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aitoskirjani kasittelee hiljaisen tiedon

luonnetta ja erityisesti sen artikuloi-

tavuutta, hiljaisen tiedon jakamista

sekd uuden tiedon rakentamista kir-
jastotydssa.

Hiljaisen tiedon ja tietdmisen kdsitteistd on
keskusteltu eri tieteenaloilla. Muun muassa fi-
losofit, kasvatustieteilijt, liiketaloustieteilijat ja
informaatiotieteilijat ovat ottaneet kantaa hil-
jaiseen tietoon.

Jako eksplisiittiseen ja hiljaiseen tietoon pe-
rustuu Michael Polanyin tietoteoriaan. Polanyi
(1966) erotti eksplisiittisen, fokusoidun tiedon
kisitteen sellaisesta tiedosta, joka on tiedosta-
matonta ja jota emme voi pukea sanoiksi. Téatd
tiedostamatonta ja ilmaisematonta tietoa hdn
kutsui hiljaiseksi tiedoksi (tacit knowledge).

Eksplisiittinen tieto on tietoa, jota voidaan
ilmaista kielen avulla ja hiljainen tieto on for-
muloimatonta tietoa, joka vaikuttaa ihmisissa,

vaikka sitd on vaikea ilmaista. Hiljainen tieto
toimii taustatietona, jonka avulla nikyvaa ekspli-
siittistd tietoa kisitelldan. Se mikd milloinkin
toimii hiljaisena tietona, vaihtelee tilanteen mu-
kaan. Polanyin mukaan tieddmme enemmin
kuin osaamme kertoa (Polanyi 1966). Polanyin
mukaan hiljainen tieto on henkilokohtaista ja
yksilosidonnaista, jokainen joutuu itse tekemddn
havaintonsa ja konstruoimaan ja yhdistiméan
mielensd osatekijoitd havainnoimisen tueksi.
Samalla hiljainen tieto on sosiaalisesti raken-
nettu. Yksilé omaksuu yhteisollisté hiljaista tie-
toa jaljittelemalld, samastumalla ja yhdessi
tekemalld. Tradition kautta vilittyy arvoja, nor-
meja ja toimintamalleja. Yksilo pohtii ja kasit-
telee ja ohjaa toimintojaan hiljaisella tiedolla,
jossa yksil6 ja kulttuuri kohtaavat.

Polanyin (1964) tunnettu esimerkki tilantees-
ta, jossa hiljainen tieto aktivoituu, on se ettd
voimme tunnistaa tutut kasvot tuhansien jou-
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kosta, mutta emme osaa kertoa, miten tunnis-
timme tietdimdmme kasvot. Polanyin teoria pe-
rustuu nakemykseen, ettd yksilot rakentavat ja
kokoavat havaintonsa yhteen aikaisempien ko-
kemustensa ja tietojensa pohjalta tdysin persoo-
nallisella tavalla. Polanyi piti myohemmaéssa
ajattelussa hiljaisen tiedon kasitettd liian staat-
tisena, pysahtyneend ja puhui sen sijaan hiljai-
sesta tietdmisestd. Tietdiminen midrittelee tiedon
aktiiviseksi toiminnaksi, tietdmisen prosessik-
si. (Koivunen 1997; Rolf 1995; Vuorensyrja 2000.)

Hiljainen tieto ja eksplisiittinen tieto on usein
kuvattu dualistisesti kahtena erilaisena jopa
toisilleen vastakkaisena tiedon tyyppina. Hiljai-
nen tieto on subjektiivista kun eksplisiittinen
tieto on objektiivista. Hiljainen tieto on koke-
musperdistd ja kehollista kun taas eksplisiitti-
nen tieto on rationaalista tietoa. Hiljaiseen
tietoon on liitetty yhteiskunnallisessa ja tieteel-
lisessa keskustelussa esimerkiksi valiton koke-
mus teorian sijaan, konkreettinen abstraktin
sijaan, kontekstisidonnainen kontekstivapaan
sijaan ja teko sanan sijaan. Pyrin viitoskirjassa-
ni osoittamaan, ettd dualistinen ajattelu ei ole
kovin hedelmallistd ja hiljaista tietoa voi tarkas-
tella muistakin lahtokohdista. (Nonaka & Ta-
keuchi 1995; Rolf 1995.)

Japanilaiset tutkijat Nonaka ja Takeuchi (1995)
hyodynsivit Polanyin tietoteoriaa kehittdessdan
tiedon luomisen prosessimallin, jossa mallissa
kuvataan kuinka hiljaista tietoa muunnetaan or-
ganisaation hyodynnettaviksi. Tama kuuluisa
SECI -malli on tietojohtamisen keskeisia teo-
rioita. Nonakan ja Takeuchin tietospiraalissa
hiljainen tieto siirtyy tyontekijalta toiselle yh-
dessi tyoskentelemilld sosialisaation kautta. Hil-
jaisen tiedon ulkoistamisen vaiheessa, hiljaista
tietoa artikuloituu ja muuntuu eksplisiittiseksi.
Yhdistimisen vaiheessa ulkoistettu tieto yhdis-
tetddn organisaation muuhun tietoon. Sisdista-
misen vaiheessa yhdistdmisen tulos sisdistetdan
ja se muuntuu tyontekijoiden hiljaiseksi tiedok-
si. Tiedonluominen on jatkuva kehd, jossa hil-
jaista tietoa ulkoistamalla voidaan luoda uutta
tietoa.

Nonakan ja Takeuchin my®6té keskustelu hil-
jaisen tiedon artikuloitavuudesta herési. Osa
tutkijoista on sitd mieltd, ettd Polanyin tarkoit-
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tamaa hiljaista tietoa ei voi missdan tilanteissa
artikuloida. Osa taas médrittelee hiljaisen tie-
don laajemmin tarkoittaen hiljaisella tiedolla ja
tietdmykselld yksiloille kerdantynyttd kokemus-
ta, joka ilmenee konkreettisessa toiminnassa.
Perinteisen hiljaisen ja eksplisiittisen tiedon dua-
listisen jaottelun sijaan tiedon jaavuorimetafo-
ra onkin nahty mielekkaaksi. Jaidvuorimetaforassa
hiljainen ja eksplisiittinen tieto nahddan saman
kokemus- ja tietoperustan kahtena eri ulottu-
vuutena eika toisilleen vastakohtaisina tiedon
lajeina. Hiljaisen tiedon luonteesta on keskus-
telu ja vditelty ja yleensd on vedottu Polanyin
kirjoituksiin. Oppiriidan hiljaisen tiedon oikeas-
ta tulkinnasta voi ohittaa, kun irrottaa hiljaisen
tiedon midritelmén Polanyista. Eksplisiittises-
sd ja hiljaisessa tiedossa voidaan ajatella olevan
kyse samasta tietomassasta ja kokemusperus-
tasta, josta murto-osa fokusoituu toiminnassa.
Jos hiljainen tieto maaritellddn mahdottomak-
si eksplikoida, sen empiirinen tutkiminen on
mahdotonta. Mutta jos hiljainen tieto ndhdédin
kokemuksen kartuttamana tietimyksend, joka
nikyy toiminnassa, sitd on mahdollista tutkia
empiirisesti. (Haldin-Herrgérd & Salo 2008.)

Tietojohtamisessa korostetaan tiedon ja osaa-
misen merkitystd organisaation keskeisend re-
surssina. Knowledge management —késitteen
suomenkielisid vastineita ovat mm. tietojohta-
minen, tietdimyksenhallinta ja osaamisen johta-
minen. Tiedon tarkeydestd yritysten ja julkisen
sektorin organisaatioiden keskeisend resurssi-
na alettiin laajemmin puhua 1990-luvulla. Tie-
tojohtamisen/osaamiseen johtamisen keskeisend
tavoitteena on organisaatiossa olevan piilevin
hiljaisen tiedon vapauttaminen innovaatioiden
synnyttimiseen ja luoviin prosesseihin. Tieto-
johtamisen toinen ulottuvuus on hallita néky-
viksi tullutta tietoa tietojdrjestelmien ja
dokumenttien avulla. Tietojohtamisen haastee-
na on edistdd tiedon ja osaamisen jakamista or-
ganisaatiossa. (Laihonen et al. 2013; Viitala 2004.)

Viitostutkimukseni taustana on siis ajatus
tyontekijoiden hiljaisen tiedon ja asiantunte-
muksen merkityksestd organisaation toimin-
nassa.
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Olen tutkimuksessani tarkastellut
- hiljaisen tiedon tutkimuksen kehitysta
- hiljaisen tiedon luonnetta ja artikuloitavuutta
- hiljaisen tiedon jakamista ja kdyttamistd yh-
teisollisessd tiedonrakentamisessa
- ikdkasityksid ja ikdjohtamista osaamisen joh-
tamisen nakokulmasta
Menetelmallisesti hiljaisen tiedon tutkimus on
haasteellista. Kuinka saada esiin henkilokohtai-
seen kokemukseen liittyvé usein tiedostamaton
ja vaikeasti eksplikoitava tieto tai toimintaan si-
sdanrakentunut itsestddnselva tieto? Tutkimuk-
seni kdynnistymiseen vaikutti oleellisesti se, ettd
16ysin empiirisia tutkimuksia, jotka osoittivat
hiljaisen tiedon olevan tutkittavissa. Empiirisid
tutkimuksia oli kuitenkin vdhén. Lisdksi joissa-
kin tutkimuksissa kaytettyjd perinteisid kysely-
ja haastattelumenetelmié ei voinut pitda opti-
maalisina tavoittamaan hiljaista tietoa
(Haldin-Herrgard & Salo 2008). Hiljaisen tie-
don tutkittavuuden ongelma jii mietityttaméaan
siitdkin syystd, ettd hiljaisen tiedon hyodynta-
misen arvosta vallitsee melko laaja yksimielisyys.
Tutkin hiljaista tietoa ensin kirjastonhoita-
jien itsensd kirjoittamien asiakaspalvelukerto-
musten kautta. Hiljaisen tiedon on ajateltu
ilmenevédn tarinoissa ja kertomuksissa. Pyysin
kokeneita kirjastonhoitajia kertomaan omin sa-
noin asiakaspalvelutilanteista, joissa heiddn oma
assosiointikykynsd ja kokemustietonsa on ollut
merkittava. Jaottelin kirjastotyon asiakaspalve-
lussa ilmenneen hiljaisen tiedon siséllolliseen
tietoon ja aineistoa koskevaan ammattitaitoon,
sosiaalisiin vuorovaikutustaitoihin, intuitioon
ja oivallukseen, kehollisuuteen ja aistimellisuu-
teen seka rutiineihin. Tapauskertomuksissa né-
kyi selvasti hiljaista tietoa kuvaavia ilmauksia
kuten “sain véldyksen”, “mutta sitten valdhti’,
“mielessdni oli ajatus’, "muistelin”, "muistin kuul-
leeni”, tunnistin didin ja lapsen lukumaun’, “tie-
ddn heiddn makunsa”
Asiakaspalvelukertomuksista nousi selvésti
esille se, ettd tietopalvelu ei ole vain esitettyihin
kysymyksiin vastaamista vaan se oli aktiivista
keskustelua ja vuorovaikutusta asiakkaan ja kir-
jastonhoitajan valilla. Kysytyn kirjan identifioin-
ti saattaa laajeta monipuoliseksi kirjallisuuden
esittelyksi ja suositteluksi. Kirjastonhoitaja on
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konstruoinut mielessddan kokemuksensa pohjal-
ta erilaisia lukumakuja ja lukuprofiileja, joihin
hén sovittaa asiakkaansa. Kirjastonhoitajan mie-
leen rakentuu kisikirjoituksia, joita hdn luovas-
ti sovittaa tilanteen ja asiakkaan mukaan. Mitéd
rikkaampi toimintaympéristo on, sitd enemmaén
niitd kehittyy.

Asiakkaiden tunnistaminen tietynlaisiksi ja
ndkeminen tietynlaisina on padasiassa kdytan-
nossd opittua ja kertynyt tydkokemuksen myo-
td. Mielikuva asiakkaasta syntyy myds siitd mitd
hén itse kertoo sekd sanattoman viestinnén sig-
naaleista. Asiantuntemus ja ammattitaito ilme-
nevit osuvana tulkintana siitd, mitéd asiakas
haluaa. Sosiaaliset taidot ovat merkittavid asia-
kaspalvelussa. Vuorovaikutus- ja kommunikoin-
titaidot pitavit sisallddn sanatonta osaamista ja
sitd opitaan koko eldmin ajan. Taitavat keskus-
telu- ja vuorovaikutustilanteet olivat keskeistd
tietopalvelussa. Kirjastonhoitajat tekevat mo-
nenlaisia assosiaatioketjuja, joiden osaset eivit
ole kovinkaan tietoisia. Assosioinnin tuloksena
syntyy oivalluksia. Intuitiivisuus niakyy vaisto-
maisena ymmarryksend siitd, mitd asiakas ha-
luaa jossain tilanteessa. Intuitiota on luonnehdittu
sosiaalisten taitojen, tydkokemuksen ja ammat-
titaidon muodostamaksi vaistonvaraiseksi ko-
konaisuudeksi, jonka avulla kirjastonhoitaja
etenee ja tekee ratkaisuja tietopalveluprosessin
aikana.

Asiakaspalvelutyon rutiinit ovat kokemuk-
seen perustuvia toimintatapoja ja ajattelumal-
leja, jotka usein toistettuina automatisoituvat ja
muuttuvat tiedostamattomiksi. Asiantuntemus
ja intuitiivinen ajattelu nousevat erittdin mer-
kittaviksi varsinkin silloin, kun tavalliset haku-
menetelmadt eivdt tuota tarvittavia tuloksia.
Seuraava asiakaspalvelukertomus kuvaa havain-
nollisesti erityisesti kirjastonhoitajan intuitiivis-
ta ja kehollista hiljaista tietoa:

Asiakas kyseli laulua jossa lauletaan
jotenkin niin ettd siind toivotaan pa-
rempaa huomista, ja se on kuorolau-
lu. Hén on itsekin sitd laulanut joskus,
hdn on nykyisin reilusti yli 80-vuotias.
Haimme kaikilla sanoilla niin miné
koneelta, kuin hankin selaten suuria
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toivelaulukirjoja. Ja keskustelimme
asiasta. Asiakas yritti vahén laulaakin,
mutten heti saanut kiinni ideaa. Mutta
lopulta hén sanoi jotain, josta sain va-
layksen: syoksyin koneelle katsomaan,
mikd onkaan Hazamir-kuoron ehki
tunnetuin laulu, ja l6ytyihdn se. Laulu
oli Luotan auringon nousuun, menin
sitten hyrdilemadn tdta tdlle rouvalle,
joka ldahes hypahti, ja jatkoi laulua
kertosédkeestd, ja sanoi nyt sitten jo
muistavansakin sanojakin savelten li-
sdksi enemmin. Kaikista huvittavinta
oli se, ettd me kaksi hyrailimme laulua
hyllyjen vilissa.

Toiseksi tutkin aineistonvalintapalaverissa ta-
pahtuvaa hiljaisen tiedon jakamista ja tiedon ra-
kentamista. Aineistonvalintapalaveri on
paatoksentekoa siitd, mitéd aineistoa kirjastoon
hankitaan. Se on kuitenkin enemmin kuin pelk-
ki padatoksentekopalaveri. Aineistonvalintapa-
laverissa jaettiin ndkemyksii ja tietoa aineistoon
liittyen sekd muodostettiin uusia nakemyksia.
Kirjaston valintaperiaatteet toimivat taustalla
yhteisend kollektiivisena tietona tai organisaa-
tion muistina. Kirjastonhoitajilla oli mielessdan
selked nidkemys tai kuva siitd, minkalaista ai-
neistoa kirjastoon kannattaa hankkia. Kirjas-
tonhoitajilla oli kasityksid, periaatteita,
ennakkoluuloja ja asenteita aineistovalintatyos-
sdan. Organisaatiossa yhteisesti jaetut kasityk-
set ja nakemykset ovat usein vaikeasti
artikuloitavia, ne ovat kasityksid, jotka ovat muo-
toutuneet yhteis6on sosiaalistumisen kautta.

Valittava aineisto toimi sytykkeend ja inspiraa-
tiona ajattelulle ja hiljaisen tiedon artikuloinnil-
le. Sytykkeiden pohjalta kirjastonhoitajat
rakensivat vuorovaikutuksessa uusia aineiston-
valintaan ja kirjaston tehtéviin liittyvia tulkinto-
ja ja ndkemyksid. Vaikka aineistonvalintapalave-
reiden tehtdva oli valita aineistoa kirjastoon sen
sivutuotteena tai edellytyksena oli yhteisten tul-
kintojen ja nakemysten luominen eli kollektiivi-
nen tiedonrakennus.

Nonakan ja Takeuchin (1995) tiedon luomi-
sen prosessimallia soveltaen aineistonvalintapa-
laveri voidaan nahda tiedonluonnin kontekstina.
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Palaveri on ajattelun ja toiminnan mahdollista-
va paikka ja konteksti, ba. Ba:lla viitataan tie-
donmuodostuksen paikkaan, foorumiin, joka
kokoaa organisaation tietovarat ja osaamisen
tietoa luovan prosessiin (Nonaka & Konno 1998).
Tila ja konteksti aktivoivat palaverin jasenten
vuorovaikutuksen, mika puolestaan mahdollis-
ti tiedon muuntumisen hiljaisesta eksplisiitti-
seksi ja yksilollisestd yhteisolliseksi tiedoksi ja
piinvastoin. Tarkasteltaessa aineistonvalintapa-
laveria sosialisaation ndkoékulmasta vaikeasti ar-
tikuloitavissa olevia, kokemuksen kertymiseen
perustuvia nakemyksia siirtyi suoraan toisten
hiljaiseksi tiedoksi yhteisen keskustelun kon-
tekstissa.

Uusi yhteinen nakemys ei siis valttamatta suo-
raan sanallistu vaan se voi siirtyd hiljaisesti ja
tulla esille tai ilmi myohemmin jossain uudes-
sa tilanteessa. Uuden nidkemyksen synty olikin
usein tiedostamatonta myds prosessin osallis-
tujille. Mitd kauemmin on jaettu yhteinen orga-
nisaatiokulttuuri ja tydskennelty yhdessa, sitd
vahemmin asioita tarvitsee artikuloida. Esitan-
kin tutkimuksessani, ettd ikdjohtaminen on yk-
si keino edistdd organisaatiossa olevan hiljaisen
tiedon ja tietimyksen jakamista. Ikdjohtamisen
ja osaamisen johtamisen nidkokulmasta tulisi
tyopaikoilla kehittda yhteistydmuotoja ja kéy-
tanteitd, jotka edistdvat hiljaisen tiedon ja osaa-
misen jakamista. Hyvalld johtamisella voidaan
yhdistdd nuorten ja kokeneiden vahvuudet. Yh-
teistyon kautta jaetaan osaamista sekd kehite-
tddn ja uudistetaan koko tyoyhteiséd ja
organisaatiota.

Olen vastannut tutkimuksessani keskeiseen
kysymykseen "Mitd hiljainen tieto on ja voi-
daanko sitd artikuloida?” Tutkimukseni naytti,
ettd hiljaisen tiedon artikulointi on mahdollis-
ta. Olen tutkimuksessani myds osoittanut, ettd
hiljaisen tiedon nidkokulma tuo uutta kirjasto-
jen tietopalveluprosessin tutkimusperinteeseen.
Olen lisannyt tutkimuksellani tietoa kirjaston-
hoitajan hiljaisesta tiedosta ja sen kayttamises-
ta tyotilanteissa. Informaatiotutkimuksen piirissa
tiedonhakua on kuvattu erilaisten mallien avul-
la. Tiedonhakuprosessin vilittdjamallissa tie-
donhaku pelkistyy asiakkaan ilmaiseman
tiedontarpeen muokkaamiseksi hakulausek-
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keeksi ja valittdjan avulla saatuun tulokseen.
Pelkkd mallintaminen ei kuitenkaan kerro sa-
malla tavalla kirjastonhoitajan toiminnasta kuin
autenttisten tyétilanteiden tutkiminen.

Nonakan ja Takeuchin luoma tiedonluomi-
sen prosessimalli auttaa nikemaén ja ymmar-
taméan kollektiivista tiedonrakentamista ja sen
luonnetta. Tiedonrakentaminen voisi olla tie-
toisempaa kirjastoissa ja muissa julkisen sekto-
rin organisaatioissa. Tiedonluomisen mallia
voitaisiin kayttad tiedonrakentamisen kaytin-
tojen kehittdmisessd. Kdytdnnon tydelamdd voi-
daan hedelmillisesti tarkastella ba- eli
tila-kasitteen avulla. On hyodyllistd pohtia, min-
kalaiset ovat organisaation antamat edellytyk-
set tiedonrakentamiseen, tukevatko organisaation
kaytannot fyysisen, mentaalisen ja virtuaalisen
tiedonjakamisen tilan ba:n rakentumista. Tut-
kimukseni osoitti, etté erilaiset virikkeet, tilan-
teet ja puitteet mahdollistavat hiljaisen tiedon
jakamisen. On tarkedd huomata, ettd erilaiset
materiaaliset ja kognitiiviset objektit kuten ai-
neistonvalintapalaverissa valittava aineisto vi-
rittivait keskustelun, jossa hiljaista tietoa
kaytetddn ja jaetaan.

Hiljaisen tiedon luonne ja kontekstisidonnai-
suus vaikuttavat siihen, ettd hiljaisen tiedon ja-
kaminen jaa aina joiltakin osin organisoitujen
toimintamallien kehittdmisen ulkopuolelle. Vaik-
ka esitimmekin erilaisia ammatillisen kehityk-
sen ja ty0ssaoppimisen organisoituja toiminta-
malleja, yhteison kehitys ja oppiminen eivit
kuitenkaan aina onnistu koulutusta ja tiedonja-
kamista tavoitteellisesti jarjestamalld. Juuri tds-
td syystd kannattaa hyodyntda tydelimén
luonnollisia toimintamalleja.

Tutkimukseni osoittaa, ettd on tdrkeda tar-
kastella tyossd vaadittavaa tietoa ja sen erityis-
luonnetta sekd tyossé tapahtuvaa tiedonraken-
telua empiirisesti. Erilaisilla etnografisilla
menetelmilld voidaan tehdd nikyviksi sosiaali-
sia kdytdntoja ja vuorovaikutusprosesseja tyo-
paikoilla ja tulkita niitd tiedonjakamisen,
oppimisen ja tiedonluomisen ndkokulmasta.
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