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The aim of this article is to identify the librarian’s tacit knowledge in informa-
tion service. Polanyi developed the concept of tacit knowledge. Storytelling is a
method for capturing tacit knowledge.

Experienced public library librarians were asked to tell in their own words the
information service situations where their experience in finding a solution has
been significant. Librarians’ tacit knowledge is manifested in knowledge of library
materials, customer knowledge and in social skills. Over the years the librarian
has accumulated knowledge from which he or she has built structured images
and mental models. Based on this pre-existing framework the librarian is able to
offer the correct material to the customer. Customer knowledge is based on tacit
knowledge that is difficult to articulate. Tacit knowledge is also intuitive thinking.
It occurs in different routines.
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1. Johdanto

Hiljaisen tiedon kisitettd kdytetddn tdlla
hetkelld hyvin laveasti. Hiljaista tietoa kaytetddn
arkieldmaissd tarkoittamaan ldhinnd ihmisen
kokemustietoa. Tyoeldméssa hiljaisella tiedolla
tarkoitetaan yleensd kokemuksen synnyttdmid
tietoja ja taitoja, jotka auttavat tyon tekemisessé.
Sitd kaytetddn myds puhuttaessa asiantuntijuu-
desta. Hiljaisesta tiedosta ja tietdmisestd on
keskusteltu eri tieteenaloilla ja siitd on tehty my0s
empiiristd tutkimusta. Hiljaisen tiedon tutkimus
on rikastanut ymmaérrystd ihmisten toiminnasta ja
tyoskentelysta erilaisissa organisaatioissa.

Téssd artikkelissa tarkastellaan hiljaista tietoa
kirjastonhoitajien tyoskentelyssé.

Informaatiotutkimuksen piirissd on tutkittu
tietopalvelutapahtumaa ja tietopalveluhaastattelua

ja luotu erilaisia malleja tietopalveluprosessin
kulkuun. Mallit ja mallinnukset eivét kuitenkaan
tdysin tavoita todellisuutta, ja ne eivét aina
kykene kuvaamaan kiytdnnén tyotd. Mallit
ovat tarpeellisia peruskisitteiden ja niiden
vilisten suhteiden esittdmiseksi, mutta kaikesta
huolimatta ne latistavat kuvaa todellisuudesta.
Kun asiakaspalvelutilanteen vuorovaikutteisuus
yritetddn pakata johonkin malliin, se menettdd
jotakin.

Hiljaisen tiedon nédkokulma tuo uutta
tietopalvelun tutkimusperinteeseen. Téssd
tutkimuksessa pyrin tavoittamaan ja kuvaamaan
vaikeasti tunnistettavia ja artikuloitavia hiljaisen
tiedon epiteettejd - kuten esimerkiksi oivallus,
intuitio tai kokemustieto - asiakaspalvelutilanteista
kerrottujen tarinoiden kautta. Tarinat rikastavat
kuvaa kirjastonhoitajan asiakaspalvelutydsta.
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Tarinoiden kautta saadaan myo6s kuva siitd,
kuinka kokemustieto asiakaspalvelutilanteissa
toimii neuvonnan ja tietopalvelun taustalla.
Tutkimukseni hakee vastauksia seuraaviin
tutkimuskysymyksiin:
Miten hiljainen tieto ilmenee kirjastonhoitajan
asiakaspalveluty6ssid? !
Mitd hiljaisen tiedon ulottuvuuksia on kirjas-
tonhoitajan asiakaspalveluty(ssi? 2
Tésséd artikkelissa tarkastelen aluksi hiljaisen
tiedon kisitettd. Sen jdlkeen esittelen joitakin
hiljaisesta tiedosta tehtyjd empiirisid tutkimuksia.
Sen jilkeen luonnehdin lyhyesti kirjaston
tietopalvelusta esitettyjd malleja ja tutkimuksia.
Esittelen narratiivisen tutkimustradition, johon
tyoni sijoittuu. Sen jélkeen esittelen empiirisen
aineiston. Artikkelini tarkoitus on empiiristen
esimerkkien kautta tunnistaa hiljaisen tiedon
epiteettejd yleisen kirjaston Kkirjastonhoitajan
asiakaspalvelutydssd ja ndin lisdtd ymmaérrysta
kirjastotydsta.

2. Hiljainen tieto

2.1. Hiljaisen tiedon kisite

Hiljaisen tiedon kisite on Michael Polanyin jo
1940-luvulla alkaneen teoreettisen kehittelytyon
tulos. Tiedonjakaminen sanattomaan ja sanalliseen
tietoon perustuu Polanyin tietoteoriaan. Polanyi
jakaa tietoteoriassaan tiedon hiljaiseen tietoon
(tacit knowledge) ja eksplisiittiseen tietoon, jota
hén nimittdd myos termilld fokusoitu tieto (focal
knowledge)®. Hiljainen tieto on formuloimatonta
tietoa, joka vaikuttaa ihmisissd, vaikka sitd ei
voida ilmaista tai muotoilla. Hiljainen tieto toimii
taustatietona, jonka avulla ndkyvéd eksplisiittistd
tietoa késitellddn. Thminen tarvitsee molempia
tiedon ulottuvuuksia: hiljainen tieto auttaa
kisittelemédn eksplisiittistd. (Polanyi 1966.)

Polanyin mukaan tieddmme enemmén kuin
osaamme kertoa (Polanyi 1966, 4). Hiljaisesta,
piilevéstd, piiloisesta tiedosta hyva esimerkki on
lapsen kielen oppiminen. Lapsi kykenee oppimaan
kasvuympéristonsé kielen. Lapsella on piilevéa,
hiljaista tietoa kieliopin sddnndistd. Hén puhuu
kieltd kieliopin sddntdjen mukaisesti, mutta ei
kuitenkaan kykene ilmaisemaan kieliopin sdént6jé.
(Niiniluoto 1996, 51.)

Polanyin jaottelu hiljaiseen ja eksplisiittiseen
tietoon on levinnyt laajalle, mutta Polanyi ei
tarkoittanut, ettd hiljainen tieto on erillinen

Informaatiotutkimus 32(2) — 2013

tiedon luokka, vaan se on olennainen osa
tietdmisen kokonaisuudessa (Brown & Duiguid
2001). Hiljaisen ja eksplisiittisen tiedon ero ei ole
selvé jajyrkké. Polanyin mielestd ei ole olemassa
eksplisiittisti tai hiljaista tietoa, vaan kaikki tieto
on joko hiljaista tai perustuu hiljaiseen tietoon
(Polanyi 1964, 144).

Japanilaisten organisaatiotutkijoiden Nonakan
ja Takeuchin (1995) mukaan eksplisiittinen tieto
onmuodollistajasystemaattista seké ilmaistavissa
sanoin ja numeroin. Eksplisiittisti tietoa voidaan
siirtdéd tietokoneelle ja tallentaa tietokantoihin.
Hiljainen tieto puolestaan on henkildkohtaista
ja sitd on vaikea ilmaista sen abstraktisuuden
vuoksi. Hiljainen tieto pitdi siséllddn ndkemyksié,
intuitiota, kokemuksia, ideoita ja tuntemuksia.
Hiljaisesta tiedosta on eroteltavissa tekninen ja
tiedollinen ulottuvuus. Tekninen viittaa vaikeasti
artikuloitavaan taitotietoon, joka kerddntyy vuo-
sien varrella ja on ammattilaisella”sormenpéissd”.
Teknisestd ulottuvuudesta kaytetddn myos
nimitystd "know-how” eli taitotieto ja se perustuu
pitkdén kokemukseen. Tiedollinen, kognitiivinen
ulottuvuus pitdd sisdllddn toimintamalleja,
mentaalimalleja, uskomuksia ja odotuksia.
Tamén tyyppistd hiljaista tietoa pidetddn usein
itsestddnselvyytend, eikd sitd osata asettaa
tarkastelun kohteeksi tai kyseenalaistaa. (Nonaka
& Takeuchi 1995.)

Hiljaista tietoa vilitetddn ja omaksutaan
Polanyin (1966) mukaan jéljittelyn, identifikaation
ja tekemalld oppimisen kautta. Nonaka (1994)
sekd Nonaka ja Takeuchi (1995) kehittivit
organisaation tiedon luomisen teorian, jonka
lahtokohtana on erottelu hiljaisen tiedon ja
eksplisiittisen tiedon viélilld ja jossa sovelletaan
Polanyin ajatuksia hiljaisen tiedon valittymisesta
ja omaksumisesta. He kritisoivat ldnsimaista
perinnettd, joka korostaa liikaa eksplisiittisti
tietoa tyOyhteison tiedonluonnissa. Heidén
mukaansa innovaatioiden kehittelyssi hiljainen
tieto ja sen hyodyntiminen ovat tidrkedmpai.
Nonakan ja Takeuchin (1995) tiedon luomisen
prosessimallissa (SECI — malli) kuvataan tiedon
muuntamista hiljaisesta tietdmyksesti nakyvéksi
tiedoksi ja jélleen omaksumisen jidlkeen
hiljaiseksi tietimykseksi. Mallissa hiljainen
tieto siirtyy tyontekijéltd toiselle sosialisaation
kautta, yhdessé tyoskentelemaélld. Ulkoistamisen
vaiheessa hiljaista tietimystd muunnetaan
nidkyviksi ja artikuloidaan vuoropuhelun ja
yhteisen havainnoinnin kautta. Yhdistdmisessi
ndkyvd tieto muuntuu monimutkaisemmaksi
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tiedoksi. Sisdistdmisprosessissa nikyvi tieto
muuntuu oppimisprosessin kautta hiljaiseksi
tietdimykseksi. Tiedon luominen organisaatiossa
on spiraalimaisesti jatkuvaa vuorovaikutusta
hiljaisen ja ndkyvén tiedon vélill4.

T. D Wilson (2002) on kritisoinut Nonakaa ja
Takeuchia Polanyin virheellisestd tulkinnasta.
Wilsonin mielesté piiloinen tieto on artikuloimaton
prosessi, joka mahdollistaa arvioimisen
havainnoitaessa maailmaa. Koska kyse on
havainnoinnin taustaprosesseista, niitd ei voida
irrottaa ja nostaa erillistd tarkastelua varten.
Jos yksilo pystyy artikuloimaan kasityksidén,
kyseessa ei ole hiljainen tieto, vaan implisiittinen
tieto. Hiljainen tieto sdilyy aina hiljaisena.
Wilsonin mukaan Polanyin késitys on, ettd vain
implisiittinen tieto on ulkoistettavissa. Huotari ja
Savolainen (2003) pitédvét Wilsonin tiedonkasitysta
ongelmallisena sosiaalisen konstruktionismin
ndkokulmasta. Tieto ei ole niinkd&n yksilon
omistamaa vaan syntyy ja muuntuu yksiléiden
vilisessd dialogissa. Huotari ja Savolainen
toteavat myos, ettd Wilson ei kyseenalaista
Polanyin kisityksii, vaikka Polanyin teorioita on
kehitetty eteenpéin ja uuttakin tutkimusta aiheesta
on. (Huotari & Savolainen 2003.)

Cookin ja Brownin (1999) mielestd hiljainen
tieto ja eksplisiittinen tieto ovat kaksi tiedon eri
muotoa ja tyyppid, eiviatkd muutu toisikseen.
Ne eivit ole saman tiedon variantteja, kuten
Nonaka ja Takeuchi asian ndkevit, vaan
ne ldhinnid tidydentdvit toisiaan. Tiedon eri
tyypit ja ilmenemismuodot ovat itsendisid. He
erottavat neljd tiedon muotoa: yksiloén hiljaisen
ja eksplisiittisen tiedon sekd ryhmén hiljaisen
ja eksplisiittisen tiedon. Yksikéddn tiedon muoto
ei ole toiselle alisteista tai toisen synnyttimai
tietoa. Jokaisella tiedon tyypilld on organisaation
tyonteossa oma roolinsa ja merkityksensd. On
tehtdvé selvé erotiedon lajien vélill, jotta voidaan
ymmaértdd yksilon ja ryhmén erilaista tietotyota.
Uuden tiedon luominen on tiedon (knowledge) ja
tietdmisen (knowing) vilisen vuorovaikutuksen
tulos, jota he kutsuvat generatiiviseksi tanssiksi.
(Huotari & Lindstrém 2002.)

Hiljainen ja eksplisiittinen tieto voidaan
esittdd jddvuorimetaforan avulla. Hiljaisessa
ja eksplisiittisessd tiedossa on kyseessd sama
tietomassa ja kokemusperusta, josta murto-osa
fokusoituu toiminnassa. Tiedon lajit voidaan
nihdé saman kokemus- ja tietoperustan kahtena eri
ulottuvuutena eiké toisilleen vastakkaisina. Haldin-
Herrgérdja Salo (2008) pitdvit jaddvuorimetaforaa
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mielekkddmpand kuin hiljaisen ja eksplisiittisen
tiedon vastakkainasettelua. Jadvuoren nékyvéa
osuus on eksplisiittistd tietoa ja pinnan alle jdi
hiljainen tieto (Nonaka 1994).

Polanyi (1962) siirtyi kirjoituksissaan
kayttdmadn hiljaisen tiedon (tacit knowledge)
sijasta hiljaisen tietdmisen, hiljaisen tietimyksen
(tacit knowing) késitettd. Polanyin mielestd
tiedon késite on staattinen ja pysédhtynyt, kun
taas tietiminen midrittelee tiedon aktiiviseksi
toiminnaksi, tietdmisen prosessiksi. Hiljainen tieto
on syvilld toiminnassa, tietimisen prosesseissa
ja osallistumisessa (Gorman 2002). Ihminen luo
jatkuvasti uutta tietoa havaintojensa mukaan.
Tieto on ennemminkin dynaamista kuin staattista.
Siihen liittyvdt verbit oppia, unohtaa, ymmaért4a
ja muistaa (Aaltonen 2002). Orlikowskin (2002)
mukaan eksplisiittisti ja hiljaista tietoa tarvitaan
tietdmisessd, mutta niitd ei voi erottaa toisistaan.
Tekeminen on tietdmisté, joten tietdmisti ei voi
erottaatoiminnasta, koska se muodostuu toiminnan
pohjalta. Hiljainen tieto sdilyttdd toiminnassa
muotonsa ja tdydentdd eksplisiittistd tietoa, joten
sen ulkoistaminen on tarpeetonta. Toom@0®) erot-
taa hiljaisen tiedon produktin ja hiljaisen tietdmisen
prosessin késitteet. Hiljainen tieto on implisiittista
tietoa, joka sisdltdd uskomukset, asenteet ja arvot.
Hiljainen tietiminen on prosessi ja se nédyttaytyy
taitavassa ja kompetentissa toiminnassa. (Toom
2008, 53.)

Myd6s monet muut eri alojen tutkijat viittaavat
hiljaiseen tietoon. Thomas Kuhn (1969)
on korostanut piilevdn tiedon merkitysta,
kun tieteenharjoittaja normaaliticteellisessd
tutkimustraditiossa harjaantuu ammattiinsa ja
sosiaalistuu tiedeyhteisoon. Tieteen metafyysiset
oletukset, metodologiset periaatteet ja arvot
siirtyvit uusille tutkijoille osittain artikuloituina
periaatteina ja teorioina, mutta osittain
malliesimerkkien kautta hiljaisena tietona. Tutkijat
oppivat tieteenalansa periaatteet ymmaértimalla
malliesimerkit ja osaamalla soveltaaniiden avulla
opittua tietotaitoa. (Kuhn 1969.)

Hiljaisen tiedon artikuloitavuuden kysymykset
palautuvat luonnollisesti siihen, miten
hiljainen tieto médritellddn. Jos hiljainen tieto
ndhdddn yksilon toiminnan taustalla olevaksi
implisiittiseksi rakenteeksi ja uskomuksiksi
niin hiljaisen tiedon eksplikointi on vaikeaa. Jos
hiljainen tieto méaéritelldén tietimisen prosessiksi
kompetenssin tai tietotaidon tapaan, sitd voidaan
ilmaista verbaalisessakin muodossa. (Toom
2008.) Hiljainen tieto ilmenee toiminnassa ja
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liittyy erilaisiin tilanteisiin. Hiljainen tieto on
kontekstisidonnaista. (Haldin-Herrgard & Salo
2008, 290-292.)

Hiljainen tietiminen n&hddidn toimivien
professionaalisten tilanteiden keskeisena
elementtind (Toom 2008, 53). Polanyitd mukaillen
totean, ettd ithminen tietdd enemmén mitd osaa
kertoa ja tietiminen nékyy hénen asiantuntevassa
toiminnassaan. Polanyin mukaan hiljaista tictoa
voidaan artikuloida, mikéli tarjolla on sopivia
artikuloinnin tapoja. Toomin (2008, 53) mukaan
hiljaisen tietdimisen artikulointi on jélkikdteen
mahdollista. Tésséd artikkelissa hiljainen tieto
ndhdddn tietimisen prosessina, joka nidkyy
toiminnassa ja jota voidaan artikuloida.

Yhteenvetona voidaan todeta, etti myds
kirjastotyon kdytintdihin kitkeytyy hiljaista tietoa
ja osaamista, joka kerddntyy kirjastonhoitajalle
vahitellen. Hiljaista tietdmystd on usein vaikea
artikuloida, mutta sitd on kuitenkin mahdollista
tunnistaa ja artikuloida. Kirjastotyon kéyténtdihin
sisdltyvid hiljaisen tiedon keskeisid osa-alueita
voidaan tunnistaa tarkastelemalla taitavaa
ammatillista toimintaa. Ammatillista toimintaa
voidaan tarkastella kontekstuaalisesti narratiivisen
haastattelun menetelmélla. Seuraavissa luvuissa
tarkastelen hiljaisen tiedon ominaisuuksia
ja ulottuvuuksia, joiden avulla empiirisessd
analyysissd artikuloin kirjastonhoitajien hiljaista
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tietoa asiakaspalvelutilanteissa. Kéytin termid
hiljainen tieto tarkoittamaan seka hiljaista tietoa
ettd hiljaista tietdmista.

2.2. Hiljaisen tiedon epiteetit

Haldin-Herrgard (2004) on tutkinut hiljaisen
tiedon késitteeseen tutkimuskirjallisuudessa
liitettyjd ominaisuuksia. Han erotti 149 tutkijan
kayttdmdd luonnehdintaa hiljaisesta tiedosta.
Suurin osa tutkijoista méadritteli hiljaisen tiedon
henkilokohtaiseksi, abstraktiksi, kdytédnnolliseksi
ja kokemuksen kautta saavutetuksi. Hiljainen
tietamys liitetddn tirkedksi osaksi asiantuntijuutta.
(Haldin-Herrgérd, 2004.)

Hiljaisen tiedon keskeisid ominaisuuksia
ilmaisevia kisitteitd on kutsuttu hiljaisen tiedon
epiteeteiksi. Yleisimpiné epiteetteind esiintyivit
intuitio, taidot, ndkemykset, tieto-taito,
uskomukset, mentaaliset mallit ja kdytdnnon
alykkyys. Epiteetit eivdt ole hiljaisen tiedon
synonyymejid vaan ihmiset kdyttdvét niitd
symboleina ja esimerkkeind luonnehtiessaan ja
yrittdessddn madritelld hiljaista tietoa. (Haldin-
Herrgard & Salo, 2008.)

Haldin-Herrgard (2004, 12.) luokitteli hiljaisen
tiedon ulottuvuudet myds sen mukaan, minka-
laisiin toimintoihin ne liittyivat. Toiminnot hén
jakoi neljaan ryhméén:

Taulukko 1. Hiljaisen tiedon ominaisuudet vaikuttaviin toimintoihin liittyen (Haldin-Herrgard 2004)

Mentaalit Aistilliset

Sosiaaliset

Kaytannolliset

Kyvykkyys Tunteminen

Kognitiiviset taidot Tunteet

Intuitio Taiteellinen ndkemys
Ajattelumallit Maku

Ymmarrys Asenteet

Oivallus Vaistomainen tunne

Inspiraatio Saada tuntuma jostakin

Uskomukset Kehon tuntemus
Luovuus

Harkinta

Mielipide

Ennakointikyky

Arvostelukyky

Yhteiset kasitykset
Normit

Arvot
Vuorovaikutustaidot
Sosiaaliset taidot
Kulttuuri

Terve jarki

Elamankokemus

Tietotaito
Asiantuntemus
Nyrkkisadantd

Niksit
Kaytanndllinen aly
Kadentaidot

Rutiinit
Toimintavarmuus
Keholliset taidot
Toiminnalliset taidot

Elamankokemus
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ementaalisiin
eaistillisiin/sensorisiin
esosiaalisiin ja
*kaytdnnollisiin toimintoihin.

Taulukossa 1 on luokiteltu hiljaisen tiedon
ominaisuuksia sen mukaan, minkélaisiin
toimintoihin ne liittyvit.

Mentaalisia prosesseja kuvaavat epiteetit
konkretisoituvat esimerkiksi ongelmanratkaisussa.
Monet epiteetit ovat psyykkisid tai kehollisia,
puhutaan néppituntumasta, vaistonvaraisesta
toiminnasta, vainusta ja aavistuksesta. Sosiaalisiin
toimintoihin ja suhteisiin liittyy myds hiljaista
tietoa.

Hiljaisesta tiedosta puhutaan usein kaytin-
nollisend valmiutena, kdden tyohon liittyvand
taitona. Tatd hiljaisen tiedon ulottuvuutta on
kutsuttu muun muassa epiteettien tietotaito,
asiantuntemus ja nyrkkisdinto avulla. (Haldin-
Herrgard 2004, 12 ; Haldin-Herrgard & Salo
2008, 290-292.)

Kehon tuntemus, kehollisuus on noussut esille
viimeaikaisessa hiljaiseen tietoon liittyvéssé
keskustelussa. Alanko-Turusen & Pasasen (2008)
mielestd kehollisuuden perspektiivin kautta
lahestytddn hiljaisen tiedon ydintd. Parviainen
(1998,2000,2006) onkirjoittanut kehollisuuden ja
hiljaisen tiedon problematiikasta. Kehollinen tieto
liittyy tietdimiseen kehossa. Jokaiselle muodostuu
yksil6llisesti oman kehollisen herkkyyden kautta
kehollinen tieto. Kehollinen tieto voi liittya
aisteihin tai kinesteettiseen aistiin ja liikkeeseen
(esim. tanssiminen). (Parviainen 1998, 51-52.)

Hiljaisen tiedon keskeinen ulottuvuus on
nidhdd asioita kokonaisvaltaisesti. Holistinen
tarkastelutapa onkin yksi hiljaisen tiedon
epiteetti. My0s jotkut epiteetit, kuten sisdinen ja
henkildkohtainen kompetenssi, kuvaavat kykyja
ja valmiuksia niin kokonaisvaltaisesti, ettd ne
voidaan sijoittaa jokaiseen neljddn ryhméén.
(Haldin-Herrgérd & Salo 2008, 290-292.)

Asiantuntijuuden (Dreyfus & Dreyfus 1986,
1999) yhteydessd puhutaan hiljaisesta tiedosta.
Asiantuntija toimii hyvin pitkélle intuitionsa ja
kokemustensa kautta syntyneiden mallien pohjalta,
jotka puolestaan perustuvat teorian ja kdytdnnon
syvilliseen tuntemukseen. Kaikki tiedon elementit
muodostavatasiantuntijan mielessd moniulotteisen
tieto- ja kokemusvaraston. Monien toistojen
pohjalta asiantuntijalla on kokemusvarastossaan
toimintamalleja, jotka hén ottaa vaivattomasti
kayttoonsd. Ne on sisdistetty ja ajateltu niin
monesta ndkokulmasta, ettei henkild pysty
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palauttamaan niitd yksityiskohtaiselle tasolle.
Suurin osa asiantuntijan osaamisesta perustuu
hiljaiseen tietoon. (Stahle & Gronroos1999.)

Yhteenvetona hiljainen tieto voidaan
ndhdd toiminnan taustalla vaikuttavana
formuloimattomana tietona, ajattelun ja toiminnan
tuotteena sekd kasaantuneena tietopohjana.
Hiljainen tietiminen voidaan maiéritelld
prosessiksi, jokailmenee taitavassa toiminnassa.
Hiljaisen tiedon keskeisid ominaisuuksia
ilmaisevia késitteitd on kutsuttu hiljaisen
tiedon epiteeteiksi. Yleisimpind epiteetteini
esiintyivit intuitio, taidot, ndkemykset, tieto-
taito, uskomukset, mentaaliset mallitjakadytinnon
alykkyys.

2.3. Empiirisid tutkimuksia

Hiljainen tieto voidaan n&hdd ikddn kuin
kokemusvarastona, mistd otetaan tilanteeseen
sopiva toimintatapa. Hiljainen tietiminen tai
tietdmys taas voidaan ndhdd asianmukaisena
toimintana. Hiljaista tietoa ja tietimysté on tutkittu
tarkkailemalla tyotd, haastattelemalla ihmisié tai
pyytdmalla heitd kertomaan tarinoita.

Virtainlahti (2006) tutki suomalaisen
paperitehtaan tyontekijoitd etnografisella
menetelmdlld. Hédn erotti hiljaista tiectoa
kokonaisuuden hallinnan, teknologian, tyo-
tapojen ja ihmissuhteiden alueilla. Hiljaista
tietoa ja tietdmystd hdn luonnehtii kuuden
ulottuvuuden kautta: kehollisuus, intuitiivisuus,
kokemuksellisuus, sosiaalisuus, kulttuurisuus ja
kontekstisidonnaisuus. (Virtainlahti, 2006.)

Tuomolan ja Airilan ( 2007) tutkimuksessa hoito-,
opetus- ja pelastusalan hiljaista tietoa pyrittiin
tunnistamaan haastattelemalla informantteja.
Yksilotasolla tunnistettiin kuusi aluetta:
*Tekninen tieto: tieto laitteiden, koneiden ja

vélineiden toiminnasta.
*Sisdllollinen tieto: ammattitaito,

tialakohtainen osaaminen.
*Sosiaaliset taidot: vuorovaikutusosaaminen
(asiakkaat, kollegat, muut tyontekijaryhmét)
eIntuitiivisuus: vaistot, selkdytimessd oleva tieto ja
taito, ennakointi- ja sovelluskyky.
«Ammatillisuus: ammatti-identiteetti, varmuus,
rauhallisuus, etdisyyden séitely, kyky kasvaa ja
oppia tyossa.

*Rutiinit: totutut, jopa tiedostamattomat tavat toimia,
tekemisen ja toiminnan automatisoituminen.

ammat-
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Tyoyhteisotasolla nimettiin kuusi aluetta:
*Arvot, normit ja roolit: mité ja ketd arvostetaan.
*Talon tavat: kirjoittamattomat sdannét, kuinka
toimitaan.
+Kulttuuri: johtamistapa, viestintd, hierarkkisuus.
*Historia: tydyhteison yhteinen historia, erilaiset
tapahtumat.

*Yhteisollisyys: ryhmakéyttdytyminen, ryhméhenki,
jésenyys.

*Tarinat: luovat yhteistd kokemusta, siirtdvét
historiaa.

Hiljaisella tiedolla on merkittivd asema
hoitotydssd. Nurmisen (2000) mukaan intuitio ja
hiljaisuus liittyvét hoitajilla jatkuvasti etenevain
ajattelun prosessiin. Intuitiivinen tieto on ilman
rationaalista ajattelua saatua tietoa. Se tarkoittaa
vélitontd tajuamista ja siséistd kisittdmisti ilman
viliin tulevia jarkeilyn askelia, kuten seuraavassa
tilannekuvauksessa:

Lasten sairaanhoitajalla alkoi tulla aavistus,
ettd potilaalla ei ollut kaikki kunnossa. Tunteen
oli heridttianyt ehké valvontalaitteen déni tai silmiin
osunutndkyma potilaan ymparistdssa. Oivallus oli
tullut yhtakkid. (Nurminen 2000, 53.)

Intuitio voidaan ndhdi sillaksi hiljaisen ja
eksplisiittisen tiedon vilille (Moustakas 1990, 23.)
Intuitio on ldsni hoitotydssd koko ajan, toisinaan
hiljaisena ja toisinaan aktiivisena. Vélittomésti
tietoisuuteen tullut sisdinen tunne, intuitio tuo
tietoisuuteen esimerkiksi huolentunteen.

3. Tietopalvelu- ja neuvonta
tapahtuma

Taylor (1968) tarkasteli ensimmaéisend asiakkaan
tiedontarpeita kirjaston neuvontapalvelun
yhteydessé. Taylor puhui asiakkaan tiedontarpeen
tyypeistd: sisdinen tai ydintarve, tietoinen tarve,
muotoiltutarve jakompromissitarve. Y dintarpeen
tasolla asiakkaan tiedontarve on epdméaérdinen ja
asiakas eiosaailmaistatiedontarvettaan. Tietoisen
tarpeen tasolla asiakas jo tiedostaa tiedontarvettaan,
ja osaa sitd jotenkin ilmaista. Muotoillun tarpeen
vaiheessa asiakas pystyy ilmaisemaan jo tarkasti,
mitd haluaa. Kompromissitarpeen vaiheessa
asiakas pystyy artikuloimaan kysymyksensd ja
suhteuttamaan sen kirjaston tietovarantoihin.
Taylorin mukaan neuvontapalvelu on kommu-
nikointia, jossa esiintyy tiedonhaun kannalta
oleellisia ja epdoleellisia ilmaisuja. Asiakkaan
tiedontarpeen tunnistaminen ei ole aina helppoa.
(Taylor 1968, 182-183.)
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Painotukset tietopalvelutilanteen tutkimuksessa
olivat 1970- ja 1980 —luvuilla jérjestelmékes-
keisyydessd. Jéarjestelmikeskeisyys johtui
osaltaan positivistisesta tiedekisityksestd ja
osaltaan tietokoneistumisesta ja ensimmdiisten
kirjastojdrjestelmien ja tietokantojen raken-
tamisesta. Systeemi- ja jérjestelmékeskeinen
ndkdkulma korosti informaation roolia
itsendisend hyodykkeend ja autonomisena
objektina, jota voidaan esineen lailla varastoida,
hakea ja vilittdd (Harris & Dewdney 1994, §;
Dervin & Dewdney 1986, 507). Tutkimuksessa
korostettiin hakupyyntdjen vastausten tark-
kuutta. Systeemikeskeisestd ndkdkulmasta
asiakas oli tdysin rationaalinen tiedonhakija
(Durrance 1995, 244). Wilsonin (1986) mielesti
asiakkaan alkuperdinen kysymys tulisi késitelld
sellaisenaan ilman neuvontahaastattelua.
Asiakas on itse vastuussa toiminnastaan ja
kirjastonhoitajalta ei edellytetd asiakkaan
haastattelua. Hernonin ja McCluren (1986) 55
prosentin sddntd taas tarkoitti, ettd 55 prosenttia
tietopalvelutilanteista pééttyy siten, ettd asiakas
saa tarvitsemansa informaation. Hernonin ja
Mcluren ndkemys viittasi kirjastonhoitajien
tietopalvelutilanteissa antamiin vastauksiin,
joiden oikeellisuus oli tutkijoiden tiedossa.
Kritiikkind 55 prosentin séédntdoon todettiin,
ettd tietopalvelun toiminnan tutkimiseen ei riitd
pelkistidn asiakkaan alkuperdisen kysymyksen ja
kirjastonhoitajan vastauksen tarkastelu. Kritisoitiin
myos sité, ettd asiakkaan jakirjastonhoitajan vélistd
vuorovaikutusta ei oteta huomioon. (Radford 1999,
9.

Informaatiotutkimuksen piirisséd on esitetty
monia malleja tiedonhakuprosessista.
Tiedonhakuprosessien ja neuvontatydn
malleissa on pyritty kiteyttdiméan hakuprosessien
kulku tai neuvontatapahtuma. Ingwersen
(1982) on madritellyt tiedonhakuprosessin
kirjastoympéristossd seuraavasti.

1. Asiakkaan tiedontarve

2. Asiakkaan muotoiltu tiedontarve

3. Asiakkaan ja kirjastonhoitajan vélinen keskus-
telu

4. Hakuprofiilin kehittiminen —aiheanalyysi

. Apuvilineiden valinta

6. Systemaattinen ja aakkosjérjestykseen perustuva
etsiminen

7. Haun tuloksen arviointi indeksitermeihin
perustuen

8. Haun tuloksen arviointi tiivistelmiin ja otsikoihin
perustuen

9]
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9. Dokumentin arviointi

(Ingwersen 1982, 167.)

Kiteytetty malli antaa tietopalvelutapahtumasta
kuvan, jossa tietopalveluprosessi on mekaaninen
tapahtuma ja jossa rationaalinen asiakas esittdd
tiedonhakupyynndn kirjastonhoitajalle ja
rationaalinen kirjastonhoitaja suorittaa pyydetyn
tiedonhaun.

Asiakas- ja kéyttdjdldhtoinen ajattelu ja
tietopalvelutilanteen vuorovaikutteisuus alkoi
saada sijaa 1980 — luvulla. 80-90 —luvuilla
syntyi subjektikeskeinen ldhestymistapa
tiedonhankintaan (Tuominen 2008, 158). Lahes-
tymistavassa “informaatiota tdrkedmméksi
késitteeksi nousee merkityksen etsiminen
(Kulthau) ja maailman tolkullistaminen
(Dervin)”. Asiakas otetaan passiivisesta roolista
neuvontahaastattelun avulla aktiiviseksi toimijaksi
tekeméadn siltaa tiedollisen kuilun yli. Kulthaun
ja Dervinin nikemyksisté oli tiettyjd seurauksia
kirjastojen tietopalveluprosessiin.

Dervin (1986) kuvasi sense-making-teoriassaan
tiedontarvetta kuilu—metaforalla. Rakentaakseen
sillan kuilun yli yksilén on hankittava tietoja.
Sense-making teorian lahtokohta on, ettd yksilon
tiedontarve on sidoksissa johonkin tilanteeseen
(situation) ja tilanne on aiheuttanut tiedollisen
kuilun (gap). Tullessaan kirjastoon asiakkaalle
on esitettdva oikeita kysymyksid, jotta tiedontarve
saadaan selville. Kirjastonhoitajan on esitettava
suljettujen kysymysten sijaan neutraaleja
kysymyksid (neutral questioning) tilanteesta
(situation) ja kdyttotarkoituksesta (use). Suljetut
kysymyksetovatsellaisia, joihin asiakas voi vastata
lahinnd “kylld” tai “ei”. Neutraalit kysymykset
ovat luonteeltaan avoimia: kuinka tiedontarve
sai alkunsa (tilanne), mitd aiheesta halutaan
tietdd (kuilu) ja mihin tarkoitukseen tietoa
halutaan (kdytt6). Neutraalit kysymykset auttavat
kirjastonhoitajaa ymmartdmééan tiedontarpeen
kayttdjan ndkokulmasta. Teoria haastoi vallitsevan
tiedonkésityksen, koska se perustui ajatukseen, ettd
tieto ei ole itsendinen, staattinen, varastoitava ja
haettava hyddyke vaan ldhinnd yksilon oma
tietorakenne. (Dervin & Dewdney 1986; Dewdney
& Michell 1997.)

Dervinin sense-making-teoriaan pohjautuva
neutraalien kysymysten kdytto saattaa johtaa
harhaan silloin kun kirjastonhoitaja tekee
kysymyksid annetun mallin mukaan vaikka
vaistonvarainen ja tunnusteleva haastattelu voisi
johtaa parempiin tuloksiin. Avoin kysely voidaan
kokea joissakin kulttuureissa, alakulttuureissa tai
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ihmisryhmissd myonteisesti kun taas toisissa
tdysin sopimattomiksi. Neuvontahaastattelun
kyselytekniikoiksi ei siis voi antaa tarkkoja ohjeita,
jotka sopisivat eri tilanteisiin ja kulttuureihin.
Thmisten vilinen vuorovaikutus on hyvin tilanne-
ja kulttuurisidonnaista.

Kirjastonhoitajan tapoja haastatella asiakkaita
ovat tutkineet Wu ja Liu (2003, 1121-1122). Wu
ja Liu tunnistivat kirjastonhoitajien esittdmien
kysymysten perusteella kolme erilaista tapaa
ldhestyd asiakkaan esittimid kysymyksid.
Tilanneorientoituneessa tavassa kirjastonhoitajan
kysymykset vaihtelivat aina jokaisen asiakkaan
tiedontarpeen mukaan. Tehtdviorientoituneessa
tavassa kirjastonhoitajan kysymykset
noudattivat samaa strategiaa samantyyppisille
tiedontarpeille. Stereotyyppisessd toiminta-
tavassa kirjastonhoitajat kayttivdt aina
samoja etenemisstrategioita. Wu ja Liu
toivat kirjastonhoitajan ja asiakkaan véliseen
kommunikaation tutkimukseen sen lisdn, ettd
yksittdisilld kirjastonhoitajilla on erilaisia omia
tapoja haastatella asiakasta.

Ross ja Dewdney (2002, 79-83) ovat
kartoittaneet kirjastonhoitajan toimintatapoja,
joiden seurauksena asiakas ei saa odottamaansa
palvelua. He nimesivit tapahtumat negatiivisiksi
padtinnoiksi (negative closure). Negatiivisia
pddtintdjd saattoi tulla muun muassa mikéli
kirjastonhoitaja ei haastattele asiakasta tai ei
seuraa ovatko hinen antamansa ohjeet olleet
hyvii. Kirjastonhoitaja on saattanut kysyé, onko
asiakas katsonut kysymédnsi asiaa luettelosta ja
asiakas luulee, ettd hinen olisi pitidnyt katsoa itse
eikd kysyd neuvonnasta. Asiakkaat ovat kokeneet
kirjastonhoitajat muun muassa toykeiksi, etiisiksi,
ja haluttomiksi auttamaan asiakasta yrittdmalla
saada asiakasta hyvidksyméaan helpolla 16ydetyn
informaation relevantimman informaation sijasta.
Kirjastonhoitaja on saattanut viestid eleilld ja
afnensdvylld, ettd asioiminen paittyy.

Nidméi tutkimukset osoittavat, ettd tiedon-
hakutilanne ei ole kliininen, puhdas tekninen
suorite vaan usein hyvin monisyinen vuoro-
vaikutustapahtuma, jossa kirjastonhoitajan
henkilokohtainen asiantuntemus ja kokemus
vaikuttavat prosessin lopputulokseen. Kirjas-
tonhoitajan asiantuntemuksen ja kokemustiedon
osuutta neuvontatydssid olisi hyvd avata.
Kokemustieto vaikuttaa monella tavalla
asiakaspalveluun.

Tietopalveluprosessin tutkimuksessa on viitattu
hiljaiseen tietoon esimerkiksi intuitio- ja vaisto-
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kasitteilld. Kokeneet kirjastonhoitajat kertoivat,
ettd silloin kun heilld ei ole ollut teoreettisia ja
kaytinnollisid vélineitd neuvontahaastatteluun,
he luottavat sanattomiin vihjeisiin, kokemuksiinsa
ja vaistoonsa (Dervin & Dewdney 1986, 3).
Kirjastonhoitajat tekevit pdatoksid ja toimivat
usein vaiston, intuition ja tydkokemuksen
perusteella (Katz 1982, 42-43).

Parviainen (2008) toteaa pro gradussaan,
ettd intuitio ohjaa kirjastonhoitajien toimintaa
erityisesti arkaluontoisten aiheiden késittelyssa.
Kirjastonhoitajat kokevat intuition selittdmisen
vaikeaksi. Hiljaisen tiedon roolia asiakaspal-
velutilanteissa ei ole tehty viitekehyksessé, joka
korostaa sen nékemisté tiedollisesti luotettavana
tietona.

4. Tutkimusmenetelmi ja -aineisto

Hiljaisen tiedon on ajateltu ilmenevén
parhaiten tarinoiden kautta. Kertomusten
(tarinoiden, eldmakertojen, juttujen, anekdoottien,
muistelmien) tutkimus on laajentunut parin viime
vuosikymmen aikana kirjallisuudentutkimuksesta
muille tieteenaloilla. Tdtd tutkimusta kutsutaan
narratiiviseksijakerronnallisuuden tutkimukseksi
(Hyvérinen2006). Narratiivisuuden synonyymini
on kdytetty myos tarinallisuuden késitettd
(Hanninen 1999). Narratiivisuuden késite on
perdisin latinan kielestd, latinan kertomusta
tarkoittava narratio —sana on englanninkielen
narrative —sanan kantasana (Heikkinen 2010,
143).4

Narratiivisuus liittyy laajempaan keskusteluun
laadullisen tutkimuksen perimmaéisestd luon-
teesta. Modernistisen tiedonkésityksen mukaan
tiede pyrkii ajattomaan ja yleispédtevédn
tarkastelutapaan.

Postmodernistinen tiedonkésitys, johon
narratiivisuus liitetddn, kyseenalaistaa moder-
nistisen tiedonkésityksen objektiivisesta,
arvovapaasta ja neutraalista tiedosta. Objek-
titvisuuden sijaan postmoderni ajattelutapa tuo
tietdmiseen kontekstuaalisuuden, tietiminen
on riippuvainen ajasta, paikasta ja sosiaalisesta
kentéstéd. (Heikkinen 2010, 146-147.)

Narrratiivisuuden kisitteelld on viitattu
tiedonprosessiin sinénsd, tietdmisen tapaan
ja tiedon luonteeseen Narratiivisuus on usin
liittynyt konstruktivistiseen tiedonkésitykseen.
Konstruktivismin mukaan, ihmiset konstruoivat
tietonsa jaidentiteettinsd kertomusten valityksell4.
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IThmisen kédsitys maailmasta ja itsestdén on kaiken
aikaa rakentuva ja muuntuva kertomus. Toiseksi
narratiivisuuden késitteelld voidaan kuvata
tutkimusaineiston luonnetta. Kolmanneksi
silld voidaan viitata myds tutkimusaineiston
analyysimenetelmién. Neljdnneksi késitteelld
viitataan narratiivien kdyttoon ammatillisena
tyovilineend. (Heikkinen 2010, 145-146.)

Kun narratiivisuuden késitteelld viitataan
tutkimusmateriaalin luonteeseen, silld tarkoitetaan
proosamuotoistakirjallisesti tai suullisesti esitettyd
tekstid. Vaativammassa merkityksessd narratiivilta
edellytetddn kertomuksen tunnuspiirteitd, kuten
ettd tarinalla on juoni, jolla on alku, keskikohta
ja loppu. Viljemmin maéiriteltynd narratiiveiksi
voidaan ymmaértié kerrontaan perustuvataineistot,
joissaeivaaditajuonellisiakertomuksia. Kertomus
vilittdd aina kokemuksen ja kerronnallisuutta
on joko enemméin tai vihemmén riippuen
kokemuksellisuuden asteesta (Hyvirinen &
Loyttyniemi 2005, 191-192). Narratiivisen
aineiston késittely vaatii aina tulkintaa (Heikkinen
2010, 148-149).

Narratiiviset analyysitavat sopivat muun muassa
tutkimuksiin, joissa ollaan kiinnostuneita ihmisten
vapaasti kertomista asioista, tarinoista omasta
elaméstd. Tutkimusaineistona voidaan kayttdd
sanomalehtikirjoituksia, tarinoita ja valmiita
kulttuurituotteita. Jos tutkimusta varten selvitetdin
vaikkapa naisten kokemuksia tydeldmésti, voidaan
vastaajalle antaa vapaat kddet kommentoida
aihetta. Narratiivinen haastattelu on menetelma,
joka antaa haastateltavalle mahdollisimman
suuren litkkumavapauden haastattelutilanteessa.
Kysymykset on muotoiltu siten, ettd vastaukseksi
on helppo antaa kertomuksia. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Téssé tutkimuksessa on sovellettu narratiivisen
haastattelun menetelmid, koska hiljaista tietoa
ajatellaan parhaiten ilmenevén kertomusten kautta
(Cortez & Colon-Aguirre 2009). Perinteisetkysely-
ja haastattelumenetelmdt eivdt tavoita hiljaista
tietoa, koska ilmi6t, joihin hiljainen tieto liittyy,
ovatusein abstrakteja, vaikeasti kdsitteellistettavia
ja artikuloitavia (Haldin-Herrgérd & Salo, 2008).
My®os epiteettikorttimenetelméd on sovellettu siten,
ettd pyydetddn erityisesti kertomaan tilanteista,
joissa hiljaisen tiedon epiteetti, kokemus
ilmenee. Kuten narratiivisessa tutkimuksessa
yleensd, tdssd tutkimuksessa tavoiteltiin
paikallista, henkilokohtaista ja subjektiivista
tietoa (Hatch & Wisniewski 1995). Hiljainen
tieto on kontekstisidonnaista ja henkildkohtaista
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(Polanyi 1964).

Tutkimusta varten pyysin sdhkdpostin
vilitykselld 17 tuntemaani kokenutta tampe-
relaista yleisessd kirjastossa tydskentelevid
kirjastonhoitajaa kertomaan omin sanoin
asiakaspalvelutapahtumista, joissa heiddn oma
assosiointikykynsd ja oma kokemustietonsa
ovat olleet merkittivid. Valitsin haastateltaviksi
erityisesti kokeneita tydntekijoitd. Sain
omin sanoin kerrotut kuvaukset kirjallisesti
sdhkopostilla. Vastauksia tuli 7, joista tulkitsen
6 kuvausta tissi artikkelissa.

Tutkimusaineisto koostuu siis narratiiveista asia
kaspalvelutilanteista Jisensin tutkimusaineistosta
teema-analyysin avulla hiljaisen tiedon
ulottuvuuksia. Jésensin ja tulkitsin asiakaspalve-
lukertomuksia etsien hiljaisen tiedon epiteettejé
ja teemoja.

Tutkimusaineistona olen lisdksi kdyttinyt
Elina Mintysen (2007) pro gradu — tutkielmaa,
joka késittelee musiikin vuorovaikutteista
tiedonhakua tietopalvelukontekstissa. Poimin
tutkielmasta muutaman esimerkin, joista 18ysin
hiljaisen tiedon kuvauksen.
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5. Empiiriset esimerkit ja niiden
tulkinta

Jaottelin asiakaspalvelukertomukset temaat-
tisesti siséllolliseen tietoon ja ammattitaitoon,
sosiaalisiin vuorovaikutustaitoihin, intuitioon ja
oivallukseen, kehollisuuteen ja aistimellisuuteen
sekd rutiineihin. Kaéytin teemoittelun pohjana
Tuomolan ja Airilan (2007) hiljaisen tiedon
ulottuvuuksien jaottelua ja Virtainlahden (2006)
hiljaisen tiedon luonteen jaottelua. Tunnistaakseni
janimetikseni hiljaistatietoa otin avukseni Haldin-
Herrgardin (2004) esittimid hiljaisen tiedon
epiteettejd. Tutkimuskirjallisuudessa késitteita
hiljaisen tiedon alue, ulottuvuus ja epiteetti ei ole
tyhjentdvasti madritelty ja niitd kédytetddn aika
viljasti ja vaihtelevasti, sama késite voi olla osa-
alue, ulottuvuus jaepiteetti. Olisin voinut sijoittaa
asiakaspalvelukertomukset useammankin otsikon
alle, mutta luokittelin kertomukset sen mukaan,
mitdulottuvuutta tai piirrettd halusin korostaa. Olen
Iyhentényt asiakaspalvelukertomuksia artikkelin
pituuden rajoitusten takia.

Taulukko 2. Keskeisii hiljaisen tiedon epiteettejd eri ulottuvuuksissa.

Hiljaisen tiedon ulottuvuudet

Hiljaisen tiedon epiteetteja

Sisallollinen tieto ja ammattitaito

Kognitiiviset taidot. Ajattelumallit. Ymmarrys. Oivallus. Inspiraatio.
Arvostelukyky. Luovuus. Tietotaito. Asiantuntemus. Kaytannéllinen aly.
Toimintavarmuus. Asenteet.

Sosiaaliset vuorovaikutustaidot

Vuorovaikutustaidot. Sosiaaliset taidot. Kulttuuri. Elamankokemus.

Asiakastuntemus. Nonverbaali viestinta.

Intuitio ja oivallus
sovelluskyky.

Intuitio. Oivallus. Vaistot. Selkdytimessa oleva tieto ja taito. Ennakointi- ja

Kehollisuus ja aistimellisuus

Tunteminen. Tunteet. Taiteellinen ndkemys. Maku. Asenteet. Vaistot. Kehon
tuntemus. Kehon kieli.

Rutiinit

Rutiinit. Elam&dnkokemus. Asiantuntemus.
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Sisdllollinen tieto ja ammattitaito
Esimerkki nro 1

Nuorehko hyvin iloisen ndkoinen &iti tuli
tietopalveluun kysymaééan, onko meilld satukirjaa
Onnimanni. Asiakas oli epdvarma kirjan nimesté.
Sanoin nimen kuultuani, ettd pelkkd Onnimanni
on lastenkirjallisuuslehti, mutta varmaan on kyse
Kurenniemen kirjasta Oli ennen Onnimanni. Hén
kysyi my0s, onko Alas taikavirtaa paikalla. Kun
menimme hakemaan Kurenniemen kirjaa hyllysté,
kysyin, ovatko lukeneet jo Onneli ja Anneli kirjat.
—On luettu, kertoi asiakas. - Havaitsin, ettd tissi on
aiti, joka lukee lapselleen paljon. Kysyin, minka
ikéiselle, hin etsii kirjoja. Tyttd oli 6-vuotias.
Asiakas kertoi, ettd hinelld on ystivi, joka on
lastentarhanopettaja. Hénelta diti saa suosituksia,
niin my0s timan Onnimanni-kirjankin.

Tunnistin didin ja lapsen lukumaun. Tunnistin
myos, ettd hdn piti samanlaisista kirjoista kuin itse
aikoinaan olin lukenut lapsilleni. Siitd syntyi hyva
keskustelu- ja vuorovaikutustilanne. Inspiroiduin
ja innostuin, niin myos &iti. Hén pyysikin lisda
lukuvinkkejd. Ehdotin luettavaksi Somersalon
Mestaritontun seikkailuja, kun Alas taikavirtaa ei
ollut paikalla. Muistin itse, kuinka lapseni olivat
pitineet siitd. Kysyin, ettd ovatko lukeneet Pekka
Topohannét. On luettu ja pidetty. Keskustelimme
Astrid Lindgrenin kirjoista, ja &iti kertoi luetun
kaikki 6-vuotiaalle sopivat. Kerroin, ettd usein
jé4 huomiotta Rasmus ja kulkuri. Sité voisi lukea
aika pienillekin. Aiti ei tiennyt kirjaa ollenkaan,
ja ilahtui, kun esittelin sen. Aiti kysyi, onko kirja
liian jénnittdvé kuten esim. Veljeni Leijonamieli.
Kerroin tarinan lyhyesti ja jénnittivéksi toteisin
vain rosvo-osuuden”. — Aiti otti myds tdmin
kirjan lainaan, vaikka sanoin heti aluksi, etté sitd
voisi lukea vahdn mydhemminkin, jos siltd tuntuu.
— Koska lapselle on luettu paljon, 4iti ja itsekin
ajattelin sopivan sen lapselle.

Ammatillisten perusvalmiuksien lisdksi
kokemustiedolla ja henkilokohtaisella koke-
muksella on suuri merkitys tietopalvelun asia
kaspalvelutilanteissa. Tietopalvelu ei ole vain
esitettyihin kysymyksiin vastaamista vaan se on
aktiivistakeskusteluaja vuorovaikutusta asiakkaan
kanssa. Esimerkissé tietopalvelu laajenee pelkasta
kysytyn kirjan identifioinnista laajemmaksi
kirjallisuuden suositteluksi. Kirjastonhoitaja lause
“tunnistin didin ja lapsen lukumaun” pit4é sisélldén
paljon kokemustietoa. Jotta voi tunnistaa erilaisia
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lukumakuja, tdytyy olla tietoa ja kokemusta
kirjallisuudesta®, kirjallisuuden lukemisesta ja
asiakkaista. Kirjastonhoitaja on kokemuksensa
perusteella konstruoinut mieleensd erilaisia
lukumakuja ja lukuprofiileja, joihin hén sovittaa
asiakkaansa. Lukumaut ja lukuprofiilit ovat
syntyneet vuosien varrella toistuneiden asiakas
palvelutapahtumien pohjalta. Haldin-Herrgardin
ja Salon (2008) mukaan juuri mentaalimalleihin
liittyy hiljaista tietoa. Voidaan ajatella, ettd
kirjastonhoitajan mielessi kulkee salamannopeita
vaikutelmia ja mielikuvia, joiden pohjalta hén
suositteleekirjoja. Han ei vélttdmatti osaa eritelld,
miksi ajattelee jonkun asiakkaan pitévén jostakin
kirjasta ja silti osuu oikeaan.

Asiakkaiden tuntemus opitaan pitkalti tyo-
eldmdéssd. Asiakkaan tunnistaminen jonkinlaiseksi
on tiedostamatonta tai vaikeasti artikuloitavaa.
Mielikuva asiakkaasta syntyy siitd mitd hén
itse kertoo, mutta myds pitkdlle sanattoman
viestinndn signaaleista. Ilmeiden, ruumiin
asentojen tai pukeutumisen viestejd ei voi
useinkaan sanallistaa (Seppanen 2010, 142—-143).
Ei-kielellisen, kuvallisen ajattelun merkitys on
oletettua suurempaa. Muodostaessaan késityksid
ja mielikuvia nikeméstddn yksilon mielessd
pyorii mentaalisia mielikuvia ja stereotyyppeji,
joita ilman hén ei saisi edes otetta ympérdivasta
todellisuudesta (Koski 2005, 10). Asiakkaiden
tunnistamisessa nonverbaalilla viestinnélld on
suuri osuus. Nonverbaali viestinté sisédltdd paljon
sanomatonta ja tiedostamatonta eli hiljaista tietoa.
Sitd voisi kutsua asiakaspalvelun harmaaksi tai
sumeaksi alueeksi.

Esimerkissimme kirjastonhoitaja muodostaa
késityksen asiakkaasta ja onnistuu suosittelemaan
asiakkaan lukuprofiiliin sopivia kirjoja. Kirjas-
tonhoitajan oma laaja kirjallisuuden tuntemus
tulee hedelmélliseen kayttoon. Kirjastonhoitajalla
on asiakastuntemusta ja sosiaalisia vuoro-
vaikutustaitoja, joiden avulla hédn ottaa
kokemuksensa kayttoon. Hiljainen tieto toimii
onnistuneen asiakaspalvelutilanteen taustalla.
Kirjastonhoitaja inspiroituu keskustellessaan
asiakkaan kanssaja innostus nakyy kertomuksessa.
Esimerkissd on my0s ndhtdvissd sosiaaliset
ja vuorovaikutustaidot, joihin siséltyy paljon
hiljaista tietoa.
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Sosiaaliset vuorovaikutustaidot
Esimerkki nro 2

Vanhempi mieshenkil6 ja pitkdaikainen asiakas
tuli jélleen kerran tietopalveluun ja kirjastoon
hakemaan itselleen luettavaa. Hidn tutustuu
mielellddn uusiin suomalaisiin kirjailijoihin.
Téalld kertaa asiakas etsi Miika Nousiaisen
Vadelmavenepakolaista. Kirja oli lainassa ja
varata hén ei halunnut. Asiakaspalvelutilanteessa
keskustelimme Miika Nousiaisen nokkeluudesta
ohjelmassa Hyvitjahuonot uutiset jahdnen muista
kirjoistaan.

Koska olen tuntenut asiakkaan pitkdén, tiedén
hdnen “makunsa”. Hén oli tullut hakemaan
lukemista, ja kun ei ollut paikalla Nousiaisen
kirjaa, pditin kysyd, onko hdn lukenut Tuuria.
”Olen lukenut melkein kaikki Tuurin kirjat”, hian
sanoi. Kysyin, onko viime vuonna ilmestynyt
kirja Ikitie tullut jo luettua. Se oli jdényt hineltd
huomaamatta. Hén otti kirjan mielell&édn, samalla
padsin kehumaan kirjaa Tuurin parhaaksi. Itse en
ole pitkdén aikaan itkenyt kirjaa lukiessani, Ikitien
lopussa itku oli herkédssd. Ehdotus Tuurista oli
nappisuoritus. Olin itse tyytyvdinen. Mistd
kirja putkahtikaan mieleeni? Tuurin lukijaksi en
asiakasta tietdnyt.

Esimerkissé kirjastonhoitaja kertoo tuntevansa
asiakkaan ja hdnen kirjallisen makunsa.
Kertomuksessa nékyy kirjastonhoitajan koke-
mustieto ja asiantuntijuus. Kirjastonhoitajalla
on késitys asiakkaan lukumausta ja hin pystyy
sen perusteella suosittelemaan Tuurin kirjaa.
Kirjastonhoitajalla on mielessddn erilaisia
kombinaatioita ja lukuprofiileja, joita hén
kéayttdd tarjotessaan luettavaa asiakkaalle.
Kirjastonhoitajalla on asiakastuntemusta
ja sosiaalisia ja vuorovaikutustaitoja ja hén
tarjoaa luontevasti sopivaa kirjaa ikdintyneelle
miehelle.

Tassd esimerkissé tulee esille kirjastonhoitajan
luonteva taito tarjota toista kirjaa lainassa olevan
kirjan sijasta. Sen sijaan, ettd kirjastonhoitaja
toteaisi vain kysytyn kirjan olevan lainassa, hén
tarjoaa aktiivisesti muuta luettavaa. Hin my0s
keskustelee asiakkaan kanssa. Tallaiset sosiaaliset
ja vuorovaikutustaidot ovat osa kirjastonhoitajan
asiantuntemusta ja pitdvit sisélldén kokemusta ja
hiljaista tietoa. Kokemusvarastossa sekoittuvat
kirjastonhoitajan tuntemat kirjat, asiakkaan
aikaisemmin lukemat kirjat, asiakkaan
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sukupuoli, ikd, sosiaalinen asema, ulkoasu
ja sanaton viestintd. Tapauksessa tulee esiin
kirjastonhoitajan kertomana kuinka vaikeaa
on artikuloida osatekijoitd, jotka vaikuttavat
sithen, mité kirjoja asiakkaille tarjoaa: "Misté
kirja putkahtikaan mieleeni? Tuurin lukijaksi en
asiakasta tietdnyt”.

Kirjastonhoitajan mielikuvaan asiakkaasta
vaikuttaa jo ensimmadisessé esimerkissa tarkasteltu
asiakkaannonverbaali viestintd. Ulkoinen olemus,
kehollisuus, vaatteet, hiukset, tatuoinnit ja
kosmetiikka muodostavat merkityksid yksillle
itselleen ja hénté katseleville toisille (Romppainen
2003). Radfordin (1998, 700) mukaan peréti 60
prosenttia merkityksistd vélittyy nonverbaalisti.

Viestintd- ja vuorovaikutustaidot ovat usein
hiljaista ja nikymédtontd ammattitaitoa ja taitoja
on vaikea késitteellistdd (Gerlander & Takala
2000, 160). Kostiainen (2003) madrittelee
ammatillisen viestintdosaamisen viestinnélliseksi
toimintakyvyksi, jonka avulla yksilo tydskentelee
ammatissaan. Viestintdosaaminen limittyy yksilon
ammattiosaamiseen, ja on sen ulottuvuus, ei
erotettavissaolevataitamisen osa-alue. (Kostiainen
2003, 10.) Ammatilliset vuorovaikutustaidot ovat
tydeldmassi opittuja ja Kostiaisen tapaan voi sanoa,
limittyvat muuhun ammatilliseen osaamiseen ja
siséltivit hiljaista tietoa.

Intuitio ja oivallus
Esimerkki nro 3

Kaksi pientd lasta, n. 3- ja 5-vuotiaat kysyivét
Pekka Topohantd -kirjoja. Néytin klassisempia
versioita. “Ei toi oo oikee Pekka Topohénti.”
Néytin seuraavia eri kuvituksia. Ei kelvannut.
Mutta sitten véldhti: nuohan katsovat varmaan
TV:n Pekkaa, joka on uudempaa sukupolvea.
Siitd sitten 10ytyi oikea Pekka Topohéantd TV:sti
tutuin kuvin.

Kirjastonhoitaja pydrittelee salamannopeasti
mielessddn 3- ja 5-vuotiaiden mahdolliset
kytkenndt Pekka Topdhdntddn ja keksii
nykylasten kulttuurisesta kontekstista television.
Kirjastonhoitajalla on asiakastuntemusta ja
kulttuurintuntemusta. Hadn oivaltaa, ettd néille
asiakkaille tidytyy olla “uusi” Pekka. Hén
muistaa vield, ettd Pekka Topohédntdd esitetdéin
televisiossa. Oivallus ja intuitio ovat mentaalisia
hiljaisen tiedon epiteetteji, jotka konkretisoituvat
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ongelmanratkaisussa.
Esimerkki nro 4

Asiakas halusi nuotin joululaulusta Varpunen
jouluaamuna, mutta halusi sellaisen version,
jossa olisi myds tdydellinen vilisoitto alkusoiton
liséksi. No, hdn meidén varastossa alkoi penkoa
joulunuotteja sekéd joululaulukirjoja. (Halusi
ensinkin itse haeskella ndistd mutta sain ongituksi,
mitd hén itse asiassa haki). No, sanoin katsovani
kirjaston tietokannasta, missd nuotissa voisiollako.
taydellinen nuottiversio. Vélisoitoista sun muista
ei kuitenkaan ole tietoa tietokannassa. Mielesséni
oli ajatus, ettd nuotin pitdisi olla vaikkapa
erityisesti tarkoitettu pianolle tai muuten jotakin
enemmin kuin vain sekasisdltdinen laulukirja,
esim. taidelaulun luokassa, silloin siind olisi
oletettavasti tdydellisempi nuotinnos, partituuri?
Bingo, bongasinkin tietokantaa tarkastelemalla
juuri halutun nuotin muutamassa hetkesséd ja
asiakas oli hyvin tyytyvdinen. Eli nopea haku
intuitiolla antoi hyvén tuloksen.

Asiakas etsii kirjaston varastossa joulunuotteja
ja kirjastonhoitaja tulee apuun. Kirjastonhoitaja
kuvailee sanoilla ”sain ongituksi” tavan,
jolla hén saa tiedon siitd, mitd asiakas hakee.
Kirjastonhoitajan kokemus ja jonkinlainen
mutu-tuntuma” ohjaavat hantd hakemaan laulun
nuottia muualta kuin perinteisestd laulukirjasta.
Tarinassa ilmenee kirjastonhoitajan ammattitaito
jo alkuvaiheessa, hin ei jétd asiakasta rauhaan,
vaan haastattelemalla tunnustelee, mitd asiakas
pohjimmiltaan haluaa. Kirjastonhoitajan
intuitiota on luonnehdittu sosiaalisten taitojen
ja sosiaalisen &dlykkyyden, tydkokemuksen
ja taitotiedon muodostamaksi vaistoksi,
jonka avulla kirjastonhoitaja tekee ratkaisuja
tietopalveluprosessin aikana (Katz 1982,42; Ross
ym. 2002, 47). Tadssé esimerkissé kirjastonhoitaja
tuntien aineiston ja tuntien tictokannan rajoitukset
16ytad nopeasti asiakkaan haluaman nuottiversion.
Intuitiivisuuteen liittyvit vaistot, selkdytimessa
olevatietojataito sekd ennakointi- jasovelluskyky
(Tuomola & Airila 2007).

Esimerkki nro 5

Missd teilld on soundtrackit?
Haetko jotain tiettyd?

Kylld

Mita?
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Disneyn

Jotain tiettyd niista?

Kylld, Pocahontas.

Tunnistin asiakastyypin ja piittelin sen
perusteellamillaista aineistoa héin haluaa. Asiakas
kommunikoi hyvin vdhin sanoin ja yleensd vain
kysyttdessa.

Asiakas siis halusi Pocahontas-elokuvan
soundtrack cd-levyéd. Hain omasta tietokannasta
ja kévi ilmi, ettd meilld on vain suomenkielinen
versio elokuvan soundtrackista. Kysyin asiakkaalta
hakeeko hén jotain tiettyéd kappaletta. Kylla, 66606
en muista nimed...Minulla oli auki edellinen
hakutulos kun hain nimekkeelld Pocahontas ja
sielld oli myds kokoelmalevy Disney’s Greatest
Hits, missd on kappale ”Colours of the Wind”
Pocahontas elokuvista ja aavistin, etté se voisi olla
oikea ja asiakas muistaa nimen ja haluaa varata.

(Méntynen 2007, kysymys 30)

Myos tidssd esimerkissd kirjastonhoitaja
tunnistaa asiakastyypin sekd haastattelee
kokeneesti asiakasta. Aavistus ohjaa tarjoamaan
asiakkaalle oikean halutun kappaleen. Intuitiota
on luonnehdittu erilaisten asioiden yhtdaikaisena
kdsittimisend ja ymmartdmisend (Nurminen
2000). Se on vaistoa, aistimuksia ja tunteita
(Moilanen ym., 2005).

Kehollisuus ja aistimellisuus
Esimerkki nro 6

Asiakas kyseli laulua jossa lauletaan jotenkin
niin etté siind toivotaan parempaa huomista, ja se
on kuorolaulu. Hén on itsekin sité laulanut joskus,
hén on nykyisin reilusti yli 80-vuotias. Haimme
kaikilla sanoilla niin mina koneelta, kuin hankin
selaten suuria toivelaulukirjoja. Jakeskustelimme
asiasta. Asiakas yritti vihén laulaakin, mutten heti
saanutkiinni ideaa. Mutta lopulta hian sanoi jotain,
jostasainvéldyksen: syoksyin koneelle katsomaan,
mikéd onkaan Hazamir-kuoron ehké tunnetuin laulu,
jaloytyihdn se. Laulu oli Luotan auringon nousuun,
menin sitten hyrdileméaén tété tille rouvalle, joka
lahes hypéhti, ja jatkoi laulua kertosdkeestd, ja
sanoi nyt sitten jo muistavansakin sanojakin
sdvelten lisdksi enemmén. Kaikista huvittavinta
oli se, ettd me kaksi hyrdilimme laulua hyllyjen
vélissd.
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Tietopalvelu ei useinkaan perustu tiedon-
hakumallin mukaiseen rationaalisen paittelyyn,
vaan kirjastonhoitajalla on tunne, tuntuma,
nippituntuma, siitd mitd asiakas kysymykselldén
tavoittelee tai mitd hidn saattaa haluta.
Puhutaan myos kirjastonhoitajan intuitiosta.
Esimerkissd kirjastonhoitaja kuvaa kuinka
hidn sai vildyksenomaisen oivalluksen siiti,
mitd laulua asiakas etsii. Kirjastonhoitajalla
on eliméinkokemusta ja kulttuurintuntemusta,
joiden avulla hén tunnistaa laulun. Hin kykenee
tekemain mielessidén nopean historiallisen matkan
70-luvulle ja muistaa sen ajan suositun laulun.
Kirjastonhoitajalla on myos asiakastuntemusta,
jonka avulla hin osaa tarjota sopivaa laulua
idkkadlle ihmiselle. Kirjastonhoitajalla onilmeisié
sosiaalisia taitoja, laulunetsinté paéttyi asiakkaan
jakirjastonhoitajan yhteiseen hyrdilyyn. Tarinassa
jad kuitenkin vield salaisuudeksi, miké tekija sai
kirjastonhoitajan muistamaan oikean laulun.

Hiljaiseen tietoon liittyy aistien ja oman kehon
kautta tehtyjd ja koettuja asioita. Virtainlahden
(2006, 102) tutkimuksessa informantit
tunnistivat kaikkiin aisteihin, kuuloon, hajuun,
ndkoon, makuun ja tuntoon liittyvédéd hiljaista
tietdmysté. Hiljaisen tiedon epiteettejd, joita voi
kuvata ilmaisuilla "néyttdd siltd...”, “kuulostaa
siltd...” ja “tuntuu siltd...” ja jotka liittyvét
nikemiseen, kuulemiseen ja tuntoaistiin Haldin-
Herrgard (2004) nimitti aistillisiksi. Esimerkissi
kirjastonhoitaja tavoittaa laulun kuulemisen
ja oman hyrdilyn avulla. Kirjastonhoitajalla
on myds kokemusvarastossaan jotakin, joka
palautuu mieleen erilaisten drsykkeiden avulla.
Hyriilyn inhimilliselle tunnistukselle analogisia
tietokonepohjaisia hakuohjelmia tutkitaan ja
kehitellddn (Marjoméki 2010), mutta kdytdnnon
sovelluksia yleisissd kirjastoissa ei vield
ole. Inhimillisen tulkinnan tdysin korvaavia
hakujérjestelmid tuskin pystytddn kehittiméain.
Vuorensyrjan (2000) mukaan “tiedonkulttuurin
siemen ei ole dlykkdissd koneissa, laitteissa,
tietokannoissa tai tietojérjestelmissd, vaan niissi
kokeneissa ja osaavissa ihmisissé, jotka tekevit
ja kayttavit nditd koneita, laitteita, tietokantoja
ja tietojérjestelmid”. (emt., 134—-135.)

Esimerkki nro 7

Onko teilld harmonista laulua?

Tarkoitatteko sellaista, mitd esimerkiksi Jegor
Reznikoffja Pia Skibdahl esittivit? Asiakas ei osaa
sanoa, muttandyttdd kddelld jonkin eleen ja sanoo
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>

"Sellaista, joka tulee tddltd korvista ja...’

Tunnistin asiakastyypin ja piittelin sen
perusteella, millaistaaineistoa hdn haluaa. Asiakas
kommunikoi hyvin véhin sanoin ja yleensd vain
kysyttdessd. Asiakas oli keski-ikdinen nainen.
(Méntynen 2007, kysymys 12)

Ennen apuvilineiden kéyttod ajattelin, ettd
asiakas haluaa jotain laulua, jossa on kiytetty
luonnollisissa sédvelasteikkoja ja joissa kuuluu
ylésdvelid. Vanha laulutapa varhaiskeskiajalta,
adnitteitd. Ajattelin, ettd on paras hakea asiakkaalle
jokin cd kuunneltavaksi, silld puhumallatima asia
ei edisty...

Tassd esimerkissi asiakas kéyttad kehon kieltd
yrittdessddn ilmaista, mitd hén haluaa. Miltd
jokin kuulostaa on hyvin vaikea sanallistaa.
Kirjastonhoitajakin nidkee tdssd esimerkissd
sanallisen kuvailun turhaksi ja hakee &énitteen.
Musiikin tiedonhaku yleisissd kirjastoissa
perustuu tekstitiedonhaun menetelmiin (Jarvelin
& Sormunen 1999, 136) ja tdssd tapauksessa
kirjastonhoitaja viisaasti hakee musiikkindytteen,
koska kysytyn asian sanallinen kuvailu on
vaikeata.

Rutiinit
Esimerkki nro 8

Vanhemmat tulleet hakemaan kiireiselle
lukiolaispojalle koulussa luettavan Kirjan,
lista mukana. Ei ole paikalla pojan haluamaa
Stephen Kingin kirjaa Carrie. Kirja on luettava
huomiseksi, eli ei ehdi varata. Nyt pitdéd katsoa
listasta joku vastaava eiké liian paksu:-) Tuttuja
kirjoja kokeneelle kirjastonhoitajalle koko
lista, joista osaa silmdmiérdisesti ja rutiinilla
ja nopsasti poimia téllaiselle nuorelle michelle
luettavaksi muutaman ehdokkaan, mm. Eldinten
vallankumouksen, Kérpésten herran ja Teurastamo
5. Viime mainittu 16ytyykin hyllysté ja vanhemmat
ovat tyytyvdisia.

Tapaus on hyvin tyypillinen yleisessé kirjastossa.
Esitelméntekoon tullaan hakemaan aineistoa viime
tingassa. Aineistotuntemus ja kokemus helpottavat
ja nopeuttavat tyotd esimerkkitarinassa.

Tédssd kokenut kirjastonhoitaja aineisto-
tuntemuksensa ja asiakastuntemuksensa pohjalta
neuvoo ohuehkon kirjan lukiolaispojalle
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luettavaksi. Kirjastonhoitajalla on tédssd
ndppituntuma, mikd olisi sopiva kirja ja
jonka ehtisi lukea seuraavaksi péivaksi.
Kirjastonhoitaja tuo itse esille rutiinin, eli
kuinka hén silmdmaéirdisesti ja rutiinilla pystyy
heti seulomaan joukosta sopivat kirjat. Rutiinit,
totutut jopa tiedostamattomat tavat toimia tyossa,
yhdistetddn hiljaiseen tietoon. Rutiinit kehittyvét
pikkuhiljaa tyd- ja elamankokemuksen myotd. Ne
helpottavat ja nopeuttavat tyon tekemistd, kun
huomiotaei tarvitse kiinnittd4 jo hallittuihin tai osin
automatisoituneisiin ty6tehtéviin. Rutiinien myota
aikaa ja energiaa vapautuu asiakassuhteeseen.
Kirjastonhoitajat kayttévit tietokonetta asiakas-
palvelussa ja mitd rutinoituneemmin he sitd
kayttavit sitd enemmaén heiltd vapautuu energiaa
vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa.

6. Tulokset ja yhteenveto

Tarkastelin artikkelissani hiljaisen tiedon
ilmenemismuotoja tietopalveluty6ssé asiakaspal-
velukertomusten kautta.

Hiljaisen tiedon keskeisid ominaisuuksia
ilmaisevia késitteitd ovat intuitio, taidot,
nikemykset, tieto-taito, uskomukset, mentaaliset
mallit ja kdytdnnon dlykkyys. Tapauskerto-
muksissa ndkyy selvisti hiljaista tietoa kuvaavia
ilmauksia kuten ”sain vildyksen”, “mutta sitten
valdhti”, ”mielesséni oli ajatus”, “muistelin”,
“muistin kuulleeni”, “tunnistin didin ja lapsen
lukumaun”, “’tieddn heiddn makunsa”.

Tuomola ja Airila (2007) kuvailevat yksilon
hiljaista tietoa kuuden ulottuvuuden kautta:
tekninen tieto, sisdllollinen tieto, sosiaaliset
taidot, intuitiivisuus, ammatillisuus ja rutiinit.
Kirjastonhoitajan asiakaspalvelutilanteissanousee
selvisti esille hiljaisen tiedon ulottuvuuksista
siséllollinen tieto ja ammattitaito, sosiaaliset
vuorovaikutusaidot, intuitio ja oivallus, kehollisuus
ja aistimellisuus seka rutiinit. Siséllollistd tietoa,
ammattitaitoa ja osaamista kuvaavat hyvin
kirjastomateriaalin sekd aineistotietokannan
tuntemus, kyky hakea aineistoa sekd asiakas-
tuntemus. Esimerkki nro 1, jossa ldhdetdédn
Onnimannin hakemisesta liikkeelle, on hyva
kuvaus tdminkaltaisesta hiljaisesta tiedosta.
Asiakkaiden tunnistaminen ja mieltdminen
tietynlaisiksi pitdd sisélladn kokemustietoa, mutta
my0s asenteita ja ennakkoluuloja. Asiakkaiden
tunnistaminen tietynlaisiksi ja ndkeminen
tietynlaisina on padasiassa kidytdnndssd opittua
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ja kertynyt eldmédn varrella. Asiantuntemus
ja ammattitaito ilmenevét kokonaisvaltaisena
késityksend siitd, mité asiakas haluaa. Sosiaaliset
taidot ovat merkittdvid asiakaspalvelussa.
Esimerkissd nro 3 Tuurin kirjan suosittelu
on hyvéd esimerkki vuorovaikutusosaamiseen
liittyvasta hiljaisesta tiedosta. Vuorovaikutus- ja
kommunikointitaidot pitdvét sisdllddn sanatonta
osaamista ja niitd opitaan koko eldméin ajan.
Intuitiivisuus nékyy vaistomaisena ymmaérrykseni
siitd, mitd asiakas haluaa jossain tilanteessa.
Kirjastonhoitajat tekevdt myds monenlaisia
assosiaatioketjuja, jonka osaset eivdt ole
kovinkaan tietoisia. Assosioinnin tuloksena
syntyy oivallus. Esimerkissd nro 3 oikean Pekka
Topohénnén 10ytymistd kuvataan vildhdyksend.
Asiakaspalvelussa on myds muihin aisteihin
perustuvaa kommunikointia, asiakkaat hyrdilevat
tai vaikkapa viittovat. Esimerkissd nro 6 on
hyva kuvaus hyrdilyn avulla Hazamir-kuoron
laulun tunnistamisesta. Rutiinit ovat kokemukseen
perustuvia toimintatapoja ja ajattelumalleja, jotka
usein toistettuna automatisoituvat ja muuttuvat
tiedostamattomiksi. Esimerkissd nro 8 nékyi
kirjastonhoitajan rutinoitunut taito tarjota
koulupojalle sopiva kirja. Asiantuntemus ja
intuitiivinen ajattelu nousevat erittdin merkittaviksi
silloin, kun tavalliset hakumenetelméit eivat
riitd.

Informaatiotutkimuksen piirissd on kehitelty
erilaisia mallinnuksia vuorovaikutteisista
tiedonhakutilanteista (esim. Ingwersen).
Pelkistetyt mallit ldhtevidt siitd, ettd asiakas
tulee kirjastoon kysymyksen kanssa ja ettd
kirjastonhoitaja hakuvilineitd kéyttden ojentaa
asiakkaalle vastauksen. Téllaiset mallit jattavat
huomioimatta sen, ettd asiakkaalla ei ole
useinkaan selvdd kuvaa siitd, mitd hdn hakee
(vrt. Taylor 1968) ja valmiiden vastausten arkkua
tietokannassa tai kirjastossa ei ole. Pikemminkin
tiedonhakutilanne on késitteellistettdva keskus-
telun kautta asiakkaan ja kirjastonhoitajan
yhteiseksi tiedon konstruointiprosessiksi.
Dervinin kehittyneemmasséd mallissa korostetaan
neuvontahaastattelua, mutta siind annetaan
valmiiksi mallinnettuja ohjeita siitd, minkélaisia
kysymyksid kirjastonhoitajan pitdd asiakkaalle
esittdd. Thmisten vélinen vuorovaikutus
on kulttuuri- ja kontekstisidonnaista,
joten yleispitevid ohjeistuksia oikeista
kommunikointitavoista ei voida antaa.
Pdinvastoin asiakaspalvelutilanteissa pitda
ennemminkin edeti tunnustellen kuin mekaanisesti
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kysymysmalleja noudattaen.

7. Johtopaitokset

Hiljaisen tiedon ndkdkulma tuo uutta kirjastojen
tietopalveluprosessin tutkimusperinteeseen.
Artikkelissa tunnistettiin ja kuvattiin vaikeasti
tunnistettavia ja artikuloitavia hiljaisen tiedon
epiteettejd asiakaspalvelukertomusten kautta.
Tarinat rikastavat kuvaa kirjastonhoitajan
asiakaspalvelutyostd. Tarinoiden kautta
saadaan myos kuvaa siitd, kuinka asiakas-
palvelutilanteissa oivallus, intuitio ja
kokemustieto toimivat kirjastonhoitajan tyon
taustalla. Kommunikoidessaan asiakkaan
kanssa kirjastonhoitaja jirjestelee ja yhdistelee
kokemustietoa. Kirjastonhoitajajaasiakas yhdessa
luovat tietopalvelutapahtumassa uutta tietoa.

Asiakaspalvelutilanteessa kokenut kirjaston-
hoitaja poimii nopeasti ja intuitiivisesti
kokemusvarastostaan sopivan tavan toi-
mia. Olennaista tdssd asiantuntijuudessa
on aineistotuntemus, asiakastuntemus ja
vuorovaikutusosaaminen. Vuorovaikutusosaamiseen
liittyvad koulutusta siséltyy informaatiotutkimuksen
opetusohjelmaan. Liadketieteen opiskelijoille
on opetettu vuorovaikutustaitoja aitojen ja
harjoituspotilaiden kanssa. Liséksi roolipelit
ovat harjoittaneet ja valmistaneet opiskelijoita
kohtaamaan potilaita ja vastaanottotilanteita
tulevaisuuden aidoissa tydympéristissd. Samoja
menetelmid on mahdollista soveltaa kirjasto-
ja informaatioalalla vuorovaikutustaitojen
opettamiseen. (Kiiski 2008.)

Tassd tutkimuksessa testattiin myds mah-
dollisuuksia ja keinoja hiljaisen tiedon artiku-
lointiin narratiivisen tutkimusotteen avulla.
Hiljaisen tiedon merkitys ja luonne ndyttaytyvit
autenttisissa konteksteissa jamoniahiljaisen tiedon
ominaisuuksia on vaikea tavoittaa analyyttiseen
tarkasteluun. Tdssd tutkimuksessa selvisi, ettd
osaa hiljaista tietoa on mahdollista artikuloida
tarinoiden kautta. Jatkossa aion tutkia hiljaisen
tiedon ilmenemistd kirjastonhoitajan muussa
tydssd samalla tavoin etnografisesti ja todellisissa
tyotilanteissa. Olen aikaisemmin (Pohjalainen
2006) kartoittanut hiljaisen tiedon jakamisen
menetelmid ja jatkotutkimus palvelee myods
osaamisen jakamisen menetelmien kehittelya.
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Viitteet:

Informaatiotutkimuksessa on tehty ero tietopalvelun
ja neuvonnan késitteiden vililld, mutta kdytin
niitd tdssa artikkelissa laveasti synonyymeiné ja
kaytdn asiakaspalvelun késitettd tarkoittamaan
nimenomaan niitd kahta asiaa

2Aikaisemmassa artikkelissani Hiljaisen tiedon
késite ja hiljaisen tiedon tutkimus: katsaus
viimeaikaiseen kehitykseen (Pohjalainen 2012)
tarkastelin hiljaisen tiedon késitettd, teoriaa ja eri
alojen empiirisid tutkimuksia. Téssé artikkelissa
olen laajentanut teoriaa ja tarkastellut empiirisesti
kirjastonhoitajan hiljaista tietoa.

3Polanyin tacit knowledge — késitteeseen viitataan
suomenkielisessd kirjallisuudessa késitteilla
hiljainen tieto (Koivunen 1997), piilevd tieto
(Niiniluoto 1996, 51), piiloinen tieto (Huotari
& Savolainen 2003, 21), artikuloimaton tieto
(Huotari & Savolainen 2003, 21), -tacit -tieto
(Keso 1999, 32) ja sanaton tieto (Savolainen
1999, 105). Polanyin (Polanyi 1959, 1964) explicit
knowledge ja focal knowledge — Kkisitteisiin
viitataan ldhinnd késitteilld eksplisiittinen tieto,
fokusoitu tieto (Koivunen 1997, 80), fokusoitunut
tieto (Virtainlahti 2009, 42) sanallinen tieto,
sanoitettu tieto (Keso 1999, 32) ja ndkyva tieto.
Keson (Keso 1999, 32) mukaan tieto voi olla
implisiittistd, kehoon kirjoittunutta tacit-tietoa
tai sanoitettua, eksplisiittistd tietoa. Nuutinen
(2004, 117) puolestaan sijoittaa implisiittisen
tiedon hiljaisenja eksplisiittisen valiin. Késitteiden
madritelméat vaihtelevat suuresti. Jotkut tutkijat
ymmértivét implisiittisen tiedon hiljaisen tiedon
synonyymiksi, toiset hiljaisen ja eksplisiittisen
tiedon vdlimuodoksi.

“Narratiivia, kertomusta ja tarinaa kéytetdan téssé
yhteydessé toistensa synonyymeina, joita ne eivét
ole kirjallisuudentutkimuksessa.
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SMyo6s Suominen (2001) ndkee aineiston
tuntemuksen keskeisend osana kirjastonhoitajan
asiantuntemusta.
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