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Opinndytetyd kéasittelee kirjakaupan myyjien ammatillisen tiedon hankintaa.
Opinnaytetydssa tutkitaan, millaisia tiedonhankintatehtavia kirjakaupan myyjét
kohtaavat pdivittéisessd tyosséan ja mita tiedonldhteita naiden tehtévien
ratkaisemiseksi kéytetéén. Lisdksi tutkitaan, mitkd seikat vaikuttavat eri
tiedonldhteiden valintaan ja mitk&a ovat tiedonhankintaa helpottavia ja vaikeuttavia
tekijoitd.  Opinndytetyossd  tarkastellaan  myos  tiedonhankinnan  opetusta
kirjakaupoissa ja tiedonhankinnan onnistumisen merkitysta
asiakaspalvelukontekstissa.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin puolistrukturoitua haastattelua eli
teemahaastattelua. Tutkimus toteutettiin haastattelemalla kymmenta kirjakaupan
myyjaa, jotka ovat tydskennelleet kirjakaupassa vakituisesti keskimaarin 10 vuotta
Haastattelut toteutettiin saman kirjakauppaketjun kolmessa eri myymal 8ssa.

Kaikki vastagjat kayttivat eri tiedonldhteitd monipuolisesti ja tiedonhankinnan
todettiin olevan keskeinen osa tyota. Orientoivan tiedon lahteista téarkeimpia olivat
kirjararvostelut sasnomalehdissg, kirjaillat, kustantgjien esitteet ja tydpaikan siséinen
tiedotus. Suosituimpia praktisen tiedon lahteité olivat tyotoverit, kirjakaupan oma
tietokanta ja Google. FinnBooks-tietokantaa kaytettiin odotettua vahemman.
Keskeisena tiedonhankintaa helpottavana tekijana pidettiin omaa muistia. Tekniset
ongelmat olivat yleisimpia tiedonhankintaa vaikeuttavia tekijoita
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni tavoitteena on selvittdd, miten tietoa hankintaan kirjakaupan myyjan
tyossa. Opinnaytetydssani tutkitaan, mista lahteista kirjakaupan myyjét hankkivat tietoa
ja mitka seikat vaikuttavat eri tietoldhteiden valintaan. Lisdksi tarkastelen yleisimpia
tiedontarpeita kirjakauppatydssa, tiedonhankintaa helpottavia ja vaikeuttavia tekijoita
seka tiedonhankinnan opetuksen merkitystd. Tiedonkayttd on tietoisesti rajattu tasta
tutkimuksesta pois.

Opinndytetyoni sai alkunsa, kun tydskentelin opintojeni ohella asiakaspalvelutehtavissa
seka kirjakaupassa ettd yleisessa kirjastossa. Tiedonhankinta ja tiedonhaku ovat
keskeinen osa kirjaston neuvontaty6td, mutta niiden osuus oli yll&ttéavan suuri myds
kirjakaupan asiakaspalvelussa. Kayttssa olevat tiedonhankinnan vélineet ja menetelmét
kuitenkin vaihtelivat seka saatavilla olevan aineiston mééara ja laatu.

Yksi kirjakaupan nykyisistékin tehtévista on tarjota tietopalvelua kirjoista. Kirja-alan
kehitystrendgja tutkinut tutkimusryhmé pitéd yhtend vaihtoehtona myos sitg, etta
kirjakaupoista muodostuu kirjastojen ohella tiedonhankinnan keskuksia. Kirjakaupan
kilpailutekijana olisi tuolloin asiakkaita palveleva, ossava ja ammattitaitoinen
henkilokunta, jokatuntee asiakkaansa. (Saarinen, Joensuu & Koskimaa 2003, 216.)

Etsiesséni aineistoa opinndytetyoténi varten en [6ytanyt kirjakauppojen tiedonhankintaa
kasittelevia tutkimuksia. Myodskéén tiedonhankintataitojen merkitystd osana myyjan
ammattiosaamista el kasittédkseni ole tutkittu. Aihe on kuitenkin térked, koska
verkkoasioinnin ja siten myos verkkokirjakauppojen kéyton yleistyessd perinteisten
kirjakauppojen on olennaista tiedostaa omien palvelujensa tarjoama lisdarvo kirjan
ogtgjille. Asiantunteva asiakaspalvelu jatiedonhankintataidot ovat osatété.

Teoriaosuudessani esittelen yleisimpia tiedontarpeen ja tiedonhankinnan malleja seka
teorioita. Tiedontarvetta kéasittelevista teorioista esittelen syvéalisemmin Robert S.
Taylorin mallin tiedontarpeesta jatkumona ja tiedonhankintaa lhestyn ensisijaisesti
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Tom Wilsonin seka Gloria Leckien, Karen Pettigrew'n ja Christian Sylvainin
nakokulmasta.

Tiedonhankinnan tutkimuksen avulla saatava tieto auttaa tietoa véalittavien
instituutioiden kehittéamista (Haasio & Savolainen 2004, 7). Tarkastelen teoriaosuuteni
lopuks tiedonhankinnan ja jakamisen merkitysta tyoelamassa. Nakokulmani on tuoda
esiin tiedonhankintataitojen merkitys osana lagjempaa myynnin ammattiosaamista.
Liséks kerron hiljaisen tiedon roolista tiedonhankinnassa.

Taustaorganisaatiota kasittelen tarkastelemalla kirjakauppoja, kirjojen kustannusta ja
myyntid sekd alan koulutusta Suomessa. Esittelen myos kirjakauppojen kayttamia
tiedonléhteita.  Tutkimuksen empiirinen o0sio on toteutettu elokuussa 2009
haagtattelemalla kymmentd Kkirjakaupan tyontekijgd.  Tutkimusmetodina on
puolistrukturoitu haastattelu eli teemahaastattelu. Luvuissa 7 ja 8 edttelen
tutkimustulokset seké niiden analyysin.

2 KESKEISET KASITTEET

Tiedonhankintatutkimus pitéa sisillédn kolme toisiinsa laheisesti liittyvaa ilmi6ta, jotka
ovat tiedontarve, tiedonhankinta ja tiedonkayttd (Savolainen 1999, 73). Tarkasteltaessa
edella mainittua kolmea ilmiota kenties keskeisin jakoperuste on se, liittyvatkdé ndaméa
ilmiot paivittéisten tyotehtavien suorittamiseen tai padtoimiseen opiskeluun. Taloin
puhutaan ammatillisen tiedon tarpeista, hankinnasta ja kéytosta Ei-ammatillisen tiedon
tarpeet, hankinta ja kéytto puolestaan palvelevat mm. harrastuksia ja tyon ulkopuolisten
ongelmien ratkaisemista. (Savolainen 1999, 77.)

Lagjennettaessa kuvaa tiedonhankinnan tutkimuksesta on ryhdytty puhumaan myos
informaatiokdytanndista ja informaatiokayttdytymisesta. Informaatiokdytantd korostaa
tiedonhankintaa sosiaalisesti ja kulttuurisesti méaérittyneiden asioiden "tekemisend’.
Informaatiok&yttaytyminen puolestaan viittaa toimintoihin, jotka liittyvéat yksilon



tiedontarpeen tiedostamiseen, tiedonhankintaan sekd tiedon k&yttdon ja siirtoon.
(Wilson 1999.)

2.1 Data, informaatio jatieto

Tiedonhankintaa tutkittaessa on ensin méaariteltdva mita tiedolla tarkoitetaan. Tietoa
k&ytetaan usein synonyymina myos késitteille data ja informaatio. Ne voidaan erottaa
toisistaan tiedon muodostaman arvoketjun avulla. Arvoketjun mukaan dataa voidaan
jalostaa informaatioksi, informaatiota tiedoksi, tietoa tietamykseksi ja tietdamysta lopulta
viisaudeksi. Asia voidaan havainnollistaa seuraavasti:

Data & Informaatio & Tieto & Tigtdmys a Viisaus

Data voidaan méaritella kanavaan syOtetyksi koodatuksi viestiksi, joka on potentiaalista
informaatiota tai sen raska-ainetta. Dataa ovat esimerkiksi merkit ja symbolit.
Informaation méaritteleminen on monimutkaista, mutta silla voidaan ymmartaa kaikkia
niitd ideoita, faktoja ja fiktiivisia hengentuotteita, jotka on kommunikoitu formaalisti tai
informaalisti missa muodossa tahansa. Informaatio jalostuu tiedoksi, kun vastaanottga
tulkitsee saamansa informaation ja antaa sille merkityksen. Platonin klassinen tiedon
méa&ritelma puolestaan toteaa tiedon olevan hyvin perusteltu tosi uskomus. (Haasio &
Savolainen 2004, 14 - 16.)

Platonin méaritelmé on kuitenkin liian ahdas tiedonhankintatutkimuksen tarpeisiin ja
etenkin empiirisessd tiedonhankintatutkimuksessa on tarpeen kéyttda véjempid
pragmaattisia kriteereitd. Tieto voidaan tall6in ymmartdd yksilon konstruoimien
kasitysten kokonaisuudeksi, jonka avulla on mahdollista toimia menestyksekkaasti
arkipaivan vaihtelevissa tilanteissa. (Savolainen 1999, 84).

Opinnaytetyoni kannalta tarkoituksenmukaista on noudattaa Savolaisen linjausta tiedon
madritelméasta. Erottamalla késitteet data, informaatio ja tieto olen halunnut selventda
tutkimukseni ragjausta. Tiedonhankintatehtavia eivét tassa tutkimuksessa edusta kaikki
kirjakaupan myyjille esitettavat kysymykset. Eamerkiks selvitettéessa tietyn kirjan

hintaa el etsita tietoa vaan tietokantaan syttettya dataa.



2.2 Tiedontarve

Tiedontarvetta kasitteend on vaikea médritella yksiselitteisesti. Tarpeen késitetta
ldhestyttéessa esiin nousevat myos sen sukulaistermit kuten motiivi, halu ja intressi.
Tiedontarpeita voidaan kuitenkin luokitella eri kriteereilla kuten praktisen ja orientoivan
tiedon tarpeet seka yksilon ja ryhmén kokemat tiedontarpeet. Praktisen tiedon tarve
viittaa jonkin tietyn ongelman ratkaisemiseen kun taas orientoivan tiedon tarpeella
tarkoitetaan pyrkimysta pysya ajan tasalla tai seurata toimintaympariston muutoksia.
(Savolainen 1999, 81.) Yks keskeinen tiedontarpeen luokittelumalli on Robert S.
Taylorin tekemé j&sennys, joka tarkastelee tiedontarvetta jatkumona.

Robert S. Taylor (1968, 178 - 194) tarkadteli tiedontarvetta I&hinna kirjastojen
neuvontapalvelun yhteydessd, ja taméan kontekstin koen vastaavan myds kirjakauppojen
toimintaympéarist6d. Taylor jakaa tiedontarpeen neljéén osa-alueeseen, jotka etenevét
jatkumona. Kaikkein epaméardisin tiedontarpeen ilmentyma on ns. ydintarve (visceral
need). T&ssa tapauksessa asiakkaalla on mielessadn vain epamadrainen tuntemus siita,
ettd haneltd puuttuu jotakin sellaista, mistéa pitdisi olla perilla Tuntemus voi ilmet&
yleisena tyytyméttomyytend ilman, etté asiakas osaisi pukea tiedontarvettaan sanoiksi.

Seuraava taso Taylorin jaottelussa on tietoinen tarve (conscious need), jossa asiakas
tiedostaa oman tiedontarpeensa ja pystyy jossain mé&érin pukemaan sen sanoiksi.
Kolmas, muotoillun tarpeen (formalized need) vaiheessa yksilo kykenee jasentdméaan
tiedontarpeensa  esimerkiksi  kysymyslauseekss  tai  hakusanoiksi.  Neljés,
kompromissitarve (compromized need) on jasentynein tiedontarpeen ilmaus. Tassi
yksil0 osaa suhteuttaa tiedontarpeensa kéaytettéavissi oleviin tietovarantoihin ja
kysymyksen = muotoilussa ottaa  huomioon  hyodynnettdvan  kokoelman.
Kompromissitarve saattaa kuvata yksilon todellista tiedontarvetta vain osittain. Tiedon
tarvitsija voi olettaa, etta saatavilla olevat kokoelmat ovat héanen ongelma-alueensa
kannalta puutteellisia tai ettd Kiireistd asiakaspalvelijaa el kannata vaivata liian
yksityiskohtaisilla kysymyksilla. (Taylor 1968, 178 - 194.)
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Dervin. Belkin (1977) esittéa tiedontarpeen vajavaisena tiedontilana, joka viittaa asiaa
koskevan kasityksen puutteellisuuteen tai asiantiloja koskevaan epdvarmuuteen eli
tietorakenteessa olevaan "aukkoon’. Belkinin teoria lyhentyy muotoon ASK eli
anomalous state of knowledge. Dervinin (1983) kuuluisan Sense-making -teorian
mukaan tiedontarve on kuin kuilu, joka estéa toiminnan aiemmin totutulla tavalla ja
jonka ylitse paéseminen edel lyttéa tiedonhankintaa. (Haasio & Savolainen 2004, 40.)

Tutkijat ovat jakaneet tiedontarpeet ongelmatietoon (problem information),
ongelmaratkaisutietoon (problem solving information) ja alatietoon (domain
information). Ongelmatieto tarkoittaa tietoa kyseisen teht&van ominaisuuksista,
rakenteesta ja vaatimuksista. Ongelmaratkaisutieto tarkoittaa tietoa menetelmistg, joilla
tehtava pyritéan ratkaisemaan. Ongel maratkaisutieto kuvaa sitd, miten kyseinen tehtava
voidaan muotoilla ja mita tietoa tulee kyttaa tehtéavan ratkaisemiseksi. Alatieto koostuu
faktoista, teorioista, kasitteista ja malleista, joita voidaan soveltaa kaikissa vastaavan
tyyppisissa tehtavissa. (Bystrom & Jarvelin 1995, 198.)

2.3 Tiedonhankinta

My06s késite tiedonhankinta on moniselitteinen, mutta lagjasti ymmaérrettyna kyse on
prosessista, joka virittyy tiedontarpeista ja pdéttyy hankitun tiedon kayttoon (Savolainen
1999, 84). Tiedonhankintaa el kuitenkaan ole pystytty jasentdmaén monitahoisuutensa
vuoksi yhdella teorialla tai mallilla. "Yleisteorian” sijasta tiedonhankinnasta on luotu
monia erilaisia malleja, jotka kuvaavat tiedonhankintaa eri nékokulmista. (Haasio &
Savolainen 2004, 69 - 70.)

Tiedonhankinta voidaan jakaa ammatilliseen ja ei-ammatilliseen tiedonhankintaan (vrt.
ammatillinen ja ei-ammatillinen tiedontarve). Toinen tapa jasennell& tiedonhankintaa on
jakaa se praktisen ja orientoivan tiedon hankintaan. Praktinen tiedonhankinta tarkoittaa
yksittaisen tehtdvan tai ongelman ratkaisemiseen pyrkivéa toimintaa. Orientoivan tiedon
hankinta palvelee pidemman aikavélin tarpeita. Orientoivaa tietoa hankitaan mm.
yleisen mielenkiinnon vuoks seuraamalla péivittaisia tapahtumia eri uutisldhteista tai

ammattitaidon yll&pitdmiseksi esimerkiksi tyohon liittyvaa kirjallisuutta lukemalla
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Orientoivan tiedon hankinta on yleensd melko totunnaistunutta, mutta toisaalta
orientoivan tiedon hankinnan sisdlto ja intensiivisyys saattavat vaihdella merkittavasti
sen mukaan, mitkd asiat kulloinkin koetaan kiinnostavimmiksi. (Savolainen 1999, 77.)

Varhaisempia tiedonhankinnan mallegja ovat mm. T.J. Allenin (1969) ja William
Paisleyn (1968) kehittamét teoriat. Paiseyn mukaan tiedonhankintaa méaarittavat
kaikkein voimakkaimmin henkilon yksilolliset piirteet ja toiseksi eniten organisaatio
jossa tydskennel |&8n seka epaviralliset keskustelu kollegojen kanssa. (Savolainen 1999,
88.)

Tunnettuja tiedonhankinnan malleja ovat esimerkiksi Brenda Dervinin vuonna 1983
muotoilema Sense-making -teoria (péivitetty 1996) ja Carol C. Kulthaun vuonna 1991
kehittama tiedonhankinnan prosessmalli. Tom Wilson méérittelee neljéksi
tarkeimmaksi tiedonhankintakayttaytymisen jasennykseksi Dervinin ja Kulthaun liséksi
oman mallinsa sekd David Ellisin enssmmaisen kerran vuonna 1989 julkaiseman teorian
tiedonhankinnan peruskomponenteista. Ellisin teorian uusi versio julkaistiin vuonna
1993. (Wilson 1999.)

Wilsonin (1997) omassa teoriassa tiedonhankintaa voi ilmeté neljalla eri tavalla. Nama
ovat passivinen tarkkailu (passive attention), passiivinen haku (passive search),
aktiivinen haku (active search) ja jatkuva haku (ongoing search). Passiivinen tarkkailu
on tiedon vastaanottamista tilanteissa, joissa sitéd on sattumoisin tarjolla, esimerkiksi
seurattaessa television iltauutisia. Passiivinen haku tarkoittaa tilannetta, jossa etsittéessa
tietoa alheesta A saadaan samalla myds aiheesta B. Aktiivinen haku viittaa
suunnitelmalliseen tiedonlahteiden &ireen hakeutumiseen ja niiden systemaattiseen
hyodyntamiseen. Jatkuva haku puolestaan tarkoittaa toimintaympériston jokapéivaista

seurantaa, miké on jo lahell& orientoivan tiedon kasitetta. (Wilson 1997, 562.)

Tiedonhankinnan mallien ja teorioiden runsaudesta johtuen en tassd yhteydessa esittele
niitd kaikkia, vaan kaytdn Reijo Savolaisen (1999) tekemdd analyysid monien
tiedonhankintaa késittelevien tutkimusten johtopagtoksista Tiedonhankinta on hénen

mukaansa useimmiten totunnaistunutta ja tarkoitushakuista. Toisin sanoen
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tiedonhankinnan rutiineista ei luovuta, ellei jotakin vaihtoehtoista kéytantba koeta
selvasti edullissmmaksi. Yksil6t ta ryhméat etsivat itsedan kiinnostavaa tai hyodyllista
tietoa, joka palvelee joko praktista ta orientoivaa tiedontarvetta. Lisaksi
tiedonhankintaan vaikuttavat ongelman tai tehtdvén asettamat vaatimukset,
subjektiiviset arviot tiedonhankinnan kustannuksista (aika, raha, vaivanndk®) seka
vallitseva tilanne. Tiedonhankinta tahtd4 useimmiten suhteelliseen eik& absoluuttiseen
eli tyhjentavéan tiedontarpeiden tyydyttamiseen. (Savolainen 1999, 100 - 101.)

2.4 Tiedonldhde ja tiedonhankintakanava

Yleisesti ottaen tiedonldhteelld viitataan johonkin materiaaliseen kantgaan, jossa
informaatiosisdlté on tarjolla (Haasio & Savolainen 2004, 19). Oppimisen kautta saatu
kokemus ja oman muistin "konsultoiminen” ("check your head first”) ovat monesti
luonteva ja riittava tiedonhankinnan keino. Jos muistinvarainen tieto e riitd, on
kaénnyttava muiden tiedonlahteiden puoleen. (Savolainen 1999, 76.)

Tiedonldhde on yksittéinen dokumentti tai henkil®, jonka esittdméa representaatio auttaa
vastaamaan tiedontarpeeseen. Tiedonldhteet on informaatiotutkimuksessa tyypillisesti
jaoteltu dokumentti- ja henkildlahteisiin. Henkildlahteilla tarkoitetaan vuorovaikutusta
esimerkiksi asiantuntijoiden tai kollegojen kanssa tai yleensd muiden ihmisten kanssa.
Dokumenttilahteet ovat tyypillisesti erilaisia painotuotteita tai  elektronisia
dokumentteja. (Serola 2009, 17.)

Informaatiok&yttaytymista tutkittaessa lahes poikkeuksetta on havaittu muiden ihmisten
olevan suosituin tiedonldhde, koska heiddt koetaan helpommin l&hestyttaviks kuin
muodolliset tiedonldhteet. Toisten ihmisten kayttdminen tiedonldhteind toteuttaa
tiedonhankinnassa ns. ”vahimman vaivan lakia’, vaikka se e valttamétta tarkoita
parasta mahdollista tiedonhankintamallia. (Johnson 2004.) Vahimman vaivan lain
tiedonhankinnassa kehitti alun perin George Zipf vuonna 1949 (Savolainen 1999, 87).

Tiedonhankintakanava tarkoittaa organisoitua kaytant6a tai mekanismia, jonka avulla
ta kautta on mahdollista paésta tiedonléhteille. Tiedonhankintakanavan kasite on
kuitenkin syyta erottaa vélineistd, jotka mahdollistavat tietyn tyyppisten kanavien ja
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lahteiden k&yton. Esimerkiksi kirjasto on tiedonhankintakanava mutta televisio on
valine. Kéytanndssa tiedonhankinnan kanavan ja tiedonl8hteen ero ei ole selked, koska
esimerkiksi henkil6 voi esiintya seké kanavana etta lahteend. (Serola 2009, 17.)

3 AMMATILLINEN TIEDONHANKINTA TUTKIMUS-
KOHTEENA

Eri ammattiryhmia tarkastelevia tiedonhankintatutkimuksia on tehty runsaasti. Tassa
esittelen tarkemmin Tom Wilsonin ja Leckien, Pettigrew'n ja Sylvainin ammatillisen
tiedonhankinnan malleja. Etenkin Leckien, Pettigrew'n ja Sylvainin ammatillisen
tiedonhankinnan mallia on viimeaikaisessa tiedonhankinnan tutkimuksessa hyddynnetty
varsin lagjalti.

Suomessa tiedonhankintaa ammattikontekstissa ovat tutkineet muun muassa Sami
Serola (Kaupunkisuunnittelijoiden tyotentavét, tiedontarpeet ja tiedonhankinta,
Akateeminen véitoskirja 2009), Helena Kansdkoski (Hammasld&kareiden ammatillisen
tiedon hankinta ja ammatillisen tiedon hankinnan kanavat ja lahteet, Pro gradu-
tutkielma 2006), Sinikka Jokiniemi (Opettgiien informaatiohorisontit: Ammatillisen
tiedon hankinta ammatti-identiteetin ndkokulmasta, Pro gradu-tutkielma 2005), Peter
Lindstrom (Tiedonhankinta Suomen Pankin tutkimus- ja selvitysty6ssd, Pro gradu-
tutkielma 2004), Sari Hirsivaara (Poromiesten ammatillinen tiedonhankinta, Pro gradu-
tutkielma 2008), Silja Saarikoski (Sairaanhoitajien tydsséan tarvitsema tieto, sen
hankinta ja kayttd, Pro gradu -tutkielma 1998), Maarit Kortelainen (Opettgien
ammatillisen tiedon hankinta Hameen ammattikorkeakoulussa, Pro gradu-tutkielma
2003) seka KatjaLeea Klemola (Kuinka organisaation sisdinen viestinta vastaa
tyontekijoiden tiedontarpeisiin? Tutkimus Suomen Pankin formaalista ja informaalista
Sisdisesta viestinnasta, Pro gradu -tutkielma 2003).

Kirjakaupassa tehtavéa tiedonhankintaa kéasittelevia tutkimuksia en ole |0ytényt.
Ammatillisen tiedon hankintaa késttelevdat tutkimukset tuntuvat painottuvan

yhteiskunnallisten ja luonnontieteellisten ammattiryhmien seka tietopainotteisten alojen
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tiedonhankinnan tutkimiseen. Tiedonhankintaa puhtaasti asiakaspalvelukontekstissa el
kirjastojen neuvontaty6ta lukuun ottamatta juurikaan ole tutkittu.

3.1 Tom Wilsonin malli

Ammatillisen tiedonhankinnan keskeisimpia jasennyksid on vuonna 1981 julkaistu Tom
Wilsonin luoma malli (Kuvio 1), joka pohjautuu monivuotiseen empiiriseen
tutkimukseen brittildisessa sosiaalivirastossa. Myoéhemmin Wilson kehitti jasennystéén
yleisempadn suuntaan ja esitti 1990-luvun puolivéalissa informaatiokayttytymisen
yleisen mallin. (Haasio & Savolainen 2004, 70 - 71.)

Wilsonin  mukaan ammatillista tiedonhankintaa méarittavat yksilolliset ja sosio-
kulttuuriset tekijat seka valillisesti myds poliittis-taloudellinen ympéristd. Yksilolliset
tekijat koostuvat fysiologisista, affektiivisista ja kognitiivisista tarpeista, joiden
tyydyttamiseen liittyy tiedonhankintaa. Kognitiivinen tarve on esimerkiksi tarve
suunnitella uusia asioita ja affektiiviset tarpeet liittyvét tyontekijoiden tarpeeseen tulla
hyvaksytyks tyoyhteisossa. Tyoympériston luonne ja henkilon rooli tydeldmaéssa ovat
tarkeimpia yhteisollisia tiedonhankintaan vaikuttavia tekijoita. (Wilson 1981.)
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Kuvio 1. Tiedontarpeisiin ja tiedonhankintaan vaikuttavat tekijat (Wilson 1981, 8).

Wilson (1999) on méaritellyt my6s tiedonhankintaa vaikeuttavia tekijoitd. Hanen
mukaansa ndma voivat olla yksilolahtoisia affektiivisia esteitd, joiden taustalla voivat
olla esimerkiksi tyopaikan jannitteiset henkilosuhteet ta halu olla paljastamatta
tietAmattomyyttddn esimerkiks tyotoverille. Tiedonhaun esteet voivat johtua myos
pitkasta maantieteellisestd etdisyydestd, taloudellissta syista tai aikapulasta. Lisdksi
tiedonhankkijan puutteet ja kyvyt voivat ollarajalliset, esimerkiksi vieraan kielen taito.
Wilson tuo esiin myos pystyvyyden (self-efficacy) kasitteen, jolla viitataan yksilon
kasitykseen siitd, missd méarin han uskoo voivansa hankkia tarvitsemansa tiedon. Jos
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tiedonhankkija e luota riittévasti tiedonhankintataitoihinsa, tiedonhankinnasta
luovutaan helposti. (Haasio & Savolainen 2004, 76.)

3.2 Leckie, Pettigrew & Sylvainin malli

Gloria Leckie, Karen Pettigrew ja Christian Sylvain (1996) kehittivét ammatillisen
tiedonhankinnan mallin, joka perustuu empiirisiin tutkimuksiin insindorien,
terveydenhuollon ammattilaisten ja juristien tiedonhankintakéytannoista. Koska
kyseinen malli kéasittelee tiedonhankintaa varsin yleisella tasolla, voi mallia hyddyntda
eri ammateissa toimivien tiedonhankintaa analysoidessa. Mallin keskeinen oletus on,
etta yksilon tyotentavat maarittavét tiedonhankinnan taustalla olevat tiedontarpeet.

Leckien, Pettigrew'n ja Sylvainin perusgatus on, ettd tyoroolit vaikuttavat yksilon
tiedontarpeisiin ja tiedonhankintaan. Tiedontarpeet |8htevét tilanteista, jotka kuuluvat
tietyn tyotehtdvan suorittamiseen. Tiedontarpeisiin vaikuttavat lukuisat eri tekijét, joita
ovat mm. ikd ammattiryhmg, tyokokemuksen pituus, tietoisuus tarjolla olevista
lahteista ja kanavista seka se, onko kyseessa ensikertainen tiedontarve ja onko tehtava
valittu itse. (Leckie & al. 1996, 180 - 182.)

Malli esittéa tiedonhankinnan kuusiosaisen prosessing, jonka kaikki vaiheet voivat
esiintyd samanaikaisesti (Kuvio 2). Mallin syklisyys ilmenee siten, etta mikali
tiedonhankinnan tulos e tyydyt4, tiedonhankintaa jatketaan kéantymalla vaihtoehtoisten
lahteiden puoleen. Tama voi johtaa siihen, ettd puutteellisiksi todettujen lahteiden
kayttoa valtetdan tulevaisuudessa. (Leckie & al. 1996, 180.)
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Kuvio 2. Ammatillisen tiedon hankinnan malli (Leckie, Pettigrew & Sylvain 1996, 182).
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4 TIEDONHANKINTA TYOELAMASSA

4.1 Tiedonhankintataitojen merkitys asiakaspalvelussa

Myyjan tytssd menestyminen vaatii monenlaista tietoa ja taitoa. Nieminen & Tomperi
(2008) ovat jaotelleet ndma taidot yleisiks tyoelamétaidoiks sekda myyntityon
ammattiosaamiseksi. Yleisid tydeldmédtaitoja ovat muun muassa erinomaiset
vuorovaikutustaidot, ongelmanratkaisutaito, gjanhallintataidot, konfliktienratkaisu- ja
hallintataito sek& taito asioiden koordinointiin, organisointiin ja suunnitteluun.
Myyntitydn ammattiosaaminen puolestaan on sitd, mika erottaa myyjan ammatin muista
ammateista. Tama osaaminen on suurelta osin asiakassuhteen rakentamista, kehittamista
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ja sitouttamista, jota voidaan kutsua asiakasldheisyydeksi. (Nieminen & Tomper 2008,
39-40.)

Myyjan ammattiosaamisen eli asiakaslaheisyyden viisi p&aosaamisaluetta ovat
asiantuntijuussuhdeosaaminen, palvelusuhdeosaaminen, lilkesuhdeosaaminen,
ihmissuhdeosaaminen ja yhteistydsuhdeosaaminen. Harvoin riittéd, ettd myyja on
asiakassuhdetta rakennettaessa asiantuntijuusosaaminen on ensimmainen asia, joka
myyjan taytyy osoittaa. Myyjan asiantuntijuus perustuu tuotteisiin ja palveluihin
liittyv88n substanssiosaamiseen sekd kykyyn soveltaa tuota tietoa. Ollakseen
asiantuntija ei tarvitse hallita kaikkea tarpeellista tietoa, vaan kyeté sen varassa luomaan
uuttatietoa ja k&ytantoja (Nieminen & Tomperi 2008, 39 - 40.)

Myynnin onnistuminen on yksi yrityksen kriittisistd menestystekijoistd. Ammatillisuus
myyjan tyossi alkaa asiantuntijuudesta, joka antaa asiakkaalle lisdarvoa taman etsiessa
luotettavaa kauppakumppania. Asiakkaan nakokulmasta tassd on kyse odotuksista ja
niiden tayttymisestd. Asiantuntemus tulee todistaa tuotteen tai palvelun
yksinkertaisuudesta riippumatta. (Nieminen & Tomperi 2008, 91.) Kirjakaupalle tama
tarkoittaa sitd, ettd menestyakseen sen tulee pystya todistamaan asiakkaalle olevansa
paras kirjojen ostopaikka (Saarinen, Joensuu & Koskimaa 2001, 106). Vaikka asiakas
olisikin tyytyméton johonkin asiakaskohtaamiseen, hén voi silti olla tyytyvéinen
asi akkuuteensa kokonaisuutena (Storbacka et al. 1999, 113).

Myyjan tehtaviin kuuluu ennen varsinaista tiedonhankintaa asiakkaan todellisen
tiedontarpeen selvittdminen ja mahdollisesti sen ylittdminen. Esimerkiksi Kaj Storbacka
(1999) kritisoi asiakaslahtdisyyden kolmea perusolettamusta. Asiakkaiden tarpeisiin
keskittyvissd malleissa oletetaan, ettd asiakas on oman arvontuotantoprosessinsa paras
tulkki, kykenee analysoimaan omaa prosessiaan, ilmaisemaan tarpeensa seka itse
parhaiten tunnistamaan tarpeidensa muutokset. Asiakkaan voi kuitenkin olla vaikea
pukea tarpeitaan sanoiks eiké han valttamétta tiedd, mika on mahdollista. (Storbacka,
Blomqgvist, Dahl & Haeger 1999, 89.)
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4.2 Hiljainentieto

Hiljaisella tiedolla viitataan puolalaisen filosofin Michael Polanyin perusajatukseen
Siitd, ettd voimme tietda enemman kuin osaamme kertoa. Arkielamassa hiljaisella
tiedolla tarkoitetaan sellaista ihmisen kokemusta, jota hén el varsinaisesti osaa pukea
sanoiksi. Tyoelamassi puolestaan hiljaista tietoa kaytetdan tarkoittamaan kokemuksen
synnyttamia taitoja ja niksgl g, jotka auttavat tyon tekemisessi. Hiljaista tietoa kaytetdan
my06s puhuttaessa asiantuntijuudesta. (Pohjalainen 2006, 23.)

Hiljaisella tiedolla tiedonldhteend voidaan toisin sanoen viitata sek& yksilon omaan
tietdmykseen jota han el valttdmatta osaa tarkasti ilmaista ettd organisaation sisilla
piilevaan hiljaiseen tietoon. Tietojohtaminen (" knowledge management”) on tieteenala,
joka tutkii muun muassa hiljaisen tiedon hyddyntamista organisaation voimavarana
Tietojohtamisen ja tietohallinnon kéasitteiden tieteellisesta pétevyydesta on tosin kayty
kriittist keskustelua (Huotari & Savolainen 2003, 20 - 23).

Hiljaisessa tiedossa tiedonldhteena kyse on paljolti yksilon omista tietoresursseista,
joiden olemassaolon itsekin havaitsee vadta tietoa kayttéessdan. Pohjalainen (2006, 52)
kayttda esimerkkiné kirjastonhoitajan tekemaa tiedonhakua joka hyvin vois toteutua
myos kirjakaupassa: asiakas kysyy kirjaa "Norsu kylpyhuoneessa’ ja asiakaspalvelija
oman hiljaisen tietonsa ansiosta oivaltaa tarvittavan teoksen oikeaks nimeksi
"Virtahepo olohuoneessa’. Ongelmana on miten edelld mainitun kaltaisen hiljaisen
tiedon vois jakaa koko organisaatiossa.

Tietoa valittyy organisaation sisdlla vaikka siihen e erityisesti panostettaisikaan.
Spontaani ja jasentelemdton tiedonsiirto on valttaméonta yrityksen menestyksen
kannalta. Tdallainen tiedonsiirto on kuitenkin paikallista ja hgjanaista. Tiedonlahdetta
valittaessa k&annytdan yleensa léhinna olevan ihmisen eika parhaan mahdollisen
asiantuntijan puoleen. Tama ei kuitenkaan kilpailukykyisessa ympéristossa ole riittévan
hyvé ratkaisu. (Davenport & Prusak 1998, 88 - 89.)
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5 TAUSTAORGANISAATION ESITTELY

5.1 Kirjakaupat Suomessa

Huolimatta verkkokirjakauppojen yleistymisestd suuri enemmistd ostaa edelleen
kirjansa kirjakaupasta. Suomen kirjakauppaketjut voidaan jakaa vapaaehtoisiin
kauppiasketjuihin joita kutsutaan myos yksityisiksi ketjuiksi, ja ketjuihin, jotka
omistavat myymalansi. Yksityisia ketjuja ovat esimerkiksi Info, KIPA ja KirjaQ,
jalkimmaiseen ryhméaan puolestaan kuuluvat Akateeminen kirjakauppa ja Suomalainen
kirjakauppa (Taulukko 1). Vapaaehtoiset kauppiasketjut ovat kasvaneet 1970-luvulta
|ahtien. (Halbig 2007, 65 - 69.)

Edella mainittujen perinteisten ketjujen ja vapaaehtoisten kauppiasketjujen lisaksi
Suomessa on paljon itsendisia kirjakauppoja, joista osa erikoiskirjakauppoja. Muita
kirjojen jalleenmyynti- ja jakelukanavia ovat Kkirjakerhot, tavaratalot ja marketit.
Kirjakauppa on Suomessa kuitenkin keskittynyt voimakkaasti kirjakauppaketjuille
(Halbig 2007, 77).

Taulukko 1. Kirjakaupat Suomessa 31.10.2005 (Stockmann et al. 2005, 25).

Kirjakaupat NV IIman NV R-NV Y hteensa
Info-kirjakaupat 43 1 44
Kipa-kirjakaupat 62 1 63
Q-kirjakaupat 12 1 13
Sitoutumattomat kirjakaupat | 61 31 1 93
Yrittd akirjakaupat yht. 178 34 1 213
Suomalainen kirjakauppa 61 61
Akateeminen kirjakauppa 6 6
S-ryhmaén kirjakaupat 10 28 38
Kaikki yhteensa 249 68 1 318

NV=Naytevarasto

R-NV=Suomenruotsalainen naytevarasto
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Vuoteen 1971 asti kirjakaupoilla oli yksinoikeus kirjojen myyntiin Suomessa jakirjojen
vahittéismyyntihinnan méaarittelivat kustantgjat. Vuoden 1971 aussa ndma ragjoitteet
kuitenkin poistuivat ja kirjoja tuli myyntiin myos marketteihin. (Repo 2003, 69 - 70.)

Monet kirjakaupat myyvét tuotteitaan myos verkossa, mutta pelkastéén verkon kautta
toimivia yleiskirjakauppoja on kaksi: vuonna 2005 perustettu ruotsalainen AdLibris
sekd Suurikuu, joka on Suuren Suomalaisen kirjakerhon tytaryhtid. Verkkokaupan
markkinaosuuksista ainoa luotettava tietoldhde on Suomen kustannusyhdistyksen
tilasto, joka sekddn ei kata kaikkia verkkokauppoja. Vuonna 2005 verkkomyynnin
osuus oli Kustannusyhdistyksen tietojen mukaan 4,7 %. Luku on pienempi kuin
muutamaa vuotta ailemmin tehdyt arviot, joissa ennustettiin verkkokirjakaupan
markkinaosuudeksi 10 %. (Habig 2007, 74 - 75.)

5.2 Kirjojen kustannus ja myynti

Kirjaan liittyy Suomessa paljon kulttuurisia merkityksid, ja kirjasta puhutaan usein
paljon enemman symbolisena artefaktina kuin reaalisena esineend (Paavonheimo 2007,
161). Vuonna 2007 Suomessa julkaistiin 12 118 nimekettd, joista kotimaisten kirjojen
osuus oli 84 % ja k&annoskirjallisuuden 16 %. Ensipainoksia kaikista nimekkeista oli 11
128. (Tilastokeskus 2006 [viitattu 3.8.2009].).

Yksityishenkilét ostivat Suomessa vuonna 2008 Kkirjoja yhteensda 22 miljoonaa
kappaletta, joista 14 miljoonaa ostettiin itselle ja loput 6 miljoonaa lahjaksi. Lukuihin
eivét sisdlly oppi- ja kurssikirjat. Kirjojen kappalemaréinen myynti on kasvanut 10 %
viimeisen viiden vuoden aikana. Kirjojen ostamiseen kaytetty rahamédara on
samanaikaisesti kasvanut 9 %, joten kirjojen hinta on keskiméérin pienentynyt. (Suomi

lukee 2008 [viitattu 4.8.2009].)

Kirjan ostopddtds syntyy usein myymalassa ostohetkdla. 50 % kirjan ostgjista oli
padttanyt haluamansa kirjan etukdteen ja pysynyt paatoksessdan myos ostohetkella
Ostopaikalla tehdyt valinnat jakautuivat kahteen ryhméan. Niista puolet oli sellaisia,
joissa etukdteen oli padtetty ostaa kirja, mutta ostettava nimeke valittiin vasta

myymaléssa tai myyjan verkkosivulla. Neljasosa kaikista kirjaostoista oli puhtaita
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heréteostoksia, alun perin oltiin muilla ostoksilla. (Suomi lukee 2008 [viitattu
4.8.2009].)

Lagjan nimekevalikoiman saatavuus kirjakaupoissa on turvattu Suomessa
ndytevarastojarjestelmala  Noin 300 kustantajaa toimittaa valikoiman Kirjoja
jarjestelmadn kuuluviin kirjakauppoihin, jotka sitoutuvat pitdmédan kirjaa esilla
ndytevarastossaan tietyn gjan (yleensa 1 - 2 vuotta). Jarjestelmaén eivét kuulu koulu- ja
oppikirjat eivatka tieteelliset julkaisut. Naytekappaleiden osuus kirjakaupan varastosta
on noin 50 - 90 % kirjakaupan koogta riippuen. (Halbig 2007, 80.)

Naytevarastojarjestelmassa kirjakaupat on jaettu kolmeen kokoluokkaan. Vuoden 2004
lokakuussa naytevaraston ensimmaiseen kokoluokkaan kuului keskimé&rin 5 239
nimekettd, toiseen kokoluokkaan 4 021 nimekettd ja kolmanteen 2 875 nimeketta
(Stockmann, Bengtsson, Repo 2005, 21.)

5.3 Kirjakauppa-alan koulutus

Markkinointi-instituutti jérjestéa libristikurssgja, jotka on tarkoitettu kirjakauppa-alan
myynti- ja asiakaspalvelutentdvissa toimiville henkildille, ja se vamistaa
Opetushallituksen  vahvistamaan myynnin  ammattitutkintoon Kuluttajamyynnin
osaamisalalla. Opetuksen lagjuus on 17 opintoviikkoa. (Markkinointi-instituutti 2009
[viitattu 3.8.2009].) Vuonna 2001 libristikoulutuksen saaneita tyoikaisia oli noin 700, ja
kaikkiaan kirjakauppa tyollistdd Suomessa noin 2 000 henkeéd (Stockmann et al. 2001,
160, 167). Libristikoulutus e ole edellytys kirjakaupassa tyoskentelemiselle.

Libristikoulutuksen yhtend osa-alueena on tiedonhankinta, jota opetetaan Tiedosto-
oppi-nimisen luentosarjan avulla. Tiedosto-opissa tutustutaan Kirjakauppa-alan
keskeisimpiin  tiedonldhteisiin, luettelointiin,  kirjastoluokituksiin ja Suomen
kirjatuotantoon. Tiedosto-opin koulutuksesta vastaa Kirjavélitys Oy. Varsinaista
tiedonhankinnan koulutusta libristikoulutus el sisélla. Opetusmateriaalissa kerrotaan
Suomen kansalisbibliografiasta eli Fennica-tietokannasta, mutta ensisijaisena
tiedonléhteena libristien uskottiin kayttdvan FinnBooks-tietokantaa.  (Tuomikoski
19.8.2009.)
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5.4 Tiedonladhteet kirjakaupoissa

Kirjakauppojen kayttéon on kehitetty FinnBooks-tietokanta, jota yll&pitéd Kirjavalitys
Oy. FinnBooks sisdltéa kaikkien saatavissa olevien kotimaisten kirjojen tarkeimmét
bibliografiset seka kaupalliset tiedot. Vuonna 2005 tietokannassa oli noin 100 000
nimekettd, ja niidden médara kasvoi noin 12 000 kappaleella vuodessa. Tietokannan
hakuominaisuudet ovat monipuoliset ja mahdollistavat myos esim. asiasanahaun, jonka
avulla voidaan etsia nopeasti tiettya aihetta késittelevét kirjat. Tietokantaa péivitetdan
kustantagjilta saatavien tietojen mukaan seka yhteistydssa kansallishibliografian kanssa.
FinnBooksista l6ytyvéat tiedot myos loppuunmyydyisté teoksista. (Stockmann et al.
2005, 37.)

Kirjakaupat voivat hakea tietoa myds omasta tuoterekisteristéan. Tassa tutkimuksessa
haastattelemieni kirjakaupan myyjilla on kaytossdan kirjakaupan oma tietokanta, joka
mahdollistaa tiedonhaun teoksen nimen, tekijdn ja sarjan mukaan sek& osittaisen
vapaasanahaun. Kaikissa kentissa hakusanassa voidaan kayttéa katkaisua. Kyseisen
tuoterekisterin hakuominaisuudet ovat suppeammat kuin FinnBooks-tietokannassa,
mutta kaupan omasta tietokannasta myyja ndkee samalla kirjan hinnan seké

saatavuuden yrityksen omissa myymal6issa.

Kirjakaupoilla on kéytossédn kustantajien julkaisemia luetteloita, jotka ilmestyvét
yleensa kevaén ja syksyn tuotannosta erikseen. Pienilla kustantgjilla on jossain méarin
yhteidluetteloita, ja Kirjakauppalehden mukana ilmestyvét liitteet kevdan ja syksyn
uusista kirjoista. Liséksi Suomen kustannusyhdistys julkaisee vuosittain Vuoden Kirjat

sluettelon, johon pyritddn kerd8maan tiedot ainakin kaikista yhdistyksen
jasenkustantgjien julkaisemista kirjoista. Kirjakaupat julkaisevat vaihtelevissa maérin
myods omia luetteloitaan, jotka panottuvat joulumyyntiin, kirja-aleen tai koulujen

alkamiseen. (Stocmann, Bengtsson, Repo 2000, 50-51.)

Kustantgjat jarjestavat myos lahinna syksyisin kirjailtoja, jossa kirjakauppojen ja
kirjastojen henkilokunnalle esitelldan tulevia uutuuskirjoja. Kirjakaupan sisdisella

tiedotuksella yllgpidetédn mm. myyjien tietdmysta gjankohtaisista kirja-arvosteluista
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seka paikallisten kirjailijoiden tuotannosta. Osa kirjakaupan henkilékunnasta osallistuu

vuosittain kirjamessuille kotimaassa ja ulkomailla

6 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

6.1 Tutkimusongelma

Tutkimuksen pdaongelma on; Miten kirjakaupan myyjé hankkivat tietoa ty6tehtavidan
varten. Tutkimuksen padongel ma jakautuu neljdan alaongelmaan, jotka ovat seuraavat:

Ké&ytetyt orientoivan ja praktisen tiedon lahteet sek& niiden valintaan vaikuttavat tekijét
Mita orientoivan tiedon lahteitéa kaytetédn? Mitk& niistd ovat hyddyllismpia ja
miksi?

Mita praktisen tiedon lahteita kaytetddn eri tilanteissa? Mitd praktisen tiedon
|ahdetta kaytetdan eniten?

Yleismmét tiedontarvetyypit
Millaisia tiedontarpeita tydssa kohdataan?
Kuinka paljon ty0 sisaltaa tiedonhankintaa?

Tiedonhankintaa hel pottavat ja vaikeuttavat tekijét
Milla seikoilla on merkitysta tiedonhankinnan onnistumiseen?

Mit& ongelmia tiedonhankinnassa esiintyy?

Tiedonhaun opetuksen merkitys
Onko tiedonhankintaan annettu opetusta?
Onko annettu opetus ollut hyodyllistd jariittévaa?

6.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmetodini on puolistrukturoitu haastattelu eli teemahaastattelu. Haastatteluiden
tukena kéytettiin haastattelurunkoa, mutta haastateltavilla oli mahdollisuus assosioida
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vapaasti eri osa-alueiden vélilla Saatuja vastauksia on monin kohdin anaysoitu

kokonaisuutena eika kunkin kysymyksen kohdalla erikseen.

Teemahaastattelussa edetéén etukdteen valittujen teemojen ja nithin liittyvien
tarkentavien kysymysten varassa. Tarkoituksena on 16ytéa merkityksellisia vastauksia
tutkimuksen tarkoituksen ja ongelmanasettelun tai tutkimustehtavan mukaisesti.
Menetelmand haastattelun etuna on sen joustavuus, koska haastattelijalla séilyy
mahdollisuus toistaa kysymys, oikaista védrinkasityksid, selventéd ilmausten
sanamuotoa ja kdyda keskustelua haastateltavan kanssa. (Tuomi & Sarajarvi 2006, 75-
77)

Tutkimuksessani sovelletaan seka kvalitatiivista etté kvantitatiivista otetta siten, etta
ovat eniten kaytetyt praktisen ja orientoivan tiedon lahteet. Kvantitatiivisen aineiston
rinnalla on késitelty haastateltavien antamia perusteluja kunkin tiedonl&hteen kaytolle.

Muita vastauksia on kasitelty diskurssianalyysin keinoin, eli raakamateriaalista on
pelkistetty toistuvia teemoja. Tat& analyysimenetelméd on kéytetty erityisesti
kysyttaessa tiedonhankintaa helpottavia ja vaikeuttavia tekijoitd. Koska haastateltavien
maaraoli pieni, el ndiden kysymysten kohdalla ole kéaytetty kvantitatiivisia menetelmia.

6.3 Aineiston keruu kdytanntssa

Tutkimuksen aineisto kerdttiin elokuun 2009 aikana. Haastateltavat olivat kaikki
vahintddn 1,5 vuotta kirjakaupassa vakituisesti tydskennelleita myyjia Haastateltavia
oli yhteensa 10 ja heista 9 oli naisia. Haastateltavat olivat tydskennelleet kirjakaupassa
keskimaarin 10 vuotta. Kuudella haastateltavista oli kirjakaupan myyjille suunnattu
libristin koulutus. Haastateltavat tydskentelivat saman kirjakauppaketjun kolmessa eri
myymaéassa Haastateltavien valinta perustui mahdollismman kattavaan otokseen
kyseisen organisaation sisalla Haastateltavista rgjattiin pois osa-aikaiset tyontekijét.

Tutkimuksen toteuttamisesta sovittiin  suullisesti  kirjakaupan esimiehen kanssa.

Tutkimukseen osallistuminen perustui vapaaehtoisuuteen. Haastattelut toteutettiin
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yksilOhaastatteluina kunkin kirjakaupan taukotilassa ja jokainen haastattelu kesti
keskimddrin 20 minuuttia. Ennen haastattelua jokaiselle haastateltavalle kerrottiin
padpiirteissdan tutkimuksen menetelméastd ja tarkoituksesta seka selitettiin keskeisia
kasitteitd, kuten orientoivaja praktinen tieto.

7 HAASTATTELUJEN TULOKSET

7.1 Tyypilliset tiedonhankintatehtavat

Tyypillisena tiedonhankintatehtavand haastateltavat pitivét tilannetta, jossa asiakas etsi
lehdestd tal televisiosta tuttua kirjaa tai kirjailijaa. Asiakkaiden taustatiedot
tiedonhankintatehtaville vaihtelivat runsaasti, ja toisinaan tiedonhankintaan ryhdyttiin
minimaalisten vihjeiden perusteella Haastateltavat nimesiva yhdeksi yleissmmista
tiedonhankintatehtévista tilanteen, jossa asiakas on lukenut kirja-arvostelun tai kuullut
tietysta kirjasta tuttavaltaan, mutta e muistanut enda kirjan nimea tai kirjailijaa.
Hakemansa teoksen tuntomerkkeina asiakkaat muistivat esimerkiksi vain kirjan kannen
varin ta kirjailijan ammatin tai kansallisuuden.

Haastateltavat kertoivat, ettd asiakkaat eivat aina etsineet tiettyd teosta, vaan kirjoja
tietysta aihepiiristd. Aihepiirin lisaksi asiakkaat tarkensivat usein, minka ikiselle kirjan
pitéa soveltua Harvinaista el ollut myoskdan se, etta etsttiin valjemmin maériteltyna
"jotain kivaa' luettavaa esimerkiksi eldkkeelle jdavélle tyotoverille, naisystavélle tai
lukemista harrastamattomalle pojalle.

Haastateltavat muistivat hiljattain kysytyiksi aihepiirelkss mm. Mayaintiaanit, junat,
ihmisaivot, haisukelluksen, narsismin ja autonkorjauksen. Tiettya kirjaa tarkoittavia
tiedonhankintatehtavié olivat mm. seuraavat:

- Kirjasta on ollut arvostelu Helsingin Sanomissa joitakin péivia aiemmin, kirjailija on
suomalainen jakirjan hinta 36 euroa

Kirja kasittelee Espanjaan muuttaneita suomalaisia.
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Kirjasta |6ytyy Grimmin satu " Tahk&pa&d” .

Kirjoittga on virolainen runoilija

Kirjoittaja on vaestdliiton psykologi.

Kirjan kannessa on hirvi.

Kirjailijaon ruotsalainen dekkaristi, jota on hiljattain suositeltu mediassa.

Kirjailijan edellisen kirjan tapahtumat sijoittuvat Kiirunaan.

7.2 Kaytetyt orientoivat ja praktisen tiedon |&hteet

Haastateltavilta kysyttiin ensin heidan eniten seuraamiaan ja ammatillisessa mielessa
hyodyllisina pitdmiééan orientoivan tiedon lahteita Tarkeimpéna orientoivan tiedon
lahteend pidettiin sanomalehdissa ilmestyvid Kkirja-arvosteluja, jotka mainitsi 8
vastagjaa. Sanomalehdistd keskeisind pidettiin paikallisen sanomalehden lisaksi
Helsingin Sanomia. Vastagjien mielestd sanomalehtien seuraaminen oli ammatillisessa

mielessa tarkeda ja niiden saatavuutta esimerkiks tyopaikalla pitéis lisdté

Suurin osa vastagjista osallistui kustantajien jarjestamiin kirjailtoihin. Keskimaarin niita
pidettiin tehokkaina tiedonldhteing, koska kirjailijan ndkeminen ja kuuleminen sai
teoksen jaé@madan mieleen tehokkaammin kuin vain uutuusluetteloa selaamalla. Yli
puolet vastagjista luki myds kustantgjien esitteitd, mutta niiden selaamisesta monien

mielestd muistiin jaivét 18hinna itsed kiinnostavat teokset.

TyOpaikan sisdiseen tiedotukseen koottiin tietoja esimerkiksi tuoreista kirja-
arvosteluista ja kirjalisuuspalkintojen sagjisa Kuusi vastagjaa nimesi sisdisen
tiedotuksen yhdeks keskeissmmistd orientoivan tiedon lahteistd. Sisdisen tiedotuksen
kéytannot vaihtelivat myymaloittdin, mikd saattaa vaikuttaa eri myymaldissa

tyoskentelevien vastagjien tiedonlahteiden valintaan.

Puolet vastagjista koki Aamu-Tv:n seuraamisen hyodyllisend orientoivan tiedon
lahteend ja aikakauslehtien kirja-arvostelut mainittiin  nelja kertaa. Kirjamessut
mainittiin kahdesti, ja niiden merkitystéa véhensi vastagjien mielesta se, ettd messuja

jarjestettiin vuoden aikana suhteellisen harvoin eiké niihin osallisstuminen ollut kaikille
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mahdollista. Kirjakaupan tyontekijoille suunnattu vuosittainen ammattitietokilpailu ja

kirjallisuusaiheiset tv-ohjelmat saivat yhden maininnan. (Kuvio 3.)

Orientoivan tiedon lahteet

Kirja-arvostelut sasnomalehdissa
Kirjaillat

K ustartajien esitteet

TyOpaikan sisainen tiedotus
Aamu-TV

Aikakauslehtien kirja-arvostelut
Kirjamessut
Ammattitietokilpailu
Kirja-aheiset tv-ohjelmat

Kuvio 3. Yleisimmin mainitut orientoivan tiedon |ahteet.

Praktisten tiedonldhteiden k&yttéa tutkittiin kahdella eri tavalla Ensin vastagjia
pyydettiin  kuvaillemaan mita tiedonldhteita he yleensa kéyttivdt eniten
tiedonhankintatehtavissa ja taman jalkeen kysyttiin kaytettavia tiedonldhteitéa kolmen
esimerkkitehtévan kautta.

Ennen esimerkkitehtavien kayttamista lahes kaikki vastagjat ilmoittivat aloittavansa
tiedonhaun yleensd kirjakaupan omasta jarjestelméasta ja pitivat sitd riittavana
suurimpaan osaan tiedonhankintatehtévistd. Googlea ja tytkavereita pidettiin toiseksi
tarkeimpina tiedonlahteind. Muutamia mainintoja saivat FinnBooks, soitto kustantagjalle,
hyllystéd etaminen ja kirjaston tietokannan kéayttd. Vahiten mainintoja saivat
kustantagjien esitteet, sanomalehtien verkkosivut, Wikipedia, Vuoden kirjat -luettelo ja

omaan muistin varassa toimiminen.

" Googlea tulee kaytettya paljon koska siihen on niin tottunut, vaikka se e aina olekaan

nopein tapa. Tuloksia voi tulla niin paljon.”
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" Kaupan omasta jarjestemasta loytyy mun mieesta 95 % haettavista kirjoista,
toisaalta Googlekin on niin kasittamattoman tehokas.”

" Kirjaston tietokannan kayttd on hyvaa asiakaspalvelua, koska jos kirjaa e |6ydy
meiltd, voi asiakkaan ohjata oikeaan kirjastoon.”

Taméan jalkeen praktisia tiedonldhteitd kartoitettiin kolmen esimerkkitehtéavan avulla
Tehtavissa vastagjia pyydettin kuvailemaan, mita tiedonlahteita he kayttaisivat, mikali
asiakas kysyisi

1) Finlandia-voittajaa kolmen vuoden takaa

2) keppijumppaa kasittelevia kirjoja

3) kuluvana vuonna ilmestynyttd kirjaa Vihrean liikkeen synnysta ja Koijarven
tapahtumista.

Finlandia-voittajaa koskevassa tehtavassa kaikki vastagjat mainitsivat tyOkaverin
kolmen tarkeimman tiedonléhteen joukkoon. Google sai toiseksi eniten mainintoja,
yhteensa 8 kappaletta. Viis vastagjaa nimesi oman muistin kolmen ensimmaisen
tiedonléhteen joukkoon, ja viis vastagiaa mainits kirjakaupan oman tietopankin

kirjallisuuspalkintojen voittajista. (Kuvio 4.)

Tarkeimmat tiedonlahteet Finlandia-voittajan I0ytamiseen

12

10 +

Tyokaveri Google Oma muisti Myymélan omatie-
topankki

Kuvio 4. Kaytetyt tiedonlahteet es merkkitehtavassa 1.
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Mielenkiintoista on, ettd vaikka tyokaverit ja Google saivat yhteensa eniten mainintoja,
niit el useimmiten pidetty ensisijaisina tiedonléhteind. Lahes puolet vastagjista nimesi
muistin ensimmaiseksi tiedonléhteeksi kun taas muut vaihtoehdot mainittiin vain
kahdesti (Kuvio 5). Kuus vastagjaa mainitsi tyOkaverin toisena tiedonldhteend, ja
Google sijottui melko tasaisesti neljan tarkeimman tiedonl8hteen joukkoon.

Ensisijainen tiedonldhde Finlandia-voittaj an |10ytamiseen

Oma nmuisti Google Tyokaveri Myymalan oma tie-
topankki

Kuvio 5. Tarkein tiedonlahte es merkkitehtavassa 1.

Toinen tiedonhankintatehtava oli keppijumppaa kasittelevien kirjojen |0ytaminen.
Ensisijaisena tiedonldhteend pidettiin hyllysta katsomista (4 mainintaa), kaupan omaa
tietokantaa (4 mainintaa) ja omaa muistia (2 mainintaa). Kaikkiaan yleisimmin kéaytetyt
tiedonlahteet olivat kirjakaupan oma tietokanta, hyllystéa etssiminen ja Google (Kuvio 6).
TyoOkaverilta kysyminen, oma muisti, kirjaston tietokanta ja FinnBooks olivat selvasti
vahemman kéytettyja tiedonlahteitd. Merkillepantavaa on jélleen se, etta Googlea ei
mainittu kertaakaan kahden ensiksi kéytettévan tiedonlahteen joukkoon.
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Kaytetyt tiedonlahteet etsittaessa keppijumppaa kasittelevia kirjoja

:
:
:
:
:
;
:
: H B
:

Hylly Orrat|etokan Google Tyokaveri Muisti Kirjaston tie- FinnBooks
tokanta

Kuvio 6. Kaytetyt tiedonlahteet es merkkitehtéavassa 2.

Kolmas tiedonhankintatehtéva oli etsia kirjaa, joka késitteli Vihrean liikkeen syntya ja
Koijarven tapahtumia. Tassa tehtéavassa Google profiloitui selvasti tarkeimmaksi
tiedonhankintakanavaksi. Ensisijaiseks tiedonléhteekss Googlen mainitsi 5 vastagaa
kun kaupan oma tietokanta ja tyokaverilta kysyminen saivat kaksi mainintaa. Yksi
vastagjista kertoi ratkaisevansa tiedonhaun ensisijaisesti oman muistin  kautta
Toissjaisena |8hteend mainittiin myods FinnBooks. (Kuvio 7.)

K aytetyt tiedonlahteet etsittédessa Vihrean lilkkeen syntya ja
K oijarven tapahtumia kasttelevia kirjoja

Google Tyokaveri FinnBooks Omatietokanta Omamuisti

Kuvio 7. Kaytetyt tiedonlahteet esmerkkitehtavassa 3.
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Kaikkien kolmen esimerkkitehtavan perusteella Google ja tyokaverilta kysyminen
olivat yleisimmin mainitut tiedonlahteet, vaikka ensisijaisena lahteené niita pidettiin
melko harvoin (Kuvio 8). Tiedonldhteiden valintaan vaikutti selkedsti tiedontarpeen
luonne. Vahiten kaytettiin  kirjastojen tietokantoja ja FinnBooks-tietokantaa.
Kirjakaupan oma tietopankki kirjallisuuspalkintojen sagjista oli suosittu tietoldhde
niissd myymaloiss, joista siihen oli pédsy. Kirjakaupan oman tietokannan saamien
mainintojen madréa vahentaa se, ettd kyseinen tietokanta el tarjoa hakumahdollisuutta

Finlandia-voittgjan etsimiseen, jokaoli yksi esimerkkitehtavista.

Praktisen tiedon lahteet

cooge
ok [
oo
oramisi |
Hyiy [
Myymélan oma tietopankki _
FiinBooks _

Kirjaston tietokanta -

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22

Kuvio 8. Suosituimmat praktisen tiedon lahteet esimerkkitehtavien perustedlla.

Vastauksissa kavi selvasti ilmi tiedonhankinnan kontekstisidonnaisuus. Esimerkiksi
kustantgjien esitteita kéytettiin 18hinn& niissd tapauksissa, joissa asiakas muisti
tarvittavan kirjan kustantajan. Samoin sanomalehtien nettisivuja kaytettiin 18hinna

silloin, kun asiakas muisti lukeneensa kirja-arvostelun tietysta lehdesta Kirjakaupan

24
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oma tietokanta koettiin riittavaksi jos tiedossa oli kirjan tai kirjailijan nimi. Wikipediaa
hyodynnettiin jos kyseessa oli esimerkiksi kirjasarjan kirjojen ilmestymisjarjestyksen
selvittdminen, olemassaolovien k&nnosten tai salanimelld kirjoitettujen Kkirjojen

etsminen.

Syita eri tietoldhteiden kayttdamatta jattdmiseen oli monia. FinnBooksia suurin osa
FinnBooksin kaytettavyyden koettiin  huonontuneen merkittévasti sen edelliseen
versioon verrattuna. Moni kertoi luopuneensa FinnBooksista kokonaan sen uuden
version myota Ne vastagjat, jotka kayttivdt FinnBooksia sdannollisesti, pitivat sita
kuitenkin katevand tiedonlahteend, koska siind haun ragjaaminen onnistui helposti
Googlesta saatavaan tietotulvaan verrattuna. FinnBooksin ongelmaks nahtiin

vapaasanahaun puuttuminen.

Kirjaston tietokantaa moni piti periaatteessa hyvana ja jopa parhaana tiedonldhteend
tiettyihin tilanteisiin, mutta sen kayttd oli kuitenkin jadnyt vahdiseksi. Kustantgjien
esitteiden kayttamista pidettiin usein lilan hitaana menetelmana
asiakaspalvelutilanteessa. Lisdksi tiedonhankinta kaupan senhetkisen hyllyvalikoiman
ulkopuolelta koettiin turhaks tilanteissa, joissa asiakkaan e uskottu olevan kiinnostunut

kirjan ostamisesta jos sita el ollut saatavilla heti.

7.3 Tiedonhakua helpottavat ja vaikeuttavat tekijét

Useimpien vastagjien mielestd kokemus ja oma muisti olivat parhaat apuvélineet
tiedonhankintaan. Konkreettinen toiminta uutuuskirjojen kanssa auttoi niiden
mieleenjdamista  Kirjatilausten  vastaanottaminen seka kirjojen  koskeminen
hinnoiteltaessa ja hyllytettéessi koettiin hyddyllisena oman osaamisen kannalta. Eduksi
nahtiin my6s hyva nakomuisti, eli kirjan tunnistaminen sen ulkoisten tuntomerkkien

kuten koon ja kannen vérin perusteel la.

Osa vastagjista korosti Googlen, Wikipedian ja netin yleensa tarjoamia apuvalineita
tiedonhankintaan: ” Nyt kun tiedot on koneella, i tarvitse enad muistaa kaikkea” . Ennen

tietotekniikkaa tiedonhankinta perustui paljon myyjan oman muistin varaan ja osa
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vastagjista koki stressaavaksi sen, etté heilta edelleen odotetaan samaa vaikka kirjoja
ilmestyy yli 10 000 nimekettd vuodessa. TyOkavereiden kokemusperasta osaamista
arvogtettiin kuitenkin paljon:

" Jos en tiedd, ma kysyn aina [myyjan nimi] apua. Se on ollut talossa niin pitkaan etta
tietdd KAIKEN.”

" Kokemus on ehdottomasti paras apuvaline, kaveri vieressa toisena. lhmista e korvaa
kone.”

Tiedonhankintaa vaikeuttavat tekijé jakautuivat neljdadn paéryhméan, joita olivat
tekniset, kokemusperaiset tai asiakaslahtOiset ongelmat seké tiedonhaun suorittaminen.

Teknisia ongelmia olivat kirjoitusvirheet ja kieliasun vaihtelu tietokannan
tuotekorteissa, tietokoneiden vahyys, netin kaatuminen ja puutteet kaupan omassa
tietokannassa seka FinnBooksissa. Osa vastagjista piti kaupan omaa tietokantaa
toimivana, mutta yli puolet vastagjista kritisoi sen kaytettdvyyttd. Tietokantaan
kaivattiin liséa hakuominaisuuksia, selkeytta hakutuloslistaan ja parempia tuotekortteja.

Koska kokemus ja oma muisti koettiin tarkeiks tiedonhankintaa helpottaviks tekijoiks,
niiden vajavaisuuden mainittiin usein vakeuttavan tiedonhankintaa. Lyhyemman
tyouran lisaksi myos véliaikainen toista poissaolo esimerkiksi kesdloman gjaksi koettiin
tiedonhankintaa haittaavaksi tekijéksi, jos asiakas kysyi kirjaa jota e ollut itse viela
ndhnyt. Omaan muistiin luottaminen oli vastagjien mukaan ongelmallista myds siksi,
ettd mieleen jaivéat parhaiten vain itsed kiinnostavat teokset ja muiden aiheiden

seuraaminen jai véhemmalle.

Asiakaslahtoisilla ongelmilla viitattiin asiakkaiden kysymyksiin, jotka sisdlsivé joko
lilan vahan tietoa tal annettu tieto oli virheellista. Vastagiien mukaan asiakkaat eivét
useinkaan tienneet mité he tarkalleen etsivét ja muistivat hakemansa teoksen tiedot vain
"vahan sinne péain’. Toisinaan asiakkaalta oli vaikeaa "kalastella’ hakusanaa jolla
aloittaa tiedonhaku.
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Haasteellisena tiedonhankinnassa pidettiin myds oikean asiasanan keksimistd ja
hakukeinon valitsemista. V apaasanahakua kaytettéaessa ongelmana olivat synonyymit ja
sanamuunnokset, kuten Kirpputori-sanasta kirjan nimessa kaytetty termi kirppari tai
kirppis.

" Vaikea keksid Googleen sellaisia hakusanoja ettei tuloksia tule 20 000 kerralla.”

7.4  Tiedonhankinnan oppiminen

Itse tekeminen ja kokeileminen koettiin padasialliseksi oppimisen léhteeksi. Toinen
yleinen oppimiskeino oli tyokavereiden menetelmien seuraaminen péivittéisen tyon
ohessa.

" Aina jostakin jotakin kuulet ja imet rutiininomaisesti ittees sen tiedon.”
" Me vaan opeteltiin itse, joku aina keks jonkun ja sanoi muille.”

" Ainahan koulutus on paikallaan mutta k&ytanté on se miké opettaa.”

Osa vadstagjista piti annettua tiedonhankinnan koulutusta riittAméttomana jaltai
hyodyttomand. Osa el muistanut saaneensa tiedonhankinnan koulutusta ollenkaan,
mutta piti ty0ssd oppimista riittavand keinona. Vastagjat pohtivat kuitenkin myds
taydennyskoulutuksen tarvetta ja sitd, pitéisikd uusille tyontekjoille siirtéd tietoa

paremmin.

8 VASTAUSTEN ANALYYS

Kirjakaupan asiakkaiden tiedontarpeet edustivat kaikkia Taylorin (1968) méarittelemia
tiedontarpeiden tasoja. Vastagjat kayttivét eri tiedonlahteitéd monipuolisesti ja runsaasti
kaikkien tiedonhankintatehtdvien kohdalla. Kaikki vastagjat nimesivd useita
kayttamiaan tiedonlahteitd. Vastagat ilmoittivat kohtaavansa tydssaéan paivéattéin monia

erilaisia tiedonhankintatehtévia ja suurin osa niista pystyttiin ratkaisemaan asiakkaan
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kannalta suotuisaan lopputulokseen. Haagtateltavien tiedonhankintataitoja voidaan

taman perusteella pitéa hyvina

Tiedonldhteiden k&ytdssa ilmeni tutkimuksen perusteella muutamia ylléttavia piirteita
Informaatiokayttaytymista tutkittaessa on todettu ihmisten valitsevan useimmiten toisen
ihmisen tietoldhteekseen. Haastattelujen perusteella tyotovereita ei kuitenkaan pidetty
ensisijaisena tiedonldhteend. Syy tahan saattaaollakiire eli se, etta toista myyjéé el aina
valittomasti ole saatavilla. Tilanteissa joissa kokenut tyGtoveri on vieressd vamiina
auttamaan saattaa tdtéa kysyminen olla niin automaattinen toimenpide, ettei Sitd edes
erikseen mielleta tiedonhankinnaksi. Mielenkiintoinen jatkotutkimuksen aihe olisikin
tiedonhankintatapojen tutkiminen kayttamalla tutkimusmetodina havainnointia.

Keskimaarin tyokavereita pidettiin kuitenkin tehokkaina tiedonléhteind. TyoOkaverilta
kysyminen oli erityisen yleista silloin, kun tiedonhankintatehtévéa oli mahdotonta
ratkaista hakusanoja kayttamalla Asiakkaan kysymykset, joiden vihjeenda on vain
"kirjassa oli punainen kansi” tai "kirjailijalla oli pitka nimi”, eivé ole kéd&nnettavissa
tietokoneiden ymmartamilla hakukeinoille.

Yllatavda oli myds FinnBooks-tietokannan vahdinen kayttd. FinnBooks on
nimenomaan  kirjakauppojen  k&yttoon suunnattu tyokalu, jota esimerkiksi
libristikoulutuksessa  pidetéén  keskeismpana  kirjakauppojen  tiedonl&hteené
FinnBooksin kayton esteend oli pédasiallisesti sen huono kéytettavyys. Huonoksi
todetun tiedonlahteen kaytostd oli enimmékseen siis luovuttu, vaikka FinnBooksia
kayttavat vastagjat pitivat sita ehdottoman térkednd apuvalineend. Ne vastagjat, jotka
kayttivét kirjastotietokantaa mutta eivat FinnBooksia, pitivét Kirjastotietokantaa selvasti
helppokaytttisempana ja toimivampana

Yli puolet vastagjista piti tiedonhankinnan kannalta kirjakaupan oman tietokannan
hakuominaisuuksia riittamattomind.  Aihe- tai asiasanahaku sek& hakutulosten
rgiaaminen kirjan ilmestymisvuoden mukaan olivat yleissmmin toivottuja
lisdBominaisuuksia. Tietokantaan toivottiin muun muassa kirjan kannen kuvaa,

vapaasanahakua kaikista kirjan nimen osista ja kirjaluokkaan perustuvaa hakua.
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Tiedonhankinta opittiin 18hes kokonaan tyon ohessa ilman systemaattista opetusta.
Haastateltavat pitivat padsdantbisesti téta jarjestelméda toimivana, ja vain osa toivoi
tiedonhankinnan opetuksen lisédmistd. Tom Wilsonin nimeamid tiedonhankinnan
yksilolahtoisia esteita e tutkimuksessa ilmennyt.

9 POHDINTA

Kysyessédn neuvoa kirjakaupan myyjdltd asiakaan pdaméadrand on oman
tiedontarpeensa tyydyttaminen, jolloin kirjakauppa toimii tiedon lahteend. Asiakkaan
tiedontarve voi koskea ammatillista, e-ammatillista, orientoivaata praktistatietoa.

Keskeinen kysymys onkin, mika merkitys tiedonhankinnalla on kirjakaupan myyjén
ammattiosaamisessa. Koska yrityksen, myds kirjakaupan, ensisijaisena tehtavana on
tuottaa voittoa, on tiedonhankintaa gjateltava sen kustannustehokkuuden kannalta. Ajan
kayttdmisen tiedonhankintaan on oltava liiketoiminnan kannalta hyodyllista
Asiakkaalle on keskeista saavuttaa kokemus asiakaspalvelijasta asiantuntijana ja hdnen
kokemuksensa myyjan taidoista vakuttaa siihen, millainen kuva asiakkaalle j&a
myymal sté saatavasta asiantuntijuudesta.

Vaikka kirjakaupassa tiedonhankinta pé&éttyisikin onnistuneesti, eli oikea teos saadaan
selville, el asiakas véttamatta ogta tuotetta tai kyseinen teos voi olla loppuunmyyty.
Vaikkateosta el pystyttéisi tilaamaan asiakkaalle, voidaan hanelle kuitenkin antaa kirjan
tiedot, joiden avulla hén voi tiedustella haluamaansa teosta esimerkiksi kirjastosta
Tiedonhankinnan onnistuessa yrityksen imago asiantuntijuutta tarjoavana kirjakauppana
edistdad myyntia pitkalla aikavalilla. Todennakoisyys uuteen asiointiin on korkeampi, jos
asiakkaan kaipaama kirja on saatu selville riippumatta siitd, onko kyseinen kirja

[6ytynyt myymél&n omasta valikoimasta vai ei.

Tiedonhankinnan lagjuuden tarpeellisuuden arvioiminen on yks kirjakauppatyon
haasteista. Koska puolet kirjanostopddtoksista syntyy vasta myymalassd, ovat asiakkaat
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usein kiinnostuneita vain kaupan senhetkisestd tarjonnasta, eivat dis kaikista
mahdollisista  tilattavissa olevista kirjoita.  Tieto  kirjakaupan  omasta
myymélavalikoimasta on siten perustellusti usein téarkedmpada kuin oman valikoiman
ulkopuolelle ulottuvat tiedonhankintataidot. Tét&a havaintoa pidan merkittavana. Y leiset
tiedonhankintataidot elva toisin sanoen myynnin edistdmisen kannalta ole yhta
keskeisia kuin kokemuksen kautta saavutettava tieto myymalassa kullakin hetkella
saatavilla olevista kirjoista. Kokemuksen kartuttaminen vie kuitenkin aikaa, ja myos
uusillatyontekijoillatulisi olla kayttssaén riittavét keinot tiedonhankintaan.

Asiakkaiden tiedontarpeet muistuttivat usein Taylorin luomaa teoriaa tiedontarpeiden
neljasta eri tasosta. Asiakkaiden tiedontarpeet eivédt ldheskddn aina olleet selkeasti
muotoillun tarpeen tasolla, vaan ilmenivéa epaméédraisind vihjeind heidan kaipaamansa
tiedon luonteesta. Ilman asiakkaiden haastattelua on vaikea arvioida, missd maarin
heidan tiedontarpeensa ilmenevdt kompromissitarpeena, jolloin kysymyksen muotoilu
pitéd sisdlldan ennakko-oletuksen saatavilla olevista teoksista. Tama vois ilmeté
esimerkiksi siten, etté asiakas olettaa, ettei kirjakaupan valikoimaan kuulu vieraskielisia
kirjoja muotoilee kysymyksend koskemaan vain suomenkielisid teoksia todellisesta

tiedontarpeesta riippumatta.

Vaikka tiedonhankintaa pidettiin p&&sdantbisesti onnistuneena, vastagjat nimesivét
mybs sSitéa vaikeuttavia tekijoita. Osaan naista tekijoista on tdman tutkimuksen
perusteella mahdollista vaikuttaa. Orientoivan tiedon lahteista selvasti parhaana
pidettiin lehdissa ilmestyneitd kirja-arvosteluja, jolloin keskeisten sanomalehtien
saatavuus tyOpaikalla lisdisi tyontekijoiden ammatilligsa osaamista Muidenkin
orientoivan tiedon lahteiden kaytt6a, kuten kirjailtoihin osallistumista, voidaan yll&gpitéa
ja edistéa tydnantgjan toimesta.

Koska kirjakaupan oma tietopankki ja sisdinen tiedotus koettiin hyodyllisiksi
tiedonlahteiksi, niiden yhtenevainen saatavuus kaikissa myymaéloissa olisi eduksi.
Liséksi tilanteissa, joissa tiedonhankintaa vaikeutti kayt0ssid olevien tietokoneiden
saatavuus, yksinkertaisin ratkaisu olisi liséta pelkastéén tiedonhankintaan kéytettavien

paétteiden maaréa.
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Osa vastagjista kuvasi oikean asiasanan keksimistd hankalaksi k&yttaessdan
FinnBooksia tai kirjastotietokantoja YSA eli Yleinen suomalainen asiasanasto on
saatavilla verkossa uutena versiona, jossa jarjestelma ehdottaa mahdollisia asiasanoja jo
niitd kirjoitettaessa. Y SAn kayttdminen FinnBooksin tai kirjastotietokannan rinnalla

hel pottaa oikeiden asiasanojen loytamista.

Koska FinnBooksia pdasdantoisesti pidettiin kaytettdvyydeltdan liian huonona, sen
korvaaminen kirjastotietokantojen kaytolla  olisi avuksi tietynlaisissa
tiedonhankintatehtavissa.  Kirjastotietokantoja pidettiin - keskimaérin - FinnBooksia
helpommin l&ahestyttéavind. Koska FinnBooksin hakuominaisuudet ovat |éhes identtiset
yleismpien kirjastotietokantojen kanssa, voidaan néita pitda toisilleen rinnakkaisina
jarjestelmind.  Ainoa FinnBooksista saatava lisdarvo on se, ettd FinnBooksin
hakutuloksista ndkee samalla kirjan saatavuuden kustantgjalta. Saman tiedon ndkee
my0s Kirjakaupan omasta tietokannasta.

FinnBooks-tietokannasta ja kirjastojen tietokannoista haku voidaan suorittaa
monipuolisempien hakukenttien avulla kuin kaupan omasta tietokannasta. Uudemmissa
kirjastotietokannoissa on ké&ytdssa myods ennakoiva tekstinsyOttd, mika tarjoaa eri
vaihtoehtoja sitd mukaa, kun hakusanaa kirjoitetaan. Ominaisuus on hyddyllinen
esimerkiksi silloin, kun tekijan nimesta muistetaan vain alkuosa. FinnBooksn ja
kirjastojen tietokantojen kayttaminen aiheuttaa kuitenkin tydmaéréan kasvamista, koska
kirjan saatavuus omasta myymdalastd on tarkadettava erikseen kirjakaupan
tietokannasta.

Ké&ytannossd useamman eri tietokannan kayttdminen ristiin vie liikaa aikaa eika ole
hektisessd asiakaspalvelutyossa realistinen tavoite. Vastagjien tyotd helpottais
huomattavasti se, kaikki tarvittavat hakuominaisuudet |6ytyisivat yhdesta tietokannasta.

Tiedonhankinnan oppiminen oli yllattavan pitkalti hiljaisen tiedon varassa
Organisaatiossa oleva tieto ja osaaminen levisivat kokemuksen, sattuman ja tarkkailun
avullailman suunnitelmallista tiedonsiirtoa. Riskind on talloin se, ettei hyddyllinen tieto
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aina tavoita kaikkia sen tarvitsijoita. Organisaation hiljaisen tiedon jakaminen
tehokkaasti koko henkil6ston keskuuteen vaatii useimmiten suunnitelmallista toteutusta.
Varsinainen tietojohtaminen on kéytdssa l&hinna hyvin tietopainotteisilla aloilla, mutta
sen soveltaminen myds muissa ammateissa olisi mielenkiintoinen jatkotutkimuksen
kohde.

Pitkan kokemuksen kautta saatavaa tietoa e korvaa mikaéén toinen tiedonléhde, ja
pitkéan alalla olleiden tietopddoma on organisagtiolle tai yritykselle korvaamattoman
arvokas. Kokeneempien tyontekijoiden menetelmid seuraamalla uusille tyontekijoille
valittyy sellaista tietoa, jota heidan muita kanavia pitkin olisi hyvin vaikeaa tai
mahdotonta saavuttaa. Uusien tyontekijoiden, joiden kokemusperdinen tieto el riitd
vastaavien tiedonhankintatehtavien ratkaisemiseen, on opittava ensin kayttamaan muita
tiedonléhteita. Myds kokeneiden myyjien ammattitaitoa taydentéa monipuolinen eri
tiedonldhteiden sujuva kayttd. Paras lopputulos saavutetaan kokemuksen, alan
Seuraamisen, tietokantojen k&yton hallitsemisen ja osaavien tyOkavereiden avulla.



41

LAHTEET

Kirjallisuus

Bystrom, K. & Jarvelin, K. 1995. Task complexity affects information seeking and use.
Information processing & management 31(2), 191-213.

Davenport, T.H. & Prusak, L. 1998. Working knowledge: how organisations manage
what they know. Boston: Harvard business school press.

Haasio, Ari & Savolainen, Reijo 2004. Tiedonhankintatutkimuksen perusteet. Helsinki:
BTJKirjastopalvelu Oy.

Huotari, M.-L. & Savolainen, R. 2003. Tietohallintoa vai tietojohtamista? Tutkimusalan
identiteettid etsiméassa. |nformaatiotutkimus 22(1), 15-24.

Halbig, Bianca 2007. Kirjakauppa Suomessa. Teoksessa Hypén, Tarja-Liista (toim.).
Kirjan matka tekijoilta lukijoille. Tampere: Tampereen yliopistopaino.

Leckie, Gloria J., Pettigrew, Karen E. & Sylvain, Christian 1996. Modeling the
information seeking of professionals: A general model derived from research engineers,
health care professionals, and lawyers. Library Quarterly 1996 vol. 66 (2).

Nieminen, Timo & Tomperi, Sari 2008. Myynnin johtamisen uus aika. Helsinki:
WSOQY pro.

Paavonheimo, Jari 2007. Digitaalisen ja painetun ragalla. Kirjoituksia Kkirjasta,
digitaalisuudesta ja kirjastosta. Helsinki: BTJ Kirjastopalvelu Oy.

Pohjalainen, Marjut 2006. Osaamisen johtaminen yleisissa kirjastoissa. Helsinki: BTJ
Kirjastopalvelu Oy.

Repo, Yrjo 2003. Kirjojen kauppaa Suomessa 1971-2002. Teoksessa Santonen, Pirjo
(toim.): Kirjakaupan vuosisata. Saarijérvi : Gummerus, Kirjakauppaliitto ry.

Saarinen, Lauri; Joensuu, Juri & Koskimaa, Raine (toim.) 2003. Kirja 2010 : kirja-alan
kehitystrendit. Jyvaskyla: Jyvéaskylan yliopisto.

Savolainen, Reijo 1999. Tiedontarpeet ja tiedonhankinta. Teoksessa M&kinen, |lkka
(toim.). Tiedon tie : Johdatus informaatiotutkimukseen Helsinki: BTJ Kirjastopalvelu
Oy.

Serola, Sami  2009. Kaupunkisuunnittelijoiden tyotehtévét, tiedontarpeet ja
tiedonhankinta. Tampere: Tampere University Press.



42

Stockmann, Doris; Bengtsson, Niklas & Repo, Yrjo 2000. Kirja Suomessa : Tekijasta
lukijaan — kirja-alan tukitoimet ja kehittaminen. Opetusministeri6: Kulttuuripolitiikan
osaston julkaisusarja Nro 1/2000. Helsinki: Oy Edita Ab.

Storbacka, Kgj; Blomqvist, Ralf; Dahl, Johan & Haeger, Tomas 1999. Asiakkuuden
arvon lahteilla Helsinki: WSOY.

Taylor, Robert S 1968. Question-negotiation and information seeking in libraries.
College & Research Libraries 29 (3).

Tuomi, Jouni & Saragjdrvi, Anneli 2006. Laadullinen tutkimus ja sisdllonanalyysi.
Helsinki: Kustannusosakeyhtio Tammi.

Wilson, T.D. 1997. Information behaviour: An interdisciplinary perspective.
Information Processing & Management. Vol. 33 (4), 551-572.

Sahkaiset |ahteet

Johnson, C.A. 2004. Choosing people: the role of the social capital in information
seeking behaviour. Information Research 10 (1) [viitattu 3.8.2009]. Saatavissa

bttg:// informationr.net/ir/10-1/ QggerZOl.htgl )

M arkkinointi-instituutti [viitattu 3.8.2009]. Saatavissa
ttps://www.markinst.fi/product.aspx?Sectionl d=4782

Stockmann, Doris; Bengtsson, Niklas & Repo, Yrjo 2005. Kirja Suomessa : Tekijasta
lukijaan — Kkirjaralan tukitoimet ja kehittdminen. Paivitys 2005. Opetusministerio:
Kulttuuripolitiikan osaston julkaisusarja Nro 1/2000 [viitattu 3.8.2009]. Saatavissa
http://www.minedu.fi/OPM/Julkai sut/2000/kirja_suomessa _tekijoista lukijaan -
[ kirja-alan_tukitoimet_|

Suomi lukee 2008. Kirjakauppaliitto ry ja Suomen kustannusyhdistys [viitattu

4.8.2009]. Saatavissa http://www.kustantajat.fi/linkit/suomilukee/default.aspy.

Wilson, T.D. 1999. Models in information behaviour research. Journal of
Documentation 55 (3 [viitattu 5.8.2009]. Saatavissa

bttg://i nformationr.net/tdw/gubl/gggers/ 1999JDoc.htm|.

Wilson, T.D. 1981. On user studies and information needs. Journal of documentation 37
(1 [viitattu 5.8.2009]. Saatavissa

bttg:// informationr.net/tdw/ Qubl/ Qggers/ 1981infoneeds. htm!.

Haastattelut ja henkildkohtaiset tiedonannot

Tuomikoski, Arja, koulutuspadllikkd. Puhelinhaastattelu 19.8.2009. Markkinointi-
instituutti / Myynnin ammattitutkinto - kirjakauppa-ala.


http://informationr.net/ir/10-1/paper201.html
https://www.markinst.fi/product.aspx?SectionId=4782
http://www.minedu.fi/OPM/Julkaisut/2000/kirja_suomessa__tekijoista_lukijaan_-_kirja-alan_tukitoimet_ja
http://www.minedu.fi/OPM/Julkaisut/2000/kirja_suomessa__tekijoista_lukijaan_-_kirja-alan_tukitoimet_ja
http://www.kustantajat.fi/linkit/suomilukee/default.aspx
http://informationr.net/tdw/publ/papers/1999JDoc.html
http://informationr.net/tdw/publ/papers/1981infoneeds.html

