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Tama tutkielma késittelee tietopalvelua, sen tydonkuvaa ja siithen liittyvaa tietdmysti
suomalaisissa kaupunkien keskusarkistoissa. Tutkimusaineisto koostuu kymmenen
tietopalvelutehtivissi tyoskentelevin arkistoammattilaisen haastatteluista, joita
kisitellddn laadullisen sisdllonanalyysin kautta.

Tutkimuksen tarkoituksena on ensinnékin luoda yleiskuva péétearkistoissa tapahtuvan
tietopalvelun tyOnkuvasta, eli siitd mitd kaikkea siihen koetaan sisdltyvin ja mika
koetaan tietopalvelun tehtaviksi. Lisdksi pyritdédn saamaan tarkempi kuva
tietopalveluun kohdistuneista muutoksista ja selvittiméén, miten tietopalvelun nihdiin
suhteessa muihin arkistotyon osa-alueisiin. Tutkimuksen toinen keskeinen tavoite on
tarkastella tietopalvelutydssé vaadittavaa tietdmystd, jonka alueita pyritdén
tunnistamaan ja kategorisoimaan. Tietimyksen suhteen pyritddn my0s selvittimain
tarkemmin, mitd kautta tietdmys on omaksuttu ja miten tietopalveluun liittyvai
tietimysté pyritddn hallinnoimaan kohdeorganisaatioissa.

Tutkielman kohteena olleissa organisaatioissa tietopalvelua annettiin sekd paikanpaalla
ettd etdnd. Etdnd annettu tietopalvelu vaikuttaisi kuitenkin olevan huomattavasti
yleisempéa ja etenkin sdhkoposti on paljon kéytetty viyld. Ammatti- ja
harrastetutkijoiden osuus kiyttdjistd on melko vdhdinen silld kaupunginarkistojen
keskeisen kayttdjiryhman muodostava yksityishenkilot. Tietopalvelun koettiin olevan
selkedsti oma arkistotyon osa-alueensa, jolla oli kuitenkin yhteyksid muuhunkin
arkistotyohon. Keskeisimmét tietopalvelussa tapahtuneet muutokset liittyivét
tietotekniikan kehittymiseen ja tdimén muutoksen odotettiin jatkuvan edelleen.
Tietopalvelu vaikuttaisi kuitenkin sdilyneen perusteiltaan melko muuttumattomana.

Arkistotietopalvelussa tarvitaan laajaa tietdmystd. Keskeisimpié tietimyksen lajeja ovat
kokoelmien tuntemus, arkistoalan tietdmys, oman organisaation ja sen historian
tuntemus, historiallinen ja yhteiskunnallinen yleistietimys, asiakirja-aineistojen
tulkintaan liittyvé tietdmys ja niiden julkisuutta koskeva juridinen tietdmys. Lisdksi
vuorovaikutustaidot ja tietotekniset taidot vaikuttavat tietopalvelutapahtuman kulkuun
ja tiedonhaun onnistumiseen. Tdma tietdmys on suurimmaksi osaksi kokemusperidisté
eli tehtdvissé tyoskentelyn kautta opittua. Myos kokemus muusta arkistotyOstd kerryttda
tietopalveluun liittyvaa tietimystd. Koulutuksen merkitys tietdimyksen muodostumisessa
koettiin vdhdisemmaksi, mutta toisaalta tirkedksi yleissivistyksen kannalta.
Tietopalveluun liittyva tietimys on enimmaékseen hiljaista tietoa, eikd sen ylos
kirjaamiseksi ole ryhdytty toimenpiteisiin. Tietdimyksen siirtymistd tapahtuu
enimmaékseen vapaamuotoisesti keskustellen ja keskeisimmassé asemassa se on
henkildstovaihdosten yhteydessa.
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1 JOHDANTO

Tamad tutkielma kisittelee paétearkiston tietopalvelun tyonkuvaa ja tietimystd. Naitd
teemoja tarkastellaan kunnallisten keskusarkistojen tietopalvelussa tydskentelevien ar-
kistoammattilaisten kautta. Tutkielman tavoitteena on selvittdd heiddn kokemuksiaan ar-
kistotietopalvelutyostd ja sekd tydssd tarvittavasta tietimyksestd. Lisdksi tarkoituksena
on tarkastella tietopalveluty6td suhteessa muuhun arkistoty6hon ja selvittdd missd maa-

rin sen tydnkuva on eriytynyt muusta paitearkistotydsta.

Tietopalvelu on yksi kaiken tyyppisten arkistojen perustehtdvisti ja sen jarjestimiseen
kaytetddn merkittdva osa arkistoinstituutioiden resursseista. Koska arkistojen kaytté;illa
el padsdantoisesti ole suoraa padsya arkistoaineistoon, on tietopalveluammattilaisilla tar-
ked rooli valittdjind aineiston ja kayttdjien valilla. Tietopalvelussa tydskentely on vaati-
va tehtdvi, joka edellyttdd laajan tietimyksen yhdistdmistd vuorovaikutustilanteeseen.
Tietopalvelu on arkistoinstituutioiden merkittdvin asiakasrajapinta, joten silld on suuri

vaikutus arkistojen julkisuuskuvalle.

Koko arkistosektori ja sen toimintaympéristd on ollut viimeistddn 1980-luvulta ldhtien
suuressa muutoksessa. Tieto- ja viestintdtekniikan kehitys sekéd hallinnolliset ja resurs-
seissa tapahtuneet muutokset ovat lisinneet muutospaineita. Téstd on seurannut monien
aikaisempien toimintatapojen kyseenalaistaminen, mikd on heijastunut myds tietopalve-
luun. Eksaktia tutkimustietoa arkistotyostd ja sen tietdmysvaatimuksista on ollut hyvin
vihédn saatavilla, joten vaarana on ettd tietdmystd menetetdén ja arkistojen toiminnan
taso laskee, miké olisi erityisen vahingollista asiakasrajapinnassa. Arkistotietopalvelun
tyonkuvaa ja sen edellyttdmai tietimystd tarkastelemalla pystytddn varautumaan tule-

viin muutoksiin ja takaamaan tietopalveluosaamisen sdilyminen.

Asiakirjahallinnon ja arkistotoimen ammatillisen ulottuvuuden tutkimus on muussa kuin
arkistohistoriallisessa kontekstissa on ollut hyvin védhiistd suomalaisessa kontekstissa.
Tyonkuvien eriytyminen ja postmodernin arkistoteorian mukanaan tuoma arkistoam-
mattilaisten itsetietoisuuden kasvu luovat edellytyksia ja tarpeita tutkia arkistoprofessio-
ta tarkemmin. Paitearkistojen tietopalvelu on kansainvilisessd tutkimuksessa saanut
jonkin verran huomiota, mutta suomalaisessa kontekstissa sité ei ole tutkittu kdytdnnds-
sd lainkaan. Eri kulttuuripiirien ja maiden vélill4 on kuitenkin huomattavia eroja arkisto-

traditioissa, joten suomalainen ndkokulma atheeseen on paikallaan. Asiakirjahallinnon



tyonkuvien jakautuminen angloamerikkalaisen perinteen mukaisesti kulttuurihistorialli-
siin arkistoinstituutioihin ja organisaatioissa toimivaan asiakirjahallintoon ndkyy myds
Suomessa. Pohjoismainen arkistotraditio on kuitenkin osin erilainen ja onkin tirke&a
nostaa esiin myos péétearkistokentin monimuotoisuutta. Tdmén vuoksi tutkielman koh-
deorganisaatioiksi on valittu kaupunkien keskusarkistot, joissa asiakirjahallinnan ja péa-

tearkistojen tyonkuvat sekoittuvat monin tavoin.

Kaikki tutkielmassa esitetyt kuviot ja taulukot sekd kddanndkset ovat tekijin, ellei toisin

erikseen mainita.



2 KIRJALLISUUSKATSAUS

Téassd luvussa ja rakennetaan teoreettinen pohja tutkimusaineiston késittelylle ja luodaan
yleiskatsaus siithen, miten tietopalvelua ja siihen liittyvaa tietimystd on aikaisemmin ké-
sitelty tutkimuskirjallisuudessa. Tutkielman peruskaisitteet arkisto ja tietopalvelu mééri-
tellddan luvussa 2.1. Luvussa 2.2 késitelldén tietopalvelua tarkemmin arkistokontekstissa.
Alaluvussa 2.2.1 kuvataan tarkemmin arkistoissa tapahtuvan tietopalvelun kdytdnnon
jarjestamistd ja erityispiirteitd. Arkistotietopalvelu eroaa merkittdvassd mairin kirjasto-
jen tarjoamasta tai muusta tietopalvelusta ja muodostaa selkedsti oman informaatioty6n
lajinsa. Aliluvussa 2.2.2 kisitellddn tutkimuskirjallisuudessa esitettyjé tietopalvelutapah-
tuman prosessimalleja. Aliluvussa 2.2.3 kisitellddn tarkemmin niitd muutoksia ja muu-
tospaineita joita péétearkistojen asiakastyohon kohdistuu. Luvussa 2.3 késitelldén am-
matillista tietdimystd ja uuden tiedon syntymistd. Luku 2.4 nostaa esiin aikaisempaa ar-
kistotietopalveluun ja siihen liittyvédén tietimykseen liittyvia tutkimuksia ja luvussa 2.5

esitetddn yhteenvetoa taustateorian oleellisimmista seikoista.

2.1 Peruskisitteiden méérittely

Asiakirjahallinnalla tarkoitetaan asiakirjatiedon hallintaan liittyvid toimia ldpi sen elin-
kaaren. Asiakirjojen elinkaari voidaan jakaa kahteen vaiheeseen, ensimmaéiseen eli aktii-
vivaiheeseen, jossa asiakirjakirja on sen luoneen organisaation tai henkilon hallinnassa
ja kéaytettdvissd sekd toiseen eli passiivivaiheeseen jossa asiakirja on pddtearkistossa
(Henttonen, 2015, s. 13-14). Ensimmaiisessd vaiheessa asiakirjahallinnasta huolehtii or-

ganisaation asiakirjahallinto ja toisessa vaiheessa pédtearkisto.

Suomalaisessa kdytdnndssé arkisto -termilld voi olla kolme eri merkitysti. Silld voidaan
tarkoittaa joko arkistohuonetta, organisaatiota tai sen osaa joka sdilyttdd arkistoaineistoa
tai arkistonmuodostajan toiminnan tuloksena syntynytti asiakirjojen kokonaisuutta (Ly-
beck, 2006, s.16). Tassé tutkielmassa termid kdytetddn viittaamaan arkistoinstituutioon
ellei toisin ilmaista. Pohjoismaisessa kontekstissa, jota suomalainen asiakirjahallinto

seuraa, arkistoksi kdsitetddn myds organisaation aktiivisessa kdytdssd olevien asiakirjo-



jen kokoelmaksi. Kansainvilisessd, etenkin englanninkielisessd keskustelussa arkistolla
(archive) viitataan padsidintoisesti organisaation aktiivisen toiminnan kannalta merki-
tyksensd menettineisiin asiakirjoihin ja niitd sdilyttdviin organisaatioihin, joka vastaa

pohjoismaisen arkistotradition mukaista péadtearkistoa. (Henttonen, 2015, s.26.)

Erityyppisten asiakirja-aineistojen sdilytystarpeet vaihtelevat riippuen lainsddadénnosta,
aineiston luonteesta ja tietosiséllostd sekd oletetusta kulttuurihistoriallisesta arvosta.
Suomalaisessa asiakirjahallinnossa aineiston sdilytysaikoja maéérittdd arkistonmuodos-
tussuunnitelma tai tiedonohjassuunnitelma. Niissa kullekin asiakirjatyypille on mééritel-
ty tarvittava sdilytysaika, jonka perusteella asiakirja-aineistoa sijoitetaan sen elinkaaren
aikana eri tyyppisiin arkistoihin. Aineiston aktiivikdyton aikaan sitd sdilytetddn helposti
saavutettavassa lahiarkistossa, eli esimerkiksi tyohuoneen hyllyssa tai erillisessé arkisto-
huoneessa. Viliarkistossa sdilytetddn padsoin madrdajansiilytettdvad aineistoa, jota kay-
tetdéin satunnaisesti ja jolla on merkitystd esimerkiksi organisaation oikeusturvan kan-
nalta. Viliarkistossa sdilytetddn sekd madrdajan sdilytettivdd aineistoa ettd pysyvésti
sdilytettivéd aineistoa ennen sen siirtoa péétearkistoon. Léhi- ja viliarkistojen yhteydes-
sd arkisto -termi viittd yleensd arkistotilaan tai -huoneeseen. Pddtearkistolla viitataan
erilliseen arkisto-organisaatioon, jolla on pysyvésti sdilytettdvin aineiston sdilyttdmista
varten tarvittavat arkistotilat. Pdétearkistoissa sdilytetddn vain pysyvésti tai pitkdaikai-

sesti sdilytettivaa aineistoa.

Henttosen (2015, s. 13) mukaan asiakirjojen kisitteleminen ja saattaminen kayttoon
padtearkistoissa on osa asiakirjahallintaa, muodostaen yhden osan asiakirjahallinnan
asiakirjaan ldpi sen elinkaaren kohdistuvassa prosessien jatkumossa. Pédtearkistoissa
tehty ty0 voidaan jakaa eri osa-alueisiin. Aineiston késittelyyn liittyvid osa-alueita ovat
esimerkiksi jirjestiminen, luettelointi ja kuvailu. Tietopalvelu taas vastaa suurimmaksi
osaksi aineiston kédyttoon saattamisesta. Kiemele (1989) pitdé tietopalvelua yhtend tar-
keimmistéd arkisto tyon osa-alueista. Tietopalvelusta tekee ainutlaatuisen osa-alueen se
ettd se toimii pédtepisteend arkistotyon osa-alueiden muodostamassa jatkumossa ja ko-

koaa néin yhteen sekéd antaa kontekstin muilla alueilla tehdylle tyolle.

Tietopalvelu voidaan yleisesti méddritelld tietohallinnon osaksi, joka hankkii ja vilittda
informaatiota sitd tarvitseville ja avustaa tietoldhteiden kéytossd. Arkistoympéristossi
tietopalvelu poikkeaa téstd méadrittelystd siind mielessd, etteivit suomalaiset padtearkis-
tot yleensd hanki informaatiota méérittelyn tarkoittamassa merkityksessd, vaan aineisto-

jen siirtdminen pédtearkistoihin on suurelta osin ennakkoon mairiteltya.



Arkistotietopalvelu voidaan méiéritelld kaikeksi sellaiseksi toiminnaksi, joka tdht4a asia-
kirjojen ja kdyttdjien yhteen saattamiseen. Perinteistd arkistotietopalvelun roolia voi-
daankin kuvata vilittijdksi asiakirja-aineiston ja kayttdjien vélilld sekd arkiston kdyton
mahdollistajaksi. Sdhkoisen tietopalvelun yleistymisen mydta vélittdjdn roolia ei kuiten-
kaan voida endi ndhda tietopalvelun ainoana ulottuvuutena (McCausland, 2011; Pugh,
2005, s. 3). Tietopalveluammattilaisilla onkin perinteisesti ollut merkittidva rooli valitta-
jénd ja portinvartijana arkistojen kdytossd. Arkistojen kéytosté ja kdytostd tehtyjen tutki-
musten perusteella kdyttdjit pitdvit tietopalveluammattilaisia usein ensisijaisena léhtee-
nddn ja vdyldnddn aineistojen kadyttdon (téstd esim. Lindstrom & Rossi, 2016; Sund-
qvist, 2007, 2009). Kiyttdjien luotto tietopalveluammattilaisten tietoihin ja osaamiseen
on ollut jopa niin suurta, ettd sitd on kuvattu termilld kaikkitietivyyden illuusio (Pugh,
1982). Toisaalta arkistokuvailun ja muiden tiedonhaunapuvélineiden luomisen tarkoi-
tuksena on osaltaan pyrkimys véhentdd arkistojen kéyton riippuvuutta tietopalveluhen-
kilokunnasta. Arkistotieteellisessd keskustelussa onkin osin pidetty ihanteena sitd etti
kayttdjien olisi mahdollista kdyttd4 aineistoa mahdollisimman omatoimisesti (Lindstrom

& Rossi, 2016).

Tietopalvelu arkistokontekstissa on moniulotteinen kisite. Suomenkielisid arkistojen
asiakasrajapinnassa tapahtuvan tyon eri ulottuvuuksia kuvaavia termeji ovat itse tieto-
palvelu -termin lisdksi esimerkiksi tutkijasalipalvelu, selvityspalvelu ja asiakaspalvelu.
Englannin kielessi arkistojen tietopalvelusta kéytetdén pddosin termid reference service
mutta my0s information service -termid kéytetdédn. Molemmat termit voidaan suomeksi
kddntia tietopalveluksi. Bruce Dearstyne (1997) on esittdnyt kritiikkié tietopalvelu -ter-
mid kohtaan. Hinen mielestdén termi on liian kapea ja vain reaktiivisen toiminnan kat-
tava ja parempi termi olisi tutkimuspalvelu (research service), joka mahdollistaisi tieto-
palveluammattilaisille ammattilaisille aikaisempaa aktiivisemman roolin suhteessa kéyt-
tdjiin. Tdmén Dearstyne nékisi mahdollisuutena tuoda lisdtd arkistojen kayttdjamaaraa.
Passiivisella toiminnalla arkistot eivit tavoita sellaisia kéytté;id joille olisi hydtya arkis-
tojen kdytdstd, mutta jotka eivdt syystd tai toisesta osaa hakeutua arkistoon. Myo6s Van
Der Veer Martens ja Van Fleet (2012) ovat kritisoineet tietopalvelu -termia ja esittineet
siirtymisté relevance work -termiin siirtymistd. Termin tarkoituksena on korostaa tieto-
palveluammattilaisten péatevyyden merkitystd relevantin tiedon l6ytymisen kannalta, eli

nostaa voimakammin esiin tietopalvelun tiedonvilityksellinen rooli.



Arkistojen kdyttdjid on eritelty useilla eri tavoilla. Esimerkiksi Duchein (1983) méaritti
kayttdjat tutkijoithin ja muihin kéyttdjiin. Pugh (2005, s.43-60) taas jakaa arkistojen
kayttdjat kahteen péadkategoriaan - ammattikdyttdjiin ja harrastekdyttdjiin — arkistojen
kayttoon liittyvdn osaamisen mukaisesti. Ammattikdyttdjien ryhméin kuuluvat sellaiset
henkil6t, jotka kdyttavat arkistoja osana tyotehtdviddan, esimerkiksi arkistoammattilaiset
itse, akateemiset tutkijat ja opiskelijat sekd muuta ammatilliset ryhmét kuten juristit, toi-
mittajat, julkishallinnon virkamiehet, opettajat tai insindorit. Harrastekdyton on arkisto-
aineistojen kayttod ajanvietteend, esimerkiksi suku- tai harrastetutkijoiden toimesta.
Pughin esittdmin kayttotarkoitukseen nojaavan jaon keskeisend puutteena voidaan nédh-
da se ettei se sisdlld yksityishenkiloiden henkilokohtaisten asioiden hoitamiseen liitty-
vad kayttod. Conway (1994) on jaotellut kdyttdjaryhmid tarkemmin kéyttGtarpeen, eli
kayttomotivaation seké tiedontarpeen laajuuden suhteen. Ammatillisista kayttéjistd aka-
teemisten kiyttdjien ja tiedontarpeet ovat laajoja seké julkisia ja ammattinsa vuoksi ai-
neistoa kayttavilld julkisia mutta rajaukseltaan suppeita. Henkilokohtaiseen tarpeeseen
liittyvassd kaytossé yksityishenkildiden kéyton rajaus on suppea ja henkilokohtainen sii-

néd missa harrastetutkijoiden laaja mutta henkil6kohtainen.

Julkinen Yksityinen

Suppea | Ammatillinen Henkilokohtainen

Laaja Akateeminen Harraste

Taulukko 1. Arkistonkdyton kontekstit Conwayn (1994) mukaan.

Erés kaikenlaisen tiedonhaun keskeisisti elementeistd on vuorovaikutus toisten ithmisten
kanssa. Tdméi korostuu arkistojen kohdalla, koska kayttéjilla ei ole suoraa pddsya aineis-

toihin ja he eivét usein tunne aineistoja hyvin. (Sundqvist, 2009, s.57-59.)



2.2 Tietopalvelu arkistokontekstissa

Mary Jo Pugh erittelee teoksessaan Providing reference services for archives &
manuscripts (2005, s. 249) kolme mahdollista tapaa organisoida arkiston tietopalvelu.
Kuraattorisessa mallissa (curatoric model) tietopalvelua ei ole eriytetty erilliseksi tyd-
suoritteeksi vaan tietopalvelua hoidetaan hajautetusti siten, ettd jokainen arkistotyonte-
kijalle on maaritetty arkiston kokoelmista oma vastuuaineistonsa, josta antaa tietopalve-
lua tarvittaessa. Kiertdvissd mallissa (rotating model) tietopalvelu on keskitetty erilli-
seksi tyosuoritteeksi, mutta henkilokunta vuorottelee tietopalvelun pdivystysvastuusta
vuorojarjestelman mukaisesti. Funktionaalisessa mallissa (functional model) tietopalve-
lu on oma erillinen pysyvé tydsuoritteensa, ja tietopalveluvastuu on aina samoilla, erik-

seen tdhin tehtdvaan valituilla henkiloilla.

Pugh on my®&s eritellyt arkistotietopalvelun edelleen késitteellisiksi elementeiksi jotka
kuvaavat tietopalvelun eri ulottuvuuksia. Tiedollisella elementillé tarkoitetaan sitéd arkis-
to- ja tietopalvelualan substanssiosaamista, joka tarvitaan tyoskentelyyn erilaisissa tieto-
palvelutilanteissa. Esimerkkejd tdstd ovat asiakkaiden tukeminen arkiston kdytossd, val-
miiden selvitysten tekeminen ja kdyttdjakoulutuksen jérjestaminen. Tiedollisen elemen-
tin keskeisid osia ovat arkistotyOn perusprosessit kuten jarjestiminen ja luettelointi. In-
himilliselld elementilld viitataan tietopalvelussa tapahtuvaan sosiaaliseen vuorovaiku-
tukseen ja sen eri ulottuvuuksiin. Tietopalvelu tapahtuu asiakasrajapinnassa ja eroaa
ndin suurimmasta osasta muusta arkistoissa tapahtuvasta tyostd. Hallinnollinen element-
ti viittaa kaikkeen mika liittyy tietopalvelun jarjestimiseen kdytdnnossd, esimerkiksi tie-

topalvelun jdrjestdmistapaan tai aineiston kéyttdrajoituksiin. (Pugh, 2005, s. 24-29.)

Perinteisin tietopalvelun kidyton malli on paikanpééllé tapahtuva tietopalvelu, jossa asia-
kas saapuu fyysisesti arkistoon, asioi kasvotusten tietopalveluhenkilokunnan kanssa ja
tutkii yleensi itse aineistoja. Tamén lisdksi tietopalvelua tapahtuu my0s etdni erilaisten
viestintidvélineiden kautta. Perinteisesti puhelin on ollut kdytetyimpid etitietopalvelun
kommunikointivélineitd, mutta tietoteknisen kehityksen myo6té erilaisia uusia viestinta-
kanavia kuten sidhkopostia ja pikaviestimid on alettu kdyttimaan. Tdssd yhteydessd pu-

hutaan usein myo0s virtuaalisesta tai sdhkoisesté tietopalvelusta (Cox, 2007).



Mary Jo Pugh erittelee arkistotietopalvelun tehtéviksi seuraavat toiminnot:

antaa tietoa sdilyttdvasti organisaatiosta

antaa tietoa sdilytettdvistid kokoelmista

antaa tietoa kokoelmien pohjalta

antaa tietoa kokoelman arkistonmuodostajista

antaa tietoa muista kokoelmista ja sdilyttdjdorganisaatioista

antaa tietoa aineiston kayttoon liittyvisté eettisistd ja laillisista seikoista
opastaa asiakirjojen kdytdssi ja tutkimusprosessista

vastaa fyysisestd padsystd aineistoon

® kopioiden, lupien ja lainojen toimittaminen (Pugh, 2005, s. 23)

Arkistotietopalvelussa esitetyt tietopalvelukysymykset voidaan jaotella karkeasti yleen-
sd suhteellisen helposti vastattavissa oleviin tiettyd asiakirjaa tai tietoa koskeviin tieto-
pyyntoihin ja laajempiin sekd monimutkaisempiin aihekysymyksiin (Pugh, 2005, s. 42).
Tietopalvelukysymyksid analysoitaessa on havaittu ettd noin puolet esitetyistd kysy-
myksistd ovat helposti vastattavissa olevia rutiininomaisia kysymyksid (Cox, 1992).
Monimutkaisemmat aihekysymykset ovat méarillisesti vihemmistdssd, mutta niihin
vastaaminen vaatii enemmaén aikaa kysymystd kohden, joten on hankala arvioida miten

tietopalveluun kdytetyt resurssit jakautuvat erityyppisten kysymysten vililla.

Aineiston kiyttod ja kdyttdjid on tutkittu melko vdhdn ja esimerkiksi Anneli Sundqvist
(2007) on kritisoinut arkistojen kéyton ja kdyttdjien tutkimuksen véhiistd teoretisointia.
Aiheista tehdylld tutkimuksella on usein ollut kdytdnnonlédheinen ja melko suppeasti ra-
jattu ndkokulma. Sundqvistin mukaan timi nékyy esimerkiksi siind, ettd aiheita késitte-
levissd tutkimuksissa ajankohtaisuutensa menettidneiden aineistojen tutkimuksellinen
kayttd akateemisten tutkijoiden toimesta on selvésti ylikorostunutta. Tima ndyttiytyy
ongelmallisena, sillda muut kuin tutkimuksellisesti orientoituneet kédyttdjat muodostavat
huomattavan osan arkistojen kdyttdjikunnasta ja ovat todennikoisesti kokemattomam-
pia arkistojen kédytossd. Sundqvist myds arvelee ettd tillaiset kdyttdjat ovat tulosorien-
toituneempia kuin tutkimuksellisesti orientoituneet kayttéjat, joille tutkimusprosessi it-
sessddn on ainakin osittaisen mielenkiinnon kohde ja tita kautta todennikdisesti parem-
min hallittu taito. Tietopalvelun kannalta tdmai tarkoittaa sitd, ettd ndmi kéyttdjat ovat
riippuvaisempia tietopalveluammattilaisista. Asiakirjan kiyttotarve saattaa myods olla
esimerkiksi juridinen tai hallinnollinen, jolloin tiedonhaun epdonnistumisella voi olla
huomattavat seuraukset. Sundqvist korostaakin tarvetta tutkia kdyttéd esimerkiksi jul-

kishallinnon arkistojen kontekstissa.



2.2.1 Arkistotietopalvelun erityispiirteet

Tietopalvelu on yhteinen osa muistiorganisaatioiden ja muiden informaatioalan toimi-
joiden toimintaa. Useimmin kéytetty vertailukohta arkistotietopalvelulle on kirjastoissa
annettava tietopalvelu, mutta ndiden kahden vililld on ndhty myo6s merkittivid eroja.
Kirjastotietopalveluun verrattuna arkistotietopalvelussa esitetyt kysymykset ovat pai-
sddntoisesti monimutkaisempia, nithin vastaamisessa kestdd kauemmin ja ne vaativat
laajempaa tutkimusta (W. M. Duff, 2010). Cross (1997) on todennut perustavanlaatuisen
eron arkistojen ja kirjastojen tietopalvelun vélilld johtuvan erilaisesta asemasta aineiston
kaytolle. Arkistoaineiston kiytto edellyttdd kdytdnnossa aina tietopalveluhenkilokunnan
kanssa asiointia, eli arkistotietopalvelu on elimellinen arkistojen kéyttdkokemusta. Kir-
jastoissa tietopalvelu on vain yksi, suhteellisen pientd osaa kéyttdjistd koskeva toiminto.
Arkistotietopalvelua kuvastaa tietty pakollisuus niin kéyttéjille kuin arkisto-organisaa-

tioillekin. On vaikea kuvitella arkistoa ilman tietopalvelutoimintaa jossain muodossa.

Vaikka kirjastojen tietopalvelu eroaakin merkittavésti arkistojen tietopalvelusta, tarjoaa
se hyvin vertailukohdan arkistotietopalvelun tarkasteluun. Kirjastojen julkinen yhteis-
kunnallinen rooli on huomattavasti suurempi kuin arkistojen ja useimmat kayttijét odot-
tavat intuitiivisesti arkistojen toimivan kirjastoista tuttujen toimintaperiaatteiden mukai-

sesti (Pugh, 2005, s. 66).

Wendy Duff (2010) on kerdnnyt arkistotieteellisessd keskustelussa esiin nousseita arkis-
totietopalvelun erityispiirteitd ja haasteita verrattuna erityisesti kirjastoissa tapahtuvaan

tietopalveluun seuraavasti:

® Lkiyttdjd et voi itsendisesti tutustua aineistoihin hyllyjd selaamalla

® aineisto on jdrjestetty alkuperdisperiaatteen, ei atheen mukaisesti

¢ sdilytettdvin aineisto ei ole yhdenmukaista sisdisesti tai suhteessa toisiin koko-
naisuuksiin

® nimenomaan arkistokdyttoon suunniteltujen tiedonhaun vilineiden puute

¢ tiedon loytyminen perustuu pitkdlti pdéttelyyn ja arkistoammattilainen tietdmyk-
seen arkistonmuodostajasta

o kiyttdjilld on yleensd vain vidhédn kokemusta alkuperiisldhteiden kaytosti

e kiyttdjilld on vihemmén kokemusta arkistojen kuin kirjastojen kadytosta

e arkistojen tietopalvelun edellyttdmi vuorovaikutus on syvéllisempad kuin kirjas-
toissa

e arkistoammattilaiset ovat usein itse kisitelleet tai jarjestdneet aineistoa ja luovat
itse tiedonhaussa kéytettidvit apuvélineet



Yleiset kirjastot pyrkivét edistiméan kiyttodédn mahdollisimman paljon. Yleisesti ottaen
aineistojen kdyton edistiminen ei liity samalla tavoin julkisten arkistoinstituutioiden
missioon. Arkistojen tdrkeimpana tehtdvand on perinteisesti ndhty asiakirjallisen infor-
maation sdilyttdminen erityyppistd kiyttdd varten, muttei varsinaisesti kdyton edistdmi-
nen. Pikemminkin péinvastoin, silli aineiston kéyton rajoittaminen yksityisyyden, tieto-
suojan tai aineiston sdilymisen takaamiseen liittyvien seikkojen takia on olennainen osa
arkistojen toimintaa. Arkistoammattilaisilla on vastuuta kahteen, vililld keskenéén risti-
riitaiseen, suuntaan: toisessa ddripadssi ovat aineistoon liittyvien henkildiden oikeus yk-
sityiseen, toisaalta taas heilld on velvollisuus saattaa aineistoa sitd haluavien kayttoon.

(Duff 2010; Pugh 2005, s.151.)

2.2.2 Tietopalvelutilanteen prosessimallit

Keskeisin tietopalvelutilanteen késitteellistdmisessd kdytetty termi on tiefopalveluhaas-
tattelu (reference interview). Silld viitataan kriittiseen vuorovaikutuksen vaiheeseen,
jossa tietopalveluammattilainen pyrkii selvittimédn kéyttdjan tiedontarvetta ja madritta-
méén tdimén pohjalta sopivan kohteen ja tiedonhaunstrategian. Yksinkertaistetusti tieto-
palveluhaastattelu on tilanne, jossa asiakas kuvaa tiedontarvettaan ja tietopalvelija pyr-
kii vastaamaan tdhdn sopivilla toimilla. Kayttdjilla ei kuitenkaan ldheskdéin aina ole it-
sellddnkddn tarkkaa kuvaa tiedontarpeestaan tai kykyé tuoda sitd selkedsti ilmi. Joka ta-
pauksessa selkedédnkin tiedontarpeeseen vastaaminen arkistoaineistojen avulla voi olla
haastavaa ja asiakkaan tiedontarpeen kdéntdminen arkistokontekstiin on keskeinen osa
tieto tietopalveluhaastattelua ja arkistotietopalvelun osaamista. Tietopalveluhaastattelua

pidetdankin hyvin haastavana vuorovaikutuksen muotona. (Duff, 2010.)

Tietopalveluhaastattelun keskeistd asemaa tietopalvelun kisitteellistdmisessa on kritisoi-
tu sen tarjoaman yksioikoisen kuvan vuoksi, silld malli soveltuu heikosti virtuaalisen-
tai etdtietopalvelun kuvaamiseen. Esimerkiksi sdhkopostien vaihdon kuvaaminen haas-
tatteluksi on véhintddnkin kompeldd. Kirjastojen yhteydessd Radford ja Connaway
(2009) ovat esittineet uudentyyppisen mallia tietopalvelutilanteita kuvaamaan. Siind tie-
nen asiasisélto ja henkildiden vilinen vuorovaikutus. Esitetty malli ottaa huomioon eti-
nd annettavan ja kasvokkain tapahtuvan tiedonvilityksen erot esimerkiksi vuorovaiku-

tuksessa.
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Seuraavaksi esitellddn kolme arkistotieteellisessé keskustelussa esiteltyd tietopalveluti-
lanteen kuvausta. Mallit muistuttavat osin toisiaan, mutta koska mallit eivét viittaa toi-

siinsa, esitelldén jokainen erikseen.

Sandra Kiemele (1989) on kéyttinyt erilaisia kirjastotietopalvelun malleja pohjana ar-
kistotietopalvelun prosessimallille, joka kuvaa arkistotietopalvelutilanteen kulkua ja

erittelee sen osia.

Kayttd]a Tietopalveluammattilainen
Kysymys
Tiedontarve Kysymyksen vastaanottaminen

Kysymyksen selventaminen e

Y

Kysymyksen kaantadminen arkistokontekstiin

v

Tiedonhaunstrategian valinta

¥

Kayttdjan ohjeistaminen tai opastaminen

Owatko tulokset
relevantteja?

Tiedontarpeen

Tiedontarpeen
tyydyttyminen uudelleenarviointi

Kuvio 1. Kiemelen esittdma arkistotietopalvelun prosessi. (Kiemele, 1989, s.10.)

Mallin mukaan tietopalvelutilanteen panee alulle asiakas, joka ilmaisee tiedontarpeensa
tietopalveluammattilaiselle. Mikéli kysymys tai tiedontarve on epéselvi, pyrkii tietopal -
velussa tyOskentelevd henkild tdssd vaiheessa selventimddn niitd keskustelun avulla.
Témin jilkeen kysymys kddnnetéédn arkistokontekstiin, eli pyritdédn maérittdméaén, miten
tiedontarpeeseen voi vastata arkistoaineiston perusteella. Kdytdnnossd tdma tarkoittaa
kysymyksen suhteuttamista jérjestysperiaatteisiin, esimerkiksi oikean aineistonmuodos-
tajan, arkiston, kokoelman tai sarjan tunnistamista. Tdmén pohjalta muodostetaan sopi-
va tiedonhaunstrategia eli médritetdén se, miten haluttua tietoa voidaan hakea aineistos-
ta. Kyse on kuhunkin aineistoon liittyvien tiedonhaun apuvilineiden ja eri asiakirjojen

yhteyksien madrittdmisestd, esimerkiksi diaarien yhdistdmisestd vireille pantuihin asioi-
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hin. Varsinaisen aineiston tutkimustyd on padosin kéyttdjan vastuulla, mutta tietopalve-
luammattilainen voi osallistua sithen joko suoranaisen opastuksen tai kevyemmain oh-
jauksen avulla. Lopuksi aineiston kdyton tuloksienrelevanssi kéyttdjélle arvioidaan ja
mikali se ei ole tyydyttava, pyritddn kehittimadan vaihtoehtoinen tiedonhaunstrategia tai

uudelleenarvioimaan tiedontarve ja aloitetaan hakuprosessi uudestaan.

Cross (1997) on jaotellut tietopalvelutilanteen osiksi rekisterdinnin, identifikaation,
orientaation, tietopalveluhaastattelun, vuorovaikutuksen jatkamisen ja lopetushaastatte-
lun. Rekisterdinti ja identifikaatio siséltivit kédyttdjdn saapumisen arkistoon seki sithen
liittyvét toimet kuten tavaroiden jittimisen niille varattuihin lokeroihin ja kayttijilo-
makkeen tdyttdmisen. Orientaatio késittdd arkiston ja sen toimintatapojen yleisen esitte-
lyn tai ndihin tutustumisen. Tarkein osa prosessia on tietopalveluhaastattelu, jossa tieto-
palveluammattilainen pyrkii kysymysten ja neuvottelun avulla selventdiméén ja ymmar-
tamédn tarkemmin kéyttdjidn tiedontarvetta ja sen kaikkia ulottuvuuksia. Tietopalvelu-
ammattilainen pyrkii kdantdmiin kiyttdjan tiedontarpeen arkiston ja kdytdssad olevien
tiedonhaun apuvélineiden mukaiselle kielelle ja etsii sopivia aineistoja kéyttédjalle tutkit-
tavaksi. Tietopalveluhaastattelu toistetaan tarvittaessa, esimerkiksi mikili aineisto ei
vastaa alkuperdisiin tiedontarpeisiin tai sen pohjalta herdd uusia tiedontarpeita. Kaytté-
jan lopettaessa tutkimustaan voidaan lopetushaastattelussa selvittdd kdynnin onnistumis-
ta, madrittdd tarvetta uusille kdynneille, ohjata toisten kokoelmien pariin tai kerrata esi-

merkiksi aineistojen julkaisuun liittyvid linjauksia.

Mary Jo Pugh jaottelee tietopalveluvuorovaikutuksen osiksi alkuhaastattelun, vuorovai-
kutuksen jatkamisen ja loppuhaastattelun. Alkuhaastattelussa kiyttdjan tiedontarvetta
selvitetddn, rajataan ja tdsmennetddn. Tédssd yhteydessd voidaan ottaa esille myds esi-
merkiksi se, mitd varten tutkimusta tehddén, jotta voidaan paremmin arvioida, minka
tyyppisid aineistoja tarvitaan. Néin kysymys saadaan késitteellistettyd, eli kdannettya
kéyttdjan luonnollista kieltd oleva tiedontarve tiedonhaun apuvilineissd kéytettdvissa
olevaan muotoon. Tietopalveluammattilainen siis toimii tilanteessa ikdan kuin tulkkina
asiakkaan ja aineiston viélilla. Téltd pohjalta tutkimuskysymystd ldhdetéén vertaamaan
kéytettidvissd oleviin aineistoihin ja valitaan sopiva tiedonhaunstrategia. Alkuhaastattelu
muodostaa merkittivimmaén osan tietopalveluvuorovaikutusta, mutta yleensd vuorovai-
kutus jatkuu vield sen jélkeenkin, kdyttdjan saadessa tutkimustyon edetessé uusia tietoja,
jotka saattavat johtaa uusien aineistojen ja kysymysten &dérelle tai kysyessd muutoin

neuvoa esimerkiksi aineistojen tulkinnassa. Pugh esittdd mallissaan varsinaisen tutki-
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musprosessin pédtyttyd tapahtuvan lopetushaastattelua, jossa kayttija kertoo tutkimuk-
sensa tuloksista. Sen avulla tietopalveluammattilainen pystyy méérittiméén, onko kaik-
ki tutkimuksen kannalta oleellinen informaatio kdyty lépi. Samalla tarjoutuu mahdolli-
suus oppia aineiston kaytostd ja esimerkiksi kdytettyjen aineistojen tietosiséllostd — tie-
topalveluhenkilokunta tekee vain harvoin itse varsinaista tutkimustyotd aineistoilla.
Loppuhaastattelu tarjoaa myds kdyttdjalle mahdollisuuden antaa palautetta tietopalvelun
sujumisesta. Pugh korostaa kaikkien tietopalveluvuorovaikutuksen osien olevan hyddyl-
lisid, muttei pakollisia. Kéytdnndssé tietopalvelutilanne koostuu usein vain alkuhaastat-
telusta ja vain harvoin kdydéén kaikki vaiheet ldpi. Tietopalveluvuorovaikutuksen moni-
mutkaisuus vaihtelee luonnollisesti muun muassa kéyttdjén tiedontarpeen, kiyttdjan ko-
kemuksen, késiteltdvistd aiheen ja kdytettdvin aineiston mukaan. (Pugh, 2005, s. 112—

120.)

Kiemelen, Crossin ja Pughin mallit muistuttavat paljon toisiaan ja eroja on ldhinni pai-
notuksissa. Ne kuvaavat selkedsti samaa 1lmi6té ja erottelevat siitd samat keskeisimmaét
osiot. Yhteistd malleille on painottuminen kuvaamaan selkedsti nimenomaan paikan-
paélld tapahtuvaa tietopalvelua. Kiemelen ja Pughin mallissa on havaittavissa irrottautu-
mista paikanpdilld tapahtuvan tietopalvelun kontekstista. Kiemelen malli on néista kah-
desta yksityiskohtaisempi ja siind mielessd kdyttokelpoisempi. Pughin malli kuvaa tar-
kimmin nimenomaan tietopalvelutilanteen eri vaiheissa tapahtuvaa vuorovaikutusta,
mutta malli on melko yleisluontoinen ja soveltuu siten heikommin yksityiskohtaisen
analyysin tyokaluksi. Tietopalveluprosessi on kuitenkin oleellisilta osin samanlainen
my0s virtuaalisessa ymparistossid. Crossin esittdma malli on selkeésti eniten kiinni pai-
kanpddllé tapahtuvan tietopalvelun kdytdnndissd ja sen johdosta osin vanhentunut. Kyse
on sekd kdytdnnon toiminnan ettd etenkin taustalla olevan ajattelutavan muutoksesta.
Malli soveltuu parhaiten perinteisen tutkimuksellisesti suuntautuneen paitearkiston tut-

kijasalipalvelun kuvaamiseen.

2.2.3 Tietopalvelu muutoksessa

Viimeistddn 1980-luvulta ldhtien arkistojen toimintaan on kohdistunut merkittdvid muu-
tospaineita. Merkittdvid muutoksen aiheuttaja ovat olleet toimintaympériston digitalisoi-
tuminen, julkishallinnon uudelleenorganisointi ja taloudellisten toimintaedellytysten su-

pistuminen. Lisdksi arkistoalan sisdlld on syntynyt aiempaa voimakkaampaa jakautu-
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mista aktiivivaiheen asiakirjahallintaan ja passiivivaiheen arkistotoimeen sekéd tyotehté-

vien eriytymistd (Peltola, 2015, s. 214-215).

Muutospaineet kohdistuvat myos tietopalveluun ja muuhun arkistojen asiakastyohon ja
esimerkiksi aineistojen digitointiprojekteihin on panostettu viime vuosina paljon. Kayt-
tdjiin ja arkistoaineistojen kdytostd on kuitenkin saatavilla vdhinlaisesti tutkittua tietoa

toiminnan kehittimisen avuksi. (Sundqvist, 2007.)

Tietopalvelun jaamistd vidhéiselle huomiolle arkistokeskustelun ja tutkimuksen saralla
on selitetty eri tavoin. Duff (2010) erittelee joitakin néisté syistd. Tietopalvelua on ehka
pidetty arkistoammattilaisten keskuudessa itsestdin selvind osana arkipdivdistd toimin-
taa, 1lmiona joka “vain tapahtuu” ja johon ei tarvitse kiinnittdd sen enempédd huomiota.
Arkistoammattilaisilta on esitetty puuttuvan vastaava julkisen palvelutehtivén eetos
kuin esimerkiksi kirjastoammattilaisilta. Arkistojen ydintehtdvind on pidetty arkistoai-
neiston sdilymisen turvaamista ja hallinnointia. Vasta néiden perustehtivien jdlkeen ovat

seuranneet aineiston kdyttoon ja sen helpottamiseen liittyvét tehtdvit.

Ajattelutapa on ollut esilli my0s suomalaisessa arkistokeskustelussa, esimerkiksi kirjas-
totaustainen ja sittemmin arkistoalalle siirtynyt Riitta Mékinen avaa arkistojen tehtdviin

ja tietopalveluun liittynytté ajattelua:

“Ensisijaista on sdilyttdd kansakunnan arvokkaimmat asiakirjat térkeisiin
tarkoituksiin, toiseksi auttaa tiarkeiden tarkoitusten toteutumista. Sosiaalinen
toiminta on ristiriidassa kahden tirkeimmaén toiminnan kanssa.” (Mékinen,
1987.)

Lainaus kuvastaa hyvin arkistoinstituutioiden perinteistd itseymmarrettyd roolia, jossa
aineiston sdilyttdminen ja varjelu oli keskeistd. Ajattelutapa on vaikuttanut myds tieto-
palvelun asemaan ja rooliin: aineistoa on sdilytetty kdyttod varten, mutta vain riittdvin
tarkeisiin tarkoituksiin eiki arkistoinstituution tehtivani missdin nimessi ollut aineiston
kdyton edistiminen. Tdmé kuvastaa niité ristiriitoja, joita arkistoinstituutioiden itseym-
marrettyyn tehtdvddn on liittynyt. On jossain mddrin perusteltua sanoa ettid arkistojen
tarkein tehtéva on asiakirja-aineiston sdilymisen takaaminen. Perustellusti voidaan myds
todeta aineiston sdilyttimisessd olevan mieltd vain siind tapauksessa, ettd niitd myds
kéytetddn ja ettd aineiston kdyttimisen turvaaminen on arkistotoimen tdrkein tehtdva.
Toisaalta esimerkiksi Cox (1992) ohittaa timén ristiriidan toteamalla tiedon saattaminen
kayttoon olevan joka tapauksessa yksi arkistotoimen keskeisimmistd kysymyksistd, oli

kyse sitten ensi- tai toissijaisesta toiminnasta.
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Viime aikoina arkistojen kdytto ja kayttdjit ovat nousseet voimakkaammin ja arkistojen
suhde muuhun yhteiskuntaan on ylipddnsd korostunut muun muassa postmodernin ar-
kistoteorian vaikutuksesta. Esimerkiksi Pughin (2005, s. 252) mukaan asiakaspalvelun
on oltava kaiken arkistotyon perustana. Hdn méiirittelee edelleen arkistotyon kokonai-
suudessaan asiakaspalvelutyoksi, jossa toimivien on ymmarrettidva julkinen palveluteh-

taviansa. TietopalvelutyOssa tehtdva vain tulee selvimmin esille.

Asiakasldahtoisyyden esiinnousu on yhteydessd myds muistiorganisaatio -késitteen va-
kiintumiseen kuvaamaan yhteiskunnallisen muistifunktion omaavia organisaatioita,
yleisimmin arkistoja, kirjastoja ja museoita. Kirjastot ja museot ovat keskittyneet huo-
mattavasti arkistoja enemmén asiakasldhtoisyyteen, joten yhden termin alle niputtami-
nen on omalta osaltaan ajanut etenkin kulttuurihistoriallisesti suuntautuneita arkistoja

omaksumaan aiempaa asiakasldhtéisemmain otteen (Huvila, 2008).

Tietotekniikan nopea kehitys on vaikuttanut merkittdvésti myds arkistoinstituutioiden ja
niiden tietopalvelun toimintaan viimeistddn 1980 -luvulta alkaen. Kédytinnon tasolla
muutokset ovat kuitenkin olleet melko hitaita ja pienimuotoisia. Digitalisoituminen on
ndkynyt arkistotietopalvelunkontekstissa erityisesti aineiston digitoimisessa, siirtymi-
sessd virtuaaliseen tietopalveluun sekd tiedonhaun apuvélineiden siirtymisessd sahkdi-
seen muotoon. Arkistoaineistojen digitoiminen parantaa niiden kéytettdvyyttd ja digitaa-
liset aineistot takaavat ennenndkeméttoméan nopean ja helpon péaédsyn arkistojen aineis-
toihin yhd useammalle. Paikanp#élld tapahtuva toiminta onkin enéd vain yksi osa arkis-
tojen tietopalvelua ja tietopalvelukésitteen laajentaminen uusia toimintamuotoja késitté-

min on ollut tarpeellista (McCausland, 2011).

Selkedsti merkittdvin virtuaalisen tietopalvelun véyld on sahkoposti. Sindnsd muutos ei
ole suuri verrattuna esimerkiksi kirjeitse tai puhelimitse tehtyihin tietopalvelupyyntoi-
hin. Kuitenkin sdhkdpostin kdyttd ndyttdd laskeneen kynnystd ottaa yhteyttd arkistoon.
Tamé nikyy toisaalta kyselyjen kasvaneena méérdnd ja toisaalta siind, ettd osa sdhko-
postitse saapuneista tietopalvelupyynnéistd ovat puutteellisempia kuin muilla tavoin
saadut. Tietopalveluammattilaiset pitdvat sdhkopostin hyvidnéd puolena sen sallimia suu-
rempia mietintd- ja valmisteluaikoja ennen lopullista vastausta. Séhkopostin kadyton
helppoudesta ja nopeudesta johtuen kdyttdjat saattavat kuitenkin olla kdrsiméttémia vas-
tauksen suhteen. Etédnd annettavaan tietopalveluun liittyy enemmaén arkistoammattilais-
ten tekemdd tiedonhakua ja tutkimusta asiakkaiden puolesta, kuin paikanpééllé tapahtu-

vassa tietopalvelussa. Virtuaalisen tietopalvelun huonona puolena on pidetty epésuo-
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ruutta ja ei-kielellisen viestinndn puutetta, josta johtuen kdytettyyn kieleen tulee kiinnit-
tdd enemmain huomiota ja pyrkid avaamaan kiytettyja kasitteitd huomattavasti laajem-
min kuin tavanomaisessa tietopalvelussa. Tdmén vuoksi virtuaalisiin tietopalvelukysy-
myksiin vastaamista on pidetty tyolddmpénd verrattuna perinteiseen tietopalveluun.

(Pugh, 2005, s.134—-135; Duff & Fox, 2006.)

Seka paikan péélla ettd etdnd aineistoa kdyttdvien tarpeet ja ongelmat ovat kuitenkin yh-
tenevid. Kdyttdjdt tarvitsevat myos digitaalisten aineistojen kayttoon arkistoammattilais-
ten apua, silld esimerkiksi ensimmadistd kertaa arkistoaineistoa kayttdvin mahdollisesti
kokema hdmmennys on samanlainen riippumatta siitd, missd muodossa ja ymparistossé

aineistoa kaytetdin (Duff, 2010).

2.3 Ammatillinen tietimys ja tietimyksenhallinta

Tiedon kisitettd on akateemisesti médritelty eri tavoin. Klassinen tietoteorian mukainen
madrittely tiedolle on perusteltu tosi uskomus. Tiedon késitettd voidaan my®ds eritelld ja-
kamalla se tasoiksi, joista tunnetuimpia on jaottelu dataan, informaatioon ja tietimyk-
seen. Datalla viitataan tiedon perusosaan, vailla kontekstia tai rakennetta olevaa. Infor-
maatio on kontekstualisoitua dataa. Tietimys maéritellddn tassé yhteydessa inhimillisek-

si tiedoksi, joka on yleensd kokemusperdista.

Toinen usein kdytetty tapa mééritelld tietoa on Michael Polanyin (1983) esittelema jako
kahteen tiedon ulottuvuuteen eli hiljaiseen (tacit) ja eksplisiittiseen (explicit) tietoon.
Eksplisiittisto tietoa voidaan esittidéd eksplisiittisessd muodossa, siis esimerkiksi ylos kir-
joittamalla ja sen viestiminen toisille on yleisesti ottaen helppoa. Hiljainen tieto on
luonteeltaan henkilokohtaista ja sen ilmaiseminen on vaikeaa tai mahdotonta. Se on

myos usein tekemisen kautta omaksuttua, kokemusperéisté tietoa.

Japanilaiset tutkijat Takeuchi ja Nonaka (1995) ovat kehittdneen ns. SECI -mallin ku-
vaamaan uuden tiedon syntymistd organisaatioissa. Mallin pohjana on olettamus ettéd
uutta tietoa syntyy hiljaisen ja eksplisiittisen tiedon vélisistd vuorovaikutuksista. Mallin
nimi on johdettu sen esittelemistd neljdstd tiedonluomisen vaiheesta eli sosialisaatiosta
(socialization), ulkoistamisesta (externalization), sisdistdmisestd (internatilization) ja

vhdistimisestd (combination).
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Sosialisaatio Ulkoistaminen

1
L/

Sisaistaminen Yhdistaminen

Kuvio 2. SECI -malli Nonakan ja Takeuchin (1995) mukaan

Sosialisaatiolla tarkoitetaan kokemusten jakamista, jonka yhteydess siirtyy hiljaista tie-
toa. Sosialisaatio voi tarkoittaa paitsi sanallista viestintdd, myos jéljittelyd, havainnointia
ja esimerkin kautta oppimista. Ulkoistamisessa hiljaista tietoa siirretddn eksplisiittiseen
muotoon, esimerkiksi ylos kirjaamalla. Yhdistdmisessa erityyppisista eksplisiittisista tie-
doista muodostuu laajempia tietokokonaisuuksia. Sisdistdmisessd eksplisiittistd tietoa
siirretddn hiljaiseksi tiedoksi ja se liittyy ldheisesti tekemisen my6td oppimiseen. Nona-
kan ja Takeuchin mukaan ndmi tiedon jakamisen vélineet vuorovaikuttavat jatkuvasti

keskendén luoden tiedon spiraalin. (Nonaka & Takeuchi, 1995, s. 62—-73.)

Tietopalvelun monipuolisien tehtdvien hallitseminen edellyttia tehtdvissd toimivilta laa-
jaalaista tietdimysté ja osaamista. Mary Jo Pughin mukaan tietopalveluty6 edellyttdé hy-
vid tietoja arkiston kokoelmista ja kdytdssd olevista tiedonhaun apuvélineistd. Lisdksi
laajempi tietdmys koko informaatioympaéristdstd, esimerkiksi muiden arkistojen kokoel-
mista, on eduksi. Tdllainen tietdimys mahdollistaa asiakkaiden ohjaamisen muualle, mi-
kéli tarvittavia tietoja ei 16ydy omista kokoelmista. Toimintakenttdéin kuuluvien lakien
ja eettisten ohjeiden tuntemus on olennainen osa tietopalvelua. Henkilokohtaisista omi-
naisuuksista Pugh mainitsee soveltuvuuden ihmisten kanssa tydskentelyyn ja kyvyn saa-
da tyydytystd tyOstd vaikkei lopullista vastausta esitettyihin kysymyksiin saataisikaan.
(Pugh, 2005, s. 253.)

Tiedonhaku on tietopalvelun keskeisid toimintoja. Lytlen (Lytle, 1980a, 1980b) mukaan
arkistoissa tapahtuvalle tiedonhaulle on olemassa kaksi perusmetodia. Alkuperiisperi-
aatteen mukaisessa tiedonhaussa keskeistd on tunnistaa tehtdvé tai organisaatio jossa

haettua asiaa on késitelty. Indeksointiin perustuva tiedonhaku tapahtuu aineiston sisaltoa
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kuvailevaa asiasanoitusta sisdltdvid tiedonhaun apuvélineistd, kuten hakemistoja tai kor-
tistoja apuna kiyttden. Jarjestysperiaatteenmukaisessa tiedonhaussa haku kohdistuu
asiakirjan luonteeseen ja indeksiin perustuvassa sisdltoon. Esimerkiksi perukirjan etsi-
minen tapahtuisi jérjestysperiaatteen mukaisesti tunnistamalla sen luoneen tai sitd kési-
telleen organisaation eli alioikeuden tunnistamista, sopivan tehtévin tai asiakirjatyypin
tunnistamista tdstd arkistosta sekd aineiston sisdinen jdrjestys, kuten aakkosjérjestys tai
saapumisajan mukainen jarjestys. Saman perukirjan indeksiin perustuva haku edellyttii-

si ettd siitd on luotu jonkinlainen kortisto tai luettelo esimerkiksi nimien perusteella.

Jérjestysperiaatteen mukainen tiedonhaku niyttéisi pddosin antavan parempia tuloksia.
Se kuitenkin edellyttdd aineiston kéyttdmisen myotd syntynyttd kokemustietoa, joten
sitd esiintyy enimmaékseen kokeneilla arkistoammattilaisilla ja tuskin lainkaan arkistojen
kayttdjilla. Jarjestysperiaatteeseen perustuvan tiedonhaun opettaminen asiakkaille olisi
hyvin hankalaa ja tuskin tarkoituksenmukaista. Erilaisiin tiedonhaun apuvilineisiin, ku-
ten kortistoihin, tietokantoihin tai asiasanoihin perustuva tiedonhaku taas on helpompaa
omaksua, silld se on periaatteiltaan tuttua esimerkiksi kirjastomaailmasta. Apuvélinei-
siin perustuva tiedonhaun ongelmana on sen riippuvuus valmiista tyokaluista, joiden ke-
hittdmiseen ei usein ole voimavaroja. Téstd johtuen tiedonhaun apuvélineet ovat usein
riittiméttomid sekd maaréllisesti ettd laadullisesti, joten niiden avulla ei pddstd yhti te-
hokkaisiin tuloksiin kuin jarjestysperiaatteen mukaisella tiedonhaulla. Kyse on myos
polkuriippuvuudesta, silld jérjestysperiaatteen mukainen tiedonhaku on arkistoissa huo-
mattavasti perinteisempi ja mm. tastd syystd sisdllonkuvailuun ei ole kiinnitetty kovin-

kaan paljon huomiota. (Duff & Fox, 2006.)

Richard J. Cox ja James O'Toole ovat myos eritelleet arkistoalan ammatillisen tietimyk-
sen kerryttdimisen vilineitd. Keskeisimpid niistd ovat arkistoalan peruskoulutus, tydssa
oppiminen sekd tyduran aikainen ammatillinen jatkokoulutus. Muuttuvassa tyGympéris-
tosséd kaikkien ndiden menetelmien kiyttdminen tietimyksen muodostumiseen on tullut
tarpeelliseksi. Koulutus antaa perusldhtokohdat tyoskentelyyn mutta suurin osa amma-
tillisen tiedon omaksumisesta tapahtuu kdytinnon kautta ja kokemusten jakamisella on
suuri merkitys téssd prosessissa. (O’Toole & Cox, 2006, s. 88 ja 133; tdssd Peltola,

2015, 5.208.)

Vaikka tietopalvelussa tyoskentely edellyttdéd laaja-alaista tietimysti, on se jadnyt vahii-
selle huomiolle arkistoalan koulutuksessa (mm. Anthony, 2006; Duff, Yakel, & Tibbo,

2013). Huomattava osa tietopalvelutyohon péatevoitymisestd on perinteisesti tapahtunut
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kerryttamélld kokemustietoa tydssdoppimisen kautta. Stuart Strachan onkin arvioinut
suuren arkistoinstituution kohdalla hyvén tietopalveluosaamisen edellyttdvian 5-6 tyoko-
kemusta tietopalvelusta ja aineistoista (Strachan 1996, tdssd Pugh 2005, s.253). O'Toole
(J. O’Toole, 1990) on kritisoinut arkistoalan koulutuksen olevan usein pinnallista ja ha-
janaista. Témén seurauksena kaytdnnon harjoittelulla on suuri merkitys ja laajempi ar-
kistotydon ymmarrys jdd vajavaiseksi, jolloin arkistoprofessio vaikuttaa koostuvan useis-
ta irrallisista osa-alueista. Téstd esimerkkind O'Toole mainitsee tietopalvelun ja tiedon-
haun apuvélinen luomisen opettamisen toisistaan erillisind, vaikka ndmé toiminnot ovat

kiintedsti yhteydessa toisiinsa.

2.4 Aikaisempi tutkimus

Arkistotietopalvelua on tarkasteltu tieteellisessd tutkimuksessa melko vdhén. Tdma sii-
takin huolimatta, ettd epdkohta noussut toistuvasti esiin arkistoteoreettisessa keskuste-
lussa, erityisesti verrattaessa arkistotieteellistd tutkimusta kirjastoja koskevaan tutki-
mukseen (mm. Duff & Fox, 2006). Viimeisen kymmenen vuoden aikana on kuitenkin il-

mestynyt useita aihetta kédsittelevid kansainvélisid tutkimuksia.

Arkistojen kdyttdd ja kéyttdjid on tutkittu jonkin verran, mutta painopiste on enimmak-
seen ollut puhtaasti kulttuurihistoriallisissa arkistoissa ja akateemisissa tutkijoissa. Ta-
méin tutkielman kannalta olennaisin arkistojen kayttoon ja kdyttéjiin liittyva tutkimus on
Anneli Sundqvistin véitdskirja (2009), joka kasittelee asiakirja-aineistojen kayttdd orga-
nisaatioissa tietokdyttdytymisen kautta. Tutkimuksen kohteena olivat ruotsalaiset kun-
nallisorganisaatio ja valtionhallinnon organisaatio, ja aineistona kdytettiin haastatteluja,
havainnointia ja asiakirjaléhteitd. Tutkimus keskittyi pddasiassa asiakirjahallintoon mut-
ta kisitteli myds arkistoja. Keskeisid kayttdjatyhmié olivat kunnan virkamiehet ja kun-
nallispoliitikot, median edustajat ja yksityishenkilot. Kayttd kohdistui useimmiten ajan-
kohtaisiin, kdsittelyssd oleviin aineistoihin ja esimerkiksi kaavoitusasioihin. Osana tut-
kimustaan Sundqvist késitteli my6s kunnanarkiston kdyttod ja kdyttdjid. Sisdinen kayttd
oli suhteessa vihdisempédéd kunnanarkistossa kuin asiakirjahallinnossa ja ulkoisten kdyt-
tdjien madrd vastaavasti suurempi. Tutkijat ja sukututkijat muodostivat maaréllisesti pie-
nen kayttdjairyhmin, mutta tekivét noin kolmanneksen kaikista tietopyynnoisti. Ulko-
puolisista kéyttdjistd ja loppujen ollessa péddasiassa yksityishenkilitd jotka hakivat jota-

kin asiakirjaa tai tietoa, kuten koulutodistusta tai kouluterveydenhuollon asiakirjoja.
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Valtaosa arkistossa esitetyistd tietopyynnoistd koski tiettyd asiaa tai asiakirjaa laajem-
pien aihekysymysten méérdn jdddessd vahdisemmaksi. Kayttdjit suosivat kirjaajien ja
arkistoammattilaisten apua yli tiedonhaun apuvilineiden, silld asiantuntijoiden konsul-
tointia pidettiin tehokkaampana kuin itse tehtyjd hakuja. Kirjaajien ja arkistoammatti-
laisten etuna oli se, ettd he olivat osin luoneet aineiston jirjestyksen ja toisaalta tottuneet
hakemaan tietoa aineistosta. My0s laaja kontekstuaalisen tiedon kuten oman organisaa-
tion hallintorakenteiden ja historian tuntemus auttoi kirjaajia ja arkistoammattilaisia tie-
donhaussa ja kéyttdjien kysymysten kddntdmisessi sellaiseen muotoon ettd niihin voitiin

vastata asiakirja-aineiston avulla.

Tiina Peltolan viitoskirja “Arkistotyon muutos ja muutoksen kokeminen 1970-luvulta
2000-luvun alkuun - Tapaustutkimus arkistomassoista, teknistymisestd ja asiantuntijuu-
desta” (2015) on yksi harvoista paétearkistotyotd suomalaisesta kontekstista kisittele-
vistd tutkimuksista. Tutkimuksen painopiste on elokuva-arkiston aineistotydssd, mutta
sen kiésittelemét teemat ovat soveltamiskelpoisia myds muuntyyppisiin arkistoinstituu-
tiothin. Tutkimuksen kohteena oli 31 Kansallisen audiovisuaalisen instituutin tyonteki-
a4, joiden kokemuksia arkistotyOsté ja sen muutoksista selvitettiin haastattelututkimuk-
sen perusteella. Keskeisimmiksi muutoksiksi nousivat aineistomédrien kasvu, tietotek-
niikan nopea kehitys sekd tyonkuvien eriytyminen ja ammattimaistuminen. Namé kehi-
tyskulut ovat olleet limittdisid ja tukeneet toisiaan. Esimerkiksi aineistoméérien kasvu
on johtanut tarpeeseen kehittdd tietoteknisié ratkaisuja sen hallintaan ja kannustanut am-
matillinen erikoistuminen on lisddntynyt. Ammatillistumista on tapahtunut aineistomaa-
rien kasvun myo6td, kun aikaisemmin suurelta osin muistinvaraiseen aineistonhallinta
mallien tilalle on kehitetty systemaattisempia jarjestelmid. Néin siirtyminen kuraattori-
sesta tyonkuvasta ammattimaisempaan, hieman vihemmén kokoelmasidonnaiseen am-

mattikuvaan.

Sandra Kiemele (1989) tutki maisteritutkinnon loppututkielmassaan arkistoammattilais-
ten suhtautumista tietopalveluun. Tutkimus toteutettiin kahden kyselytutkimuksen avul-
la, joista toisessa kysyttiin arkistoammattilaisten omasta ja toisessa heiddn kisitykses-
tadn kollegoidensa suhtautumisesta tietopalveluun. Tutkimuksen erityisend tarkoitukse-
na oli selvittdd arkistoammattilaisten taustan suhdetta tietopalvelutyostd omattuihin kéa-
sityksiin. Molempien kyselyiden vastaanottajajoukko oli 75 yhdysvaltalaista erityyppi-
sissd arkistoinstituutioissa tyoskentelevdd arkistoammattilaista. Kyselyiden vastauspro-

sentit olivat 77 % ja 66 % ja vastauksia analysoitiin kvalitatiivisesti SSPS taulukoiden
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avulla. Tarkasteltavana olevat taustamuuttajat olivat tydskentelykohteena olevan arkis-
toinstituution tyyppi, tietopalvelutyOkokemuksen méddra, pddasiallinen tydtehtdvi, ai-
neistotyyppi jonka parissa padosin tydskenneltiin ja koulutausta. Tutkimusaineisto osoit-
ti heikon yhtéldisyyden arkistoinstituution tyypin ja tunnistettujen kayttdjaryhmien vi-
lilld — mité erikoistuneempi arkisto, sitd eriytyneempid kayttdjaryhmid tunnistettiin. Ko-
konaisuudessaan aineisto viittasi sithen ettei tietopalvelulla juuri ole eroja erityyppisten
arkistoinstituutioiden vélilld, eli yhtendinen arkistotietopalvelumalli on mahdollinen.
Sen sijaan arkistoinstituution tyypilld oli yhteys siithen, miten tietopalvelu koettiin, eten-
kin julkishallinnon arkistoissa tydskenteleville tietopalvelu ndyttiytyi jossain médrin
yksitoikkoisena ja toistava suoritteena. Pddasiallinen tyotehtdva néytti vaikuttavan kak-
sijakoisesti suhtautumiseen: toisaalta peruskuva tietopalvelusta oli melko yhtenéinen,
mutta merkittivid eroja 10ytyi siind, mikéd koettiin sen keskeisimmaksi tiedolliseksi paa-
omaksi. Pddosin tietopalvelussa tydskentelevit korostivat tiedonhaunapuvilineiden mer-
kitystd siind missd pddosin aineiston jarjestimisen parissa tyoskentelevit pitivit arkisto-
ammattilaisia tirkeimpdné tietoldhteend. Julkishallinnossa tydskentelevilld vastaajilla
oli selkedmpi kuva tietopalvelusta, jonka Kiemele tulkitsee viittaavan suurempaan koke-
mukseen tietopalvelutehtivistd. Koulutustaustan ja tietopalvelukokemuksen vaikutuk-

sista suhtautumiseen ei saatu merkittavia tuloksia.

Wendy Duff ja Allison Fox (2006) tarkastelivat tutkimuksessaan arkistotietopalvelua ar-
kistoammattilaisten nidkokulmasta. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd kokemuksia
tietopalvelusta ja siithen liittyvéstd tietimyksestd sekd tietimyksen syntymekanismista.
Liséksi tarkasteltiin kokemuksia onnistuneista ja epdonnistuneista tietopalvelutilanteista
sekd paikanpddllé ettd virtuaalisessa ymparistossd. Myos tietopalvelun koettuja hyvid ja
huonoja puolia pyrittiin selvittdmédén tarkemmin. Tutkimus tehtiin haastattelemalla yh-
teensd 13 kahdessa eri maassa sijaitsevan suuren arkistoinstituution tietopalveluammat-
tilaista. Useimmat tydskentelivdt sekamuotoisten aineistojen parissa, mutta osa oli eri-
koistunut johonkin tiettyyn aineistotyyppiin. Tutkimuksessa haastateltuja pyydettiin ku-
vailemaan kahta heididn mielestdén onnistunutta ja kahta epdonnistunutta tietopalveluti-
lannetta sekd ndissd tapahtunutta vuorovaikutusta. Haastattelujen tuloksia analysoitiin
kvalitatiivisesti yhdistdvien teemojen 16ytdmiseksi. Tuloksissa korostui eroja paikan-
padlla tapahtuvan ja virtuaalisen tietopalvelun vililla. Paikanpdilld tapahtuva tietopalve-
lu koostui suurelta osin arkiston kdyton opastamisesta, kun taas etdtietopalvelussa tietoa
enimmaéikseen etsittiin asiakkaiden puolesta ja vastattiin esitettyihin kysymyksiin. Arkis-

totietopalvelussa vaadittavan tietimyksen kohdalla korostui etenkin siilytettdvien ai-
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neistojen hyvin tuntemuksen merkitys. My6s muodollisen koulutuksen ja sitd tdydenté-
vin tyopaikalla tapahtuvan arkistotietopalvelukoulutuksen tarkeys tietopalvelun onnis-
tumisen kannalta nousi esiin. Tutkimuksen mukaan tietopalvelussa toimivat arkistoam-
mattilaiset omaksuivat suurelta osin tarpeellista tietimystd seuraamalla ja kopioimalla
toimintamalleja kokeneemmilta ty6tovereitaan. Tiedon jakaminen on yleisté ja kirjoitta-
jat suosittelevatkin uusien tietopalvelutyontekijoiden perehdyttimistd tehtdvdidn koke-
neemman mentorin avulla. Duff ja Fox korostavat tietopalvelutietimyksen hallinnoinnin

tarkeytta.

Ciaran Trace (2006) tutki arkistotietopalvelussa tydskentelevid etnologisesta lahtokoh-
dasta. Hén tarkasteli tutkimuksessaan erityisesti tietopalveluhenkilokunnan ja kdyttdjien
vilistd vuorovaikutusta, mutta myds sitd miten tietopalveluvuorovaikutuksen osapuolet
pitdvit tietopalvelun toiminnan kannalta merkityksellisend ja mistd onnistunut suhde
tutkijan ja tietopalveluammattilaisen vélilld koostuu. Tutkimuksessa tarkasteltiin kahta
yhdysvaltalaisen yliopistoarkiston tietopalvelutyontekijdéd seké yhtd tutkijaa havainnoin-
nin ja haastattelujen avulla. Havainnointijakso kesti yhteensd kymmenen viikkoa vii-
koittaisen havainnointiajan ollessa noin 10-15 tuntia ja kattoi seké paikanpaéllé ettd eti-
ni tapahtuvaa tietopalvelua. Kyseessé oli pilottitutkimus, joka onnistuu nostamaan esiin
joitakin jatkotutkimuksen ja arkistotietopalvelun ymmaértdmisen kannalta oleellisia ter-
mejad. Tutkimusaineiston pohjalta Trace késittelee sitd, minka tyyppisié tietopalveluky-
symyksid pidetddn mielekkdind ja minkélaisista tietopalvelutilanteista syntyy mielek-
kyytté tietopalveluun. Kéytdnndssé tdmai tarkoittaa riittivan monimutkaista ja &dlyllisesti
haastavaa kysymystd. Toinen esiin noussut ilmié on vastavuoroisuus, jolla viitataan sii-
hen miten tietopalveluvuorovaikutus hyodyttdd myos arkistotyontekijdd ja arkistoa.
Tédma voi tarkoittaa esimerkiksi parempaa tutustumista aineistoon ja sen sisiltdon ja sii-
hen minka tyyppiseen tutkimukseen aineistoa voi kéyttdd. Haastateltu arkistotyontekijé
nosti hyvén tietopalvelijan ominaisuuksiksi kokoelmien tuntemuksen, kommunikaatio-
taidot ja kyvyn auttaa asiakkaita tekemdttd tutkimusta heiddn puolestaan. Haastateltu
kayttdjd taas nosti tietopalvelijan tdrkeimmaiksi ominaisuuksiksi asennoitumisen tiedon
jakamiseen ja aineistokeskeisen ldhestymistavan, eli sen ettd tietopalvelija esiintyy ai-

neiston, ei aithealueen tai tutkimusprosessin asiantuntijana.

Denise Anthony (2006) tutki viitoskirjassaan Beyond Description: An Exploration of
the Knowledge and Skills of Experienced Archivists arkistoammattilaisten tietimystd ja

pyrki erityisesti analysoimaan sen syntyprosessia. Tutkimus kartoitti arkistoammattilais-

22



ten tietdimystd laajemmassa kontekstissa, mutta pitkélti tietopalvelutilanteisiin keskit-
tyen. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd miten arkistoammattilaiset 16ytavit tietoa
arkistosta ja mistd arkistoammattilaisten tiedonhaun asiantuntijuus koostuu. Tutkimuk-
seen osallistui 18 tyokokemukseltaan eritasoista tyontekijdd kymmenestd yhdysvaltalai-
sesta yliopiston arkistosta. Tutkimuksessa arkistotyontekijdille esitettiin joukko keksit-
tyja tietopalvelukysymyksié ja havainnoitiin tiedonhakuprosessia. Erityisend tavoitteena
oli tarkastella mahdollista eroa kokeneempien ja vihemmaén kokeneiden osallistujien
vélilld. Tuloksissa korostui selvésti kokemuksen mukanaan tuoma tietimys ja hiljainen
tieto. Tutkimuksen perusteella arkistokokoelmien syvéllisen tuntemuksen kehittiminen
vie vuosia. Kokeneet tietopalveluammattilaiset 10ysivit kysymyksiin vastauksen useam-
min ja vihemmalld vaivalla. Kokemattomammalle tietopalveluhenkil6kunnalle tietopal-
velutilanne tarkoitti pdédsiassa tiedonhakua kdytossd olevista tietokannoista, siind missé
kokeneemmille arkistoammattilaisille tietopalvelu tarkoitti yhdessd asiakkaan kanssa
tehtavdd laajempaa kokonaisuutta, jossa yhdistyivit tiedonhaunopastus, organisaation

historian syvéllinen tuntemus ja kdytdnnon kokemus.

Yakel ja Torres (2003) tutkivat arkistoinstituutioissa sdilytettdvien alkuperdisaineistojen
kéyttoon liittyvid osaamistarpeita. Tutkimus tehtiin haastattelemalla 28 arkistonkaytté-
jaa. Tutkimuksessa eriteltiin kolme keskeista arkistoaineistojen kayttoon liittyvédad osaa-
misaluetta. Aihetietdmys (domain knowledge) tarkoittaa tutkittavaan aiheeseen liittyvaa
tietdmystd, kdytdnnossé siis athealueen tuntemista. Asiakirjojen aineelliseen tulkintaan
liittyvd tietdmys (artifactual literacy) tarkoittaa aineistojen tulkintaan ja asiakirjallisuu-
teen liittyvad. Kyse on pikemminkin aineiston materiaalisuuden mukanaan tuoman in-
formaation tunnistamisesta, esimerkiksi valokuvan, lomakkeen tai kirjeen tunnistami-
sesta, ja sen hyddyntdmisestd tulkinnassa ja kontekstualisoinnissa kuin aineiston tietosi-
séllon suoranaisesta tulkinnasta. Arkistodly (archival intelligence) on tutkimuksen kes-
keisin 10yt6. Silld tarkoitetaan arkistojen ja arkistotyon keskeisimpien toimintaperiaat-
teiden tuntemusta. Arkistollinen tietimys voi sisdltdd arkistoteorian tuntemusta, arkisto-
tyon kéytintojen tuntemusta ja arkistojen toimintaan liittyvid tietimystd. Kyse voi esi-
merkiksi olla arkistonjdrjestyksen periaatteiden tuntemisesta tai tietopalveluhenkilokun-
nan toimenkuvan tuntemisesta. Arkistollinen tietimys auttaa selviiméin aineistojen

kdyton yhteydessé eteen tulevista ongelmista ja edesauttaa ndin tutkimuksen etenemista.

Duff, Tibbo ja Yakel (2013) tutkivat arkistotietopalvelutydssd vaadittavaa tietimysti tar-

kemmin. Haastattelututkimuksessa kysyttiin arkistojen kayttéjiltd, minkélaisia taitoja he
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kokivat tarvitsevansa arkiston tietopalveluhenkilokunnalta. Haastattelujen kohteena oli
28 tieteellisten arkistojen kayttdjdd ja 29 hallinnollisten arkistojen kéyttdjaa, joilta ky-
syttiin kokemuksia hyvistd ja huonoista tietopalvelukokemuksista. Néin saatuja tuloksia
verrattiin yhdysvaltalaisen Society of American Archivist — arkistoyhdistyksen Referen-
ce, Access and Outreach -osaston jdsenilleen tekemain arkistotietopalvelua kasitelleen
kyselytutkimuksen tietimystd koskeneiden kysymysten vastauksiin. Seké tietopalvelu-
ammattilaiset ettd asiakkaat nimesivdt samansuuntaisia tietimyksen tyyppejd, joskin
painotuksissa oli eroja. Molemmat ryhmaét pitivdt kokoelmien tuntemusta ja arkistojen
toiminnan tuntemusta tdrkeind. Tietopalveluammattilaiset pitivédt tutkimusaihealueen
tuntemusta, vuorovaikutustaitoja sekd tiedonhakutaitoja tirkedmpind kuin asiakkaat.
Asiakkaat taas pitivét tdrkedmpind aineiston kontekstin tuntemusta sekéd asiakrijojen ai-

neelliseen tulkintaan liittyvad tietdmysta (artifactual litaracy).

Tutkimus esitteli tuloksiensa pohjalta arkistotietopalvelun tietimyksen ARK -mallin
(Archival Reference Knowledge Model ). Mallin pohjana on ollut Yakelin ja Torresin
(2003) tutkimuksessa esille tulleet kdyttdjien tietimystarpeet, jota Duff, Tibbo ja Yakel
muokkasivat oman tutkimuksensa perusteella muodostaen tietopalvelun tietimystarpeita
paremmin kuvaavan mallin. Malli erittelee kolme arkistotietopalvelussa tarvittavaa tie-
tamyksen aluetta: tutkimuksellinen tietdmys (research knowledge), aineistollinen tietd-

mys (collection knowledge) ja vuorovaikutuksellinen tietimys (interraction knowledge).

Arkistotietopalvelun tietdmys

Vuorovaikutuksellinen tie-

Aineistollinen tietimys

Tutkimuksellinen tietimys

timys
Kokoelmien tuntemus Tutkimusmenetelmét Inhimillinen
Kokoelmien kontekstin tun- Aihetuntemus Tietotekninen
temus
Asiakirjojen tulkinta Jéarjestelmat

Taulukko 2. ARK-mallin mukainen tietimyksen jaottelu (Duff, Tibbo & Yakel, 2013)

Tutkimuksellinen tietimys pitdd siséllédén tietoa aineistojen sisdllostd, aiheesta, siitd mil-

laisia asioita sen avulla voisi tutkia sekd tutkimusmenetelmisti. Se voi ilmetd esimerkik-
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si kdyttdjien avustamisena tutkimustapojen valinnassa tai aineiston tulkinnassa. Aineis-
tollinen tietdimys koostuu tietdimyksen séilytettdvistd aineistoista ja niiden kontekstista.
Tama tieto karttuu aineiston parissa tydskentelystd sekd mm. erilaisten tiedonhaun apu-
vélineiden luomisesta. Kontekstuaalisella tiedolla tarkoitetaan tietoa aineiston muodos-
tumisesta ja sithen vaikuttaneista tekijoistd, siis aineiston jarjestyksen taustoista. Vuoro-
vaikutuksellisella tietimykselld viitataan tietopalvelussa vaadittaviin sosiaalisiin ja toi-
minnallisiin tietoihin, joiden avulla kdyttdjien toimintaa voidaan tukea. Ne auttavat toi-
mivien vuorovaikutussuhteiden luomisessa tietopalveluammattilaisten ja asiakkaiden
vililld sekd helpottavat asiakkaiden tiedontarpeiden selvittimistd. Vuorovaikutukselli-
nen tietimys koostuu kolmesta osasta: arkistoinstituution toiminnan tunteminen, kaytet-
tavien jarjestelmien tuntemus ja sosiaaliset vuorovaikutustaidot. Arkistoinstituution tun-
temuksella tarkoitetaan etenkin oman organisaation kdyténtdjen ja sddntdjen tuntemusta.
Tietimys jérjestelmistd viittaa tietdmykseen tietokannoista, tiedonhaun apuvilineistd ja
tiedonhaun tekniikoista. Sosiaalinen tieto taas kdsittdd suoraan vuorovaikutukseen ja
kommunikaatioon liittyvdd tietoa, kuten asiakkaiden kuunteleminen, yhteisymmarryk-

sen saavuttaminen ja kdyttdjien tiedonhaunprosessien ymmarrys.

Vilar ja Sauperl (2015) tutkivat arkistoammattilaisten kisityksid asiakkaista, asiakas-
kohtaamisiin liittyvistd koulutusmahdollisuuksista sekd arkistotyon pétevyysvaatimuk-
sista. Tutkimus toteutettiin yhdistimaélld identtisistd kysymyksistd koostuneita haastatte-
lu- ja kyselyaineistoja. Tutkimusjoukkona oli 15 valtiollisessa tai kunnallisessa arkis-
toissa asiakastyOssé toimivaa arkistoammattilaista Sloveniasta ja Bosnia-Hertsegovinas-
ta. Tutkimuksessa arkistojen kayttdjiksi identifioitiin ammatti — ja harrastetutkijat, opis-
kelijat sekéd hallinnolliseen tai oikeudelliseen tarkoitukseen aineistoa kayttavéat. Lisdksi
kayttdjaryhmiksi tunnistettiin kaksi harvemmin esiin nousevaa kayttdjaryhmai: arkisto-
tyontekijit ja aineiston luojat. Arkistotyontekijét itse muodostavat yhden kayttdjaryh-
min toimiessaan valittdjind kiyttdjien ja aineistojen vélilld. Aineistojen luojat muodos-
tavat toisen harvemmin esiin nostetun kayttdjairyhmain, joka osallistuu kdyttoon yhteis-
tyOssé arkistotydntekijoiden kanssa ennen ja jdlkeen aineistoluovutusta. Arkistotyon pé-
tevyys vaatimuksia jaoteltiin ammatilliseen tietimykseen, kykyihin ja henkildkohtaisiin
ominaisuuksiin. Tdmé patevyysmalli on johdettu osin Yakelin ja Torresin (2003) mallis-
ta ja tarkoitettu tdydentdmidn sitd. Malli on tarkoitettu kuvaamaan koko arkistotyon
kenttdd, ei pelkdstddn tietopalvelu- tai asiakastyotd. Osaamistarpeet on jaoteltu kolmeen
padryhmadn eli ammatilliseen tietimykseen (professional knowledge), taitoihin (skills)

sekd henkilokohtaisiin ominaisuuksiin (personal qualities, values, actions, relations).
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Arkistoalan Aihetietimys Yleistietimys Tulkinnallinen | Pedagoginen
ydintietimys tietimys tietimys
Aineiston Kohteen Tietotekniikka Kyky lukea Opettaminen
jérjestysperiaatteet tuntemus asiakirjoja
Verkko Lasten kanssa
Arkiston toiminta Historiallinen | infrastruktuuri Kyky tulkita tyoskentely
tietdimys asiakirjoja
Kuvailu ja jarjestdminen Media ja viestintd Asiakasty6hon
suuntautuminen

Tiedonhaun apuvélineet
Digitointi
Arkistolainsaadanto

Digitaalisten aineistojen
saatavuus

Taulukko 3: Vilarin ja Sauperlin (2015) erittelemét arkistollisen ammatillisen

tietdmyksen osa-alueet.

Ammatillinen tietdmys on jaettu edelleen viiteen alaryhméin jotka kattavat arkistoalan
vdintietdimyksen (core-archivistic knowledge), asiakirjojen tulkintaan liittyvin tietimyk-
sen (artifactual literacy), aihetietdmyksen (domain knowledge), yleistietimyksen (gene-
ral knowledge) ja pedagogisen tietdmyksen (pedagogical knowledge). Taidoilla viitataan
sellaiseen osaamiseen tai kykyihin, joilla on merkitystd arkipdivin tydtilanteiden kan-
nalta, esimerkiksi vieraiden kielten osaaminen tai hyvdmuistisuus. Henkilokohtaisilla
ominaisuuksilla viitataan personallisiin ominaisuuksiin kuten positiiviseen asenteeseen

tai luotettavuuteen.

Taidoiksi tunnistettiin muisti, vuorovaikutustaidot, lukutaito sekd vieraiden kielten osaa-
minen. Henkil6kohtaisista ominaisuuksista esiin nousivat vastuuntuntoisuus ja asenne.
Pitevyysmalli koskee kaikkea arkistoty6td, joten sitd ei voida soveltaa tiysin pelkédn tie-
topalvelutyon kohdalla. Osana tutkimusta selvitettiin myds erityisesti arkistojen asiakas-
tyon kannalta tirkeiksi koettua tietimystd. Tdssd yhteydessd mainittiin pedagogiset tai-
dot, arkistoalan perustietimys, viestintitaidot, tietotekniset taidot, web-suunnittelu,
asenne, vuorovaikutustaidot ja asiakaspalveluhenkisyys. Tekijit my6s huomauttavat ettd

aineisto kerittiin ympdéristossd jossa arkistojen ja niiden digitalisoituminen on vasta
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aluillaan, joten tutkimus ei vilttimattd anna tarkkaa kuvaa niihin liittyvistd osaamistar-

peista.

Hyodyllistd ndkokulmaa tarjoavat myos Kkirjastotietopalvelusta tehdyt tutkimukset.
Nadistd mainittakoon erityisesti Annamari Nikara-Nummen (2011) pro gradu -tutkielma,
jossa tutkittiin yleisen kirjaston tietopalvelun tehtdvid, tyonkuvaa ja sen muutosta. Ni-
kara-Nummi haastatteli kahdeksaa Jyviskyldn kaupunginkirjaston — Keski-Suomen
maakuntakirjaston tietopalveluammattilaista. Tutkimus toteutettiin vapaamuotoisella
teemahaastattelulla ja aineistoa analysoitiin laadullisen sisdllonanalyysin avulla. Haasta-
tellut késittivét tietopalvelun laajasti koskemaan ldhes koko kirjastoty6td, joskin sen yti-
meksi ymmarrettiin asiakkaan ja tietopalvelijan kohtaaminen sekd asiakkaan tiedontar-
ve. Ajan myotd asiakasryhmissd ja ndiden vilisissd suhteissa oli tapahtunut muutoksia,
erityisesti vanhusten maahanmuuttajien osuus tietopalvelun asiakkaista oli kasvanut sa-
malla kun nuorten osuus oli vihentynyt. Esitetyt tietopalvelukysymykset olivat polari-
soituneet toisaalta yksinkertaisiin kysymyksiin, toisaalta monimutkaisiin ja vaikeasti
vastattaviin kysymyksiin. Tietopalvelussa kédytettdvien teknisten tiedonhaunapukeinojen
kehitys koettiin positiivisesti, mikali uusiin keinoihin pystyttiin perehtyméin riittavésti.
Huomattava muutos oli my0s virtuaalisen tietopalvelun merkityksen kasvaminen, jonka
uskottiin tulevaisuudessa voimistuvan entisestddn. Useimmilla vastaajilla oli yliopistol-
linen koulutustausta, jonka katsottiin vastaavan tehtdvid perustasolla, joskin yliopisto-
opintoihin olisi toivottu enemmain kdytdnndllisempad sisdltod. Tydssdoppimista pidettiin

kuitenkin tirkeimpéna tietopalveluosaamisen kertymisen kanavana.

Anu Rannan (2013) pro gradu -tutkielma vuodelta tutki vastaavalla metodilla tieteelli-
sen kirjaston tietopalvelua. Tutkielmassa haastateltiin kymmentd Tampereen yliopiston
kirjaston tietopalveluammattilaista. Tieteellisessd kirjastossa tietopalvelun tydnkuva
koettiin laajaksi, oikeastaan koko kirjastotoiminnan kisittavéksi toiminnaksi. Keskei-
simmiksi tehtdviksi nousivat tiedonhaun opetus ja ohjaus seki asiakaspalvelu joko asia-
kaspalvelupisteessa tai erilaisissa verkkopalveluissa. Tiedonhaun opetus oli merkittdvis-
sd osassa toimintaa ja sen katsottiin vihenténeen tietopalvelukysymysten méérda. Tasta
seurasi pedagogisten taitojen korostuminen tietopalvelu osaamisessa. Osa haastatelluista
kokikin koko tietopalvelu -termin vanhentuneeksi ja kuvasi toimintaa ennemminkin oh-
jauksena. Kayttijid pyrittiinkin mieluummin opastamaan jérjestelmien kéaytossé, kuin te-
kemain hakuja heiddn puolestaan. Tietopalvelu oli siirtynyt yhd enenevissd méérin vir-

tuaaliseksi, ja tulevaisuudessa timén kehityksen uskottiin kithtyvin entisestdén. Samalla
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tietopalvelukysymyksissd korostui teknisen tuen antaminen kirjaston tietokantoihin ja
laitteisiin liittyen sekd myos asiakkaiden omien laitteiden kayttoon kirjaston jarjestel-
mien yhteydessd. Myds laajojen aihekyselyjen suhteellinen osuus tietopalvelukyselyisti
oli kasvanut. Perinteiselld tietopalvelulla uskottiin kuitenkin olevan paikkansa myds tu-
levaisuudessa, mikili asiakkaiden tarve sille vain jatkuu. Ylipddnsa tietopalvelu néhtiin
asiakasldhtdisesti ja kdyttdjid pyrittiin tavoittamaan aktiivisesti myds kirjaston ulkopuo-

lella, esimerkiksi sosiaalisessa mediassa tai jalkautumalla kirjaston ulkopuolelle.

2.6 Yhteenvetoa

Arkistojen tietopalvelun tyonkuvasta on olemassa vain véhan tutkittua tietoa. Ehké par-
haan kuvan siitd mité tietopalvelutoimintaan siséltyy modernien hallinnollisten pédatear-
kistojen kontekstissa, saa Sundqvistin (2009) véitdskirjasta. On oletettavaa, ettd Sund-
qvistin tutkimuksen 16ydokset vastaavat melko suurelta osin suomalaisten kunnallisten
padtearkistojen toimintaa, silld Suomi ja Ruotsi kuuluvat suurelta osin samojen arkisto-

ja hallintotraditioiden piiriin.

Pughin (2005), Crossin (1997) ja Kiemelen (1989) arkistotietopalvelua kuvaavat proses-
simallit ovat suurelta osin yhtenevid, joten vaikuttaisi luontevalta ettd ne kuvaavat tieto-
palveluprosessia riittdvélla tasolla. Ne korostavat enimmékseen tietopalveluhaastattelun
keskeisyyttd ja tatd kautta kdyttdjén ja tietopalveluammattilaisen vélistd vuorovaikutus-
ta. Mallit ovat suurelta osin sidonnaisia paikanpdilld tapahtuvaan tietopalveluun. Tdssé
suhteessa on syyté kiinnittdd huomiota mallien aikasidonnaisuuteen, silld ne ovat ajalta,
jolloin ICT-teknologia oli huomattavasti kehittymattomampaa ja vihdisemmassd maarin

omaksuttua péatearkistokontekstissa.

Peltola (2015) tutkimuksessaan esiin ostamilla pddtearkistotyon muutoslinjoilla on ollut
vaikutusta myds tietopalvelutoimintaan. Etenkin tietotekniikan kehitys ja yhteiskunnal-
linen digitalisaatio ovat varmasti vaikuttaneet merkittdvisti tietopalvelussa tapahtuvaan
toimintaan. Sen sijaan tietopalvelutydn ammatillisesta erikoistumisesta ei tutkimuksesta
16ydy nayttdd. Toisaalta tietopalvelun tyonkuva on ehké jo vakiintunut, mihin Kiemelen
(1989) tulokset arkistoammattilaisten tietopalveluun liittdmistd késityksistd ndyttdisi
viittaavan. Kiemelen tutkimuksen perusteella arkistotietopalvelussa tyoskentelevilld on

pddsoin melko yhtenevédinen kuva tietopalvelutoiminnasta. Kuitenkin suhtautuminen
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vaihtelee jonkin verran riippuen siitd, minkd tyyppisestd arkistoinstituutiosta on kyse.
Pughin (2005) erottelemien seikkojen vuoksi arkistojen tietopalvelu niyttiisi eroavan
merkittdvésti esimerkiksi kirjastoista annettavasta tietopalvelusta ja asennoituvan ndin

kiintedsti arkistotyon kontekstiin.

Tietopalvleu néyttaytyy hyvin tietointensiivisend ja laajaa tietdimyspohjaa edellyttdvina
toimintana. Duff, Tibbo ja Yakel (2006) sekd Vilar ja Sauperl (2015) ovat eritelleet
omilla tahoillaan arkistotietopalvelun tietimysti. Ndiden tutkimusten perusteella vaikut-
taisi siltd, ettd arkistotietopalvelussa tarvittava tietdimys on ainakin osin yhdenmukaista
riippumatta arkistoinstituution tyypistd tai sijaintipaikasta. Keskeisimpié arkistotietopal-

velun osaamisalueita olisivat kokoelmien tuntemus seké arkistoalan perustietimys.

Sekad Tracen (2006) ettd Anthonyn (2006) tutkimusten mukaan kokemuksella ndyttdisi
olevan huomattava merkitys tietopalveluammattilaisten osaamiselle, ja kokemuksen
asemaa tukee arkistoalan koulutuksen puutteellisuus johon esimerkiksi O'Toolen viittaa.
Tietopalvelu vaikuttaisikin olevan kokemustietoon painottunutta, jolloin arkisto-organi-
saatioissa tapahtuvalla tietdimyksenhallinnalla on merkittdva osa tietopalvelun tietimyk-
sen muodostumisessa. Kokemustiedon merkitys viittaisi toisaalta hiljaisen tiedon koros-

tumiseen.
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3 TUTKIMUSMENETELMAT

Téassd luvussa avataan tutkimukselliset tavoitteet ja menetelmaélliset lahtokohdat sekd
kuvataan ne menetelmét, joilla aineisto on kerétty ja analysoitu. Luvussa 3.1 esitelldin
tarkemmin tutkimuskysymykset ja tutkimuksen tavoitteet. Tutkimuksen aineistonkeruu-
metodina kiytettiin haastatteluja. Luvussa 3.2 kasitelladn haastattelua tutkimusmetodi-
na yleisesti ja luvuissa 3.2.1 ja 3.2.2 esitellddn tarkemmin tutkielmassa kéytetyt haastat-
telumetodit teemaahaastattelu sekd aikajanahaastattelu. Luvussa 3.3 kisitellddn laadul-
lista sisdllonanalyysid, johon tutkimusaineiston kasittely perustuu. Tdmaén jilkeen kési-
telladn haastattelujen toteutusta ja tutkimusaineiston kasittelyd ja saman luvun aliluvus-
sa 3.4.1 haastateltujen taustatietoja sekd luvussa 3.4.2 tutkimuksen kohteena olleiden
organisaatioiden eli kaupungin keskusarkistojen taustatietoja. Luvussa 3.5 arvioidaan

tutkimuksen luotettavuutta ja rajoituksia.

3.1 Tutkimuskysymykset

Tutkimuskysymykset jakautuvat kahteen pditeemaan: arkistotietopalvelun tyonkuvaan
ja arkistotietopalvelutyon tietimykseen. Tyonkuvaan keskittyvin osion keskeinen tavoi-
te on selvittdd tarkemmin sitd, mitd kaikkea alan ammattilaiset kokevat tyohédn kuuluvan
sekd kuinka he jdsentdvit tyon eri puolia ja ulottuvuuksia. Tyonkuvaan keskittyvéin
osion tarkempia teemoja ovat kdyttd, tietopalvelutilanteen osien hahmottaminen, tieto-
palvelutilanteen aseman osana arkistoprofessiota seké tietopalvelussa koetut ja odotetut
muutokset. Muutoksia tarkastelevalla osiolla tutkimustulokset saadaan paremmin sidot-
tua ajalliseen jatkumoon. Toisena tarkoituksena on selvittdd tietopalvelutydssé tarvitta-
van tietimyksen koostumusta ja muodostumista. Arkistotietopalvelu on vaativaa infor-
maatiotyotd, joka edellyttdd tydssd toimijoilta laajaa tietdimystd eri aloilta. Tutkielma
pyrkiikin hahmottamaan, mistd osista ja aihealueista tdma tietimys koostuu ja minka-
laisten prosessien kautta se on muodostunut. Lisdksi pyritddn selvittdmdan sitd, miten
tatd tietoa hallinnoidaan kohdeorganisaatioissa. Kaikkia néitd kysymyksid tarkastellaan
nimenomaan tietopalveluammattilaisten nikokulmasta, silla heilld on arkistoissa kriitti-
nen asema vilittdjind kéyttdjien ja aineistojen vililld. Tutkimuskysymykset voidaan esit-

taa tilvilmmassa muodossa seuraavasti:
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I. Millainen arkistotietopalvelun tyonkuva on, mité siihen sisiltyy ja miten se suh-

tautuu muuhun arkistotyohon?

Tamén kysymyksen ytimesséd se, miten haastateltavat madrittavét tietopalvelutilanteen.
Tavoitteena on taustoittaa tietopalvelua paitearkistokontekstissa, eli selvittdd mité kaik-
kea toimintaa tietopalveluun koetaan liittyviksi ja mitkd ovat tietopalvelun keskeiset
tehtévit. Tietopalvelutilanteen kulun avaaminen auttaa ymmaértimédn prosessin vaihei-
ta. Pugh (2005), Cross (1997) ja Kiemele (1989) ovat esittineet omilla tahoillaan tieto-
palvelutilannetta ja sen eri vaiheita kuvaavat mallit. Mallit vaikuttavat pddosin olevan
yhteydessa paikanpddlld annettavaan tietopalveluun ja tietopalveluhaastattelun keskei-
syyttd korostavaan ajatteluun. Ei ole kuitenkaan varmaa, pystyvétkd niméa mallit kuvaa-
maan riittdvalld tavalla etdné- ja virtuaalisesti annettavaa tietopalvelua, jolla on alati
kasvava merkitys. Tédssd suhteessa on my0s syyta kiinnittd4d huomiota mallien aikasi-
donnaisuuteen, silld ne eivit vélttimattd kuvasta nykypéivin toimintaympéristod mie-
lekk&élla tavalla. Kaikki mallit myos kuvaavat yhdysvaltalaisten arkistoinstituutioiden
kéytantojd, joten ne eivit valttdmattd ole sellaisenaan soveltuvia muiden maiden arkisto-
instituutioiden tietopalvelun kuvaamiseen. Vertaamalla nditd malleja haastatteluista tun-
nistettuihin tietopalvelutilanteen osiin on mahdollista muodostaa aikaisempaa koheren-

timpi kuva tietopalvelutilanteesta.

Toinen tdmédn aiheen alakysymys on tietopalvelutyon koettu tehtdvé ja suhde muuhun
tyohon. Tamin kysymyksen tarkoituksena on selvittda tietopalvelun asemaa ja suhdetta
muuhun arkistotyohon. Kuinka selkeésti arkistotietopalvelun koetaan olevan erottautu-
van arkistotyon muista tehtivistd. Miten tietopalvelussa tydskentelevit kokevat tietopal-
velun luonteen? Tietopalvelu on perinteisesti erotettu omaksi toiminnan alueekseen,
mutta sen asema arkistoalan ammatillisessa itseymmarryksessd on ollut melko véhiinen.
Ylipéatdédn arkistoja ei yleensa ole mielletty erityisen asiakasldhtdisiksi. Myds organi-
saatiolliset ja kulttuurilliset erot esimerkiksi eri maiden tai arkistotraditioiden valilla vai-
kuttanevat siithen, millainen kuva arkistotietopalvelusta on muodostanut ja mika koetaan
sen keskeisiksi tehtiviksi. Kiemelen (1989) mukaan erityisesti hallinnollisissa arkistois-
sa tyoskentelevilld oli muun tyyppisista arkistoinstituutiosta poikkeava, selvérajainen
kuva tietopalvelutoiminnasta. On oletettavaa, ettd timi ilmid korostuisi edelleen suoma-
laisessa kontekstissa, jossa asiakirjajulkisuus ohjaa toimintaa lépi asiakirjojen elinkaa-

ren.

Samalla voidaan késitelld sitd, millaisia muutoksia tietopalvelutydssé on koettu ja mil-

laisia muutoksia tulevaisuudessa odotetaan tapahtuvaksi. Arkistotydhon ovat vaikutta-
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neet voimakkaat muutokset. Erityisesti tietotekniikan kehitykselld on ollut huomattava
vaikutus. Sdhkoisid sovelluksien kautta tapahtuvan tietopalvelun ja aineistojen digitali-
saation vaikutus tietopalveluun on voimakasta. Pddtearkistotoiminta ei kuitenkaan ole
kaupunginarkistojen ainoa tehtéva, joten siihen kdytettyjen resurssien mééra on rajoitet-
tu. Kaupunginarkistot saattavatkin olla pienoisessa katveessa tietopalvelun teknisen ke-
hityksen tapauksessa. On myds mahdollista ettd paikanpdilld tapahtuva kaytté on vi-
hentynyt huomattavasti. Sdhkdisen viestinndn arkipdivdistyminen ja digitaalisessa muo-
dossa olevien aineistojen madrin kasvulla on merkitystd ainakin paikanpédlla tapahtu-
van tietopalvelun kysyntddn. Sdhkdisten arkistojarjestelmien yleistyminen yhdistettyni
samaan aikaan tapahtuneeseen aineistomairien kasvuun on saattaneet ohjata tietopalve-
lussa tapahtuvaa tiedonhakua yhi enenevissid méédrin riippuvaiseksi tiedonhaun apuvali-

neisti

I1. Mita tietimyksellisiéi ulottuvuuksia arkistotietopalvelussa esiintyy

Ensimmadiseksi tutkielma pyrkii selvittdmiin, millaisia tietdimyksen aihepiirejd tietopal-
velussa tyoskentelevit tunnistavat. Vilar ja Sauperl (2015) sekd Duff, Tibbo ja Yakel
(2013) ovat tutkimuksissaan eritelleet tietopalvelutyon tietimyksen eri osa-alueita. Tut-
kimuksen tavoitteena on tietimyksen alueita vastaavalla tavalla ja vertailla tuloksia ai-
kaisempiin tutkimuksiin. Onko tietimyksessd havaittavissa eroja eri kulttuurialueilla ja
erityyppisissa arkisto-organisaatioissa vai ovatko tulokset yhtenevid? Tutkimuskirjalli-
suuden perusteella vaikuttaisi siltd ettd ainakin keskeisimmait arkistotietopalvelun tieta-
myksen osa-alueet ovat melko samanlaisia erityyppisissd ympdéristoissd. Toisaalta on
oletettavaa ettd esimerkiksi vuorovaikutustaitojen ja laintuntemukseen liittyvit tietd-
mysalueet ovat jossain médrin aluekohtaisia. Vertaamalla tuloksia Duffin, Tibbon ja Ya-
kelin esittdimid ARK -malliin on mahdollista selvittdd sen soveltuvuudesta suomalaiseen

arkistoalan kontekstiin.

Toinen tietdmykseen liittyva alakysymys késittelee sitd, miten tietopalvelussa tarvittava
tietdimys on omaksuttu. Pyrkimyksend on selvittdd miten aikaisemman tutkimuksen pe-
rusteella (Anthony, 2006; W. Duff & Fox, 2006; Trace, 2006) kokeneemmat tietopalve-
luammattilaiset pystyivit vastaamaan kysymyksiin tehokkaammin. On siis oletettavaa,
ettd kiytinnon kokemus on suuressa roolissa tietopalvelussa tarvittavan tietimyksen
omaksumisessa. Téhdn viittaisi my0ds se, ettd arkistotietopalveluun suoraan liittyvad
koulutusta on ollut vain vdhin tarjolla. Voidaankin olettaa ettd suuri osa tietimyksesti

on hiljaista tietoa. Hiljaisen tiedon suuri merkitys puolestaan asettaa tietdmyksen hallin-
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nalle suuria haasteita, silld sen siirtdminen henkillti toiselle ja osaksi organisaation ko-
konaistietdmystd on hankalaa. Téhdn viittaisi myos Tracen havainto kokeneempien kol-
legoiden toiminnan seuraamisen keskeisyydestd osana arkistotietopalveluun perehtymis-

ta.

Kolmas alatutkimuskysymys pyrkiikin selvittdimédan tétd, eli millaista tietimyksen hal-
lintaa arkistotietopalvelun kontekstissa tapahtuu? Tamén kysymyksen tavoitteena on
selvittdd, missd méadrin kohdeorganisaatioissa tapahtuu esimerkiksi tietimyksen ylos
kirjaamista tai siirtdmistd henkil6lta toiselle. Tracen (2006) havaintojen mukaan koke-
neemmilta kollegoilta oppiminen on yksi keskeisid tietopalveluun perehtymisen keinois-

ta.

3.2 Tutkimushaastattelu

Haastattelututkimus sopii mainiosti laadullisen tutkimuksen toteuttamiseen (Hirsjérvi,
Remes, & Sajavaara, 2009, s. 208). Haastattelu on ihmiskeskeisen tiedonhankinnan pe-
rusmuoto sekd hyvin monikéyttdinen ja joustava tutkimusmetodi (Hirsjérvi & Hurme,
2008, s. 35). Haastattelija ja haastateltava ovat suorassa vuorovaikutustilanteessa kes-
kenéén, joten haastattelu on hyvin luonnollinen tapa tiedon keriti tietoa ihmisilta (Hirs-
jarvi ym., 2009, s. 204). Haastattelu on pohjimmiltaan kahden ihmisen vilisti viestin-
tdd, jonka perustana on kielen kdyttd, siis thmisten sanat ja ndiden kielelliset merkityk-
set ja tulkinnat. Tastd seuraavat myds haastattelun heikkoudet, silld sitd koskevat yleiset
suullisen vuorovaikutuksen sekd kielellisen ilmaisun rajoitteet. Kaikkea informaatiota
el esimerkiksi pystytd ilmaisemaan luonnollisella kielelld. Lisdksi haastattelutilanteen
onnistumiseen vaikuttavat merkittdvélld tavalla haastattelijan vuorovaikutustaidot, ja
hyvéltd haastattelijalta vaaditaankin paljon taitoa ja kokemusta. Kasvotusten tapahtuvan
haastattelun etuna on mahdollisuus tulkita my0s haastateltavan ei-kielellisti viestintda
ja tulkita ndin paremmin mistd vaikkapa pitkittyneet vastaustauot kertovat. (Hirsjarvi &

Hurme, 2008, s. 34 - 35)

Hirsjdrven ja Hurmeen (2008, s. 43) mukaan haastattelutilanteen vuorovaikutukselle

ovat luonteenomaisia seuraavat piirteet:

¢ haastattelu on ennalta suunniteltu ja haastattelija toteuttaa sen saadakseen luotet-
tavaa tietoa tutkimusaiheesta, johon on etukdteen perehtynyt kdytdnndssi ja teo-
riassa
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¢ haastattelu on haastattelijan alulle panema ja ohjaama

® haastattelija joutuu yleensd motivoimaan haastateltavaa ja yllépitimédan tdméan
motiiveja

® haastattelija tuntee roolinsa etukdteen, mutta haastateltava oppii sen vasta haas-
tattelun aikana

¢ haastateltavan on voitava luottaa annettujen tietojen luottamukselliseen késitte-

lyyn
Tyypillistd haastattelutilanteille on se ettd haastateltavat pyrkivit kuvaamaan kaisitteelli-
sesti omaa mielellistd suhdettaan maailmaan, ja haastateltava pyrkivét selvittiméan mi-
ten haastateltavan kohdalla jonkin objektin tai tilanteen merkitykset rakentuvat (Hirs-

jarvi & Hurme, 2008, s. 48-49).

Koska tutkielman tavoitteena on selvittdd arkistotietopalvelussa tydskentelevien am-
mattilaisten subjektiivisia ndkemyksid tyostdédn ja sen tiedollisista vaatimuksista, sopii
haastattelu hyvin tutkimusmetodiksi. Haastattelu aineisto mahdollista laajan yleiskuvan
luomisen ennen késitteleméttomastd ilmiostd ja toisaalta vastausten syventidmisen ja
selventdmisen tuoreeltaan. Haastattelu myds tarjoaa enemmain liikkumavaraa esimer-
kiksi kyselytutkimukseen verrattuna, silld haastateltavat voivat nostaa esille sellaisia
asioita joita tutkija ei ole osannut ottaa huomioon ja haastattelijalla on mahdollisuus
reagoida tdhdn . Haastattelun etuna on myos ettd tutkimuksen kohteeksi ajatellut henki-

16t on yleensé helpompi saada mukaan sen avulla. (Hirsjérvi ym., 2009, s. 205-206.).

Hirsjarvi ja Hurme (2008, s. 43—48) erittelevét haastattelun paityypeiksi lomakehaas-
tattelun eli strukturoidun haastattelun, strukturoimattoman haastattelun ja puolistruktu-
roimattoman haastattelun. Lomakehaastattelussa haastattelu tapahtuu ennalta maaritel-
lyn haastattelulomakkeen mukaisesti, eikd kysymysten muodosta tai jirjestyksestd poi-
keta. Strukturoimattomassa haastattelussa taas kéytetddn avoimia kysymyksid ja se
saattaa muistuttaa jopa tavanomaista keskustelua. Puolistrukturoitu haastattelu asettuu
tarkkaan strukturoidun lomakehaastattelun ja strukturoimattoman avoimen haastattelun
vilimaastoon, ollen kuitenkin 1dhempéna strukturoimatonta. Puolistrukturoidun haastat-
telun kdsite on moninainen, ja sille on esitetty erilaisia madritelmid, mutta oleellista
puolistrukturoidun haastattelun méairittelyn kannalta on se, ettd siind jotkin haastattelun
osa-alueet ovat ennalta méérétyt ja kaikille haastatelluille samanlaiset (Hirsjarvi & Hur-

me, 2008, s. 47).
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3.2.1 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu on erds puolistrukturoidun haastattelun yleisimmin kiytetyistd muo-
doista. Siind haastattelun kulkua ohjaavat kaikille vastaajille samat teemat, mutta kysy-
mysten ja teemojen jérjestyksestd voidaan poiketa ja esittdd syventdvid tai selventivid
lisakysymyksié. Hirsjérven ja Hurmeen (2008, s. 48) mukaan teemahaastattelussa kysy-
myksillé ei ole tarkkaa muotoa tai jdrjestystd, vaan ne ovat haastattelukohtaisia. Eskola
ja Suoranta (1998, s. 88) taas erittelevit teemahaastattelun ominaispiirteeksi sen, ettei-
vit vastausvaihtoehdot ole sidottuja kysymyksiin, vaan haastateltaville jad mahdolli-

suus yksil6llisten tulkintojen esittdmiseen.

Kaikille haastateltaville yhteiset teemat jdsentdvit haastatteluaineistoa ja erottavat tee-
mahaastattelua avoimesta haastattelusta (Eskola & Suoranta, 1998, s. 87). Teemahaas-
tattelu korostaa haastateltavien eldmysmaailmaa, heiddn miéritelmidén tilanteista tai il-
midistd ja huomioi miiritelmien, merkitysten ja tulkintojen syntymisen haastatteluti-
lanteessa vuorovaikutuksen kautta. Teemahaastattelu sopii tilanteeseen, jossa tutkitaan
jonkin aiheen tai tilanteen subjektiivista kokemusta, joka on haastateltaville yhteinen ja
jonka tirkeiksi oletettuja osia on yleiselld tasolla kyetty selvittimdin jo etukiteen.

(Hirsjarvi & Hurme, 2008, s. 43—48.)

3.2.2 Aikajanahaastattelu

Aikajanahaastattelun juuret ovat antropologisessa, etnografisessa ja psykologisessa tut-
kimuksessa (Schamber, 2000). Informaatiotutkimuksen yhteydesséd aikajanahaastatte-
lun kéytto linkittyy vahvasti viestinndntutkija Brenda Dervinin Sense-Making -teoriaan
ja sen pohjalta tehtyihin tiedonhankintaa yksilon ndkokulmasta késiteleviin tutkimuk-
siin. Aikajanahaastattelun avulla voidaan luoda ajallinen viitekehys, joka auttaa haasta-
teltavaa muistamaan kognitiivisia mielentilojaan jonkin tilanteen aikana (Schamber,
2000). Sen avulla on mahdollista késitelld uudelleen johonkin tapahtumaan liittyva ko-
kemus (Davenport, 2008). Aikajanahaastattelun perusmuoto on ns. micro-moment time-
line interview, jossa haastateltava kuvaa kohta kohdalta jotakin kokemaansa tilannetta,
minkd jilkeen jokaista kohtaa kisitellddn erikseen yksityiskohtaisesti tutkimuskysy-
myksen mukaisesti (Dervin, 1983). Dervinin (1983) mukaan aikajanahaastattelua voi-
daan muokata tutkimuksen tarpeiden mukaisesti. Aikajanahaastattelusta on kiytetty so-

veltaen esimerkiksi keskittymélld vain yhteen tilanteen osaan joko kysymyksissé tai
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analyysissid. Esimerkki téllaisesta soveltamisesta on lyhennetty aikajanahaastattelu
(abbreviated timeline interview), jossa keskitytddn yhteen ennalta médritettyyn tilan-
teen osaan. Se soveltuu hyvin esimerkiksi rutiininomaisen toiminnan tarkasteluun ja ti-

lanteisiin, jossa ollaan kiinnostuneita vain yhdesti prosessin osasta (Dervin, 1992).

Teemahaastattelun ja aikajanahaastattelun yhdistiminen palvelee tutkielmaa, silld néin
saadaan painotettua tutkimusaineistoa halutulla tavalla. Teemahaastattelua ja aikajana-
haastattelua on yhdistdnyt aiemmin esimerkiksi Pekka Kauranen (2008) TV-arkistojen
kayttod kisitelleessd pro gradu tutkielmassaan. Teemahaastattelujen teemoja olivat ar-
kistotietopalvelun tyonkuva ja sen muutos seké tietopalvelussa tarvittava tietimys. Ai-
kajanahaastattelu késitteli molempia teemoja, mutta keskittyi enimmédkseen tietimyk-

seen.

3.3 Laadullinen sisidllonanalyysi

Kerittyjd aineistoja kdsitelldan laadullisen sisédllonanalyysin keinoin. Laadulliselle tutki-
mukselle on tyypillistd kokonaisvaltaisuus, ihmisten suosiminen tiedonkeruun instru-
menttina, induktiivisen analyysitavan kdytto, kohdejoukon tarkoituksenmukainen valin-
ta, tapausten késittely ainutlaatuisina ja laadullisten metodien kdyttd aineiston hankin-

nassa (Hirsjdrvi, Remes, & Sajavaara, 2009, s. 164).

Sisdllonanalyysi on laadullisen tutkimuksen perusanalyysimenetelmd, joka voidaan néh-
da yksittdisen metodin lisdksi my0s véljana teoreettisena kehyksend. Laadullisessa sisél-
l6nanalyysin tarkoituksen on luoda aineiston pohjalta selkeéd sanallinen kuvaus tulkitta-
vasta ilmidstéd. Sisdllonanalyysi on tekstianalyysia ja sen avulla voidaan analysoida do-
kumentteja - esimerkiksi kirjoja, asiakirjoja, puhetta tai haastatteluja - systemaattisesti ja
objektiivisesti. Sisédllonanalyysi sopii hyvin strukturoimattoman aineiston analyysiin.
Sen avulla pyritdén luomaan tutkittavasta asiasta tai ilmidstd kuvaus tiivistetyssi ja sel-
kedssd muodossa kadottamatta sen sisdltiméé informaatiota seké saadaan keritty aineis-
to jirjestettyd ja esitettyd johtopddtosten tekoa varten. Aineiston laadullinen kisittelyn
perustana on looginen péittely ja tulkinta. Aluksi aineisto hajotetaan osiin seké késit-
teellistetiddn ja kootaan sen jilkeen uudella tavalla loogisena kokonaisuutena jalleen yh-

teen. (Tuomi & Sarajirvi, 2009, s. 92, 103—108.)
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3.4 Haastattelujen toteutus ja aineiston kasittely

Tutkimuksen kohdejoukoksi valittiin kunnalliset keskusarkistot ja niiden tietopalvelussa
tyoskentelevdt henkilot. Kunnallisten arkistojen kirjo on laaja ja monimuotoinen, joten
kohdeorganisaatioiksi rajattiin suurten kaupunkien keskusarkistojen henkilokuntaa.
Tdmi on osin kdytdnndén sanelemaa, silli vain suurimpien suomalaisten kaupunkien
keskusarkistoissa tietopalvelu muodostuu merkittdvaksi ilmioksi. Lahestyin harkinnan-
varaisesti valittuja kaupunginarkistoja haastattelukutsuilla. Haastateltaviksi valikoitui
kymmenen kaupunkien keskusarkistossa tietopalvelun parissa tydskentelevdd henkiloa.

Kolmesta arkisto haastateltiin kolmea henkil64 ja yhdesta yhta.

Kaikki kohteena olevat kaupungit kuuluivat Suomen kymmenen suurimman joukkoon
ja kolmessa kaupungeista oli yli 200 000 tuhatta asukasta ja yhdessd n. 140 000. Kau-
punkiorganisaatioissa tyoskentelevien maaré vaihteli vélilla 15 000 — 7 000. Kaikki kes-
kusarkistot toimivat osana asiakirjahallinnon ja arkistotoimen keskusyksikkoa joten paa-

tearkistotoiminnan ulkopuolisiin tehtdviin oli olemassa ldheinen yhteys.

Tietopalvelutoiminnan tydnjaossa oli hieman eroja kohdeorganisaatioiden vililld. Kol-
messa arkistossa oli kdytossd funktionaalinen tietopalvelumalli, jossa tietopalvelu oli
suurimmaksi osaksi pddtoimisten tietopalvelutyontekijoiden vastuulla ja muu henkil6-
kunta osallistui sen hoitamiseen vain satunnaisesti tuuraamalla. Yhdessi taas oli kdytos-
sd kiertdvd tietopalvelumalli, jossa viikoittainen tietopalveluvastuu kiersi vakinaisen

henkilokunnan kesken.

Haastatteluaineisto keréttiin syysmarraskuussa 2015. Kaikkien haastateltavat vastasivat
teemahaastatteluun mutta yksi haastateltavista ei ajankohtaisen tietopalvelukokemuksen
puutteen vuoksi vastannut aikajanahaastatteluun. Neljd haastateltavaa tydskenteli enim-
mikseen tietopalvelun suunnittelun ja ohjaamisen parissa, mutta heistd vain yksi ei osal-
listunut edes silloin télloin tietopalvelun hoitamiseen. Neljd haastateltavista tyoskenteli
padosin muissa asiakirjahallinnon tehtdvissd hoitaen tietopalvelua vuorollaan tai sijaisen
ominaisuudessa. Vain kaksi haastateltavista toimi padsiéntoisesti tietopalvelutehtivissa.
Haastattelut suoritettiin vastaajien tyopaikoilla, pddosin tydhuoneessa tai muussa vastaa-

vassa tilassa.
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Haastatteluaineisto muodostui kuudesta yksilohaastattelusta ja kahdesta parihaastatte-
lusta. Yksilohaastattelujen kesto vaihteli 50 minuutista 63 minuuttiin. Parihaastattelut
kestivdt 115 ja 68 minuuttia. A#nitysteknisten ongelmien vuoksi ensimmdisesti pari-

haastattelun alusta jdi n. 20 minuuttia tallentamatta.

Haastattelut nauhoitettiin wav -tiedostoiksi, jotka siirrettiin haastattelujen jalkeen tieto-
koneelle. Tamén jidlkeen ne purettiin tekstitiedostoksi mediasoitinta ja tekstinkésittely-
ohjelmaa kéyttden. Tédsséd yhteydessd aineistot anonymisointiin, eli niistd poistettiin viit-
taukset vastaajien henkildllisyyteen ja tyOnantaja organisaatioon. Yhteensd litteroitua ai-

neistoa kertyi 73 liuskaa ja n. 37 400 sanaa.

Aineiston analyysin pohjana toimi laadullinen siséllonanalyysi. Haastattelujen litteroin-
nin jdlkeen aineistoon perehdyttiin tarkemmin etsien siitd toistuvia ilmidité ja loin talta
pohjalta koodauksen. Molempien haastattelutyyppien kohdalla kdytettiin samoja koo-
dauksia ja ylipddtddn eri haastattelutyyppeji analysoitiin rinnakkain toistensa kanssa.
Lisédksi aikajanahaastatteluja koodattiin erikseen ja niiden avulla pyrittiin erottamaan
tietopalvelutilanteen osa-alueita. Parihaastatteluja kisiteltiin samalla tavoin kuin yksilo-
haastatteluja. Haastatteluaineisto anonymisoitiin ja haastateltuihin viitataan tutkielmas-
sa kirjaimesta ja numerosta muodostuvalla koodilla, joka erittele kohdeorganisaation ja
haastateltavan. Esimerkiksi koodi C2 viittaa kolmannen kohdearkiston toiseen haasta-

teltuun.

3.4.1 Haastateltujen taustatiedot

Haastateltujen koulutustausta oli monimuotoinen. Yksi oli suorittanut ammatillisen kou-
lutuksen, kaksi opistotasoisen tutkinnon, yksi alemman korkeakoulututkinnon ja nelja
ylemmén korkeakoulututkinnon. Ylemmin korkeakoulututkinnon suorittaneista kolme
oli opiskellut eri historia-aineita (yleinen historia, taloushistoria ja suomen historia) ja
yksi informaatiotutkimusta. Haastateltavista kuusi oli suorittanut erillisen arkistonhoito-
tutkinnon. Vain yhden ylemmaén korkeakoulututkinnon suorittaneen opintoihin oli sisél-

tynyt varsinaisia asiakirjahallinnan tai arkistotoimen opintoja.

Tutkimusaineisto ei sisélld tarkkoja kuvauksia kaikkien haastateltujen tyduran kestosta,

mutta useimmilla oli takana pitkd arkistoura. Arkistoalan tydkokemus vaihteli vuosi-
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kymmenistd muutamaan vuoteen. Otoksessa kuitenkin painottuivat pitkdn arkistotyo-

uran tehneet, silld vain kahden haastatellun tydura oli alle kymmenen vuotta.

Kuudella haastatelluista oli kokemusta arkistotydstd my0s muualta kuin nykyisessd or-
ganisaatiosta. Haastatellut olivat kuitenkin pdédosin olleet nykyisen tydantajansa palve-
luksessa useita vuosia. Suuri osa muissa arkistoissa tydskentelystd oli tapahtunut esi-
merkiksi arkistonhoitotutkinnon suorittamiseen liittyvan harjoittelun vuoksi tai muuna
ensikontaktina alalle. Muuta arkistokokemusta oli ministerididen arkistoista (2), Arkis-
tolaitoksen eri toimipisteistd (3), seurakunnista (1) sekd yksityisistd keskusarkistoista
(1). Muuta tyokokemusta oli mm. toimistotydstd erilaisissa kunnallisissa viranomaisissa

(1), kirjaamotydsta (1), kirjastoalalta (1), postialalta (1) sekd yksityiseltd sektorilta (2).

Haastatelluista kaksi tyoskenteli paédtoimisesti tietopalvelutehtdvissd hoitaen muita ar-
kistotehtdvid satunnaisesti. Muut haastateltavat tyoskentelivit pddosin muissa kuin tieto-
palveluun liittyvissé tehtdvissi, esimerkiksi aineistonhallinnan ja asiakirjahallinnon oh-
jauksen ja suunnittelun parissa. Kolme haastatelluista vastasi arkistonsa tietopalvelun

suunnittelusta.

3.4.2 Kaupunginarkisto toimintaympiristona

Kunnallinen asiakirjahallinto on varsinkin suurimmissa kaupungeissa organisoitu hajau-
tetusti. Kuntien toiminnassa syntyva asiakirja-aineisto arkistoidaan aluksi l&hiarkistoon
kunkin prosessin yhteydessd. Eri toimialoilla — esimerkiksi sosiaali- ja terveystoimi, si-
vistystoimi ja kiinteistdtoimi — on omat véliarkistoina toimivat toimiala-arkistonsa, jois-
sa sdilytetddn kyseisen alan asiakirjakertyméé kootusti. Pysyviésti tai pitkdin, esimerkik-
si yli 50 vuotta, sdilytettdva aineisto siirretddn sdilytykseen pédtearkistoon eli kaupungin

keskusarkistoon.

Asiakirjajulkisuus on keskeinen kaikkia julkishallinnon arkisto-organisaatioita ja eten-
kin niiden tietopalvelua ohjaava normi. Suomalaisessa kontekstissa julkishallinnon asia-
kirjojen julkisuudesta ja saatavuutta madrittad julkisuuslaki eli Laki viranomaisten toi-
minnan julkisuudesta (621/1999). Laki mairittdd viranomaisten asiakirjat oletusarvoi-
sesti julkisiksi, poikkeuksena lain 24. pykéldssa erikseen mainitut syyt salassapidolle.
Hyvén tiedonhallintatavan mukaisesti viranomaisella on velvollisuus jérjestdd toimin-

tansa niin ettd yleison padsy aineistoihin on taattu.
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Toinen keskeinen julkishallinnon arkistojen tietopalvelun toimintaan vaikuttava normi
on Henkil6tietolaki (1999/523), joka koskee henkil6tietojen kasittelyd ja henkil6tiedois-
ta muodostuvista henkildrekistereistd. HenkilGtietolaki maarittdd arkaluontoiset henkilo-

tiedot, joiden kisittely on kielletty ja sen tarkoituksena on turvata yksityisyyden suoja.

Julkisuusperiaate ja yksityisyyden suoja muodostavat keskendin ristiriitaisen parin —
toisaalta on turvattava kansalaisten tiedonsaantioikeus, toisaalta yksittdisten henkiléiden
yksityisyyden suoja. Henkil6tietolakia ja julkisuuslakia ei ole kirjoitettu erityisesti ar-
kistoja silmilld pitden, mutta ne koskettavat merkittdvéalla tavalla myds niiden toimintaa.
Kaupunkien keskusarkistoihin keskittyy aineistoa kaikilta kaupungin toiminnan aloilta,
jolloin joukossa on myds hyvin arkaluontoista materiaalia esimerkiksi sosiaalitoimen,

terveydenhoidon ja koulujen osalta.

3.5 Tutkimuksen rajoitukset ja luotettavuuden arviointi

Aineiston sovellettavuuden kannalta ongelmana voi olla sen suhteellisen pieni koko.
Lisdksi haastattelijalla ei ollut vahvaa taustaa haastattelusta, miké saattaa asettaa hei-

kentdi aineiston todistusvoimaa.

Arkistokenttd on hyvin heterogeeninen joten tutkimuksen tulosten yhteneviisyyteen on
syyta kiinnittdd huomiota. Tietopalveluty6é — kuten muukin paatearkistotyo - on vahvas-
ti sidoksissa arkisto-organisaation toiminta ympdristoon ja funktioon ja tistd juontu-
vaan aineiston laatuun. Tamé on otettava huomioon myds tuloksien yleistettidvyytta tar-
kasteltaessa, silld kunnallisten péétearkistojen tietopalveluty6 ei vertaudu aivan yksi
yhteen kulttuurihistoriallisten arkistojen kanssa. My0s kunnallisten péétearkistojen vi-
lilld on suuria eroavaisuuksia johtuen kuntien eroavaisuuksista: Helsingin ja Kiteen

kaupunginarkistojen toimintakenttd on hyvin erilainen.
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4 TULOKSET

Téssd luvussa esitellddn tutkimusaineiston pohjalta tuloksia tarkemmin. Késittely jakau-
tuu tutkimuskysymysten mukaisesti kahteen osaan. Luvussa 4.1 kisitellddn tietopalve-
lun tyonkuvaa yleisesti koskevia tuloksia, luvussa 4.1.1 kuvataan tutkimusaineiston mu-
kaisesti tietopalvelutilannetta ja sen osia, luvussa 4.1.2 késitellddn haastatteluissa esiin-
tyneitd kasityksiéd tietopalvelun roolista ja koetusta tehtdvdstd ja luvussa 4.1.3 kasitel-
ladn kokemuksia ja kasityksid tietopalveluun kohdistuneista muutoksista. Luvussa 4.2
kisitellddn tietopalveluun liittyvaa tietdmystd tarkemmin. Luvussa 4.2.1 eritellddn haas-
tatteluaineiston perusteella tunnistettuja tietimyksenlajeja, luvussa 4.2.2 tarkastellaan
tietdmyksen synnyn ja omaksumisen véylid ja luvussa 4.2.3 kohdeorganisaatioissa ta-

pahtuvaa tietdimyksenhallintaa.

4.1 ArKkistotietopalvelun tyonkuva

Kaikissa kohdeorganisaatioissa tietopalvelua annettiin sekd paikanpddlld ettd eténa.
Asiakkaat ottivat yleisimmin yhteyttd puhelimitse tai sdhkdpostitse, mutta myos perin-
teiselld paikanpéélld tapahtuvalla tietopalvelulla oli yhd oma kayttijakuntansa. Aikaja-
nahaastatteluissa haastateltavia pyydettiin kuvailemaan jotakin vapaavalintaista viimeai-
kaista tietopalvelutilannetta ja vastauksissa korostui voimakkaasti etdné tapahtuva tieto-
palvelu, silld kaikki yhdekséin aikajanahaastatteluun vastannutta kuvailivat etdnd tapah-
tunutta tietopalvelutapahtumaa. Kuudessa tapauksessa asiakas oli ottanut yhteyttd suo-
raan sdhkopostitse, puhelimella tai pikaviestimen viélitykselld. Kahdessa tapauksessa
asiakas oli ensin ottanut yhteyttd muuhun kunnallisorganisaation osaan, josta pyynto oli
ohjattu keskusarkistoon ja yhdessd kyse oli toisen viranomaisen virallisesta tietopyyn-
ndstd. Vaikka otos on pieni, viittaa tdimé omalta osaltaan etéind annettavan tietopalvelun

muodostavan huomattavan osan kaikesta tietopalvelusta.

Haastatellut eivit kokeneet paikanpdilld ja etidné tapahtuvan tietopalvelun vililld olevan
perustavanlaatuista eroa. Merkittdvimmaksi eroksi koettiin paikanpdilld tapahtuvan tie-
topalvelun akuutimpi luonne ja tistd seuraavat paineet tiedon nopealle 10ytdmiselle siind

missd sdhkopostitse tai puhelimitse saapuviin tietopalvelupyynt6ihin pystyttiin vastaa-
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maan pidemmélléd selvitysajalla. Toisaalta myos paikanpddltd saatuihin tietopalveluky-

symyksiin vastattiin usein vasta myohemmin esimerkiksi sdhkopostin vilityksella:

”K: Olisiko tuo [sdhkopostitse tullut tietopalvelupyyntd ja sithen vastaami-
nen] eronnut jotenkin, jos se olisi tapahtunut paikanpaalla?

V: Ei oikeastaan. Olisin sanonut etti tdssd menee niin kauan aikaa, ettet voi
saada nopeaan tietoa. Sen olisi tiennyt heti. Arkistotietojirjestelmi olisi néh-
nyt ne vuodet ja siitd tiennyt ettd timé on vanha asia ja sen etsimisessd me-
nee paljon aikaa, ei kannata jadda odottamaan.” (D2)

Myos tietopalvelutilanteessa tapahtuva vuorovaikutus koettiin eroavaisuudeksi eténa ja
paikanpiilld annettavan tietopalvelun vililld. Etenkin sdhkopostitse tapahtuvan tietopal-

velun vuorovaikutus poikkeaa huomattavasti kasvokkain tapahtuvasta:

”No semmoista voisin sanoa, kun se tulee tuolta sdhkdpostin vilityksella,

niin kuvailisin sitd ettd se on tietylld lailla mekaanista. Mutta kun néet sen

henkildn voi siind jo aistia - molemmin puolin tietysti - ettd mikd se on... Ja

siind voi tulla niitd kysymyksid enempi esille kun nédet sen ihmisen ja hin

nidkee minut.” (D1)
On selvai ettd kasvokkain ja eténd tapahtuvassa vuorovaikutustilanteet ovat perusluon-
teeltaan hyvin erilaiset. Haastatteluista vélittyi kuitenkin vahva luottamus siihen, ettd
asiakkaita palvellaan samantasoisesti riippumatta siitd minkd kanavan kautta tietopalve-
lua ldhestytddn. Tdssd suhteessa vuorovaikutuksen eroja voidaankin pitéé ldhinnd nyans-

seina, joilla ei ole lopulta ole merkitysta tietopalvelun keskeisemmaén tehtévén eli asiak-

kaan tiedontarpeen tyydyttymisen kannalta.

Tietopalvelu oli kaikissa kohdeorganisaatioissa 1dhinnd reaktiivista eli asiakkaat olivat
aloitteellisia osapuolia joiden toimintaan tietopalvelu reagoi. Viestinndssd asiakkaita
kohtaan ei oltu aktiivisia eikd asiakasryhmid pyritty erityisesti tavoittamaan tai aktivoi-
maan. Useimmilla kohdeorganisaatioilla oli kuitenkin verkossa julkisesti saatavilla tie-
toa arkistosta ja sen kokoelmista, esimerkiksi arkistoluetteloiden muodossa. Tétd kautta
oli havaittu saavutettavan ainakin jonkin verran uusia asiakkaita. Useat haastateltavista
pitivét aktiivisempaa tietopalveluotetta toivottavana ja tunnistivat epdsuhtaa aineistojen
kéytossd ja omassa arkistossa koettiin olevan tutkimuksellisesti mielenkiintoisia aineis-
toja, joita ei ulkopuolella tunnettu. Missdén kohdeorganisaatiossa ei kuitenkaan oltu
ryhdytty toimiin arkistonkdyton lisdédmiseksi, vaikka useammassa aihe oli ollut esilld ja
sitd pidettiin toivottavana kehityksend. Osittain esiin nousi epdilys aktiivisen toiminnan

hyodystd suhteessa siithen kéytettyihin resursseihin:
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”--tieddn minkédlainen vaiva siind on tehd4, ja sitten me saadaan tdnne 30-40
thmistd, joista 30 on kdynyt tdédlld muutenkin. ” (C1)

Tietopalvelutilanteen keskidssd ovat kéyttdjat ja heiddn esittiménsd kysymykset. Kes-
keinen jako kayttdjdryhmissd muodostuu organisaation sisdisen kdyton ja ulkopuolisen
kayton vélille. Sisdisilla kayttédjilla tarkoitetaan oman organisaation tyontekijoitd, tissa
tapauksessa siis kunnan tyontekijoitéd tai toimihenkil6itd, jotka syystd tai toisesta tarvit-
sevat arkistoaineistoja tydssddn. Sisdisistd kéyttdjistd esiin nousivat etenkin kunnallis-
hallinnon toimijat, mutta kuntien tehtdvékentin laajuus tarkoittaa ettd sisdinen kayttd on
hyvin monipuolista. Toisen peruskdyttdjiryhmin muodostavat oman organisaation ulko-
puoliset kéyttdjiat. Kohdeorganisaatioissa ulkoinen kéyttd oli runsaampaa kuin sisdinen,
vaikka molemmat tapahtui merkittdvissd maarin. Toisaalta sisdisten asiakkaiden tieto-
palvelupyynnot saattoivat olla vaativampia kuin ulkoisten kayttdjien ja arkistotietopal-
velu tunnistettiinkin osin emo-organisaatiota tukevaksi toiminnaksi. Missddn kohdeor-
ganisaatiossa ei esimerkiksi tehty tutkimusta ulkoisten asiakkaiden puolesta, mutta si-
sdisten tietopyyntdjen tapauksessa ndin saatettiin toimia ja sisdisid asiakkaista tuettiin

muutenkin tiedonhaussa laajemmin:

”Ja sitten jos sisdisesti tulee, niin joudutaan tekeméédn ja se on oikeastaan
velvollisuuskin. Eli jos tehdddn kaupungin johdolle esimerkiksi, niin ei me
voida antaa vaan isoa nippua papereita ettd selvitd siitd. Eli hyvinkin perus-
teellisesti sitd voidaan tehdi. -- kylld johdolle ja johdon ympérilld oleville
jonkun verran analysoidaan.” (C1)

Kayttdjid voidaan tarkastella myos erittelemailld kayttod ja tiedontarvetta. Valtaosa koh-
deorganisaatioihin tulevista tietopalvelukysymyksistéd koski jotakin tarkkaan rajattua tie-
toa tai asiakirjaa, ja kysymys voidaan rajata johonkin tiettyyn henkiloon, esineeseen tai
tapahtumaan, esimerkiksi tiettyyn rakennukseen tai johonkin kunnanhallituksen paatok-
seen. Tyypillinen téillainen asiakas, ja samalla kaupunginarkistojen yleisin kéyttdja, on
omia tietojaan kysyvd nykyinen tai entinen kuntalainen. Yksityisen sektorin kayttdjista
esiin nousivat etenkin rakennuspiirustuksia etsivdt asunnonvélittdjat. Muiden viran-
omaisten tietopyynnot koskivat etenkin sosiaali- ja terveystoimen asiakirjoja, joihin
kohdistui jonkin verran myds yksityishenkildiden tietopyynt6jd. Laajemman tutkimuk-
sellisen tiedontarpeen pohjalta aineistoja kayttiavét tutkijat olivat kaikissa kohdeorgani-
saatioissa tunnistettu kayttdjaryhma. Tutkimuksellisen kdyton maird vaihteli merkitta-
visti, silld yhdessd kohdearkistossa erilaiset tutkijat tunnistettiin aineiston tdrkeimmaksi,
toisessa merkittdvéksi, joskaan ei suurimmaksi ja kahdessa melko véhiisiksi kayttija-

ryhmiksi. Néitd eroja voidaan selittdd kaupunkien yhteiskuntarakenteellisilla ja histo-
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riallisilla eroilla sekd oppi- ja tutkimuslaitosten ldheisyydelld. My0s arkistojen kokoel-
mien luonne ndyttiisi vaikuttavan tutkimuskiyton volyymiin, silld tutkimuskédyton mer-
kitys oli suurin arkistossa, jonka kokoelmiin kuului kaupungin raastuvanoikeuden arkis-
to. Alioikeudelliset aineistot ovat erds sukututkimuksen keskeisistd ldhdeaineistoista,
mutta valtakunnallisena toimijana sen arkistoja sdilytetdén pddosin Arkistolaitoksen toi-
mipisteissd. Tutkimuksellisista kdyttdjistd tunnistettiin useampia alaryhmié, joista suku-
tutkijat olivat madrillisesti merkittdvin tutkimusta tekevd kayttdjiryhmi. Varsinaiset
ammattitutkijat olivat vidhdinen, joskin voimakkaasti esiin noussut kayttdjaryhma. Opis-
kelijoiden merkitys tutkimusta tekevéind kayttdjairyhména nayttdisi vihentyneen. Tutki-
muksellisen kdyton vdhiisyys koettiin osittain ongelmaksi ja osa haastateltavista toivoi
aineiston laajempaa tutkimuskayttdd. Syyksi vdhdiselle kdytolle koettiin aineiston heik-

ko tunnettavuus tutkijoiden keskuudessa.

4.1.1 Tietopalvelutilanne

Aikajanahaastattelujen perusteella voidaan tarkastella tyypillisten tietopalvelutilanteiden
osa-alueita. Tietopalvelutapahtuman alkaa asiakkaan yhteydenotolla, jonka yhteydessa
asiakas pyrkii kuvailemaan tiedontarvettaan. Tiedontarve voi olla méiriteltynd hyvinkin
tasmallisesti, jopa tarkan asiakirjan - esimerkiksi tietyn henkilén perukirjan - tasolla.
Tadmén jilkeen asiakkaan tiedontarvetta ja kysymysta tismennetéin tarpeen mukaan, va-
litaan tiedonhaunstrategia eli madritetddn mistd ja miten tietoa kannattaa l&hted etsimiin
ja aloitetaan tiedonhaku. Haastatteluaineistossa korostuivat melko selkeét yhteydenotot,
joissa tiedontarve oli hyvin tdsmaéllinen, eikd niitd juuri tarvinnut selvennysta. Tésti joh-
tuen myds sopivan tiedonhaunstrategian valitseminen oli melko suoraviivaista ja usein
kyseeseen tuli vain oikean aineiston valinta ja tarvittavan tiedon tai asiakirjan etsiminen
sen joukosta. Muutamassa tapauksessa haluttua tietoa ei heti 10ytynyt, joten tiedonhaun-
strategiaa vaihdettiin tai tiedonhaun tuloksettomuudesta ilmoitettiin asiakkaalle. Asiakir-
jojen tai tiedon toimittamisen yhteydessé asiakasta usein pintapuolisesti opastettiin esi-
merkiksi asiakirjan tulkitsemisessa ja aineiston kayttdlupiin liittyvissd asioissa tai ohjat-
tiin jatkamaan tiedonhakua jonkin toisen aineiston tai arkiston pariin. Tét4 ei kuitenkaan

tapahtunut kaikkien kysymysten kohdalla.

Haastatteluissa kuvailluissa tilanteissa oli kyse etétietopalvelusta, mikad ndkyy vuorovai-

kutuksen vidhidisyytend. Usein ainoa yhteydenotto asiakkaaseen on vastaus alkuperdi-
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seen kysymykseen, minkd ulkopuolella kommunikaatio asiakkaan kanssa vaikuttaisi
olevan suhteellisen véhdistd ja keskittyvin 1dhinnd ongelmatilanteisiin. Tdm4 lienee eri-
tyisesti sdhkopostin kdyttoon liittyva piirre ja usein vuorovaikutus saattaa jaiddd jopa
hieman keskenerdiseksi, esimerkiksi sellaisissa tapauksissa joissa alkuperdisilld 1dhtotie-

doilla ei 16ydetd tarvittavia tietoja:

”Ja sitten laitoin ne [pyydetyt kuvat digitaalisina kopioina] sille ja sitten se
kyseli taas sitd ettd saisiko niitd kuvia vdhin tarkempana tai onnistuisiko ettad
me ldhetetddn ne johonkin kopiointipalveluun. Vastasin ettd meidén skanne-
ritekniikka ei mahdollista tarkempia kopioita ettd ne pitdisi laittaa ulkopuoli-
selle palveluntarjoajalle ja sitten sithen tiedusteluun liittyi jotain kiyttdoi-
keuskyselyitd, joihin vastasin. Se oli sitten siind, se jdi avoimeksi ettei ole
kuulunut vastausta.” (D3)

Tyypillisimmét kysymykset koskivat tarkkaan rajattua tietoa tai asiakirjaa, esimerkiksi
koulutodistuksia tai rakennekuvia. Téllaiset kysymykset muodostavat valtaosan tietopal-
velussa esitetyistd kysymyksistd ja nithin vastaaminen on jokseenkin suoraviivaista ja
ne my0s keskittyvit merkittdvissd midrin tiettyihin aineistoihin, esimerkiksi rakennus-
valvonnan rakennekuviin sekd koulujen ja oppilaitosten todistuksiin, joten tiedonhaku-
prosessi on toistava, ehkd kaavamainenkin. Eréds haastateltava kuvasikin niité tietopal-
velupyyntdjd rutiininomaisiksi. Ndiden kysymysten selvittdminen ei edellytd juurikaan
tutkimusta tai tietojen yhdistimistd, vaan tiedonhaku tapahtuu suoraviivaisesti asiak-

kaan antamien ldhtdtietojen perusteella.

Laaja-alaiset aihekysymykset muodostavat huomattavasti suppeamman kysymysryh-
min, joka koettiin kuitenkin tutkimuksellisesti vaativammiksi ja yksittdisiin aihekysy-
myksiin vastaaminen vei suhteessa enemmain aikaa ja resursseja kuin tarkemmin rajatut
kysymykset. Aihekysymysten yhteydessd oikean tietoldhteen méérittdminen ei aina ole
yksinkertaista, vastauksen l0ytdiminen voi edellyttdd useammasta eri tietoldhteesti ole-
van aineiston yhdistdmisti ja asiakkaan tiedontarvetta voi olla tarpeen tarkentaa keskus-

tellen:

”--monet asiat joita selvittdd tuolla on jirjettdomdn monien pééttelyjen taka-
na. Ettd kun kysytddn todistusta, mennédén koulun kohdalle ja otetaan se to-
distus sieltd, mutta sitten kun tulee vihdan monimutkaisempi ja pitdéd yhdistia
useampien eri hallintokuntien asioita ja eri arkistojen [aineistoa]. Niitd tulee
ylldttdvinkin paljon, ettei ole sellaista simppelid yhden tiedon hakemista.”
(C1)

Kysymysten aihepiirit ovat yksildllisid ja vaihtelevat paljon, mutta esimerkkeind mainit-

tiin rakennushistorialliset selvitykset, erilaiset sukututkimukseen liittyvét laajemmat ky-
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symykset, kaavoitusasioihin liittyvit selvitykset sekd kunnan péatoksentekoon liittyvit
sisdiset selvitykset. Kaikissa kohdeorganisaatioissa oli kdytintond, ettei ulkopuolisille
asiakkaille tehty laajempia selvityksid tai tutkimuksia. Sen sijaan sisdiseen kayttoon sel-
vityksid tehtiin jonkin verran. Ulkoisiakin asiakkaita kuitenkin opastettiin ja ohjattiin
verran aineiston kéytossd ja tulkinnassa, niissd rajoissa kuin se oman tietimyksen ja

asiakkaan oikeusturvan kannalta oli mahdollista:

”Joku yksittdinen asia voidaan katsoa jos kysyy vaikka jotain osoitetta tai
tietdd joku asia, joku pddtds, on ollut 1920-luvulla hallintoasioissa, niin se
voidaan katsoakin. Mutta kaikki mikd menee tutkimuspuolelle, niin ei me
voida eikd halutakaan tehda. Eikd se kuulu meidéin tehtéviin.” (C1)

Ulkoiseen kéyttoon tehty tutkimuksen koettiin siis jdédvén selkedsti tietopalvelun tehtd-

vikentin ulkopuolelle.

4.1.2 Tietopalvelun koettu tehtivi ja ammatti-identiteetti

Haastateltavat kokivat tietopalvelun olevan oma erillinen osansa arkistoalan ja asiakirja-
hallinnon tyokenttdd eikd haastatteluissa ei juurikaan ollut havaittavissa ettd tietopalve-
lun olisi koettu olevan padllekkéistd muiden arkistotyon osa-alueiden kanssa. Tietopal-
velun koettiin kuitenkin selkeésti olevan osa arkistotydtd ja arkistojen tietopalvelu ndh-
tiin myds selviésti erilaisena toimintana kuin muu, esimerkiksi kirjastoissa tapahtuva,

tietopalvelu. Tietopalvelun tehtavin midrittely oli vastaajille melko helppoa:

”Ainoastaan kaupunginarkiston tietopalvelun hoitaminen siitd meille arkis-
toidusta aineistosta.” (A1)

Lainauksen mukainen késitys tietopalvelun tehtdvankuvasta toistui ldpi haastattelujen.
Vaikuttaisikin siltd, ettd tietopalvelu on toimintana ja késitteend jokseenkin vakiintunut,
eikd sen perustehtdvian midrittelyssd juurikaan ole hajontaa. Keskeisimpind tietopalve-
lun toimintoina nousivat esiin tiedonhaku ja vilittdiminen. Lisdksi asiakkaiden ohjaami-
nen ja opastaminen aineiston kiytossd mainittiin useammassa haastattelussa ja osa haas-
tatelluista koki tietopalveluun kuuluvan myd6s asiakkaiden ohjaamisen omien kokoel-
mien ulkopuolisten tietoldhteiden pariin. Kunnallisessa organisaatiossa tietopalvelun
katsottiin my0s olevan osittain kaupunginhallinnon tukitoimi, mutta arkistojen tarjoa-
maa tietopalvelua pidettiin tirkednd myos kulttuurisesti ja kuntalaisten oikeusturvan

vuoksi. Osa haastatelluista nosti varsinaisen tietopalvelun rinnalle myos organisaation
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muille toimielimille ja osin my0s yksityisille toimijoille, kuten jérjestoille, annettavan
asiakirjahallintoon liittyvdn ohjauksen. Téllaista toimintaa ei kuitenkaan pidetty varsi-
naisesti tietopalveluun kuuluvana, vaan ldheisend toimintona ja paitearkistojen asiakas-
tyon yhtend muotona. Saattaa kuitenkin olla ettd timi kuvastaa tarvetta laajentaa vakiin-
tunutta tietopalvelukdsitettd. Jonkinlainen yhteys asiakirjahallinnon ohjauksen ja tieto-
palvelun vililld tunnistetaan, mutta samalla koetaan ettd se ei kuulu perinteisen tietopal-

velukdsitteen piiriin.

Haastatelluissa korostui asiakaspalveluorientoituneisuus ja tietopalvelun keskeisend teh-
tavind nihtiin asiakkaiden tiedontarpeen téyttiminen. Tietopalvelua tehtiin nimenomaan
asiakkaita, ei arkistoa tai tietopalveluhenkilokuntaa varten. Ideaalina korostui toimin-

taan puuttumattoman vélittdjdn rooli:

”Olen aina ajatellut niin ettd, miten sen sanoisi... Voisin liikkua vaikka haa-

muna - silld ei ole merkitystd minulle - vain silld ettd asiakkaan tarpeen saa

tyydytettyd.” (D1)
Haastattelujen perusteella asiakaspalvelurooliin ollaan hyvin sitoutuneita ja asiakkaiden
tyytyvaisyys koettiin hyvin tirkednd mittarina toiminnalle. TAima nékyi niin yksittdisten
tilanteiden kuvailussa kuin my0s esimerkiksi hyvien asiakastyytyvéisyyskyselyn tulos-
ten esiin nostamisena haastattelun yhteydessi. Eroa tietopalveluun suhtautumisessa ei
ollut havaittavissa tehtdvissi padsidintoisesti tyoskentelevien ja sitd vain osa-aikaisesti
hoitavien vélilld. Haastattelujen perusteella asiakasldhtoisyys koskettaa kaikkia arkisto-

jen tietopalvelun parissa jossain médrin toimivia:

”Jotenkin tuntuu ettd meilld korostuu se palvelu joihinkin muihin ammatti-
kuntiin ndhden, ettd viimeiseen asti pyritdén l0ytiméan se tieto. Ja asiakkail-
ta tulee hyvaa palautetta.” (C3)

Asiakkailta saatua palautetta pidettiinkin yhtend tietopalvelutyon hyvistd puolista. Yli-
padtddn suoraa asiakaskontakti ja sen tuoma suora palaute, monipuolisuus ja vaihtele-
vien kysymysten haaste nousivat esiin tietopalvelutyon positiivisina puolina. Toisaalta
etenkin tietopalvelussa vain osa-aikaisesti tyOskentelevét pitivit tietopalvelussa toimi-

mista jossain méérin haastavana ja tyotelidéna.
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4.1.3 Koetut ja odotetut muutokset

Useimmin mainittu tietopalvelun muutokseen vaikuttanut tekijd oli tietotekninen kehi-
tys. Sdhkdisten jérjestelmien tulo on mullistanut etenkin sen, miten tietoa haetaan. Kai-
kissa kohdeorganisaatioissa oli kdytdsséd sdhkdisid arkistotietokantoja ja muita jérjestel-
mii, jotka toimivat tiedonhaun apuvilineini. Osa aineistosta oli myds ensisijaisesti kdy-
tettdvissd sdhkoisessd muodossa erilaisien operatiivisten jarjestelmien sisdltd. Useimmin
kéytettyjd aineistoja olivat kaikissa kohdeorganisaatioissa digitoitu ja saatettu myds
asiakkaiden suoraan kéytettdviksi ainakin osittain, mik& oli véhentdnyt niisté tietopalve-
luun tulevia kysymyksid merkittavésti. Digitalisaatio ja aineistojen sihkoistyminen oli
vaikuttanut merkittdvésti tietopalvelun tyonkuvaan my0s aineiston fyysisen kopioinnin

vahenemisena.

Useimmat haastateltavista uskoivat sdhkdisen arkistoinnin sekd aineistojen digitoinnin
vahentivén perinteistd tietopalvelua tulevaisuudessa merkittivisti. Tietopalvelun odo-
tettiin siirtyvén yhé enenevissd méérin sdhkoiseksi ja osittain ndkymattomammaksi por-

tinvartijan tehtiavaksi:

”IIman muuta séhkdinen maailma. Se tuo ihan omat ja ihan erilaiset haas-
teensa. Totta kai palvelu tulee olemaan, onko se sitten itsepalvelu vai miksi-
ki sitd sanotaan tuolta kuntalaisen taholta, mutta tiettyjen portinvartijoiden
ldpi menee ilman muuta salaisiin ja sellaisiin tietoihin.” (C1)

Kaikki haastatelluista olivat kuitenkin varmoja, ettd myos paikanpéélld tapahtuva tieto-
palvelu tulee tavalla tai toisella sidilyméiin niin kauan kuin paperisia arkistoja ylipdansa
on olemassa. Yksikédédn haastatelluista ei kuitenkaan maininnut uskovansa tietopalvelun

merkityksen erityisesti kasvavan tulevaisuudessa.

Toinen merkittdva muutos on ollut keskusarkistoon siirrettdvien aineistojen mééran kas-
vu. Kasvavien aineistomddrien myoOtd aineiston tuntemus oli osin heikentynyt, silld
kaikkiin uusin aineistoihin ei oltu — ainakaan vield - pystytty tutustumaan yhtd perus-
teellisesti kuin vanhoihin. Tdma korostui etenkin niissd kohdeorganisaatioissa, joiden
kokoelmiin oli siirretty kuntaliitosten yhteydessd huomattavia méérid uutta aineistoa.
Myo0s asiakaspyyntdjen madrd oli kasvanut samaan aikaan keskusarkistoihin sijoitettu-
jen aineistomédrien kasvun kanssa. Ylipdatdan kaupunginarkistojen kaytto ja sitd kautta
tietopalvelun méérd oli kasvanut ajan myd6td. Useampi haastateltava havainnoi sisdisen

kdyton vihentyneen merkittdvisti samalla kun ulkoinen kéyttd oli kasvanut. Sukututki-
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joiden méérad oli kasvanut yhdessd kohdeorganisaatiossa huomattavasti, miké selittyi

osin kokoelmien profiililla.

4.2 ArKkistotietopalvelun tietimys

Haastattelujen toinen keskeinen teema oli tietopalvelutyohon liittyva tietimys. Aineis-
ton pohjalta pyrittiin ensiksikin tunnistamaan tietimyksen keskeiset lajit sekd selvitti-
miin miten tietdmys on omaksuttu ja miten sitd hallinnoidaan. Tietopalveluun néyttiisi
liittyvin laaja-alaista tietdmystd, joka on suurelta osin hiljaista tietoa ja ndin hankalasti

hallittavaa.

4.2.1 Tunnistetut tietimyksen lajit

Olennaisimmaksi tietimyksen alueeksi vastauksien pohjalta nousi toimintaympériston
tuntemus, joka késitettiin hyvin laajasti. Sen osa-alueiksi tunnistettiin kokoelmien tunte-
mus, kunnallissektorin tuntemus sekd muiden tieto-organisaatioiden, kuten toisten arkis-

tojen, tuntemus.

Keskeisimpiéd tunnistettuja arkistotietopalvelun tietimyksen alueita on omien kokoel-
mien tuntemus, jonka voi nidhdd jakautuvan kahteen osaan. Kyse on toisaalta kokoel-
mien ja sdilytettdvien aineistojen konkreettisesta tuntemisesta, mutta myos laajemmasta
arkistoprossien toimintaperiaatteiden tuntemuksesta. Tiedonhaun kannalta on oleellista
tuntea kokoelmissa olevan aineiston muodostuksen perusperiaatteet. Kokoelmien tunte-
mus ndyttiisi olevan kiinteédsti yhteydessd kiytdnnon kokemukseen aineiston parissa
tyoskentelystd joko tietopalvelun tai muun arkistotyon yhteydessa. Pitkédédn tietopalve-
lussa tyoskennelleilld kokoelmien tuntemus oli hyvin vankalla pohjalla, jolloin tiedon-
haku ja aineistojen kéyttd oli suurelta osin muistinvaraista. Vaikka jokaisen tietopale-
lussa tydskentelevin pitdisi ainakin periaatteessa tuntea kaikki aineistot, jonkin verran
viitteitd 10ytyi kuitenkin siitd, ettd aineistojen tuntemus oli osin jakautunut eri tyonteki-
joiden vilille. Erikoistuminen tiettyyn aineistoon tai aineistotyyppiin voi olla seurausta
esimerkiksi muiden arkistonhoidon tehtdvien vastuualuejaoista. Toinen esille noussut te-
kija oli aineiston uutuus ja erityislaatuisuus muihin kokoelmiin verrattuna, jolloin tieto-

palveluvastuu lankeaa péddosin niille, jotka ovat ehtineet tutustua aineistoon.
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Toinen keskeinen ja kiintedsti kokoelmien tuntemukseen liittyva tietimyksen laji on ar-
kistoalan tietdmys. Arkistonmuodostumisen perusperiaatteiden, arkistojen jirjestys- ja
luettelointikdytédntojen sekd arkistojen yleisten kdytantdjen tuntemus néhtiin hyvin tar-
kednd osana myos tietopalvelun tietdmystd, silld se auttaa hahmottamaan kokoelmia. Ar-
kistonmuodostuksen periaatteiden tunteminen mahdollistaa esimerkiksi tiedonhaun ai-
neistosta jota ei vield tunneta kdyton kautta. Arkistotietimys on myos tarpeen asiakkai-
den ohjauksessa ja opastuksessa ja etenkin tietopalvelutilanteen kriittisessd vaiheessa
jossa tietopalveluammattilainen kdéntdd asiakkaan kysymyksen arkistosta etsittdvddn
muotoon. Juuri arkistoalan perustietimys mahdollistaa keskeisend tekijina tietopalvelu-

ammattilaisten roolin vilittdjdnd kiyttdjien ja aineiston vililla.

Emo-organisaation tuntemus linkittyy vahvasti my0s aineiston tuntemukseen, silld se
auttaa ymmairtdman arkistokokonaisuuksien rakennetta. Haastatteluissa nousi esille tar-
ve kunnallishallinnon toiminnan ymmartdmiselle. Oman organisaation tuntemuksen tar-
ve el rajoitu vain nykypdivédn, silld tietopalvelussa on tarpeen hahmottaa my0s histo-
riallisia hallintorakenteita eli sitd mikd kaupungin organisaation osa on milloinkin vas-
tannut mistdkin tehtdvéstd tai toiminnosta. Kunnan hallintohistorian ymmaértiminen
néhtiin edellytykseni tiedon 16ytdmiselle myds vanhemmasta aineistosta, silld jostakin
tehtdvastd vastannut viranhaltija on voinut muuttua useaan otteeseen. Ylipdatdaan pereh-
tyneisyyttd oman kaupungin historiaan pidettiin, jos ei aivan vélttimattoména, niin aina-

kin erittdin hyddyllisena:

“Téssd tapauksessa my0s paikallishistorian tuntemuksella on iso rooli. Pitda
olla kiinnostunut siitd kaupungin toiminnasta ja historiasta, jotenkin innostu-
nut siitd ettd jaksaa periksi antamatta seuraamaan niiti johtolankoja joita saa
kun tietoa ryhtyy etsimdin.” (A1).

Nykyhetken organisaatiojako vastuualueineen on tarpeen tuntea, jotta tarpeen vaatiessa
asiakkaita pystytddn ohjaamaan eteenpdin. Samasta syystd myos muiden muistiorgani-
saatioiden ja muiden tietoldhteiden tuntemusta pidettiin jossain mddrin tdrkednd. Toi-
saalta ei néhty tarpeelliseksi tuntea kovinkaan tarkkaan esimerkiksi muiden organisaa-
tioiden kokoelmia, vaan vastuu- ja toimialueiden tuntemista pidettiin riittdvéni. Oleel-
lista on perustietdmys siitd, minkélaista aineistoa kustakin muistiorganisaatiosta saattaisi
16ytyd. Toisaalta tdtd ei kuitenkaan pidetty aivan ydinosaamisalueena ja omien kokoel-

mien tuntemus on aina keskeisempaa.

Osittain toimintaympdériston tuntemukseen voidaan liittdd myds tietopalveluun liittyvien

normien ja lainsdddadnnon tuntemus, joka nousi aineistosta esiin tirkeéna ja haasteellise-
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na osana tietimysti. Arkistoja koskevan lainsddddnnon tunteminen voidaan tosin ndhda
my0ds osana arkistoalan perustietimystd, mutta tutkimusaineistossa se nousi esiin erilli-
send osa-alueena. Lainsdddédnnon asettamat rajoitukset eivdt kosketa kaikkea arkistoissa
annettavaa tietopalvelua, mutta ne on pidettdva jatkuvasti mielessé. Lain tulkintaa tai sa-
lassa pidettidvian tiedon kisittelyd vaativat tietopalvelutehtévit koettiin ratkaisevasti vaa-

tivampia kuin muut:

”Omalla tavallaan haastavia on salassa pidettdvien tietojen tietopalvelu.

Koska se ldhtee ihan siitd etti sitd paljon vihemmén kuin julkistan aineistoa

- jos sanon ettd meidédn arkistossa aineistosta 95% on julkista ja 5% salassa

pidettdvad, niin se jo kertoo ettd suurimmaksi osaksi tietopalvelu kohdistuu

sithen julkiseen. Kun salassa pidettdvia aineistoa koskevia tietopalvelukysy-

myksid tulee harvemmin, niin niihin ei ole aivan samanlaista rutiinia tieten-

kddn. Ja tietdd my0s ettd aina pitdd olla niiden yhteydessé tarkkana, ettd tie-

tad ettei salassa pidettdvdd tietoa mene asiaankuulumattomiin kéasiin. Siind

erotellaan sitten vield ettd onko kyse tutkimuksesta, omien tietojen saannis-

ta, onko kysymys terveys- vai sosiaalipalvelusta, vai jostain muusta ja néi-

hin kaikkiin on vdhdn omat menettelynséd. Siind pitdd vdhin rauhoittua ja

kiyda se lapi ettd kun kyseesséd on tdllainen tapaus, se tarkoittaa ettd toimi-

taan ndin ja ndin ja ndin. ” (A1)
Arkistotietopalvelua ohjaavan ja rajaavan lainsdddénnon noudattamisella on kriittinen
merkitys hyvén hallintotavan ja asiakkaiden oikeusturvan toteutumisessa. Tietopalvelu-
ammattilaisen vastuulla on salassapitoméirdyksid koskevan aineiston tunnistaminen ja
lain edellyttimien ja organisaatiossa sovittujen toimintamallien soveltaminen. Kaikissa
kohdeorganisaatioissa sdilytettiin esimerkiksi kunnallisen sosiaali- ja terveystoimen ai-
neistoja, joiden kayttoon ldhes poikkeuksetta liittyy henkildtietolain tulkintaa. Muutama
haastateltava mainitsi salassa pidettdvin aineiston késittelyn erityisen haastavaksi ja li-
sdperechtymistd vaativaksi tietopalvelun osa-alueeksi.  Arkistotietopalveluun liittyvaa
lainsd4ddanto tunnistettiin melko kapea-alaiseksi, mutta toisaalta sen oikeaoppinen sovel-
taminen koettiin monimutkaiseksi ja osassa haastatteluista tuli esiin epaselvyyttd lain-
sdddannon tulkinnan suhteen. Lisdksi lain tulkinnoissa oli havaittavissa jonkin verran
eroja eri organisaatioiden vélilld. Useimmissa organisaatiossa lopullinen vastuu laintul-
kinnasta oli kaupungin lakimiehilld, mutta kdytdnnossd myds tietopalveluammattilaisilla

on suuri vastuu lainmukaisessa toiminnassa. Omana haasteenaan néyttaytyi myos laki-

muutoksien perdssd pysyminen.

Tutkimustaidot eivdt nousseet haastatteluissa kovinkaan voimakkaasti esiin, vaikka
useampi haastatelluista ne mainitsikin. Tutkimustaitoja ei myOskdan mairitelty kovin-

kaan tarkasti ja ymmarrys tutkimustaitojen sisdllostd ja niiden sisdllostd tuntui vaihtele-
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van paljon. Esimerkiksi korkeakoulututkinnon myoti hankittuja tieteellisen tutkimuksen
taitoja ei pidetty vaadittavana taitona, joskaan ei mydskddn haitallisina, silld valtaosa
kohteena olevien arkistojen tietopalvelupyynnoistd oli melko yksinkertaisia, ei analyyt-
tisemmille tutkimustaidoille ndhty tarvetta. Vastauksissa korostuikin melko mekaaninen
kuva arkistotietopalvelussa tarvittavista tutkimustaidoista. Kyse on suurelta osin tiedon-
haun ja my0s arkistoissa kdytettyjen tiedonhaun apuvélineiden, kuten luetteloiden tunte-
misesta ja niiden kdyttimisen mukanaan tuomasta kokemustiedosta. Tdméa kokemustieto
liittyy merkittdvissd madrin tiettyjen vakiokysymysten ja toimintamallien muistamiseen
ja kyse on usein ldhes huomaamattomasta, jopa vaistonvaraisesti tapahtuvasta toimin-

nasta:

”Ettd silloin kun sulle tulee se kysymys, vildhtda ykskaks! Niin silld tavalla

rupeaa jo vardhtdmiin, ettd nditd ja nditd ja nditd. Mutta sitten olisi myos

tosi hyvé ettd pystyt pitimadn aisoissa sen mihin oikeasti l&dhdet ja mikd on

se raja, mihin asti teet sitd ja mikd on asiakkaan oma velvollisuus siini.”

(D1)
Lainaus tuo samalla esiin myds toisen tiedonhakuun ja tutkimustehtéviin liittyvan kysy-
myksen. Koska laajempien tutkimusten tekemiseen ei tietopalvelutydssd yleenséd ole
mahdollisuutta, yksittdiseen tietopalvelukysymykseen kéytettyjen resurssien rajaaminen
muodostaa osan ammattitaidosta. Rajanveto asiakkaan puolesta tehtivin tutkimuksen ja
tiedonhaun viélilld ei vilttdmétti aina ole kovinkaan yksinkertaista ja kdytdnnossé 1dhes
kaikki hieman monimutkaisemmat tietopalvelukysymykset edellyttiavét jonkinlaista tut-
kimuksellisuutta, esimerkiksi oikean tietoldhteen selvittdmistd tai useamman tietoldh-
teen yhdistelyd. Tutkimukseen ja tiedonhakuun liittyvistd tietynlainen jarjestelmallisyys

ja periksi antamattomuus katsottiin hyvin hyodyllisiksi tietopalvelukysymysten tutkin-

nassa.

Tiedonhaun taitoihin liittyy osittain tietoteknisiin taitoihin. Haastattelujen perusteella
sdahkoinen arkistotietokanta on usein ensisijainen tiedonhaunapuvéline ja sitd my0s pi-

detddn muihin vélineisiin verrattuna ylivoimaisena:

”Sdhkoisestd aineistosta saa vastauksen murto-osa sekunnissa. Siind tulee
hyvin dkkid se vastaus, kun lukee diaarikortteja niin totta kai siind menee
huomattavasti enemmén aikaa.” (D2)

Tietotekniset taidot huomioitiin muutamissa haastatteluissa. Enemmistd haastatelluista
ei kiinnittdnyt tietoteknisiin taitoihin erityistd huomiota, mutta tietotekniikka oli 1dhes

jokaisessa haastattelussa muutoin vahvasti ldsné. Saattaakin olla ettd tietotekniikasta on
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tullut niin itsestdén selvé osa seki yleistd ettd arkistotyOn tietimysté, ettei sitd mainittu
erikseen. Arkistotietopalvelutydssd kaytettdva tietotekniikka ei vaikuttaisi olevan erityi-
sen vaativaa kdyttdd ja usein se ei poikkea tavanomaisesta toimistokdytostd. Useampi
haastateltavista mainitsi esimerkiksi Google -hakukoneen kéyton tietopalvelutilanteiden
yhteydesséd hyodylliseksi ja usein kdytetyksi apuvilineeksi. Keskeisimpid tietopalvelus-
sa kiytetyistd tietoteknisistd apuvélineistd olivat erilaiset sdhkoiset arkistotietojarjestel-
mat, sdhkoiset aineistoluettelot sekd oman organisaation operatiiviset jarjestelmat kuten
asiankdsittely- tai yhteistyojédrjestelmét. Tietotekniikka oli otettu useissa kohdeorgani-
saatioissa kdyttoon jo varhain, joten sen kdyton omaksumiseen oli ollut aikaa. Toisaalta
kdytossd olevat jarjestelmdt olivat muuttuneet ajan saatossa, joten tietokantoihin liitty-
vid tietdmystd voidaan pitdd luonteeltaan hyvin nopeasti muuttuvana ja jatkuvaa paivi-
tystd vaativana. Tietotekniikan suhteen haasteelliseksi koettiinkin kehityksen mukana
pysyminen. Tietopalvelun odotettiin tulevaisuudessa siirtyvén yhid enenevissd méérin
sdhkoiseen muotoon, joten tietotekniikkaa voidaan pitdé erddnd keskeisend tietopalvelun
tulevaisuuden kysymyksistd. Ainakin kahdessa kohdeorganisaatiossa oli kokemusta ar-
kistotietojarjestelmin paivittdmisestd ja migraatiosta, joten tihén liittyvdd kokemuspoh-
jaa on jo olemassa. Yhdessd kohdeorganisaatiossa oli kdytossd my0s hyvin vanha arkis-
totietojdrjestelma, jota osa myohemmin taloon tulleista tyontekijoistd ei osannut tdysin
kayttdd. Téllaisten perinnejirjestelmien (legacy system) kadyttoon liittyy myds oma tietd-

myksensd, jonka rooli voi tulevaisuudessa kasvaa.

Haastatteluissa nousi esiin myds tietopalvelutydssd tarkeiksi koettuja ominaisuuksia.
Nadistd etenkin vuorovaikutustaidot nousivat esille useimmissa haastatteluissa. Tietopal-
velutyd on asiakaspalvelua, jossa vuorovaikutuksen onnistuminen on ensisijaisen tér-
kedd. Arkistotietopalvelussa tapahtuvat asiakaskohtaamiset saattavat olla luonteeltaan

myo0s melko vaativia:

”Kaupunginarkiston tietopalvelussa asiakkaat eivit ole pelkdstiin tutkijoita,
vaan ihmisid jotka tarvitsevat omia tietojaan. Silloin se henkilokohtainen
eldméntilanne voi olla hyvinkin haastava ja se tuo omat haasteensa sithen
kohtaamiseen. ” (A1)

Tietopalvelussa toimimisen katsottiin edellyttdvén riittdvan ulospdin suuntautunutta per-
soonallisuutta. Téarkedksi koettiin kyky palvella asiakkaita tasavertaisesti ja asiallisesti
ulkoisista tekijoistd riippumatta ja kaikkien asiakkaiden kanssa on tultava toimeen. So-
siaalisilla taidoilla ndhtiin merkitystd myds tydssé jaksamisen kannalta, silld aran henki-

16n ei uskottu parjddvin tehtdvassd. Uusien thmisten kohtaamisesta nauttimista pidettiin
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hyvénd ominaisuutena tietopalveluhenkildlle. Tietopalvelijan vuorovaikutustaidoilla voi
olla ratkaiseva merkitys asiakkaan tiedontarpeen tdyttymiselle. Haastatteluissa nousi
usein esiin tarve tarkentaa ja selventdd keskustellen sitd, mikéd asiakkaan todellinen tie-
dontarve puutteellisesti muotoilun kysymyksen taustalla on. Tdméa ndkyy esimerkiksi

seuraavassa lainauksessa, joka kuvaa erdsta tietopalvelutilannetta:

”Hén ei oikein osannut sanoa mitd haluaa -- olisi varmaan pitinyt ruveta
lypsdmédn hénelti ettd mitd hén tutkii.” (B1)

Joissain tapauksissa asiakkaalla ei itsellddnkdédn ole selkedd kuvaa tiedontarpeestaan, jo-
ten tiedontarve ikddn kuin kehittyy tietopalvelutilanteessa tapahtuvan vuorovaikutuksen

kautta. Tietopalvelijalla on kriittinen rooli timén vuorovaikutuksen ylldpidossa.

4.2.2 Tietamyksen omaksuminen

Keskeisin tietopalvelussa tarvittavan tietimyksen kertymisen tapa oli kdytdnnidn koke-
mus tehtévissd tyoskentelystd. Toinen keskeinen, mutta merkitykseltdén vahdisempi ka-
nava on koulutuksen kautta omaksuttu tietimys. Kokemustiedon merkitys tuli esiin jo-
kaisessa haastattelussa, koulutus sen sijaan vain osassa mutta molempien merkityksen
korostaminen oli yleistd. Koulutus ja kdytdnnon kokemus néyttelevitkin selkedsti erilai-
sia rooleja tietdimyksen kertymisprosessissa. Suhtautuminen peruskoulutuksen merki-
tykseen tietopalvelun kannalta oli kaksijakoista. Useimmat haastatellut pitivit peruskou-
lutusta tirkeénd ja hyodyllisind tietopalvelutyon kannalta. Toisaalta osa ei pitdnyt koulu-
tusta merkittdvina tekijdnd tyon hoitamisessa eikd mikédn tietty koulutustausta noussut

ylitse muiden.

Yleissivistdvilld koulutuksen ndhtiin helpottavan toimintaympériston tuntemukseen liit-
tyvin tietimyksen omaksumista. Yhteiskunnallisten, historiallisten sekéd hallinnollisten
rakenteiden ja kehityskulkujen tunteminen helpottaa toimintaympéristoon tutustumista
ja sitd koskevan tietimyksen omaksumista. Korkeakoulutausta néhtiin hyodyllisend,
muttei missdidn nimessd vélttimattomand tietopalvelussa toimimiselle. Sen hyddyiksi
katsottiin yleissivistdvd tietdimys, laajojenkokonaisuuksien hahmottaminen sekd syste-
maattinen ajattelu. Historiatausta nousi haastatelluissa useimmin esiin esimerkkind hyo-
dyllisestd taustasta, mutta sitd ei ndhty mitenkddn ehdottomana vaatimuksena. Ylipéa-

tadn yleissivistivd humanistinen tai yhteiskuntatieteellinen koulutustausta nihtiin hyvin
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tietopalvelussa toimimiseen sopivana, joskaan ei vilttimattd suoraan valmiuksia antava-

na:

Silloin kun itse aloitin tietopalvelussa koin ettd historian opiskelusta - vaik-
ka olin opiskellut pddaineenani yleistd historiaa, eikd minulla kaupungin his-
toriasta kauheasti tietoa ollut - oli valtavasti apua ja ettd se oli juuri sopiva
koulutus siihen tietopalvelutyohon, koska oli olemassa ne vilineet ettd mitd
kautta ldhden tietoa etsimddn ja miten koulutan itseni sithen kaupungin his-
toriaan. Koulutustausta ja koulutuksen kautta opittu tieteellinen ajattelu oli-
vat tarkeitd, mutta enhdn mind mitiin tiennyt.” (A1)

Vain yksi haastatelluista oli suorittanut asiakirjahallintaan liittyvid opintoja korkeakou-
lutasolla, mutta useampi oli suorittanut arkistonhoidon perustutkinnon tai vastaavan tut-
kinnon. Ammatillisen koulutuksen suurimpana hyotynd tietopalvelulle néhtiin arkisto-
alan yleistietdimyksen omaksuminen, joka helpotti arkistoympadristdssi ja tietopalvelussa

toimimista huomattavasti:

”Kylld mé nékisin ettd siitd [peruskulutuksesta] on varmasti ollut [hyotyé].

Ainakin noista asiakirjahallinnon opinnoista on ithan ndmi konkreettiset ku-

ten arkistojen kuvailu- ja luettelosddntdjen opettelut, arkistonmuodostus-

suunnitelman perusteiden ja téllaisten perusteiden ymmarrys. Se on edesaut-

tanut sitd ettd omaksuu arkistonmuodostuksen logiikan ja ndin edelleen.”

(D3)
Erilaisiin jatkokoulutuksiin ja kursseille osallistuminen oli melko yleistd haastateltujen
keskuudessa. Ndilld ei kuitenkaan ndhty vélttimatta liittyvén suoranaisesti tietopalve-
luun. Kuitenkin myds joitakin erityisesti tietopalveluun liittyvid koulutuksia kuten tieto-

suojaa tai asiakkaan kohtaamista késittelevét kurssit.

Koulutusten ongelmana pidettiin niiden heikkoa vastaavuutta tietopalvelun kéaytidnnon-

ldheista luonteen kanssa:

”Voin sanoa ettd siitd tutkinnosta ei ole ollut minulle yhtdin hyotya tietopal-
velun kannalta -- se oli hirveén vaikea suorittaa, kun kdytdntd oli ihan er1
kuin se tutkinto. ” (B1)

Tarjolla olevien koulutusten ei katsottu tarjoavan paljoakaan tietopalveluun ja toisaalta
tillaisia koulutuksia ei osattu myoskddn kuvitella. Tietopalveluun ei myoskédén koettu
liittyvin kovinkaan kriittisid koulutustarpeita, vaan haastateltavat pitivit omaa tietopal-
veluosaamistaan suurimmaksi osaksi riittdvin tasoisena. Haastattelujen perusteella kou-
lutuksen kautta omaksutulla tietdmykselld on suurin merkitys tietopalvelussa aloitettaes-
sa ja sen merkitys vdhenee merkittavasti sitd mukaa, kun kokemus tietopalvelussa toimi-

misesta kasvaa.
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Kéaytinnon kokemuksen kautta omaksuttu tietimys on haastattelujen perusteella huo-
mattavasti suuremmassa roolissa tietopalvelun kokonaistietimyksen suhteen. Kéytin-
non tydskentely ndhtiin parhaana, osin my0s ainoana keinona tietopalvelun ammattitai-
don syntymiseen. Tietimyksen omaksuminen tekemisen kautta nousi haastatteluissa sel-

kedsti ensisijaiseksi ammatillisen oppimisen ja tietdmyksen ldhteeksi:

”Tatdhdn ei oikeasti voi - oli mikd vaan arkisto - niin titdhén ei voi oppia
kuin tekemalld. ” (B1)

”Kylld se kdytdannon kokemus siitd aineistosta, ei sitd voi mikddn korvata.”

(Al)
Kéytdnnon kokemus luonnollisesti kasvaa sitd myo6td kun tietopalvelussa toimitaan, jo-
ten sen merkitys korostuu erityisesti pitkdén tietopalvelussa tydskennelleiden kohdalla.
Suurella osalla haastateltavista oli useiden vuosien kokemus tietopalvelutydstd, misti
johtuen kokemuksen merkitys korostui entisestdéin. Pitkd tyoura ja kokemus néhtiinkin

positiivisena asiana tietopalvelun kannalta:

”Kokemus on valttia - aina ei ole haitta siitd ettd on vahidn vanhempi. ” (D2)

Viahemmén tietopalvelukokemusta omaavien kohdalla tyon kautta oppimisen prosessi
nousi vahvemmin pintaan. Tietimyksen taso ei vield ollut vastaavalla tasolla kuin koke-
neemmilla kollegoilla, mutta tietdmyksen kertymisen prosessit tunnistettiin samalla ta-

voin, joskin hieman eri ndkokulmasta:

”Se on pitka, pitkéd prosessi se ei tule tuosta vaan, eli sithen vaaditaan kylla
rutiinia, harjoittelua ja jopa epdonnistumisiakin.” (B3)
Kaytdnnon tietopalvelukokemus opettaa paitsi hakemaan aineistoa ja tunnistamaan
kiyttdjien tiedontarpeita, myds aineiston sisdllostd ja sen tutkimuksellisista mahdolli-
suuksista. Tama tapahtuu pitkilti yksittdisten tietopalvelukysymysten ratkaisun kautta.
Tietopalvelutilanteessa esiin noussut ongelma toimii alullepanija haku- ja tutkimuspro-
sessissa, jonka kautta on mahdollista omaksua uutta tietimysti kokoelmista, aineiston

sisdllostd ja sen kdyttomahdollisuuksista.

Tietopalvelussa tarvittava tietdimys ei kartu pelkéstddn suoran tietopalvelukokemuksen
kautta, vaan myds muut arkistoalan tydtehtdvit ndhtiin keskeisind tietimyksen kartutta-
misen vilineind. Kokoelmiin tutustumista tapahtuu myos aineiston vastaanoton, jarjesta-
misen ja luetteloinnin kautta. Aineiston prosessoinnin kautta saadaan tietoa sen sisdllos-

td ja samalla hahmottuu, miten siitid haetaan tietoa. Vaikutussuhde tietopalvelun ja muun
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arkistotyon valilld nihtiin myds toiseen suuntaan toimivana eli tietopalvelussa toimimi-

sen katsottiin lisddvan muun arkistotyon tietimysta:

”Mutta enemman nékisin kylld ennemminkin niin ettd toi tietopalvelu hyo-
dyttdd tuota suunnittelutyotd, vaikka tietopalvelun kehittdmisty6ta tai sitten
aineistojen vastaanottoa ja kuvailua ja aineistosta viestintddn liittyvad tyota.
Ettd se konkreettinen tietopalvelutyd antaa selkeésti sellaisen hyvin kéytin-
nonldheisen ja konkreettisen taustatiedon ja ldhtokohdan sellaiseen ty6hon.”
(D3)
Tietopalvelu ja muu arkistotyd néyttdisivitkin olevan ldheisessd yhteydessad keskenddn.
Keskeinen osa arkistoissa tapahtuvasta aineiston prosessoinnista koskee sen jéarjestimis-
ta kdytettdvadn — siis haettavaan muotoon. Useimmat haastateltavat osallistuivat aineis-
ton prosessointiin ainakin jollakin tapaa. Eniten titd tekivét toki sellaiset henkil6t, joi-

den tyonkuvassa tietopalvelu oli vain pieni osa-alue.

Haastatteluissa nousi esille myds muunlainen omaehtoinen oppiminen ja tietimyksen
kehittiminen. Tami koostuu suurelta osin erilaiseen kirjallisuuteen perehtymisesti ja

liittyy etenkin toimintaympéristoon liittyvédén tietdimykseen:

“Tietysti apuvélineitd on jos ajatellaan ettd ldhdetddn tutustumaan kaupun-
ginarkiston toimintaan ja siitd annettavaan tietopalveluun. Yleispdtevd on
aina organisaatiohistoriaan perehtyminen, kaupunginarkistossa paikallishis-
toriaan tutustuminen mutta kylld hyvin keskeinen osa tutustumista on se ettd
lahdetdén tekemdiin ja tutustutaan sitd kautta aineistoihin.” (A1)

Mainituiksi tulivat kaupungin historiaan késitteleviin teoksiin perehtyminen, lainsédadén-
tddn ja sen muutoksiin tutustuminen sekd ammatillisiin julkaisuihin perehtyminen. Am-
matillisilla julkaisuilla ei ndhty sinidnsd olevan kovinkaan paljon suoranaista annettavaa
tietopalvelulle, mutta niiden avulla oli mahdollista muodostaa tarkempaa kuvaa alan toi-

mijoista ja uusista kehityksista.

Jonkin verran uuden tiedon syntymistd ndyttdisi syntyvin myds suoraan tietopalveluti-
lanteessa tapahtuvan asiakkaan ja tietopalveluammattilaisen vilisessd vuorovaikutukses-
sa. Etenkin vakiasiakkaiden kanssa saatetaan keskustella tutkimusprojektista ja aineis-
tosta enemménkin, jolloin asiakkaan tiedot aineistosta ja sen sisdllostd saattavat yhdis-
tyd jo olemassa olevaan tietimykseen. Usein asiakkaan roolia uuden tietimyksen syn-
nyssé pidettiin ennemminkin vélillisend, ja uuden oppimisen koettiin tapahtuvan pikem-
minkin asiakkaan tiedontarpeen alulle paneman tiedonhakuprosessin myo6td. Ilmeisesti
yhdessékddn kohdeorganisaatiossa ei pyritty jatkamaan tietopalvelun vuorovaikutusta

my0ds varsinaisen tiedonhakuprosessin jélkeisessd lopetushaastattelussa. Satunnaisesti
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tatd kuitenkin tapahtui, enimmaikseen usein asioivien ja téitd kautta tuttujen asiakkaiden

kanssa.

”K: Onko siind jonkinlaista keskustelua jélkeenpéin, kun on se tietopalvelu-
tapahtuma ja tutkija on tuossa?

V: Ei sen kummemmin, ldhinnd ndméa tutummat saattavat jidda kahville
vaikka ja kertoa siind miten kirja etenee. ” (C2)

Tutkimusta tekevien asiakkaiden kohdalla tietimyksen siirtoa tapahtuu myds valmiiden
julkaisujen muodossa. Usein tutkijat lahettdvét kopion julkaisusta arkistoon jota on kdy-
tetty merkittdvand lihdeaineistona ja esimerkiksi oman kaupungin historiaan liittyvid

teoksia hankitaan kokoelmiin muutenkin:

”Niin kylld he niitd teoksia tuo meille, joita ovat saaneet aikaiseksi meiddn
avullamme, se on mukavaa. Ja usein on esimerkiksi tietopalveluvastaavalle
kiitoksia niissd.” (C3)

4.2.3. Tietimyksenhallinta

Kaikissa organisaatioissa tehtiin tavalla tai toisella arkistotietopalveluun liittyvén tietd-
myksen siirtoa henkil6lté toiselle. Yleisimmin tétd tapahtui vapaamuotoisen keskustelun
avulla. Tietopalvelussa tyoskentelevit keskustelivat keskenédén tietopalvelussa esiin tul-
leiden ongelmien kohdalla. Neuvon kysyminen kollegoilta oli hyvin yleistd etenkin tie-
topalvelussa harvemmin tai lyhyemmén aikaa tydskennelleiden kohdalla. Kohdeorgani-
saatiot eivit olleet henkilomadréltdan kovinkaan suuria, joten vapaamuotoisen tietimyk-

senjako on luontevaa ja toimivaa:

”’Kokoajan [tapahtuu tietimyksen siirtoa], pieni yhteiso niin ei tuota ongel-
maa. Ei tarvitse sdhkdpostia, vaan hoituu vaikka kahvilla.” (C1)

Tarve tietopalvelutietimyksen siirtdmiselle oli suurin yhdessi kohdearkistoista, jossa oli
kaytossd kiertdva tietopalveluvastuu. Tééll4 tietimyksen siirtoon oli kehitetty myos for-
maalimpia tapoja ja tietopalvelussa eteen tulleitta ongelmia tai tavanomaisesta poikkea-
via kysymyksid tuotiin esiin tydyhteison viikkokokouksissa. Poikkeuksellisten ja erityi-
sen paljon vaivaa aiheuttaneiden kysymysten vastauksia pyrittiin my0ds tallentamaan
kaytosséd olleeseen yhteistydohjelmistoon. Formaalimpien tietimyksen tallentamisen ja

siirron menetelmien tarve ndyttiisi olevan yhteydessd organisaation kokoon ja etenkin
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tietopalveluun osallistuvien henkildiden méirdén. Pienemmissd tydyhteisoissd tarve on

pienempi, silld tietdmyksen siirtoa tapahtuu mutkattomammin muun tyon ohessa.

Haastattelujen perusteella arkistotietopalveluun koettiin liittyvén paljon hiljaista tietoa,
mika hankaloittaa tiedon siirtdmisestd entisestdén. Téstd syysti tietopalvelun eksplisiitti-
nen dokumentaatio koettiin haastavaksi, miké nékyy selvésti esimerkiksi tdssd lainauk-

s€ssa:

’Sitd on vaikea kirjata mihinkddn tietopalveluohjeeseen, kun se on hiljaista
tietoa.” (B2)

Toisaalta kuitenkin tunnistettiin, ettd timakin tieto saattaisi kuitenkin olla siirrettdvissa

eksplisiittiseen muotoon, eli se ei olisi suppean méairittelyn mukaan hiljaista tietoa:

”Niin kun sellainen kinkkinen kysymys tulee, vaikka jostakin arkistosta jon-
ka olemassaolosta en edes tiedd. Tokihan voi rekisteristd katsoa, mutta arkis-
tojen sisdlld on arkistoja - niin kylld, puhutaan hiljaisesta tiedosta vaikka voi
sen ddneenkin sanoa.” (C1)

Haastatelluista kaksi oli aloittanut tietopalvelussa vasta hiljattain. Tarkeimmaiksi kei-
noksi tietimyksen omaksumiseen nousi kokeneemman kollegan tietopalvelutoiminnan
seuraaminen ja havainnointi. Keskeisin tiedon siirtdminen tapahtui kuitenkin téssdkin
yhteydessd keskustellen, mutta tdltd pohjalta tehtiin myds muistiinpanoja ja kirjattiin

ndin tietdmysté eksplisiittisesti ylos:

"Totta kai kirjataan tai laitetaan paperille sellaista tietoa, jota tarvitsen tieto-
palvelussa toimiessani, ettd toimi ndin jos tulee tillainen tilanne. Kylld mi-
ndkin jotain teen, kirjoitan ylds jos tulee téllainen uusi asia." (B3)

Vaikka toimintaympdriston tietdmys nousikin esille keskeisimpédna arkistotietopalvelus-
sa vaadittavana tietimyksen lajina, haastatellut eivét kuitenkaan kokeneet tietimyksen
rajoittuvan vain yhteen arkistoon ja sen kokoelmiin. Tietimys ndhtiin ainakin joiltakin
osittain laajempana, kaikentyyppisille arkistoinstituutioille yhteisend kokonaisuutena.
Erityisen vahvana tdmé néhtiin kunnallisarkistojen kohdalla — esimerkiksi toisen kunnan
arkiston tietopalveluun siirtymisen oletettiin onnistuvan melko helposti olemassa ole-
valla tietimykselld ja kokemuksella. Erds haastateltava nosti aikajanahaastattelussa esiin
tapauksen, joka kuvastaa tdtd hyvin. Kyseessa oli tilanne, jossa haastateltava sai tieto-

palvelupyynnon kuntaliitoksen myd&td hdnen organisaatioonsa siirrettyyn arkistoon:

”Se kunnanarkisto, olen kédynyt sielld kaksi kertaa nyt, mutta olen kéynyt
kylld teknistd neuvontaa aiemminkin. Mutta en siis siitd arkistosta tiennyt
mitédén. Se on pieni arkisto, 200 hyllymetrid. Me oltiin katsottu miten se siir-
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retdéin, voidaanko hivittdd ja niin. Ja arkistoluettelot on meilld, mutta ei
mun tarvinnut sitd katsoa kun se on niin pieni arkisto ja se liittyy Kunnan-
hallitukseen ja valtuustoon. Niin kylld mé siitd 200 metristd 10ydédn kunnan-
hallituksen [aineistot] ja siitd oikean vuoden ja katsoin niisti ja kylla se siitd
rupesi l0ytyméén. ” (C1)
Tassd ndkyy selkedsti aikaisemman kokemuksen myo6td omaksutun tietdimyksen merki-
tys. Pelkéstddn kunnallishallinnon arkistonmuodostuksen ja hallintovastuiden tuntemuk-

sella pystytddn selvittimain tietopalvelupyyntd melko vieraassakin arkistossa.

60



5 JOHTOPAATOKSET

Tutkielma jakautui luvussa 3.1 esitettyjen tutkimuskysymysten mukaisesti kahteen

osaan. Ensimmaiinen tutkimuskysymys késitteli arkistotietopalvelun tyénkuvaa:

I. Millainen arkistotietopalvelun tyonkuva on, miti siihen siséiltyy ja miten se suh-

tautuu muuhun arkistotyohon?

Tutkimuksen perusteella kaupunkien keskusarkistojen tietopalvelujen kiyttdjaryhmit ja
heidén esittiménsd kysymykset vastaavat niitd, joita Sundqvist (2009) eritteli ruotsalai-
sen kunnallisen paitearkiston kohdalle, kuten suurimmaksi osaksi saman arkisto- ja hal-
lintotradition jakavien alueiden vililld voi olettaakin olevan. Kiemelen (1989) esittima
tietopalvelu malli vaikuttaisi vastaavan parhaiten haastatteluista tunnistettuja tietopalve-

lutilanteen osia:

Tietopalvelutilanteen osa Esiintymiskertoja
Yhteydenotto 9
Kysymyksen selventdminen 3
Kysymyksen kddntdminen arkisto- 6

kontekstiin

Tiedonhaunstrategian valinta 8
Opastus ja ohjaus 3
Tuloksien arviointi 3
Tiedontarpeen uudelleenarviointi 1

Taulukko 4. Aikajanahaastatteluissa ilmenneet Kiemelen (1989) tietopalvelutilanteen

mallin osat esiintymiskertoineen.

Vertaamalla Kiemelen erittelemid tietopalvelutapahtuman osia haastatteluissa havain-
noituihin, huomataan etenkin kolmen osa-alueen korostuvan: asiakkaan yhteydenoton,

kysymyksen kddntdmisen arkistokielelle ja tiedonhakustrategian valinnan. Niistd kah-
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den viimeisen erottaminen on tutkimusaineiston perusteella hankalaa, ne ovat ldheisesti
yhteydessa toisiinsa ja tapahtuvan melko samanaikaisesti. Kysymyksen selventiminen,
asiakkaan opastus tai ohjaus tiedon ja aineistojen kiytdssd ja tiedonhaun tuloksien ar-

viointi asiakkaan nékdkulmasta jaavét valinnaisiksi osiksi prosessia.

Pughin (2005) ja Crossin (1997) esittimét tietopalvelumallit vaikuttaisivat soveltuvan
huonommin haastatteluissa esitettyjen kaltaisten tietopalvelutilanteiden, eli etétietopal-
velun, kuvaamiseen. Esimerkiksi nadissd malleissa korostuva keskustelu ei noussut mer-
kittdvasti esiin yhdessdkdan haastatteluissa esitetyistd tietopalvelutilanteista. Tdma koski
etenkin lopetushaastattelua, mutta suurelta osin myds itse tietopalveluhaastattelua tai
aloitushaastattelua. Etdnd tapahtuvassa tietopalvelussa yhteydenpito asiakkaaseen on
melko véhdistd ja tietopalvelukysymysten hoitaminen melko kaavamaista — asiakas an-
taa yhteydenotossaan ldhtotiedot joiden perusteella tietoa haetaan, minké jalkeen tiedon-
haun tuloksista raportoidaan asiakkaalle. Kommunikaatio asiakkaan kanssa ei ole kovin-
kaan keskustelevaa ja tietopalvelutilanteessa keskitytddn enemmén tiedonhakuun kuin
asiakkaan tiedontarpeen tdyttamiseen. Keskustelevan kommunikaation vahaisyytta selit-
tad toisaalta kisiteltyjen kysymysten suhteellisen yksinkertainen luonne, silld yksittéi-
seen tietoon tai asiakirjaan kohdistuva kysymys ei juuri ilmennyt tarvetta selventdd ky-
syttyd asiaa. Epdilemittd my0ds asiakkaat tunnistavat timén ainakin jossain méérin ja va-
litsevat yhteydenottotavan osin sen perusteella kuinka monimutkainen tiedontarve on.
Joka tapauksessa vaikuttaisi silté, ettei tietopalveluhaastattelu ole késitteend niin keskei-
nen ja oleellinen, kuin tutkimuskirjallisuus antaisi olettaa. Tieto — ja viestintdteknolo-
gian kehittyminen vaikuttaa vuorovaikutuksen tapoihin mikd nékyy my0s tietopalvelun
yhteydessd. Huomattava osa arkistojen tietopalvelusta tapahtuu eténd ja tima trendi tu-
lee tulevaisuudessa todennédkdisesti vain voimistumaan, joten on arvokasta tunnistaa sen

kannalta oleellisimman kehitystyokalut.

On myos syytd huomioida tdssd yhteydessd kohdeorganisaatioiden luonne hallinnollise-
na arkistona ja tdstd seuraavat hyvén hallintatavan mukaiset kdytdnnot. Julkisuuslaki
médrdd tiedonantovelvollisuudesta ja asiakkaalla ei ole velvoitetta kertoa julkisen ai-
neiston kayttotarkoituksesta. Kdytdnnossa tdma tarkoittaa sitd ettd asiakkaan on aktiivi-
sesti kerrottava tiedontarpeensa luonteesta, tietopalveluammattilaiset eivit voi toimia
kovinkaan aktiivisesti asiakkaan tiedontarpeen selvittdmiseksi. Sundqvist (2009) kiin-

nitti samaan ilmidén huomiota ruotsalaisen kunnanpiitearkiston kdyton tutkimuksen
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kontekstissa, silld arkistohenkilékunnalla ei ollut tarkkaa kuvaa siitd mihin tarkoituksiin

aineistoa kaytettiin, koska asian kysyminen tietopalvelutilanteessa olisi ollut laitonta.

Tietopalvelulla ndyttdd olevan merkittdva rooli paitearkistojen toiminnassa. Asiakasldh-
toisyys on keskeinen ldhtdkohta arkistojen toiminnassa, ja tietopalvelussa asiakkaita py-
ritdén palvelemaan myds oman toimi- tai vastuualueen ulkopuolelle jddvissd asioissa.
Tama on ehka jossain miérin ainakin yleisen mielikuvan vastainen tulos — arkistoilla ei
ole kovinkaan asiakaspalvelukeskeistd mainetta. Asiakaspalvelun eetos kumpuaa var-
masti osaltaan tietopalveluammattilaisten ymmaérryksestd omasta roolistaan vélittdjini ja
osittaisina portinvartijoina kéyttdjien ja aineistojen vililld. Koska asiakas on suurelta
osin arkistohenkilokunnan varassa arkistoissa sdilytettdvin aineiston kdyton ja saavutet-
tavuuden suhteen, on arkistotietopalvelussa toimivilla myds huomattava vastuu asiak-

kaiden tiedontarpeen tdyttymisen suhteen.

Tutkimustulosten perusteella arkistotietopalvelun koetaan olevan oma, selvésti erillinen
osa arkistotyotd. Tdmé kuvastaa vahvasti kiytintoa, silld tietopalvelu on yleensi jérjes-
tetty erilliseksi toiminnokseen ja usein siind tydskentelevit hoitavat vain vdhdn muita
arkistojen tehtévid. Haastattelujen perusteella tietopalvelun yhteys muihin arkistotyon
osa-alueisiin koettiin melko vahdiseksi, mutta kuitenkin olemassa olevaksi. Tietopalve-
lua ei ndytetd hahmottavan kovin vahvasti osaksi asiakirjahallinnan jatkumoa. Toisaalta
arkistojen tietopalvelulle ei ole myodskdin olemassa muuta vahvaa yhtymékohtaa eikd
sitd yhdistetd esimerkiksi kirjastojen tietopalveluun. Arkistotietopalvelun konteksti
niyttdisi siis vahvasti olevan nimenomaan asiakirjahallinnassa, padtearkistoissa ja néis-
sd tapahtuvassa tyossd. Samanlaisia tuloksia lienee saatavissa myds muita arkistotyon
osa-alueita tutkimalla, muiden arkistotyon osa-alueiden kohdalla, silld arkistotyon teore-
tisointi on ollut védhdisti ja arkistotyOn eri osa-alue on yleensa jyvitetty melko hierarkki-
sesti omiksi osa-alueikseen — ilmi6 joka O'Toolen (1990) mukaan nikyy myos alan kou-
lutuksessa. Arkistoty6td on ylipddtddn teoretisoitu vdhanlaisesti ja tietopalvelu on toden-
nakoisesti koettu vield muita osa-alueita, esimerkiksi jarjestdmistd, kdytdnnonlédheisem-
méksi toiminnaksi ja “teoriavapaaksi” alueeksi. Ei siis ole ihme ettei haastatteluaineis-
tossa noussut esille kovinkaan vahvaa kokemusta tietopalvelun liittymisestd asiakirja-

hallinnan prosessien jatkumoon.

Kunnalliset keskusarkistot tiyttavét tuplaroolia sekd hallinnollisina ettd kulttuurihisto-
riallisina arkistoinstituutioina ja tietopalvelulla on tillaisessa organisaatiossa erilainen

rooli organisaation itseymmarrykselle ja toiminnan oikeutukselle, kuin esimerkiksi puh-
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taasti kulttuurihistoriallisissa arkistoinstituutioissa. Hallinnollinen ulottuvuus peilautuu
suoraan tietopalvelun luonteeseen, silld kohdeorganisaatioissa tietopalvelu koostui paa-
saantoisesti melko yksinkertaisista kysymyksistd, joihin vastaaminen oli suhteellisen
kaavamaista tutkimuksellisen kdyton ollessa suhteellisen véhéistd. Tdméd vastaa melko
hyvin Kiemelen (1989) tutkimustuloksia, joissa nimenomaan hallinnollisissa arkistoissa
tyoskentelevilld oli tietopalvelusta melko tarkkaan maéaéritelty kuva. Saattaa olla ettd tis-
sd nidkyy emo-organisaation vaikutus, silli kunnallisen kontekstissa arkistot ja niiden
tietopalvelu vertautuvat suoremmin myds muunlaiseen viranomaistoimintaan ja siithen
liittyvddn asiakaspalveluun siind missd itsendisisséd arkistoinstituutioissa tietopalvelu on

lahes ainoa asiakaspalvelun ja asiakastyon muoto.

I1. Miti tietimyksellisiéi ulottuvuuksia arkistotietopalvelussa esiintyy

Toinen keskeinen pédtutkimuskysymys koski arkistotietopalvelussa tarvittavaa tieté-
mystd sekd sen syntyéd ja hallinnointia. Tutkimusaineisto vahvisti kuvaa arkistotietopal-
velusta laajaa tietdmystd edellyttdviné toimintona. Tama vahvistaa kansainvalisen tutki-
muskirjallisuuden esittdmdd kuvaa tietopalvelun tietimyksestd, silld tunnistetut tieté-
myksen alueet ovat paépiirteissdin vastaavia kuin aikaisemmissa tutkimuksissa (etenkin

Duff, Tibbo ja Yakel, 2013; Vilar & Sauperl, 2015).

Tarkasteltaessa tutkimuksessa esiin tulleita tietimyksen lajeja suhteessa Vilarin ja Sau-
perlin (2015) sekd Duffin, Tibbon ja Yakelin (2013) erittelemiin tietimyksen alueisiin
voidaan hahmotella tietopalvelun tietimykselle uudenlaista jakoa. Verrattaessa tutkiel-
man tuloksia Duffin, Tibbon ja Yakelin esittdmiin arkistotietopalvelun tietimyksen ARK
-malliin, huomataan niiden olevan paipiirteittdin linjassa. Kuitenkin ndiden vélilld on
myo0s merkittivid eroja. Haastatteluaineistossa korostuu etenkin aineistollinen tietdmys,
silld yhdeksén haastateltavaa mainitsi kokoelmien tuntemuksen ja kuusi aineistojen kon-
tekstin. Arkistoinstituutiossa séilytettdvien aineistojen tuntemusta voidaankin pitdé kes-
keisimpdna arkistotietopalvelun tunnistetuista tietimyksen lajeista, miké ei ole yllatta-
védd. Sen sijaan ARK -mallin mukainen tutkimuksellinen tietimys ei juurikaan noussut
esille haastatteluissa. Tutkimusmenetelmien tuntemus mainittiin neljdssd, asiakirjojen
aineellinen ymmarrys yhdessé haastattelussa. Tutkimusaiheen tuntemusta taas ei mainit-
tu suoranaisesti yhdessdkddn haastattelussa, mutta kaupunginarkistojen kontekstissa se

liittyy suurelta osin oman organisaation ja kaupungin historian tuntemukseen, joka kylla
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mainittiin useammassa haastattelussa. Esiin ei kuitenkaan noussut tarve laajempien tie-
teellisen tutkimuksen kdytintdjen tai metodien tuntemukseen. Tutkimuksellisen tietd-
myksen jddgminen vihéiselle huomiolle selittynee suurelta osin kohdeorganisaatioiden
luonteella. Kaupunginarkistoissa tutkimuksellisesti orientoitunut kdyttd on suhteellisien
véhiistd ja tietopalvelussa esitetyt kysymykset tyypillisesti melko tarkasti médriteltyja
ja suhteellisen yksinkertaisia — eivit kuitenkaan vilttamattd helppoja. Onkin siis luonte-
vaa, etteivit tutkimukselliset taidot juurikaan korostu kaupunginarkistojen kohdalla.
Toisaalta kyseessd lienee my0s laajemmasta teemasta arkistotietopalvelutyon luontee-
seen liittyen. Tietopalvelun ytimessé on tiedonhaku ja viélitys, ei niinkddn itse tutkimus.
Tutkimustaidot saattavat korostua enemmain ympéristossd jossa tieteellinen tai harras-
tuksena tehty tutkimus on vahvemmin ldsnd kéyttédjien, tietopalvelussa tyoskentelevien
henkildiden tai arkistoinstituution arvojen kautta. Tdma ei kuitenkaan tarkoita ettd tutki-
mukselliset taidot olisivat keskeinen ja vilttimaton osa kaikkea arkistotietopalvelutyota.
Vuorovaikutukselliseen tietdmykseen kuuluvat alueet nousivat myos esiin, joskin véhii-
sempind kuin aiheen tuntemus. Viisi haastateltavaa mainitsi vuorovaikutustaidot ja nelja
tietotekniset taidot. Vain yhdessd haastattelussa nousi esiin institutionaalinen tietimys.
Vuorovaikutustaidot ovat itsestdén selvé osa asiakastyon osaamispalettia ja tietotekniik-
ka arkipdivdinen tydvilinen nykyisessd arkistotietopalvelutydssd. Tama saattaa linkittyd
kaupunkien keskusarkistojen rooliin suuremman organisaation tukitoimena ja julkishal-
linnon viranomaisena. On tarkedd pitdd mielessd erot eri maiden arkistoinstituutioiden
valilld, silld kaupunkien keskusarkistot muistuttavat toimintatavoiltaan todennikoisesti
huomattavasti enemmén toisiaan kuin yhdysvaltalaiset yliopistokirjastot, jotka olivat ai-
kaisemman tutkimuksen kohteena. Julkisuusperiaate ohjaa suomalaisia viranomaisarkis-
tojen tietopalvelutoiminnan toiminnan rajoja hyvin voimakkaasti ja ldhes itsestddnsel-
villa tavalla. Kunnallisten arkistojen tietopalvelua ohjaavat perusperiaatteet tulevat suu-
relta osin ikddn kuin ylhdltdpéin annettuna, joten alan ammattilaiset eivit ehké koe ker-
tovansa oman arkistonsa kiytdnnoistd esimerkiksi kdyttorajoituksiin liittyvien aineisto-

jen kohdalla.

Tutkimuksessa esiin tulleet tietimyksen alueet vastaavat paépiirteissddn myds Vilarin ja
Sauperlin (2015) esittdmia alueita, joskin on syyti pitid mielessd ettd timé jaottelu on
tarkoitettu kaikelle arkistotyolle. Korrelaatiota 10ytyy merkittdvissd méérin kokoelmien
tuntemuksen ja arkistoalan tietimyksen kohdalla. Suurimmat erot 16ytyvit siitd, ettd tut-
kimusaineistossa ei mainittu kdytdnnossi ollenkaan pedagogisia taitoja. [lmeisesti timéa

on seurausta kohdeorganisaatioiden toiminnallisista eroista, silld pedagogiset taidot liit-
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tyivat enimmékseen koululaisryhmien kanssa toimimiseen, mitd ei haastattelujen perus-
teella tapahdu suomalaisissa kaupunkien keskusarkistoissa. Kyse on todennédkoisesti
hallinto- ja opetuskulttuurin eroista sekd historiapoliittisista seikoista, silld mydskdan
Sundqvist (2009) ei tunnistanut koululaisia tai lapsia ylipddnsd kayttdjaryhméksi. Myos
osa Vilarin ja Sauperlin erittelemisti teknisemmisti tietimyksen lajeista, kuten digitoin-
ti, web-infrastruktuuri ja mediaan liittyvét taidot jdivat vihaisille maininnoille, samoin
kuin suurin osa arkistoalan ydintietimyksen alueista kuten jarjestiminen tai kuvailu. Ta-
mén voidaan tulkita viittaavan siihen, ettd ndmi arkistotyon osa-alueet ovat tietopalve-
lun ulkopuolella. Kaikki ndmé aihealueet nousivat kylld haastatteluissa osin esiin, mutt-
eivit suoraan tietopalvelun tietdmykseen kuuluvina vaan sitd sivuavina ja sithen vaikut-
tavina ilmiind. Eroista ja puutteista huolimatta yhteneviisyyksid Vilarin ja Sauperlin
esittdimén tietdimysmallin kanssa on niin paljon, ettid voidaan todeta arkistotietopalvelun

tietdimyksen olevan osa laajempaa arkistotyon tietdmysta.

Kokoelmien tuntemus, arkistoalan tietdmys ja siihen liittyvé arkisto alaa koskevan lain-
sdddannon tuntemus néyttiisivit muodostavan tietopalvelussa tarvittavan ydintietimyk-
sen, joka on tarpeen kaiken tyyppisissd arkistoissa riippumatta muista toimintaan liitty-
vistd muuttujista. Tdma tietdmys kumpuaa arkistoinstituution toiminnasta ja on se pe-
rusta, jolle tietopalvelun toiminta rakentuu. Téman lisdksi tarvitaan kontekstuaalista tie-
tamystd kuten organisaation, historian tai tutkimusalueen tietimysté, jonka koostumus
vaihtelee arkistoinstituution tyypin, aineistojen ja tehtdvin mukaan. Tamén liséksi on
olemassa toimintaa tukevaa tietimysté, esimerkiksi vuorovaikutustaidot ja tietekniikka-
taidot. Hypoteesina voidaan esittda ettd tietopalvelun ydintietimys on sama kaikissa tie-
tyn arkistotradition ja kulttuurin alaisissa arkistoinstituutissa, eli esimerkiksi samanlaista

kaikissa suomalaisissa pédtearkistoissa.

Arkistotietopalvelun tietimys oli omaksuttu pddosin kdytinnon tietopalvelukokemuksen
kautta koulutuksen merkityksen jdddessd vdahdisemmaksi. Suurin merkitys koettiin ole-
van kdytannon kokemuksella, mutta myos koulutuksen ja kdytdnnon yhteistd merkitysta
korostettiin. Koulutuksen jddminen hieman lapsipuolen asemaan ei ole ihme, silld suo-
raan tietopalveluun liittyvaa koulutusta tai opintojaksoja ei ole ollut tarjolla. Tutkimus-
tulosten perusteella vaikuttaisi kuitenkin silté ettd arkistoalan tai asiakirjahallinnan kou-
lutus ei ole vélttimatontd tietopalvelussa toimimisen kannalta. Arkistoalan tuntemus
muodostaa vain osan tdstd laajasta kokemuksesta, joten jonkin muun tietimyksen alueen

tuntemus tarjoaa kohtuulliset tiedolliset ldhtokohdat kuin arkistoalan tietimys. Téhin
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viittaa my0s se, ettd haastatellut pitivdt yleissivistdvdd humanistista tai yhteiskuntatie-
teellistd korkeakoulutustaustaa sopivana tehtdvissd toimimisen kannalta. Arkistotieto-
palvelussa vaaditaan laaja-alaista yleistietimystd ja on epdtodenndkoistd ettd mikédédn
koulutustausta kattaisi sen kokonaan. Oleellista on eri osa-alueiden tietimyksen yhdiste-
ly ja kerryttdminen kéytdnnon kokemuksen seké lisdkoulutuksen kautta. Tdmé on my0s
ollut perinteinen malli kaikkeen arkistotyohon hakeutumisen kohdalla ja linjassa sen

kanssa, mitd Tiina Peltola kirjoittaa vaitoskirjassaan arkistoalan oppimisesta:

”Omassa aineistossani ammatin oppimiseen liittyy tydhon kasvamisen aja-
tus, oppiminen muilta tyontekijoiltd, oppiminen tyotd tehden ja tiedon kol-
lektiivisuus. Perinteinen sosialisaatioon tai oppipoika-mestari -asetelmaan
perustuva oppiminen oli vield mahdollista, silld tyOprosesseissa oli kaiken
muutoksen keskelld myds pysyvié ja hitaasti muuttuvia piirteitd. Tyontekijat
olivat kokeneet aiemman koulutuksensa erddnlaiseksi pohja- tai taustakoulu-
tukseksi, mutta varsinainen ammatin syvéllinen oppiminen tapahtui kuiten-
kin vasta tyotd tehden. Yksityiskohtiin haettiin oppia oman tydpaikan ulko-
puolelta tai kirjallisista ldhteistd, mutta tima oli tyOssd oppimiseen verrattu-
na vahdisempi oppimisen tapa.” (Peltola, 2015.)

Tédmin tutkielman 1dhdemateriaalina toimineen melko rajoitetun aineiston perusteella se
mitd haastateltavat pitivét sopivimpana taustana tietopalvelutydssé toimimisen kannalta
korreloi melko vahvasti haastateltavien oman taustan kanssa. Tutkimusaineistosta ei
kuitenkaan noussut esiin koulutustaustaan liittyvid ongelmia tai tarpeita. Kdytantd néyt-
tadkin osoittaneen ettd arkistotietopalvelussa voi toimia menestyksekkiésti hyvin vaih-
televilla taustoilla. Toisaalta, kuten Kiemele (1989) on esittényt, tietopalveluun keskitty-
van koulutuksen vihiisyys tarkoittaa sitd, ettd voimme oikeastaan vain arvailla, millais-
ta tietopalvelu voisi olla tehtdvdin varta vasten kouluttautuneiden henkiléiden hoitama-

na:

"Tamén tutkimuksen mukaan tietopalveluammattilaiset seuraava tiettyja
vaiheita tietopalvelupyynt6ihin vastatessaan. Nidihin kuuluvat kayttidjan ja
tamin tiedontarpeen tunnistaminen sekd tiedontarpeen tyydyttdmiseen so-
veltuvan tiedonhaun tavan valinta. Nama vaiheet on opittu kidytdnnon kautta
ja on kunnioitettavaa ettd kdyttdjien tarpeisiin on pystytty vastaamaan ilman
tietopalveluun keskittynyttd koulutusta. Voimme kuvitella mihin tietopalve-
luammattilaiset voisivat pystyd laajemman koulutuksen kautta ja selvem-
maélld kuvalla tietopalvelun kehittimisen mahdollisuuksista." (Kiemele,
1989.)

Loppujen lopuksi kriittisemmaksi tekijoiksi tietopalvelussa tydskentelyn kannalta néyt-
taisiviat nousevan henkilokohtaiset ominaisuudet kuten kyky omaksua uusia asioita,
vuorovaikutustaidot ja pitkdpinnaisuus. I[lman niitd ominaisuuksia tietopalvelutapahtu-

ma lienee epatyydyttdva sen molemmille osapuolille.
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Tarkasteltaessa arkistotietopalvelutydyhteisossd tapahtuvaa uuden tiedon syntymisté
Nonakan ja Takeuchin (1995) SECI-mallin mukaisesti, havaitaan joidenkin osa-alueiden
korostuvan. Sosiaalistaminen vaikuttaisi olevan keskeisin uuden tiedon synnyttimisen
viéline. Esimerkiksi uuden tyontekijdn perehdyttdiminen tapahtuu nimenomaan keskuste-
lun ja havainnoinnin kautta, ei niink&én eksplisiittisessd muodossa olevan tiedon kautta.
Samalla tavoin tietdmyksen jakaminen tietopalvelussa tydskentelevien kesken tapahtuu
suurimmaksi osaksi vapaamuotoisen keskustelun ja kokemusten jakamisen kautta. Ul-
koistamista tapahtuu huomattavasti vihemmaén. Etenkin uusien tyontekijéiden kohdalla
tapahtuu kylla hiljaisen tiedon siirtdmistd eksplisiittiseen muotoon esimerkiksi muistiin-
panojen muodossa, mutta tima tieto on tarkoitettu henkilokohtaiseen kéyttoon, ei koko
tyOyhteisolle tai organisaatiolle. Ulkoistamisen véhdisyydestd seuraa se ettd myos yhdis-
tdiminen ja sisdistiminen on merkitykseltdin melko véhdistd. Ylipdédtddn suoranaisesti
arkistotietopalveluun liittyvdd eksplisiittisessd muodossa olevaa tietoa on niin vahén,
ettd mahdollisuudet sen yhdistimiselle ovat heikonlaiset. Nonakan ja Takeuchin mallin
mukainen hiljaisen ja eksplisiittisen tiedon jatkuva vuorovaikutus eli tiedon spiraali ei
toiminut kohdeorganisaatioissa. Ylipdatdan arkistotietopalvelun tietimys néyttiisi ole-
van melko staattista, eikd uuden tiedon syntymisté tapahdu juurikaan. Tiedon spiraali to-
teutuu 1dhinnd henkilokohtaisella tasolla uuden tyontekijan aloittaessa tietopalvelussa ja

talldinkin epatdydellisesti, mutta organisatorisella vastaavia prosesseja ei tapahdu

Tutkimusaineisto viittaisi sithen ettd arkistotietopalvelun tietimys koostuu suurelta osin
hiljaisesta tiedosta. Toisaalta on ehkd todenmukaisempaa maédritelld asia siten, ettd ar-
kistotietopalvelusta on olemassa vain vdhédn eksplisiittistd tietoa. Suppean maédrittelyn
mukaisesti hiljaista tietoa ei ole mahdollista esittdd eksplisiittisessd muodossa, mutta
valtaosa tunnistetuista tietimyksen lajeista vaikuttaisi kuitenkin sellaisilta, joihin tima
maédrittely ei pade. Syysti tai toisesta ei ole koettu tarvetta ryhtyd toimiin tietimyksen
muuttamiseen eksplisiittiseen muotoon. Toisaalta on syytéd pitdd mielessid ettd koska tut-
kielma toteutettiin haastattelemalla, ei téllaisen suppean madrittelyn mukaisen hiljaisen
tiedon esiin nouseminen olisi kovin todennékdistd. Tdma tutkielma ei myOskéadn keskit-
tynyt erityisesti hiljaiseen tietoon, joten tdltd pohjalta hiljaisen ja eksplisiittisen tiedon
suhteesta ei voida sanoa muuta kuin ettd haastatellut itse kokivat arkistotietopalveluun

liittyvén hiljaista tietoa.

Yleisesti ottaen tarve tietimyksen siirtdimiselle on suurinta henkildstovaihdosten yhtey-

dessd. Uuden tyontekijin aloittaessa tietopalvelussa on kokemuksen kautta saadun tieté-
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myksen siirtdminen haasteellista. Tilanteen tekee aina kriittisemmaksi, mikdli vanha
tyontekijd — ja samalla suuri osa timén tietimyksesti - on samalla poistumassa tydyhtei-
sostd. Erityisen suuri timéd ongelma on niissd organisaatioissa, joissa tietopalvelu on
padosin yhden tyontekijin vastuulla. Kohdeorganisaatioissa tiedostettiinkin, kuinka haa-
voittuvainen tillainen jérjestelma on ja useammissa haastatteluissa kuitenkin nousi esil-
le huoli tietopalveluun liittyvén tietdmyksen siirtdmisesté tulevien henkildstdvaihdosten
ja pienenevien henkilostoresurssien yhteydessa. Téstd syystéd erddssa kohdearkistossa oli
ryhdytty méarétietoisempiin toimiin tietopalveluvastaavan tietimyksen siirtdmisesté téitd
sijaistaville. Tietopalveluun liittyvin tietimyksen epétasainen jakautuminen voi olla on-
gelma myos sellaisissa organisaatioissa, joissa tietopalvelu vastuu on péddosin yhdelld
henkilolld. Kukaan ei kuitenkaan aina voi olla kdytettdvissd, joten olisi jollain tavalla
pystyttivd turvaamaan yhdenmukainen palvelutaso asiakkaille riippumatta siitd, kuka
tietopalvelutehtdvid hoitaa. Tietopalveluun liittyvdn tietimyksen dokumentointiin ja
siirtimiseen olisikin parasta kiinnittdd huomiota jo hyvissd ajoin ja implementoida se

osaksi jokapdivaisti toimintaa.

Tutkielma jattdd auki useita mahdollisuuksia jatkotutkimukselle. Etenkin arkistotyon ja
sen eri osa-alueiden laajemmalle tarkastelulle ja teorioinnille olisi tilausta. Arkistoissa
tapahtuvan tietopalvelun tutkimuksessa luonteva jatkonkohde olisi eri tyyppisten arkis-
tojen vertailu. Esimerkiksi eri sektoreilla toimivien péétearkistojen tai toiminnaltaan sel-
kedsti erilaisten puhtaasti kulttuurihistoriallisten péétearkistojen tietopalvelutoiminnan
tutkiminen toisi lisdd tietoa toiminnasta. My0s téssd tutkielmassa sivuttu hiljainen tieto
arkistotyon ja asiakirjahallinnan kontekstissa tarjoaa mielenkiintoisen, joskin haasteelli-

sen tutkimuskohteen.
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Liite 1. Haastateltaville lihetetty saate ja haastattelurunko

Haastattelussa on kyse ns. teemahaastattelusta, jossa keskeisessd asemassa ovat erilaiset
teemat. Teemoihin liittyvét kysymykset eivit ole lukkoon lyotyjd ja voivat vaihdella
haastattelujen kesken. Kaikkia néitd kysymyksia ei siis valttimatti esitetd tdssa
muodossa, mutta niiden kéasittelemiin aiheisiin haetaan vastauksia. Teemahaastattelua
tdydennetddn aikajanahaastattelulla, jossa vastaaja kuvailee konkreettisesti jotakin
tietopalvelutapahtumaa.

Tausta

koulutustausta

tyokokemus

Teema: Tyonkuva ja muutos

Millainen on tdméanhetkisen tyopaikan tietopalvelun organisaatiomalli ja
tietopalvelutavat?

Miti termié tietopalvelutoiminnasta kéytetdén? Mikd olisi kuvaavin termi?
Mitka ovat tietopalvelun tehtdavit?

Keitéd ovat tyypilliset asiakkaat?

Minka tyyppisid kysymyksid tyypillisimmin esitetd4n?

Pyritdanko kéyttdjien suhteen toimimaan aktiivisesti?

Mité ovat tietopalvelussa yleisimmin kdytetyt apu/tyovélineet?

Onko olemassa arkistotietopalvelun ammatti-identiteettid?
Arkistotietopalvelussa uran aikana koetut muutokset?

Millaisia muutoksia on odotettavissa tulevaisuudessa?

Teema: Tietimys

Miti tietdmystd/ominaisuuksia/taitoja hyvélla tietopalvelijalla on?

Millaiset asiat ovat vaativia tai haastavia?

Onko arkistotietopalvelun tietimys yleisluontoista vai arkisto?
Tietimyksen erot paikanpailld tapahtuvan ja etdné annettavan tietopalvelun
vélilla?

Miten tietimys on omaksuttu?

Mika olisi paras koulutus/tausta arkistojen tietopalveluty6hon?

Pyritdanko tietdmysta siirtimién jollakin tavoin henkil6lté toiselle?
Millaisen osan tietopalvelu muodostaa asiakirjahallinnon tietimyksesti?

Aikajanahaastattelu

Muistele ja kuvaile jotakin dskettiisti tietopalvelutilannetta kohta kohdalta
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