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Tutkielmassa tarkastellaan tutkimushaastattelijoiden tydtda hiljaisen tiedon ja rutiinin
nékokulmista markkinatutkimuslaitoksessa, jossa tutkimushaastattelut tehddén puhelimella
tietokoneavusteisesti (CATI).

Tutkimusaineiston muodostavat haastattelijoiden teemahaastattelut, nauhoitukset heidan
haastattelutydstdan, organisaation dokumentit seka osallistuva havainnointi, joka
toteutettiin tyOdskentelemallda useita kuukausia markkinatutkimuslaitoksessa kevédén ja
syksyn 2005 aikana. Aineiston analyysimetodina kaytetdaan aineistojen kvalitatiivista
l&hilukua ja siséllonerittelyé.

Hiljainen tieto maaritelladn kaytannon tekemisen kautta opituksi moniulotteiseksi ei-
sanallistetuksi tiedoksi, joka vaikuttaa ihmisen tapaan havainnoida toimintaymparistoaan.
Hiljainen tieto johtaa taitavaan, sujuvaan, tarkoituksenmukaiseen ja intuitiiviseen
toimintaan jollakin toiminta-alueella. Rutiinilla tarkoitetaan tottumuksen kautta omaksuttua
taitoa eli vakiintunutta ja toistuvaa hiljaisen tiedon kayton tapaa.

Tutkimuksessa puhelinhaastattelijan tyd ndyttaytyy standardisoituna vuorovaikutuksena
haastateltavan kanssa. Haastattelijoiden haastattelutapaa standardisoidaan ja valvotaan
erilaisilla organisaation ohjeilla ja tarkistussoitoilla ja my0s erilaiset normatiiviset rajoitteet
ehdollistavat puhelinhaastattelijan tyotd. Jokaisessa haastattelutilanteessa haastattelijan on
luotava vuorovaikutustilanne uudelleen haastateltavan kanssa ja suostuteltava tama
haastatteluun. Tdmé& muodostaa haastattelijan tyosté vaativan kokonaisuuden, johon hénen
on kehitettava tydsidonnaisia toimintatapojaan.

Puhelinhaastattelijan suhtautumistavan muuttuminen haastattelutyéhdnsa on térkeéa, jotta
haastatteluty6td el koettaisi puhelimeen  vastaavien hairitsemiseksi  ja
haastattelutilanteeseen  osattaisiin ~ menna kerta kerran jalkeen luonnollisesti.
Suhtautumistavan muuttumisessa haastattelijoita auttaa puhelinhaastattelijan roolin
oppiminen, joka mahdollistaa organisaation edellyttdmé&n muodollisuuden vaatimuksen ja
ystavéllisyyden samanaikaisen huomioon ottamisen haastatteluissa.

Puhelinhaastattelijat  kehittdvat ty6ssddn moniulotteista hiljaista tietoa. Heidan
aanenkayttonsa tulee kokemuksen kautta varmemmaksi ja monipuolissmmaksi, heille
kehittyy monenlaisia fraaseja, joilla he voivat raataloida haastattelujen aloituksia sopiviksi
erilaisille vastaajille ja he oppivat kehystdm&in haastattelujensa aloituksen omien
tavoitteidensa suuntaisesti ja optimistisesti.

Hiljainen tieto vélittyy tutkitussa laitoksessa monella tavalla. Kokeneempia haastattelijoita
havainnoidaan ja imitoidaan, heiddn haastatteluty6tadan vertaillaan omaan ty6éhon ja myds
erilaiset puhutut ja Kkirjoitetut tarinat valittdvat tyota koskevaa hiljaista tietoa
haastattelijoiden valilla. Hiljaisen tiedon valittyminen on tehokasta viiden hengen
haastatteluhuoneissa, joissa haastattelijoiden valinen fyysinen ja sosiaalinen l&heisyys
luovat hiljaisen tiedon valittymiseksi sopivan kontekstin.

Asiasanat:  survey-tutkimus,  markkinatutkimus, hiljainen  tieto, vuorovaikutus,
tydssaoppiminen, osa-aikaty®
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1. Johdanto

Ihmisen tavassa kasitelld tietoa ja yhdistdd sitd taitavaan tydsuoritukseen pitk&dn ajan
kuluessa on jotain sellaista, mitd ei voida kattavasti selittdd. Huippu-urheilija tai -pianisti
oppii kehonsa hallinnan vuosien harjoittelun kautta samoin kuin lahes minka tahansa
muunkin taidon alueen harrastaja. Heidan taitonsa nakyy joka ainoassa suorituksessa ja se
vaikuttaa jopa niihin tapoihin, joilla he havaitsevat ympadristodan. Ainoastaan mikali
harjaantunut toimija lakkaa harjoittamasta taitoaan, se pikku hiljaa haviaa. Sama tilanne
patee myds muussa tydeldmassa. Huolimatta Kkattavasta koulutuksesta, sujuva
asiantuntijuus tyohon opitaan vasta kokemuksen kautta ja siind keskeistd on hiljainen tieto
ja rutiini, jota tyontekijélle kertyy kun han sitoutuu ty6honsa.

Hiljainen tieto on alun perin Michael Polanyin kehittdmé kaésite, jolla viitataan sellaiseen
toiminnallistettuun tietoon, jota yksilolla on jostakin toimintakokonaisuudesta, mutta jota
han ei pysty sanallistamaan. Hiljainen tieto nakyy esimerkiksi taitavana tyosuorituksena,
mutta se voi myos artikuloitua esimerkiksi tarinoina ja metaforina. Rutiini on tottumuksen
kautta saavutettua taitoa ja se perustuu yksilon hiljaiselle tiedolle. Rutiinia yksil6lle kertyy,
mikali hiljaisen tiedon kayttdymparistd pysyy keskeisiltd piirteiltddn samana. Tallgin
rutiini auttaa toimijaa suuntaamaan havaintonsa tuttujen asioiden ulkopuolelle ja tehostaa

hanen toimintaansa.

Tassa tutkielmassa tarkastellaan erdstd nykyaikaista standardisoitua palvelualan tyota,
puhelinhaastattelijan ty6td, hiljaisen tiedon ja rutiinin ndkokulmista. Puhelinhaastattelijan
tyota tekevéat péaasiassa nuoret naiset ja tutkitun markkinatutkimuslaitoksen tutkimukset
ovat survey-tutkimuksia, joissa aineistonkeruun tapana on tietokoneavusteinen
puhelinhaastattelu (CATI). Hiljaisen tiedon ja rutiinin tutkimisen kannalta on kiinnostavaa,
ettd eri tutkimusten mukaan myos yksinkertaisissa toissé tyontekijoille muodostuu hiljaista
tietoa ja rutiinia, joilla on merkitystd tyon tekemiseen ja sen kontrolliin. T&man
tutkimuksen tavoite on puhelinhaastattelijoiden hiljaisen tiedon nakyvéksi tekeminen ja

sen kehittymisen osittainen selittdminen.

Tutkimuksen empiirisend kohteena on markkinatutkimuslaitos, jossa tehtiin osallistuvaa
havainnointia, seitseman puhelinhaastattelijan teemahaastattelut ja haastattelunauhoitukset
ja josta kerattiin dokumentteja. Keskeinen tutkimuskysymys kuuluu, millaista on

puhelinhaastattelijalle tydssaan kertyva hiljainen tieto ja miten se tutkitussa organisaatiossa



valittyy. Tutkimuksen alakysymyksid ovat, miten haastattelijat itse ndkevat tyonsa ja onko
naiden kasitysten avulla mahdollista rakentaa kuvausta haastattelijoiden hiljaisesta
tiedosta. Onko kokeneilla ja kokemattomilla haastattelijoilla eroja haastattelutaidossa
haastattelun eri osa-alueilla ja miten hiljainen tieto puhelinhaastattelijoiden vélill4 tdss&
markkinatutkimuslaitoksessa valittyy?

Tutkielman alussa puhelinhaastattelijan ty0 esitellddn tyémarkkina-asemastaan kaésin,
jonka jalkeen esitelladan hiljaisen tiedon ja rutiinin kasitteet. Taman jalkeen siirrytaan
tarkastelemaan, mit4d markkinatutkimus ja survey-tutkimus ovat sekd millaista on
standardisoitu tietokoneavusteinen puhelinhaastattelu. Tamén jalkeen esitelldan lyhyesti
tutkimushaastattelijan hiljaista tietoa koskevaa aiempaa tutkimusta ja sovitetaan oma
tutkielma ja tutkimuskysymykset tdhan yhteyteen. Ennen aineiston analyysia pohditaan
lisdksi hiljaisen tiedon tutkimisen metodologisia ongelmia ja siind tehtyja valintoja sek&
aineiston keruuta. T&t4 seuraa aineiston analyysi ja tutkielman lopuksi arvioidaan tuloksia

seka keskustellaan niistd yleisemmall tasolla.



2. Tutkielman teoreettinen ja empiirinen tausta

2.1. Puhelinhaastattelijan ty6 osa-aikatyonéa

Tutkielman empiirinen kohde, markkinatutkimuslaitoksessa haastatteluja tekevien
puhelinhaastattelijoiden tyd, on mahdollista asettaa tyomarkkinayhteyteensa varsin
helposti. Tyd on osa-aikaista tyotd, jota tehdaén 4,5 tuntia illassa kahdesta viiteen iltaan
viikossa. Ty6 on juuri sellaista tyotd, jonka yhteydessa on puhuttu yritysten tyévoiman
madréllisista joustostrategioista. (Julkunen & Natti 1994, 24-25, Kasvio 1994, 46.)
Tyovoiman maéarallinen jousto tarkoittaa Atkinsonin (1987) mukaan sitd, ettd
koventuneessa kilpailutilanteessa yritykset kohdistavat niin sanottuja rutiinitdita tekevaan
reunatyovoimaansa erilaisia joustovaatimuksia kuin monipuolisia tehtdvid tekevaan
ydinhenkilostoonsa.  Ydinhenkilostolta — odotetaan  toiminnallista  joustavuutta,
ammattitaidon ja toiden laajentamista, kun taas rutiinitditd tekevaan reunaty®voimaan
kohdistuvat joustovaatimukset koskevat tydpanoksen sopeuttamista kuormituksen ja
suhdannevaihteluiden mukaan (Julkunen & Natti 1994, 24-25).

Kyseisessé markkinatutkimuslaitoksessa ydintyévoiman muodostavat
hallintohenkilokunta,  tutkijat sekd kenttdtoiminnoista  vastaavat tyodntekijét.
Markkinatutkimuslaitoksessa tydskentelee noin 80 henkil6a haastattelijatehtdvissd, noin
viisi tutkijaa sekda noin viisi henkiléd hallinnon ja markkinoinnin tehtévissa. Lisaksi
kenttatoiminnoista vastaavia tyontekijoita on viisi. Tyontekijaméaarat ovat viitteellisia, silla

ne vaihtelevat ajoittain.

Kuvio 1. Puhelinhaastattelijan asema organisaatiossa
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Osa puhelinhaastattelijoista on péaivéhaastattelijoita, jotka tekevét ty6tadn péivavuorossa
kahdeksasta neljaan. Oma tutkielmani kohdistuu iltakentdn haastattelijoihin, joiden
tydvuoro on iltaneljastd puoli yhdeksédén. Iltakentan puhelinhaastattelijoista noin 75-80%
on naisia ja suurin osa haastattelijoista on nuoria, paaosin korkeakouluopiskelijoita. Juuri
naiset tekevat yleisesti osa-aikatyotd, vaikka eurooppalaisen mittapuun mukaan osa-
aikatyotd tekevida naisia on Suomessa vahédn, vain noin 10% tydvoimasta. Tosin
opiskelijoiden keskuudessa luku voi olla suhteellisesti suurempi. (Julkunen & Natti 1994,
123-133.)

Rutiinimaisia tehtaviéd tekevan reunatydvoiman pitdminen osa-aikaisessa tydsuhteessa on
tyonantajan kannalta edullista, silla vaikka osa-aikatydssé tyontekijoiden vaihtuvuus on
yleisesti ottaen suurempaa kuin kokoaikatydssa, tdsta aiheutuvat kustannukset pysyvat
piening, koska uusia tyontekijoitd ei tyon siséllon takia jouduta kouluttamaan paljoa
(Julkunen & Natti 1994, 162-163). Toiseksi, koska osa-aikaty® sopii erityisen hyvin
opiskelijoille, joita kyseisellda markkinatutkimuslaitoksella on hyvd mahdollisuus
rekrytoida, maaréllinen joustavuus ja suuri vaihtuvuus ei vélttdmatta muodostu
tutkittavassa laitoksessa kovin suureksi ongelmaksi (emt., 130). Opiskelijat ovat tarked
osa-aikatyoaikaa tekevien varasto ja osa-aikatyd on yleisintd juuri palvelusektorissa
(Julkunen & Natti 1994, 131, 150).

Iltakentdn puhelinhaastattelijoiden sijoittaminen reunatyévoimaan on sikali perusteltua,
ettd vaikka heiddan on mahdollista péattdd vapaasti ne paivat kaksi viikkoa etukateen,
jolloin he toihin tulevat, pyydetddn heitd ajoittain tulemaan toéihin muinakin péiving
riippuen tyotilanteesta. He siis joustavat ensisijaisesti méaarallisesti, eivat laadullisesti.
(Grint 1998, 285-286; Julkunen & Natti 1994, 23-24.) Laadullisen jouston eréita
indikaattoreita, kuten tiimeja tai monitehtavaisyytta, ei puhelinhaastattelijan tyo sisélla.
Tyontekijalla on vain véhan muodollista kontrollia tydstaan. Tyo ei myodskaan vaadi paljoa
koulutusta ja tyontekijoilla on suhteellisen harvoja paikkoja, missd he voisivat tehd&

vastaavaa tyotd muualla. (vrt. Kalleberg 2003.)
2.1.1. Palveluja tutkittu vahan

TyoOeldman  sosiologisen  tutkimuksen  kannalta on  huomionarvoista, ettd
puhelinhaastattelijan tydn kaltaisia rutiinimaisia palvelualan t6ita on tutkittu melko vahén,

sosiologien kiinnostus on ollut padasiassa teollisuusorganisaatioiden ja —tyon



tutkimuksessa (Kasvio 1994, 50). Palvelusektori on kuitenkin suurin tyévoiman tyollistaja,
noin 60-70 prosenttia tydvoimasta toimii palvelualan tehtévisséd ja nyky-yhteiskuntaa
kutsutaankin yleisesti jalkiteolliseksi palveluyhteiskunnaksi (emt., 50-51). Palvelualan
tyotehtdvat eroavat huomattavasti teollisuuden tehtavistd esimerkiksi siksi, ettd palvelut
ovat usein aineettomia eivétka konkreettisia (esim. tutkimuspalvelut), palveluja ei voida
varastoida ja palvelujen ydinarvo tuotetaan ostajan ja myyjan vélisessa vuorovaikutuksessa
(emt., 52).

Vaikka palveluja on vaativuudeltaan monenlaisia, suurin osa palvelualan tehtdvista on
suhteellisen yksinkertaisia ja rutiiniluontoisia toita, kuten tarjoilijan ja myymaél&apulaisen
tyot (Kasvio 1994, 53). Osassa palvelualan toistd palvelujen standardisoinnilla
(samanlaistamisella) on pyritty standardisoimaan paitsi palvelutuote, myds sen vaatima
tyd. Hyvanad esimerkkind toimivat hampurilaisravintoloiden, kuten McDonaldsin tyo6t,
joissa asiakkaan saama palvelu on standardisoitu ja helposti korvattava tyontekija toistaa
samaa rutiinia maailman eri kolkissa (Leidner 1994, ks. llmonen 2001, 20, Lucas 1997,
596-597). Toisen standardisoidun palvelutyon luokan muodostavat sellaiset palvelualan
tyot, joissa palvelujen standardisointi on seurausta palvelun sisdisestd logiikasta.
Esimerkiksi puhelinhaastattelijan ty0 on standardisoitua siksi, ettd tutkimuksen
luotettavuuden takaamiseksi haastattelutyon pitéé olla standardisoitua, kuten myéhemmin

tullaan tarkemmin selvittamaan.
2.1.2. Aanettomien taitojen tutkimus

Tyodnsosiologisessa tutkimuksessa on jo pitemmén aikaa havaittu, ettd huolimatta tyon
rutiiniluontoisuudesta, my0ds nuorten tydntekijoiden on mahdollista kehittad itselleen
mittava epdvirallisten (&&nettémien) tyotaitojen varasto myds vierasmaaratyssa,
saannellyssa ja yksinkertaisessa tyossa. Aanettomilld tyotaidoilla tarkoitetaan sellaista
tyontekijoiden epamuodollista tietoa ja taitoa, jota ei ole tarjolla muodollisessa
koulutuksessa tai yrityksen tydohjeissa ja joka opitaan ty6té tekemalld (learning by doing).
Néiden taitojen avulla tyontekijat pystyvat kontrolloimaan tyoprosessiaan, vaikka sen
vaatimat tehtédvat ja tyotaito olisivat muodollisesti sd&nneltyjd. Ongelmana t&ssa on se, etté
monella tyopaikalla tyontekijoiden epévirallisia tyOtaitoja ei noteerata ammattitaidoksi,
milla on seurauksia esimerkiksi palkkojen ja tyon arvostuksen mataluuteen. (Lucas 1997,
599-600.)



Esimerkiksi Kustererin (1978), Kortteisen (1992) ja Niemeldn (1988) tutkimuksissa
osoitettiin, miten tehdas-, konepaja- ja varastotyoOldiset kehittivat &&nettomia tyotaitoja,
jotka olivat valttaméattomia tyosuorituksen tekemiseksi sujuvasti ja tarkoituksenmukaisesti.
Aanettémit taidot toimivat myods tydprosessin kontrolloimisessa. Naiden tutkimusten
kautta on helppo ymmértaa, ettd yksinkertaisimmatkin tyGtehtavat vaativat niita tekevilta
tyontekijoilta valtavasti hiljaista tietdmystd, joka ylittdd suunnittelijoiden tekemien
tydohjeiden sisallén. Vain harvoja tyodtehtdvida on mahdollista standardisoida niin
perinpohjaisesti, ettd tyolainen todellakin tulisi koneen osaksi, kuten taylorismi-fordismissa
sanotaan olleen tavoitteena. Itse asiassa on tutkimuksia, jotka osoittavat tydohjeiden tiukan
noudattamisen toimineen jopa tyontekijoiden vastarinnan keinona (Julkunen 1987, 173-
182).

Adanettémien tyGtaitojen ajatus perustuu kasitykselle hiljaisesta tietimyksestd, jota
tyontekijoille muodostuu heiddn tehdessé&én jotain tyotd pitemmaén aikaa. Koska
tyontekijoiden hiljaisen tietdmyksen suuri merkitys onnistuneelle tydsuoritukselle on alettu
huomaamaan viime aikoina, sen ymparille on noussut erilaisia kdytannon sovelluksia.
Esimerkiksi tydntekijoiden hiljaisten tietojen ja taitojen ottamista osaksi tydorganisaation
kaytant6d on koetettu kehittdd niin sanotun tietojohtamisen (knowledge management)
avulla (Nonaka & Takeuchi 1995, von Krogh ym. 2000). Tietojohtamisen kautta
tyontekijoiden hiljainen tieto pyritddn saamaan erilaisilla jarjestelyilla, kuten tiimityoll,
nakyvéksi osaksi yrityksen tydohjeita ja —kaytantdja (mt.). Esittelen seuraavaksi hiljaisen
tiedon teoreettista perustaa ja selvitdn sitten sit4, miten hiljainen tieto voi jakautua
organisaatiossa. Taméan  jalkeen alan pohtia, mita hiljainen tieto

markkinatutkimushaastattelijan tydssa voisi merkita.
2.2. Hiljainen tieto ja rutiini — kasitteellista tarkastelua
2.2.1. Hiljaisen tiedon kasite

Esitdn tassd luvussa erilaisia ndkemyksia hiljaisesta tiedosta ja rutiinista seka niiden
kehittymisesta ja vélittymisesta organisaatiossa. Tarkastelu on suhteellisen kattavaa, koska
kyseisistd kasitteista on paljon erilaisia nakemyksia. Tutkielman jatkossa nama kasitteet
toistuvat usein, joten niiden tunteminen ja niihin tutustuminen jo téssa vaiheessa tutkielmaa

on valttaméatonta esityksen seuraamiseksi.

Hiljaisen tiedon (tacit knowledge) termin keksijané ja varsinaisena kehittajanéd pidetdéan



Michael Polanyitd, joka Kirjoitti hiljaisesta tiedosta viime vuosisadan puolivélissa (esim.
Polanyi [1966] 1983). Hiljainen tieto perustuu ajatukselle perustaltaan kahdenlaisesta
tiedosta, jota ihmisella on, eksplisiittisesta ja hiljaisesta tiedosta. Eksplisiittinen tieto on
muodoltaan tietoa, jonka ihminen pystyy artikuloimaan, esittdmadan siitd lauseita ja
vaittamia. Eksplisiittinen tieto on teoreettista ja rationaalista tietoa, se koskee tapahtumia
’sielld ja silloin”. Ajatuksena eksplisiittisessé tiedossa on, ettd ihminen on havainnoija,
joka pystyy tarkkailemaan erilaisia objekteja ulkoapéin. (Nonaka & Takeuchi 1995, 60-
61.)

Polanyin mukaan valtaosa ihmisen tiedosta on sanallisesti ilmaisematonta, ei-kasitteellista
tietoa. lhminen pystyy tietdméan ja tekemddn monia sellaisia asioita, joita ei pysty
kertomaan, koska hanelld on paljon tdydentavaa tietoisuutta ilmididen yksityiskohdista
kokonaisuuden ehdoilla (Polanyi [1966] 1983, 4). Hiljainen tieto voidaankin alustavasti
madritelld sellaiseksi formuloimattomaksi tiedoksi, joka koko ajan vaikuttaa ihmisessé,

vaikka sité ei voida sanoin ilmaista tai muotoilla (Koivunen 1997, 77).

Polanyin késitys hiljaisen tiedon luonteesta koski yksilon havaintoa. Ihmisen havainto
koostuu sekd& psyykkisistd ettd fyysisistd operaatioista. Hiljaisen tiedon keskeinen
ulottuvuus on Polanyin mielestd se, ettd ihminen ei voi saavuttaa hiljaista tietoa
havainnoimalla joitakin objekteja ulkoapdin vaan ainoastaan menemalld tekemisiin
objektien kanssa ja sitoutumalla niihin. Tata sitoutumista Polanyi ([1966] 1983, 16-17)
kuvaa késitteelld asuminen (indwelling). Asumalla jossakin toimintakokonaisuudessa
opimme ymmartdmaan sitd hiljaisesti. Hiljaisella tiedolla on siis selvé yhteys oppimiseen
tekemisen kautta (learning by doing). Hiljainen tieto opitaan kéytdnnossé tekemalld.
(Vuorensyrja 2000, 128-129.)

Polanyin erds esimerkki hiljaisesta tiedosta kuvaa koehenkilod, jolle tietyt
merkityksettomat tavut aiheuttivat s&hkoiskun. Koehenkilé oppi tiedottomasti
ennakoimaan sahkoiskun tulon tavujen ilmestyessa hanelle. (Polanyi [1966] 1983, 8-9.)
Polanyi selittdd tapahtunutta siten, ettd koehenkild oppi kylld huomaamaan yhteyden
tavujen ja sahkoiskun valilla, mutta teki tdman havaintonsa polttopisteessd olevasta
kohteesta, sahkoiskusta k&sin. Ndin sdhkodiskun aiheuttavat erilliset tavut pysyivat hanen
tietoisuudelleen hiljaisina, koehenkild ei pystynyt selittdmaan sahkoiskun aiheuttamia
tavuja, vaikka tiesi ne. Myd6s ihmiskasvojen tunnistamisessa patee Polanyin mukaan sama

periaate, pystymme tunnistamaan yksittdiset kasvot kokonaisuutena tuhansien joukosta,



mutta emme valttdmatta pysty erittelemé&édn kasvoja muodostavia piirteitd yksittain. Niitd
koskeva tietomme on hiljaista ja kasvot tulevat tunnistettavaksi vasta havainnon
polttopisteestd, kasvojen kokonaisuudesta, késin. Tata hiljaisen tiedon ulottuvuutta Polanyi
(emt., 10) sanoo hiljaisen tiedon funktionaaliseksi ulottuvuudeksi. Muita hiljaisen tiedon

ulottuvuuksia ovat sen fenomenaalinen, semanttinen ja ontologinen ulottuvuus.

Hiljaisen tiedon fenomenaalinen ulottuvuus tarkoittaa sitd, ettd yksilon havainto rakentuu
sen kohteen ehdoin, johon hé&nen huomionsa ensisijaisesti kiinnittyy. Esimerkiksi
tieteentekija pystyy ymmartdmadn yksittdiset havaitsemansa ilmiét omaksumansa
tieteellisen ndakemyksen avulla, vaikka jollekin toiselle ndma ilmi6t eivat tarkoita mitaan.
Hiljaisen tiedon semanttinen aspekti viittaa siihen, ettd asumalla jossakin ilmidssa
(indwell) opimme ymmartdmaéan yksittaiset hiljaiset havaintomme jossakin havainnon
polttopisteen kannalta mielekkadssa merkityksessd. Hiljaisen tiedon ontologinen
nédkokulma viittaa siihen, ettd hiljaisen tiedon avulla pystymme ymmartaméén hiljaisen
tietimyksen muodostaman merkityksellisen suhteen havaintomme kohteen ja sen
yksittéisten osatekijoiden valilla. (Polanyi [1966] 1983, 12, Vuorensyrja 2000, 123.)

Vuorensyrjé (2000, 123) on kuvannut hiljaisen tiedon eri ulottuvuuksia seuraavasti.
- havainnon rakenteen funktionaalinen aspekti: yksittéisillg, toisistaan eroavilla seikoilla
X on jokin yhteinen tarkoitus tai tehtava y

- havainnon rakenteen fenomenaalinen aspekti: havainnoija on tietoinen seikoista X sen
kohteen ehdoin, johon hédnen huomionsa ensisijaisesti kiinnittyy

- havainnon rakenteen semanttinen aspekti: Y on seikkojen X merkitys
- havainnon rakenteen ontologinen aspekti: inhimillinen ymmarrys tarkoittaa sitd mielen
operaatiota, jossa namé osatekijat yhdistyvat

2.2.2. Muita néakokulmia hiljaiseen tietoon

Hiljaisen tiedon ja eksplisiittisen tiedon valille on tehty toinenkin erottelu kuin Polanyin
havaitsija-objekti-suhdetta koskeva. Eraan erottelun teki Gilbert Ryle (1961), joka erotti
aikoinaan kaksi tiedon lajia, knowing how’n ja knowing that’n, toisistaan. Knowing that
(tietda ettd) on propositionaalista vaitetietoa, mutta knowing how (tietdd kuinka) ei Rylen
mielestd aina palaudu propositionaaliseen tietdmiseen. Ilkka Niiniluoto (1989, 52-53)
erottaa knowing how’n osaamisesta, koska vaikka henkil0 tietd4d miten jokin asia tehdaan,
han ei valttamatta osaa tehda sitd kdytannossa ja painvastoin. Myos Polanyi ([1966] 1983,

20) kirjoittaa, ettd vaikka autolla ajajalle opetettaisiin auton toiminnan ja ajamisen
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periaatteet tarkasti, tdm& ei korvaa ajotaitoa. Taito voi pysya hiljaisena, mutta myos
erilaista taitoa koskevaa kaytannon tietoa, taitotietoa (know how) voi esiintyd (Niiniluoto
1989, 52-53). Myo6s kaytannon tiedon tasolla voidaan siis tehdé erottelu, mita tehdaan ja
miten tehddan (Jarvinen ym. 2000, 71). Hiljainen tieto eroaa know how’sta (taitotiedosta)
Niiniluodon mielestd osaltaan juuri siind, ettd hiljaisen tiedon avulla toimija osaa tehda
asioita, vaikka ei valttamatta pysty sanomaan, kuinka tai mink& periaatteiden mukaan asiat
tekee, vaikka niita noudattaakin (vrt. Polanyi [1966] 1983, 9). *

Rylen erottelu siirtdd huomion hiljaisen tietdmisen kahteen analyyttiseen elementtiin, jotka
Nonaka ja Takeuchi (1995, 60) ovat erottaneet toisistaan. Hiljainen tieto koostuu sekéa
teknisista ettd kognitiivisista elementeistd. Hiljaisen tiedon tekniset elementit liittyvat
kaytannolliseen osaamiseen, taitoon ja kykyyn kun taas hiljaisen tiedon kognitiiviset
elementit viittaavat ihmisten mentaalisiin malleihin. Mentaaliset mallit perustuvat ihmisten
havaitsemille sadnnénmukaisuuksille ja analogioille ja ne viittaavat heidan kuviinsa
todellisuudesta ja tulevaisuudesta. Skeemat, paradigmat, nakokulmat ja uskomukset
auttavat ihmisid havainnoimaan ja maarittelemaan maailmaansa hiljaisesti. (Nonaka &
Takeuchi 1995, 60.) Valkeavaara (1999, 109) lisad hiljaisen tiedon kognitiiviseen
ulottuvuuteen myds toiminnan sivutuotteena satunnaisesti ja piiloisesti opitut arvostukset
ja asenteet. Hiljainen tieto ei siis ole yksiselitteista tietoa siitd, miten jokin asia tehdaan,
vaikka se pitaakin siséllaédn tamén ulottuvuuden. Se on myds tietoa &rsykeympariston

sisdisesta rakenteesta ja siihen soveltuvista suhtautumistavoista.

Erds mielenkiintoinen tapa selittdd, mita hiljainen tieto on, on kasitteellistad se yhteydessé
intuitioon. Intuitio tarkoittaa, ettd ihminen kasittelee samanaikaisesti sekd hiljaisia etta
sanallistettuja tiedon lajeja ja pystyy tuottamaan niistd kokonaisuuksia, joista nousee uusi
hypoteesi (Koivunen 1997, 82). Intuitio on oivallusta, kokonaisuuden ja sen osien
tajuamista yhteyksissaan. Intuition avulla tieddmme hiljaisesti, mik& toimintatapa on
missdkin tilanteessa oikea (Reber 1989, 232). Hiljainen tieto toimii intuitiivisella

! Niiniluoto (1989, 52-53) puhuu taitotiedosta merkityksessd “taitoa koskeva tieto”, joka hanelld rinnastuu Aristoteleen kasitykseen
taitoon sisédltyvastd “oikeasta jarkiperdisestd tekemisvalmiudesta”. Téllaista taitoa koskevaa tietoa kutsutaan nykyéan teknologiaksi ja
taitotieto on Niiniluodon (1989, 53) mukaan propositionaalisen tiedon erikoinen laji, joka ilmaisee keinojen ja tavoitteiden suhteita
koskevaa vélineellistd tietoa. Taitotieto ei hdnen mukaansa vield takaa osaamista. Taitotietoa on eri yhteyksissa kasitteellistetty eri
tavoilla kuin Niiniluoto tekee (esim. Varila 1991, 9, Jarvinen ym. 2000, 135-140), joten on selvaa, ettd kyseessa on epaselva kasite.
Varila ja Rekola (2003) puhuvat hiljaisesta taitotiedosta, jota voidaan pitdd synonyyminé Niiniluodon “osaamiselle”, ja se tarkoittaa

samaa, mistd itse puhun hiljaisena tietona. Hiljaisessa tiedossa hiljainen tieto ja taito limittyvat toisiinsa.
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tietdmyksen tasolla, se yhdistelee havaintoa ja ajattelua toisiinsa (Koivunen 1997, 89-90).
Ajatus intuitiosta havainnon (imaginaation) ja ajattelun (ration) yhdistdvand mielen
operaationa tulee Spinozalta (1994, 107-128, 277-302).

Kokoavasti voidaan siis todeta, ettd hiljainen tieto on kdytannén tekemisen kautta opittua
moniulotteista ei-sanallistettua tietoa, joka vaikuttaa ihmisen tapaan havainnoida
toimintaymparistodan. Hiljainen tieto johtaa taitavaan, sujuvaan, tarkoituksenmukaiseen ja

intuitiiviseen toimintaan jollakin toiminta-alueella. (vrt. Jarvinen ym. 2000, 72.)
2.2.3. Hiljaisen tiedon oppimisen teorioita

Reber (1989, 219) kuvaa hiljaisen tiedon pohjalla olevaa implisiittistd oppimisprosessia
prosessiksi,  jossa  yksil6  saavuttaa  hiljaista  tietoa  drsykeympéristonsa
sdannonmukaisuuksista ilman tietoista pyrkimysta siihen. Hiljainen tieto on hanen
mukaansa syvéa, abstraktia ja arsykeympériston rakennetta kuvaavaa yksilollisté tietoa,
joka on kehittynyt yksilolle implisiittisen oppimisen kautta (Reber 1989). Hiljainen tieto
voidaan oppia joko primitiivisen tai sofistikoituneen oppimisprosessin kautta. Primitiivista
implisiittistda ~ oppimista  tavataan  alkeellisimmillakin  eldimilla, se tarkoittaa
arsykeympariston sadnnénmukaisuuksien tiedostamatonta ja automaattista oppimista, kun
taas sofistikoitunut implisiittinen oppiminen edellyttdd darsykkeiltd semanttisia ja
affektiivisia ominaisuuksia. Henkild voi oppia &arsykkeiden semanttiset ja affektiiviset
ominaisuudet tietoisesti, mutta niiden sitoutuminen hiljaiseen tietoon perustuu toiminnan
automatisoitumiseen. Semanttisia ja affektiivisia arsykkeitd voidaan oppia tulkitsemaan
sofistikoituneen hiljaisen tiedon avulla tarkoituksenmukaisesti. (Reber 1989, 231-232.)

TyoOssé oppimisen tutkimuksessa yksilon elementaarista sopeutumista johonkin
toimintaymparistoon kutsutaan oleutumiseksi (Varila & Rekola 2003, 35-40).
Oleutumisessa yksil0 sopeutuu ympéristosséan toistuviin arsykkeisiin ja oppii jattaméaan
yleisimmat &drsykkeet huomiotta. Tatd kutsutaan habituaatio-oppimiseksi. Yksilé myos
oppii  tunnistamaan ympdristonsd merkitykselliset ~ arsykepoikkeamat vahemmén
merkityksellisista. Tatd Kkutsutaan sensitaatio-oppimiseksi (sama). Hiljaisen tiedon
oppiminen on monitahoinen prosessi, silld siind yksilon tyotehtdvan kannalta
merkityksellinen teoreettinen ja k&ytannoéllinen tieto integroituvat kokemuksen kautta
saatavaan tietoon ja tdmén seurauksena hiljaisen tiedon osuus kasvaa ammatillisen

harjaantumisen myo6ta. Hiljainen tieto toimii kéytdnnossd aina yhteydessa yksilon
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sanallistettuun tietoon. (Jarvinen ym. 2000, 71-73.)

Hiljaisen tiedon oppiminen perustuu siis oleellisesti sille kokemukselle, jota toimijalla on
tietylta taidon kayton alueelta (skill domain). IThmisen kokemuksellisesta oppimisesta on
olemassa useita toisiaan tdydentavid ja korjaavia teorioita, jotka painottavat ihmisen oman
kokemuksensa reflektoinnin ja késitteellistdmisen merkitystd oppimisessa eri tavoilla.
Eraat teoriat eivat pida yksilon oman toiminnan reflektiota niin olennaisena seikkana
taidon oppimisen kannalta kuin toiset ja erdat teoriat myds korostavat toiminnan
yhteisollisyyden merkitystd toisia enemman. (ks. Engestrom 1995, 75-82, Kolb 1984,
Jarvinen ym. 2000.) Hiljaisen tiedon oppiminen on perusmuodossaan tavoitteetonta ja
reflektoimatonta oppimista, oppiminen tavallaan sisaltyy tehtdvan ja toimintatilanteen
luonteeseen (Valkeavaara 1999, 108-109).

Hiljaisen tiedon oppimisen kannalta erityisen kiinnostava kokemuksellisen oppimisen
teoria on Dreyfusin ja Dreyfusin (1986) esittdma teoria “taidon hankkimisen viidesta
vaiheesta”, jossa he esittdvat, ettd korkea taidon taso lahes milla tahansa
strukturoimattomalla ongelma-alueella (sellaisella taidon alueella, jolla yksilon tekemien
paatosten paamaarat, vaikutukset ja niiden tekemiseen tarvittavan informaation
merkittdvyys ovat epdaselvid, kuten ihmisten valisessd vuorovaikutuksessa) kehittyy
suoraviivaisesti tiettyjen vaiheiden kautta. (Dreyfus & Dreyfus 1986, 19-21, 35-36.) Yksilo
tekee havaintoja tilanteestaan taitonsa kannalta merkityksellisista tosiasioista, piirteisté ja
paatoksenteosta ensin noviisina (novice), sitten kehittyneend aloittelijana (advanced
beginner), kykenevéna (competent), taitavana (proficient) ja lopulta asiantuntijana (expert).
(emt., 19-21.)

Taidon  kehittyminen  vaatii  toimijalta  konkreettista  kokemusta  todellisista
toimintatilanteista, silla kehittyva taito perustuu kéytannolliseen tietoon (know-how), ei
propositionaaliseen tietoon (know-that) ja se on ei-sanallistettua eli hiljaista. Kyse on siis
toimintatilanteen vaatimien péatdsten hahmottamistavan muutoksista kokemuksen kautta.
Esittelen seuraavaksi yll& mainitun teorian kuvaamat taidon eri vaiheet, koska ne auttavat
jasentdmaan hiljaisen tiedon kehittymista yksildlle tietyn taidon alueella, kuten juuri

puhelinhaastattelussa.

Ensimméisessd  taidon  hankkimisen  vaiheessa  yksild6 on  noviisi, jolle

toimintakokonaisuuden elementit on méaéritelty esimerkiksi koulutuksessa niin selkeasti,
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ettd han pystyy tunnistamaan ne ilman sitd toimintakontekstia, jossa ne hanelle
ilmaantuvat. Esimerkiksi autokoululaiselle kerrotaan, missd vauhdissa vaihde pitéé vaihtaa
ja han voi vaihdetta vaihtaessaan nojata tietoonsa mittarin ndyttdmastd nopeudesta.
Noviisin tieto taidon alueelta on kontekstivapaata ja toiminta perustuu eksplisiittisesti
opittuihin sdantdihin (Dreyfus & Dreyfus 1986, 21-22). Noviisin perustiedot auttavat hanté
paasemaédn kasiksi toimintaan ja kerryttdamé&an kokemustaan, mink& ansiosta noviisista
tulee kehittynyt aloittelija. Kehittynyt aloittelija tunnistaa taidon alueelta tiettyja
merkityksellisi toistuvia elementteja niiden ilmetessa hénelle, joten hanelld alkaa kehittyé
my6s  tilannesidonnaisia  elementtejd  taidossa ja  toimintasdadnndt  tulevat
hienostuneemmiksi.  Kehittyneesta aloittelijasta alkaen taidon pohjalla olevat
toimintasaannot perustuvat sekd kontekstista riippumattomiin seka tilannesidonnaisiin
elementteihin, eksplisiittiseen ja hiljaiseen tietoon. Esimerkiksi kehittynyt autolla ajava
aloittelija kuulee auton aanestd, milloin hanen tulee vaihtaa vaihdetta. (emt., 22-23.)

Kolmas taidon hankkimisen vaihe on Dreyfusien mukaan kykenevan toimijan vaihe, jossa
henkil6lla on taidon alueelta jo niin paljon kokemusta, ettd hdn pystyy havaitsemaan
aikaisemman kokemuksensa perusteella tietyn toimintatilanteen paatoksentekonsa kannalta
merkityksellisten tosiasioiden asetelmana, josta hénen on mahdollista valita parhaiten
padaméaéransd saavuttamiseen soveltuva toimintasdéntd ja toimia sen mukaan. Kykenevé
toimija osaa siis ottaa huomioon muuttuvan toimintaymparistonsa, han tekee
paamaéarastaan kasin toimintaansa organisoivan suunnitelman ja toteuttaa sen. Kykenevé
ajaja, halutessaan nopeasti paikasta A paikkaan B, tekee nopeita padtoksid muun muassa
liikenteen, lain ja vauhdin suhteen, jotta pdasee perille ajoissa. Kykenevan toimijan
vaiheeseen liittyy edellisista taidon hankkimisen vaiheista poiketen my6s toimijan vastuu
toimintansa seurauksista, koska kyse on valinnasta eri vaihtoehtojen valiltd. Kykeneva
toimija on tekemisissé valintojensa seurauksien kanssa eri tavalla kuin noviisi ja kehittynyt
aloittelija, jotka vain tunnistavat opitun komponentin ja toimivat tietyn sadnnén mukaan.
(Dreyfus & Dreyfus 1986, 23-26.)

Viimeisind taidon hankkimisen vaiheina ovat taitava toimija sekd asiantuntija. Taitavaa
toimijaa luonnehtii se, ettd hé&n tunnistaa intuitiivisesti toistuvat toimintatilanteet
samanlaisina ja merkityksellisind aiemmin kokemiinsa ndhden, mutta toimii niiden suhteen
harkitusti. Esimerkiksi taitava ajaja voi intuitiivisesti havaita sadeséélla ajavansa mutkaan

lilan kovaa, jolloin hén kykenee tietoisesti paattamaan, painaako jarrua, hellittdako
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vaihdetta vai tekeeko jotain muuta.

Taitavasta toimijasta poiketen asiantuntija tekee paitsi tilanteen tunnistuksen myds
ratkaisun siihen intuitiivisesti, hén tietdd kaytannollisen ymmarryksensa pohjalta miten
toimia. Asiantuntija tekee asiat niin kuin ne normaalisti toimivat ja hé&nesta tulee yht&
taitonsa kanssa”. Asiantuntija ei vain aja autoa, han ajaa, hénen ei tarvitse Kkiinnittaa
huomiota autoonsa enempdd kuin omaan kehoonsa. (Dreyfus & Dreyfus 1986, 27-32.)
Asiantuntijuus tarkoittaakin joustavaa suoritusta (fluid performance) taidon alueella, silla
asiantuntija tietdd, kuinka hé&nen tulee vaihtuvissa tilanteissa toimia, ilman arviointia ja
vaihtoehtojen vertailua ja han toimii nopeissakin tilanteissa intuitiivisesti oikein. Toki
asiantuntijakin voi reflektoida kokemustaan, varsinkin virhetilanteissa, mutta tavallisessa

taidon kayton tilanteessa hénen ei tarvitse sité tehda. (emt., 32-33.)
2.2.4. Rutiini

Hiljaisen tiedon teknisen ja kognitiivisen ulottuvuuden erotteluun liittyy erds
mielenkiintoinen késite, joka yhdistad ndma ulottuvuudet tietyn tyyppisen toiminnan
tasolla. Taméa kasite on rutiini, jonka sanakirjamerkitys on tottumuksen kautta omaksuttu
taito. Rutiinilla on myds muita merkityksid, mutta tassa en kay niita l1&pi. Rutiini ei perustu
pelk&staan hiljaisen tiedon tekniselle ulottuvuudelle, vaan myds hiljaisen tiedon
kognitiiviselle ulottuvuudelle, hiljaiselle tiedolle, jota yksilolld on toimintaympéristostaan.
(Niemeld 1988, 196; Halkier 2001, 29; Saarikoski 2000, 63; Scott 2001, 80.) Kuten
I[Imonen (2001, 15) sanoo, rutiini on hybridi kasite, joka yhdistaa toisiinsa vastakkaisia
elementtejd. Rutiini on, kuten tapakin, samaan aikaan yksilon tietoisuuteen liittyva
mielensisdinen asia ja ulkoisesti tutkittavissa oleva asia. Rutiinia voi tarkastella seké&
kausaalisena, asioita aikaansaavana ilmiona (taito/tottumus) ettd ulkoisesti tutkittavissa
olevana ilmiona (taidon toteutuma). Rutiinilla on ilmitulonsa lisdksi kyky toistaa itse&dan
jatkossa. (Turner 1994, 16, 50.)

Ihmisen rutiinille on ominaista, ett4 se pohjautuu toimintojen toistuvuudelle ja ettd rutiini
on tottumuksen kautta saavutettua. Rutinoitumisella tarkoitetaan johonkin kokemukseen ja
sithen sopeutumiseen tottumista, &rsykeympariston toistuviin &rsykkeisiin on totuttu
vastaamaan tarkoituksenmukaisella toiminnalla (Varila & Rekola 2003, 37-40). Rutiini on
yksilolle artikuloimatonta taitoa, jolla voi olla suurtakin merkitystd hénen tunteelleen

asioiden hallittavuudesta ja omasta kyvystd suuntautua ympéristoon ja tehda siita
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merkityksellisid ja kestavia tulkintoja. (Ilmonen 2001, 14, 17; Halkier 2001, 29; Giddens
[1979] 1984, 197-204.)

Rutiini  viittaa siis paitsi toimintaan, myds toimintojen ja niitd ympéardivan
tulkintakehyksen ajalliseen pysyvyyteen. Rutiinin mentaalisia ulottuvuuksia korostettaessa
tullaan l&helle Schutzin ”luonnollisen asenteen” kasitettd, jonka mukaan ihmiset jattavat
vuorovaikutuksessaan ja muussa toiminnassaan syrjadn arkikokemuksensa kannalta
itsestdadn selvdn osan ja toimivat pitkalti erilaisten tyypitysten ja peukaloséantojen avulla
(Schutz 1996, 15-17). Vuorovaikutuksen hiljaiset s&&nnot ja niihin  kytkeytyvé
keskustelutaito ovat osa sita rutiinia, jota yksilolla on tietyssa kulttuurissa. Kulttuurinen
tieto luo rutiinin normatiivisuutta muussakin mielessa. Kanssaihmiset voivat esimerkiksi
vastustaa vuorovaikutuksen rutiinien muuttamista, miké tulee klassisesti esiin esimerkiksi

Garfinkelin etnometodologisissa kokeissa (Giddensin 1984, xxiii-xxiv mukaan).

Rutiinin ja hiljaisen tiedon yhteys on siind, ettd rutinoitumisen kautta ihmiselle tulee kyky
kayttdd hiljaista tietoaan tehokkaammin hyvékseen ei-tavanomaisissa tilanteissa, koska
hanen ei enda tarvitse kiinnittdd huomiotaan ja energiaansa tavanomaiseen suoritukseen
(Niemeld 1988, 197). Rutinoitunut ihminen kykenee erottamaan &rsykeympéristostaan
toimintansa kannalta merkityksellisia &arsykkeitda vdhemman rutinoitunutta henkil6a
paremmin (Varila & Rekola 2003, 38-39). Hiljainen tieto on siis tdssd merkityksessa

rutiinia laajempi kasite, se ulottuu myos ei-rutiinimaisiin toimintatilanteisiin.

Hiljaisen tiedon ja rutiinin ero palautuukin téssa tutkielmassa sen toimintatilanteen
samanlaisuuteen, jossa toiminnallistettu tieto kehittyy ja nékyy. Mikéli jokin
toimintatilanne toistuu keskeisilta piirteiltdédn samanlaisena ja taito sen kohtaamiseen
kehittyy tuon samanlaisuuden perustalta, ymmaérréan tdman taidon rutiinina. Esimerkiksi
tietyn sanan kayttaminen tietyssd samana toistuvassa tilanteessa niin, ettd sanan kaytto
vastaa tarkoitustaan, voi muodostua rutiiniksi, jota yksilon ei tarvitse miettid jatkossa.
Sanan kaytto tilanteessa automatisoituu ja toimintaa voi luonnehtia kasitteell& rutiini, silla
kyseessa on tottumuksen kautta omaksuttu taito. Mikali sen sijaan yksilo toimii
osaamisensa pohjalta taitavasti nopeasti vaihtuvissa ja yllattavissa tilanteissa, ymmarran
tdman intuitiiviseksi hiljaiseksi tiedoksi. Esimerkiksi tietyn sanan ké&yton vaihtelu erilaisille
henkil@ille nopeasti, erilaisten tilannetulkintojen mukaan voi olla merkki yksilon hiljaisesta
tiedosta. Rutiinin voi siis ymmartaa vakiintuneeksi ja toistuvaksi hiljaisen tiedon kayton

tavaksi.
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2.2.5. Hiljaisen tiedon valittyminen

Koska ihmisen hiljainen tieto ja sille perustuva rutiini eivét ole valittdmasti artikuloituvia,
niiden valittyminen ihmiseltd toiselle ei tapahdu kirjallisesti eik& yleensék&an niin sanotun
formaalin oppimisen kautta, ellei niitd ensin onnistuta muuttamaan eksplisiittiseksi.
Ongelmana tassé on se, ettd hiljainen tieto on aina “edelld” eksplisiittista tietoa, koska
vaikka joitakin hiljaisen tiedon sisaltdja saataisiin eksplikoitua, implisiittisesti saadut
mielen siséllét ovat aina rikkaampia ja hienostuneempia kuin voidaan eksplikoida (Reber
1989, 229-230).

Yleensékin voidaan sanoa, etta hiljaisen tiedon omaksumisessa henkilén oma tekeminen
on keskeistd, hiljainen tieto on yksilosidonnaista (Muorensyrja 2000, 125-128, Jarvinen
ym. 2000, 72). Kéytdnnon tekemisen kautta yksild oppii asumaan kokemuksessaan,
nakemaan katselemisen sijaan (Vuorensyrja 2000, 128-129). Vaikka yksilon hiljainen tieto
sijaitsee” yksilossd, se muodostuu suhteessa siihen kulttuuriin, jossa yksilo toimii. Tama
on hiljaisen tiedon fenomenaalisen ulottuvuuden ydin. Samassa kulttuurissa toimivat
yksilot voivat jakaa ja ottaa yhteistd hiljaista tietoa kayttoon vuorovaikutuksessaan tai
yhteistoiminnassaan tietyissa yhteisissd toimintatilanteissa. Hiljainen tieto voi néin
ajatellen sijaita ammatti- ja organisaatiokulttuureissa, niiden kirjoittamattomissa
kayttaytymiskoodeissa ja eettisissa arvoasetelmissa. (Vuorensyrja 2000, 129, Jarvinen ym.
2000, 73.)

Osa yksilosidonnaisesta hiljaisesta tiedosta on siis joidenkin tutkijoiden mukaan
mahdollista jakaa yksiloiden vélill4 ja se voidaan myds saattaa eksplisiittiseksi tiedoksi,
tietyilla ehdoilla. Hiljaisen tiedon vélittyminen yksilolta toiselle vaatii lahtokohtaisesti, etta
hiljaisen tiedon ldhde ja se, jolle hiljaista tietoa valitetdan, jakavat samanlaisen
toimintakentédn ja kokemuspohjan, josta kasin hiljainen tieto on mahdollista ymmartaa
(Nonaka & Takeuchi 1995, 63). Td&ma on perustana esimerkiksi mestari-oppipoika-
suhteissa (Lave & Wegner 1991). Pelkastaan jotakin toimintaa ulkopuolelta seuraamalla
hiljainen tieto ei vality yksilolta toiselle, silla vaikka toisen henkilon toimintaa
onnistuttaisiinkin matkimaan, toiminnan ulkokohtainen samanlaisuus ei vield sisélla
hiljaisen tiedon elementtid (Turner 1994, 44-63).

Hiljaisen tiedon valittymista organisaatiossa tutkineet Nonaka ja Takeuchi (1995) kutsuvat

hiljaisen tiedon muuttumista eksplisiittiseksi tiedoksi ja takaisin tiedonmuutokseksi
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(knowledge conversion). Hiljaisen tiedon tiedonmuutos on spiraali, joka tapahtuu jasenten
valilla ensin hiljaisesta tiedosta hiljaiseen tietoon (sosialisaatio), sitten hiljaisesta tiedosta
eksplisiittiseen tietoon (ulkoistaminen), eksplisiittisestd tiedosta eksplisiittiseen tietoon
(kombinaatio) ja eksplisiittisestd tiedosta takaisin hiljaiseen tietoon (siséistdminen)
(Nonaka & Takeuchi 1995, 61-62.) Tiedonmuutos tapahtuu siis kahdella dimensiolla,
epistomologisella ja ontologisella. Epistemologinen dimensio viittaa tiedon muuttumiseen
implisiittisestd eksplisiittiseksi ja ontologinen dimensio viittaa tiedon liikkeeseen yksilon,
ryhman ja organisaation tasoilla (Nonaka & Takeuchi 1995, 72-73, Jarvinen ym. 2000,
147-148.)

Sosialisaation tiedonmuutos on valttdamaton hiljaisen tiedon vélittymisessa, jotta yksiloilla
olisi jaettua kokemusta toisen henkilén ajattelun ymmartamiseksi. Jaettava informaatio saa
merkityksensa eli tulee hiljaiseksi tiedoksi vasta siihen liittyvien tuntemusten ja
konkreettisen kontekstin kautta (Nonaka & Takeuchi 1995, 63). Kyse on siis
kokemuksellisen ymmaérryksen jakamisesta vuorovaikutuksessa (Vuorensyrja 2000, 130).
Siiné vaiheessa, kun yksildiden kokemuspohja on yhteinen, hiljaista tietoa on mahdollista
ulkoistaa erilaisten tarinoiden, metaforien, késitteiden, analogioiden, hypoteesien ja
mallien avulla. Tassak&én vaiheessa yksildiden jakama hiljainen tieto ei vield ole selvasti
artikuloitua, mutta se saa muotoaan prosessissa pikku hiljaa. Kasitteiden
metaforanomaisuus johtuu siitd, ettd kaytdnnon kokemusta on hankala vangita tarkasti
johonkin selvérajaiseen késitteeseen. (von Krogh ym. 2000, 85, Reber 1989, 229-230,
Jarvinen ym. 2000, 140.) Kombinaatiovaiheessa ulkoistettua hiljaista tietoa linkitetdaan
olemassa olevaan eksplisiittiseen tietoon uudella tavalla. Lopulta ulkoistettu tieto
(esimerkiksi tyoohjeissa) tulee taas osaksi yksiloiden hiljaista tietovarantoa, kun se

kaytannon tyossé sekoittuu hiljaisiin toimintamalleihin. (Nonaka & Takeuchi 1995, 68-71.)

Nonakan ja Takeuchin (1995) malli tarjoaa erd&dn metodin, jonka avulla hiljaista tietoa on
mahdollista saada tutkittavaan muotoon. Hiljaisen tiedon ulkoistamisessa olennaista on
yhteisen kokemuspohjan omaaminen ja hiljaisen tiedon kasitteellistamisen pyrkimys,

vaikka sitten metaforien tai tarinoiden avulla.

Yksiloiden valilla hiljainen tieto voi von Kroghin ym. (2000) mukaan valittyd myds siten,
ettei se missaan vaiheessa eksplikoidu organisaation toimintaohjeiksi tai vastaaviksi. Tata
voidaan kutsua hiljaisen tiedon jakamiseksi (sharing tacit knowledge), joka on heidén

mukaansa uuden tiedon luomisen (knowledge creation) ensimmaéinen, oleellinen ehto (von
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Krogh ym. 2000, 7, 83-84). Taustalla hiljaisen tiedon jakamisessa on se, ettd yksildiden
hiljainen tieto nakyy erilaisissa ilmeissd, eleissd, puheessa, teoissa, merkeissa ja esineissé,
joiden kontekstisidonnaisuuden kautta hiljaisen tiedon jakaminen tulee mahdolliseksi
saman toimintayhteison jasenille (vrt. Engestrom 1995, 104). Hiljainen tieto ei siis levia
pelkastaan kielen vélityksella (Nonaka & Takeuchi 1995, 62-63).

von Krogh ym. (2000, 83) erottavat viisi hiljaisen tiedon jakamisen tapaa, joita ovat 1.
Suora havainnointi, eli yhteison jasenet tarkkailevat késilla olevaa tehtévaa ja toisten taitoa
ratkaista tdma tehtdvé ja jakavat uskomuksia siitd, mitkd toiminnot toimivat missékin
tilanteessa ja mitka eivat. Nain he kohottavat potentiaaliaan toimia samoin samanlaisissa
tilanteissa. 2. Suora havainnointi ja tarina, eli jasenet havainnoivat tehtdvaa ja saavat
lisaselityksia muilta jasenilta tehtavén selvittdmisen prosessista, usein tarinan tai metaforan
muodossa. Havainnoitsijoiden uskomukset muokkautuvat lisaa tallaisten tarinoiden kautta.
3. Imitaatio, eli jasenet yrittdvat imitoida tehtdvéa perustuen suoraan havainnointiin. 4.
Kokeilu ja vertailu, eli jasenet koettavat itse monia ratkaisuja ja sitten tarkkailevat
eksperttia tydssaan ja vertaavat omaa suoritustaan ekspertin suoritukseen. 5.
Yhteistoiminta, eli yhteison jasenet koettavat yhdessé selvittd jonkin tehtdvéan ja enemmén
kokenut tarjoaa pienid vihjeitd ja ideoita, kuinka vdhemmé&n kokenut voisi parantaa
suoritustaan. Hiljaisen tiedon jakaminen on yleensa kaikkien ylla olevien osatekijoiden
yhteistulos (von Krogh ym. 2000, 83-84).

Hiljaisen tiedon jakaminen vaatii ymparistéltaan tiettyjd mahdollistavia ominaisuuksia,
mitd von Krogh ym. (2000, 45-68) kutsuvat huolehtimiseksi (care). Huolehtiminen pit&&
sisdlldén jasenten keskindisen luottamuksen (mutual trust), aktiivisen empatian (active
emphaty), mahdollisuuden apuun (access to help), maltillisuuden tuomitsemisessa
(lenience in judgment) ja rohkeuden (gourage). Parhaimmillaan tdma johtaa hiljaisen

tiedon sisdistamiseen (indwelling) (von Krogh ym. 2000, 54-68).

Jotta hiljaista tietdmystd ja sen levidmistd voitaisiin tutkia jossain tietyssa
toimintakokonaisuudessa, tulee tutkittavaa toimintakokonaisuutta eritelld melko tarkasti
relevanteilta osiltaan. Selvitdnkin seuraavaksi, mitda on markkinatutkimus ja miten
tietokoneavusteisia puhelinhaastatteluja tehd&an, miten ja miksi puhelinhaastattelijan ty6ta
standardisoidaan sek& miten hiljaista tietoa puhelinhaastattelijoiden tydssa on aikaisemmin
tutkittu. Tatd kautta on mahdollista ndhd& ne aukot, jota nykyisessa tutkimuksessa on ja

joihin oma tutkimukseni keskittyy.
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2.3. Markkina- ja survey-tutkimus seka CATI tiedonkeruumenetelmina
2.3.1. Markkinatutkimuksen luonnehdintaa

Markkinatutkimus on yritysten tapa selvittdd asiakkaittensa mielipiteitd voidakseen
sopeuttaa toimintansa asiakkaiden toiveiden mukaiseksi. Markkinatutkimus on yritysten
paatoksenteon apuvaline eika se yleensa ole niille padmaara itsesséan, vaan osa laajempaa
markkinoinnin informaatiojarjestelmaa. Markkinatutkimukset ulkoistetaankin usein
erillisten  markkinatutkimuslaitosten  tehtdvaksi  (Lotti 1996, 10-12, 23-24).
Markkinatutkimukset pyrkivat vastaamaan yritysten konkreettisiin ja kéytannollisiin
tarpeisiin.  Tutkimusten kohteita ovat muun muassa yrityksen tuotteiden
myyntimahdollisuudet ja Kilpailutilanne markkinoilla, kohderyhmien koostumuksen,
kulutustapojen ja eldmantyylien selvittdminen, jakelun tehokkuus, mainosvalineiden

peittavyys, yrityksen imago ja markkinoinnin tehokkuus (Lotti 1996, 13-16).

Markkinatutkimuksessa tarvittavien tietojen keruuseen kaytetaan
markkinatutkimuslaitoksissa monia erilaisia tietojenkeruu- ja analyysimenetelmia. Erilaisia
tutkimustyyppeja markkinatutkimuksessa ovat pitkittéis- ja poikkileikkaustutkimukset seka
kvantitatiiviset ja kvalitatiiviset tutkimukset. Tietojenkeruumenetelmistd tarkeimpia ovat
erilaiset kvantitatiiviset haastattelut (henkilokohtainen kéayntihaastattelu,
puhelinhaastattelu, Kirjekysely, informoitu kysely), paneelit (paivékirjamenetelmad),
inventaariot, havainnointi, laadulliset ryhma- ja syvahaastattelut seka erilaiset testit. (Lotti
1996, 42-71.)

Suomeen markkinatutkimus tuli alun perin Yhdysvalloista, jossa sen kehittéjia olivat 1900-
luvun alkupuolella muiden muassa Daniel Starch, C.S.Duncan ja George H. Gallup.
Suomen Gallup toteutti ensimmaisen suomalaisen markkinatutkimuksen vuonna 1945.
(Lotti 1996, 17-20.) 1900-luvun loppupuolella Suomessa markkinatutkimuslaitokset ovat
yleistyneet vauhdikkaasti ja vuonna 2003 t&alla oli 117 padasiallisesti markkinatutkimus-
ja mielipideselvityksia tekevaa yritysta (henkiléstoa 1141), kun vuonna 2001 yrityksié oli
126. (Tilastokeskus: yritykset toimialoittain.) Yrityksia, jotka tekevét edes jonkin verran
markkinatutkimuksia, oli Suomen Markkinatutkimusliiton tekemén selvityksen mukaan

vuonna 2002 noin 200 kappaletta (www.smtl.fi).

Keskeinen alan toimija Suomessa on Suomen Markkinatutkimusliitto, johon kuuluu 14

jasenyritystd, joiden markkinaosuus alalla oli vuonna 2004 noin 70 prosenttia. Euroina
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tdma tarkoittaa 73 miljoonaa euroa. Suomen Markkinatutkimusliittoon kuuluvat yritykset
ovat sitoutuneet noudattamaan ICC:n (Kansainvélisen Kauppakamarin) ja Esomarin
(European Society for Opinion and Marketing Research) laatimia eettisid toimintasaantoja,
jotka méarittelevat tutkimustoimintaan liittyvéat velvollisuudet ja asiakkaan oikeudet
(ICC/ESOMAR International Code of...). Suomen Markkinatutkimusliiton mukaan alalla
on odotettavissa hienoista kasvua, johtuen alan kansainvalistymisestd, uuden teknologian
suomista mahdollisuuksista (internet-kyselyt ja paneelit) sekéd yritysten tiedon tarpeen

kasvusta muuttuvilla markkinoilla ja muuttuvassa yhteiskunnassa (www.smtl.fi).
2.3.2. Tutkittavan laitoksen tutkimukset — survey ja CATI

Tutkittavan markkinatutkimuslaitoksen tutkimukset ovat padosin survey-tutkimuksia.
Survey-tutkimus on tapa hankkia numeerista aineistoa strukturoitujen kysely- tai
haastattelulomakkeiden avulla ihmisten toiminnasta, asenteista tai mielipiteista niiden
kuvaamiseksi, vertailemiseksi ja selittdmiseksi (Fink 1995, 1; Alkula ym. 1994, 118).
Surveyta kéytetddn kaupallisten tarkoitusten lisaksi muun muassa mielipidemittauksiin,
kansallisten rekisterien keraamiseen seka akateemisiin tutkimustarkoituksiin (Kokkinen &
Tyrkkd 1996, 6). Survey-tutkimus sisaltdd useita vaiheita, joista tdrkeimpid ovat
tutkimusongelman ja -asetelman madrittely, perusjoukon méérittely ja otoksen poiminta,
lomakkeiden laadinta ja testaaminen, haastattelijoiden koulutus ja ohjeistaminen,
haastattelujen teko, aineiston tarkistaminen ja muokkaaminen analysoitavaksi seké
aineiston analyysi ja raportointi (Alkula 1994, 122-124, Lotti 1996, 27-29). Keskityn
tutkielmassani pé&&osin haastattelijoiden koulutus- ja ohjeistamis- ja haastattelujen
tekovaiheeseen, koska ne ovat tutkimuskysymysteni kannalta keskeisimpid vaiheita ja

niissa puhelinhaastattelijoilla on suuri rooli.

Survey-haastattelut tutkittavassa markkinatutkimuslaitoksessa tehddan puhelimitse
tietokoneen vélityksella (CATI — Computer Assisted Telephone Interview). CATI:ssa
tietokonetta kaytetddn Kkysymysten esittdmisen apuna ja Vvastausten tallentajina.
Haastateltavalle soitetaan joko kotipuhelimeen tai kannykkaan, pyydetdan lupa
haastatteluun, katsotaan kysymykset ruudulta, luetaan kysymykset ja kuunnellaan
vastaukset ja kirjoitetaan ne ndppdimilla tai klikataan hiirella tietokoneeseen. Tdma on
puhelinhaastattelijoiden tyotehtdvd yksinkertaistettuna. Ennen haastattelujen tekoa
tutkimuksen myyja ja vastaava tutkija ovat neuvotelleet asiakkaan kanssa tutkimuksen

sisallosta ja téltd pohjalta on valmistettu haastatteluohje ja liséksi ohjelmoija on
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ohjelmoinut haastattelulomakkeen tietokoneelle (ks. esim. Lotti 1996, 32). Tietokone
valitsee ohjelmansa perusteella edellisen vastauksen perusteella seuraavan kysymyksen.
Lisédksi se tallentaa uusintasoittojen ajat ja myds otanta voidaan laittaa suoraan
tietokoneelle. Vastaukset tallentuvat tietokoneen muistiin, mikd mahdollistaa koko
haastatteluprosessin laadun ja tehokkuuden tarkkailun keskitetysti. (Hirsjarvi & Hurme
2001, 64.)

Puhelimitse tietokoneen avulla tehtdvan haastattelun etuina on pidetty sen joustavuutta
erilaisten kyselylomakkeen siirtymien ja hyppyjen suhteen, sen nopeutta, edullisuutta,
tdydentavien kysymysten tekomahdollisuutta sek& vastaamisjarjestyksen kontrolloimista
(Alkula ym. 1994, 138). Puhelinhaastattelun huonoina puolina on pidetty sitd, ettd siind on
kysyttava suhteellisen yksinkertaisia kysymyksid, koska ei voida kayttdd visuaalisia
apuvélineitd, eikd siind voi kysya kovin arkaluontoisia kysymyksia ja lisaksi haastattelijat
saattavat aiheuttaa mittausvirhettd (toisin kuin postikyselyssd). Arkaluontoisia kysymyksia
ei markkinatutkimushaastatteluissa kysytd kovinkaan paljon (Lotti 1996, 100), mutta
tdman arviointi on osin kiistanalaista, koska mielipiteiden arkaluontoisuus méaarittyy osin
henkilokohtaisesti. Lisdksi puhelinhaastattelun kesto tulisi rajata korkeintaan 20-30
minuuttiin. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 64, Alkula ym. 1994, 138. Lotti 1996, 46-48, Ahola
1998.)

Muita surveyn tiedonkeruumenetelmid CATI:n lisaksi ovat esimerkiksi henkilokohtaiset
kayntihaastattelut tietokoneella ja ilman (CAPI (Computer Assisted Personal Interview) ja
PAPI (Paper and Pencil)) ja postitse ldhetettdvat lomakekyselyt ja erilaiset
paivakirjamenetelmét, joissa tutkittava merkitsee ylos vaikkapa omaa ajankéyttéaan
(Kokkinen & Tyrkkd 1996, 5). Eri tiedonkeruumenetelmilla on omat hyvét ja huonot
puolensa, mutta kunkin menetelman sopivuutta on arvioitava suhteessa tutkimusongelmaan
(Alkula ym. 1994, 138).

Henkilokohtainen kayntihaastattelu (CAPI/PAPI) haastateltavan kotona mahdollistaa
tdydentavien kysymysten kysymisen ja muistiinpanojen tekemisen haastattelutilanteesta
paremmin kuin muut menetelmét. Toisaalta kayntihaastattelu on suhteellisen kallis ja hidas
menetelma ja siind haastattelija saattaa vaikuttaa saatuihin tuloksiin (Lotti 1996, 44-45).
Postitse tehtdvan lomakekyselyn hyvind puolina on pidetty esimerkiksi menetelman
edullisuutta, haastattelijasta johtuvan mittausvirheen haviamistd ja menetelmén sopimista

arkaluontoisten kysymysten kysymiseen. Menetelman huonoina puolina on pidetty muun
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muassa vastaustilanteen kontrolloimattomuutta ja avointen kysymysten ké&yton
hankaluutta. (Kokkinen & Tyrkkd 1996, 29.) Myds informoitua kyselyéd kéaytetddn. Siiné
yhdistetddan henkilokohtainen puhelin- tai kdyntihaastattelu ja kirjekysely toisiinsa (Lotti
1996, 51-52). Suurin osa Suomessa tehtdvistd markkinatutkimushaastatteluista tehdaan
puhelimitse (Lotti 1996, 43).

Taulukko 1. Markkinatutkimushaastattelujen méarat Suomessa, vuodelta 1996

menetelma maara
CAPI/PAPI >150 000
CATI n. 300 000
kirjekysely n. 150 000
informoitu kysely n. 120 000

Lahde: Lotti 1996, 43

Puhelimen kayttd survey-haastattelussa yleistyi Yhdysvalloissa 1960-luvulla ja silloin
puhelin oli usein vain avustava tiedonkeruun véline muiden tiedonkeruumenetelmien
rinnalla. Syyt puhelinhaastattelujen vahyyteen olivat 1900-luvun alussa ilmeiset, puhelimia
omistivat silloin 1ahinnd vain ylemmat kansankerrostumat ja aineistoista tuli véistamatta
vinoutuneita. (Frey 1989, 21-26.) Ulkoiset tekijat ovatkin olleet tarkeita
puhelinhaastatteluiden lisddntymisessa. Puhelinten levidminen kaikkiin
yhteiskuntaluokkiin on ollut keskeinen puhelinhaastattelujen otosten kattavuutta parantava
tekija. Myds  akateemisen  tutkimuksen lisddntyminen  puhelinhaastattelusta
(kieltdytyminen, haastattelutekniikat, kysymykset jne.) lisési luottamusta niiden kéayttéon,
samoin pikku hiljaa pienentyvé kéyntihaastattelujen osallistumisprosentti. Myo6s puhelinten
ja puhelinhaastattelujen parantunut teknologia, parhaimpana esimerkkind CATI,
mahdollisti puhelinhaastattelujen suosion kasvun. Puhelinhaastatteluja voidaan tehd&
keskitetysti ja valvotusti yhdesta paikasta. Viimeinen térked tekija puhelinhaastattelujen
suosion lisdantymisessa on ollut haastatteluilla saatavan tiedon kiireyden lisaantyminen,
maailman monimutkaistuessa. Esimerkiksi nykyisellaan yksinkertaisia
mielipidetiedusteluja voidaan puhelimitse toteuttaa lahes valittdmasti toimeksiannosta,
mika on sille huomattava etu verrattuna muihin surveyn tiedonkeruumenetelmiin. (Frey
1989, 26-29.)
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2.3.3. Haastattelutyon standardisoiminen

Ylla olevasta kuvauksesta péatellen puhelinhaastattelijan tyd nayttaytyy hyvin
yksinkertaisena tyond, joka tehdaan teknisin apuvélinein. T&ssa ei ole kuitenkaan koko
totuus puhelinhaastattelijan tyostd. Taytyy muistaa, ettd haastattelijat haastattelevat
erilaisiin  tutkimuksiin mitd erilaisimpia ihmisid tietyll4, standardisoidulla tavalla.
Puhelimella tehtéva survey-haastattelu onkin standardisoitu lomakehaastattelu, jossa useita
ihmisid mitataan tutkimuksen kannalta tarkeistd aiheista tavoitteena yleistdd mittaukset
tutkittavaan  perusjoukkoon  (Schaeffer 1991, 368). Mitd standardisoiminen

puhelinhaastattelijan ty0dssé tarkoittaa?

Lomakehaastattelun standardisoiminen tarkoittaa sitd4, ettd haastattelu toteutetaan
kysymyksiltadn ja niiden esittdmisjarjestykseltddn ennalta madritellyn lomakkeen
mukaisesti ja tarkoituksena on saada kesken&an vertailukelpoisia (mitattavia) vastauksia
otokseen kuuluvilta haastateltavilta (Fowler & Magnione 1990, 14). Vastausvaihtoehdot on
surveyssa yleensé luokiteltu valmiiksi, joten tutkijan valmistama kysymyslomake vaikuttaa
osaltaan myds saataviin tuloksiin. Survey eroaakin merkittavasti esimerkiksi avoimesta
haastattelusta, jossa kysymysten muotoa tai vastausten siséltod ei ole sdannelty. (Hirsjarvi
& Hurme 2001, 43-45.)

Markkinatutkimuksessa o0sa kysymyksistd voi olla avoimia, esimerkiksi “mita
kehittdmisehdotuksia teilld olisi lehden suhteen”, mutta vastaukset ndihin eivat ole
taulukoitavissa ja mitattavissa yhta yksiselitteisesti kuin valmiiksi kategorisoidut
vastaukset, vaikka voivatkin olla informatiivisia. Ehk& t&std syystd strukturoidut
kysymykset ~muodostavat suurimman osan tutkittavassa laitoksessa tehtdvista
kysymyksistd. Kysymysten vastauskategorioiden mitta-asteikot vaihtelevat tutkimuksittain
paljon ja niin vaihtelevat myos niiden sovellukset kysymystyypeittdin (erilaisista mitta-
asteikoista ja niiden sovellutuksista markkinatutkimuksessa ks. Lotti 1996, 72-91). Yhta
tutkimusta tehddéan yleensé korkeintaan muutama viikko ja sitten siirrytdan toiseen. Tama
aiheuttaa puhelinhaastattelijalle vaatimuksen sopeutua erilaisiin tutkimuksiin ja erilaisiin

kysymyksiin.

Standardisoidun survey-haastattelun taustaoletuksena on sanottu olevan ajatus siité, etta
sama kysymys toimii samanlaisena drsykkeena eri vastaajille riippumatta siitd, kuka

kysymyksen esittdd (Fowler & Magnione 1990, 14). Oletuksena ja tavoitteena
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lomakehaastattelussa on, etta kaikki haastateltavat ymmartavat samat kysymykset samalla
tavoin, ilmaisun merkitys 10ytyy perinteisen surveykésityksen mukaan siis sanoista. (Ahola
2002, 70.) Koska vastaajan subjektiivista mielta ei pystyta surveylld suoraan tutkimaan,
kéytetdan surveyssé perinteisesti ajatuksellisena perustana niin sanottua mustan laatikon
(black box) mallia (tai viestimallia (message model)), joka perustuu niin sanottuun arsyke-
reaktioparadigmaan (myds stimulus-response model) (Schober & Gonrad 2002, 68-70, van
der Zouwen 2002, 48, Ahola 2002). Mustan laatikon mallin mukaan vastaajan mieli on
kuin musta laatikko, jonka sisaltod ei tiedetd, mutta josta voidaan saada luotettavaa tietoa
syottdmalla sinne aina sama arsyke, siis kysymys (input), ja arvioimalla saatua vastausta
(output). Jos vastaus samaan kysymykseen on erilainen, ainoana syyné tdhan voivat tdman
mallin mukaan olla mustan laatikon siséllon (vastaajan mielen) erot. (van der Zouwen
2002, 48-49.)

Tama mittaamisen logiikka, joka selvésti perustuu J.S. Millin paattelyséantoon kahden
muuten samanlaisen ilmion vélisen eron takana olevasta yksittdisesta tekijasta (method of
difference) (ks. esim. Ragin 1989, 36-42), mahdollistaa survey-haastattelussa saatujen
vastausten vertailemisen teoreettisesti perustellusta ndkokulmasta. Samalla se edellyttaa
keskeisten “kolmansien tekijoiden” pitdmistd haastattelutilanteessa vakiona (Fowler &
Magnione 1990, 14.) Muuttuvien tekijoiden pitdminen vakiona t&htdad surveyn
mittausvirheen pienentdmiseen, joka on tavoitettavissa parhaiten standardisaation avulla

silloin, kun survey-haastattelu ymmaérretaén ylla esitetyn viestimallin kautta.
2.3.4. Surveyn haastattelijavirheen ja standardisaation yhteys

Surveyn mittausvirheelld tarkoitetaan haastattelussa saatujen muuttujien arvojen
poikkeamaa vastaajien “todellisista” arvoista (Groves 1991, 1-2). Keskeinen
puhelinhaastattelijan ty6td koskeva mittausvirheen lédhde surveyssd on haastattelijavirhe
(interviewer error). Haastattelijavirhe on haastattelijasta johtuvaa vaihtelua aineistossa
(Fowler & Magnione 1990, 24). Mikéli samaa tutkimusta tekee useampia haastattelijoita,
kuten tutkittavan markkinatutkimuslaitoksen tutkimuksissa aina on, voi haastattelijoista
johtuva virhe heikent&d vastausten vertailtavuutta ja tata kautta tulosten luotettavuutta.

Esimerkiksi postikyselyssd haastattelijavirhe ei ole mahdollinen mittausvirheen lahde.

Haastattelijavirheen poistamista standardisoinnin avulla ovat tutkineet ennen kaikkea

Fowler ja Magnione (1990), joiden mukaan haastattelijat voivat aiheuttaa virhettd, elleivéat
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he lue kysymyksia juuri kuten ne on Kkirjoitettu, jos he tarkentavat kysymysta tai kysyvét
lisakysymyksia (probes) haastateltavan vastauksia suuntaavasti, jos he vinouttavat muuten
haastateltavan vastauksia suhtautumisellaan vastaajaan tai jos he koodaavat vastaukset
epatarkasti (emt., 12-16). Td&man vuoksi standardisoidussa haastattelussa haastattelijan
tulisi lukea kysymykset hitaasti ja juuri kuten ne on Kkirjoitettu, tarkentaa ja kysya
lisakysymyksia neutraalisti ja méaéaratylla taajuudella, olla ammatillisesti objektiivinen
(asiasuuntautunut, vakava) ja haastattelijan ty6té tulisi valvoa jatkuvasti kaikkien nédiden
elementtien suhteen (Fowler & Magnione 1990, Viterna & Maynard 2002, 365-387,
Schober & Conrad 2002, 67-68). Survey-tutkimusta harjoittavilla laitoksilla on
standardisaation tason suhteen eroja (Viterna & Maynard 2002) ja keskustelen néisté
my6hemmin, tarkentaakseni millainen tutkittava laitos on haastattelijavaikutuksen

standardisaation suhteen.

My0s haastateltava on saattanut ymmartad kysymyksen tutkijasta poikkevalla tavalla,
unohtaa jonkin kysyttavén asian tai muistaa sen véarin, jolloin puhutaan vastaajavirheesta
(respondent error). Aina haastateltavilla ei edes ole haluttua informaatiota ja joskus he
eivat halua vastata tarkasti (Fowler & Magnione 1990, 14). Esimerkiksi tosiasiatietoja
koskeviin kysymyksiin on sanottu olevan helpompi vastata kuin kysymyksiin asenteista,
jolloin epatarkkuuksia voi Alkulan ym. (1994, 121) mukaan esiintyd jopa seitsemassa
tapauksessa kymmenesta.? Vastaustarkkuus riippuu  monista muistakin asioista,
esimerkiksi tutkimuslomake tai kysymykset on voitu suunnitella epéselviksi, jolloin kyse

on vélineellisesta virheesta (instrumental error).

Haastattelijan ~ tyOtehtdvdd siis  standardisoidaan  tutkimuksen luotettavuuden
varmistamiseksi, mutta samalla haastattelu on tilanne, jossa on paljon samoja piirteita kuin
tavallisessakin keskustelussa. Molemmissa haastattelija ja haastateltava ovat kielellisessa
ja ei-kielellisess& vuorovaikutuksessa keskendan. Ajatukset, tunteet, asenteet, mielipiteet ja
tiedot vélittyvat heidén valilldan. Survey-haastattelun sanominen lomakehaastatteluksi
voikin tasséd mielessd olla harhaanjohtavaa, koska kyse on viime kadesséd mittaamisesta

puheen vilityksella (Fowler & Magnione 1990, 14).

> Tama on johtanut esimerkiksi Tilastokeskuksen haastattelukdytannoissa siihen, ettd tosiasiatietojen
kysymiseen sovelletaan kevyempdd standardisaatiota kuin asenne- ja mielipidekysymysten kysymiseen.
Esimerkiksi kysymyksen sanamuotoja voi muuttaa tosiasiatietojen kysymisessd, mutta asenne- ja
mielipidekysymyksissd ei. (Alastalo 2005, 185-186.) Tutkitussa laitoksessa tatd eroa erityyppisten

kysymysten standardisaation suhteen ei tehda.
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2.3.5. Behaviorismi surveyn arsyke-reaktioparadigmassa ja sen kritiikki

Perinteisesti survey-tutkimus on siis perustunut behavioristiseen ihmiskésitykseen, jossa
kaikkien ihmisten on oletettu pystyvan vastaamaan samaan &rsykkeeseen samalta pohjalta.
Talléin ilmaisun sanamuoto todella merkitsisi samaa asiaa kaikille vastaajille ja t&ssa
mielessé tekisi &rsyke-reaktioparadigman mukaisen standardisoidun survey-haastattelun
teoreettisesti  mahdolliseksi.  Implisiittisesti ~ arsyke-reaktioparadigma on  néhnyt
puhelinhaastattelijan  erddnlaisena haastattelukoneena, jonka tehtdvd on syottaa
standardisoitu impulssi (kysymys) vastaajalle. Mielenkiintoinen survey-tutkimuksen
historiaa koskeva yksityiskohta onkin standardisaation metodisen ihanteen korvaaminen
haastattelijan ja haastateltavan hyvan suhteen (rapport) ja ammatillisen objektiivisuuden
valisen tasapainon ihanteen vasta 1970-luvulla, samoihin aikoihin kun puhelinhaastattelut
alkoivat yleistyd survey-haastatteluiden tekemisessd (Ahola 1998, 259-263, Viterna &
Maynard 2002, 366-367).

Standardisaation ihanteesta ja siihen mukautetusta tiedonkeruumenetelmasta huolimatta on
muistettava, ettd puhelinhaastattelijat haastattelevat oikeita ihmisid, joiden eldamaa ei
pystytd standardisoimaan samoin kuin tutkimusmetodia, jolla siitd hankitaan tietoa.
Esimerkiksi haastateltavat voivat antaa samoille kysymyksille eri merkityksid, joita
haastattelija ei voi standardisoinnin vaatimuksesta tarkentaa. Oireellisesti haastattelija
joutuu naissé tapauksissa joko toistamaan saman kysymyksen uudelleen tai pyytamaan
haastateltavaa vastaamaan oman merkitystulkintansa perusteella, mik& taas sotii

standardisaation vertailtavuuden ideaa vastaan. (Schober & Conrad 2002, 81-86.)

Surveyn sisaan rakennettua ajatusta mahdollisuudesta tutkia inhimillistd eldmaa
standardisoidun menetelman avulla onkin kritisoitu monella tavoin. Esimerkiksi Cicourel
(1981, 65) huomauttaa, ettd survey-tutkimuksessa vain harvoin otetaan huomioon
haastateltavien yksil6llisia eroja ja heidan reflektioitaan elaméansa (ja survey-tutkimuksen
kysymyksiin). Surveyssa luodaan hanen mielestdan yksittaisten haastateltavien vastaukset
yhteen summaava Kkollektiivinen todellisuus, joka ilmentdd muuttujien ryhmien ja
luokkien, ei todellisten ihmisten, vélisida eroja ja yhtéaldisyyksid. Todellisuudessa
kysymyksiin voidaan vastata usealla eri perusteella ja tietyn luokan valitseminen toisen
kustannuksella on prosessi, jossa arvioidaan vastausluokan sopivuutta yksildlliseen
arkipdivan tilanteeseen (Cicourel 1981, 76-79). Standardisoinnin sisdiset ongelmat

myontavat myods haastattelun standardisoimista ajavat Fowler & Magnione (1990, 16)
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mutta he lisddvéat, ettd standardisoiminen on valttdmatonta haastateltavien vastausten

luotettavaksi vertailemiseksi.

Arsyke-reaktioparadigmasta on viimeisen kolmenkymmenen vuoden aikana koetettu
paésté toisenlaiseen, paremmin todellisuutta vastaavaan ymmarrykseen survey-haastattelun
luonteesta. Arsyke-reaktioparadigman mukaisen viestimallin sijaan haastattelutilanne
nahdddan yha useammin sosiaalisena vuorovaikutustilanteena ja kommunikaationa

haastattelijan ja haastateltavan vélilla (Ahola 2002).

Sek&d kommunikatiivisten ettd vuorovaikutuksellisten mallien mukaan kysely-
vastaamisprosessi  survey-haastattelussa  tapahtuu  osin  samojen  sosiaalisten
keskustelusaantdjen puitteissa kuin muukin (institutionaalinen) keskustelu. IImaisun
merkitys ei ole pelkédstdadn sanoissa, vaan se tulee siitd laajemmasta kontekstista, jossa
haastattelu tapahtuu. Survey-haastattelun vuorovaikutuksen sosiaalisena kontekstina
voidaan pitdd joko sen globaalia kontekstia puhe- tai tutkimushaastattelutilanteena,
haastattelussa olevia ja syntyvié roolisuhteita (sekd haastattelun sisa- ettd ulkopuolella) tai
haastattelun paikallista kontekstia, jossa esimerkiksi edellinen lause kehystaa seuraavan
lauseen tulkinnan (Schaeffer 1991, 378). Perinteisesti survey-haastattelun konteksti on
ymmarretty tutkimuksen erééksi potentiaaliseksi virhetekijéksi, mutta nyt se voidaan,
tietyin rajauksin, nahda myos toisella tapaa, survey-tutkimuksen oleellisena osana (Ahola
2002, 69).

Vuorovaikutuksellisen mallin mukaan ihmiset koettavat ymmartad, mita vastapuoli
tarkoittaa kysyesséén jotakin asiaa ja kysytty kysymys tulkitaan siitd ndkokulmasta, mita
on arveltu vastapuolen silla tarkoittavan. Mikali toisen osapuolen puheen merkitysta ei
ymmarretd, merkityksista neuvotellaan ja muodostetaan tata kautta mielek&s puheen
merkitys(kenttd). llmaisun merkitys voi siis muodostua myds haastattelun aikana, ei
pelkastddan ilmaisun sanoista, vaan muistakin vihjeistd sekd kontekstista k&sin. (Ahola
2002,70-71.)
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Kuvio 2. Survey-haastattelu sosiaalisena

vuorovaikutuksena

1. kysyja
Rakentaa kysymyksen ottaen huomioon
- omat tavoitteensa

- olettamuksensa ja tietonsa vastaajasta

2. vastaaja
Tulkitsee kysymyksen ottaen huomioon
- omat tavoitteensa

- olettamuksensa ja tietonsa kysyjasta

-havaintonsa itseddn koskevista vastaajan -havaintonsa itsedan koskevista kysyjan
olettamuksista/tiedosta olettamuksista/tiedosta

4. kysyja 3. vastaaja

Tulkitsee vastauksen ottaen huomioon Rakentaa vastauksensa ottaen huomioon

- omat olettamuksensa/tietonsa vastaajasta - omat olettamuksensa/tietonsa kysyjastéa
-havaintonsa itseddn  koskevista vastaajan -havaintonsa itseddn koskevista kysyjén
olettamuksista /tiedosta olettamuksista/tiedosta

Lahde: Foddy 1995, Aholan 2002, 76 mukaan

Taman nakokulman mukaan on selvéd, ettd haastateltava yrittdd tulkita haastattelijan
kysymyksen tarkoitusta hédnen antamistaan Kielellisista ja muista vihjeistd késin (Ahola
2002, 71). Ndkemykselle on runsaasti sitd tukevia tutkimustuloksia. Esimerkiksi kaytetty
vastausskaala toimii vihjeend siit4, miten tarkasti kysymykseen tulee vastata, samoin
tutkimuksen tarkoituksen kertominen toimii vihjeend, mistd ndkdkulmasta haastateltavan

halutaan vastaavan kysymyksiin.  Myds esimerkiksi “ei o0saa sanoa” -vastauksen
ilmoittaminen erdéksi legitiimiksi vastaukseksi lisdd sen kéayttéd ja kysymysjérjestys ja
tiedonkeruutilanteen kehys, esimerkiksi tutkimuslaitoksen status, vaikuttavat vastauksiin.

(Ahola 2002, 72-74, Fowler & Magnione 1990, 36-37.)

Survey-haastattelun tarkastelu kommunikatiivisen mallin avulla onkin osaltaan aiheuttanut

muutoksen  surveyn  virheldhteiden  keskindisten  suhteiden = ymmartdmisessé.
Haastattelijasta, haastateltavasta ja kysymysten sanamuodosta johtuvia virheitd ei
kommunikatiivisessa mallissa nahda yksiselitteisesti erillisind virheldhteind, kuten
viestimallissa, vaan yhteen liittyvind. Esimerkiksi haastattelija vaikuttaa haastateltavan

vastauksiin siin&kin (voisi sanoa, varsinkin siing) tapauksessa, etta hdnen kayttaytymistaén
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pyritadn standardisoimaan. (Schober & Gonrad 2002, 91.) K&ytdnnon tutkimustyodssé
tulisikin kommunikatiivisen mallin puolustajien mukaan pitaé huoli siitg, ettd haastateltava
tulkitsee kysymyksen haastattelijan tarkoittamalla tavalla ja ettd haastattelija ymmartaa
vastauksen vastaajan tarkoittamalla tavalla (Ahola 2002, 79). Miten kdytdnnon survey-
tutkimuksessa tdmé& on parhaiten toteutettavissa, riippuu tutkimuksen resursseista ja
sisallostd (Schober & Gonrad 2002, 90).

2.3.6. Kommunikatiivisen n&kodkulman vaikutus puhelinhaastattelijan tyon

ymmartamiseen

Puhelinhaastattelijan ty6td on vaikea pitdd hyvin yksinkertaisena kysymys-vastaus-
koodaus-tyyppisena tyona kun ymmarretdan ja otetaan huomioon se konteksti, jossa han
joutuu toimimaan suhteessa haastateltaviin ja ottamaan huomioon standardisoinnin
vaatimukset. Haastattelussa ei selvéstikddan ole kyse normaalista tai arkisesta

vuorovaikutustilanteesta.

Hirsjarven ja Hurmeen (2001, 42) mukaan haastattelu eroaa tavallisesta keskustelusta siten,
ettd “haastattelu tahtdd informaation kerddmiseen ja on siis ennalta suunniteltua
paaméaérahakuista toimintaa”, mita arkikeskustelu ei ole. Tutkimushaastattelulle erotuksena
muista haastatteluista, kuten ty6haastatteluista, on sosiaalisena vuorovaikutustilanteena
tyypillistd, ettd se on ennalta suunniteltua ja sen tavoitteena on tarjota tutkijalle luotettavaa
tietoa ennalta valitulta ja teoreettisesti jasennellyltd alueelta. Tutkimushaastattelu on
nimenomaan haastattelijan alulle panemaa ja ohjaamaa, minka vuoksi han usein joutuu
motivoimaan haastateltavaa ja ottamaan muutenkin aktiivisen roolin vuorovaikutuksessa.
Liséksi haastattelija tuntee haastattelussa roolinsa jo etukéteen, mutta haastateltava saattaa
oppia omansa vasta haastattelun kuluessa. Tutkimushaastattelulle tyypillistd on myds
osapuolten jakaman tiedon luottamuksellisuus. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 42-43.)

Puhelinhaastattelun sanotaan sopivan paremmin strukturoitujen kuin kvalitatiivisten
aineistojen keradmiseen, koska siitd puuttuvat haastattelijan ja vastaajan erilaiset ei-
kielelliset ndkyvat vihjeet, jotka tarjoavat osan haastattelun kontekstia (Hirsjarvi & Hurme
2001, 64). Suuri osa vihjeistd puhelinhaastattelussa on paralingvistisia (esimerkiksi
aanensavyt) (Ahola 1998, 263). Taméi saattaa tehdd haastattelijalle vaikeaksi tietdd, onko
vastaaja ymmartanyt kysymyksen oikein tai miten han suhtautuu siihen. Liséksi vastaajan
motivointi  voi puhelinhaastattelussa olla vaikeaa, koska useat ei-kielelliset
motivointikeinot, kuten ilmeet, katseet, eleet, nyokkéaykset ja asennot eivédt puhelimen
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valityksella ole mahdollisia tai sitten kielellisia motivointikeinoja pyritddn koulutuksen
avulla nimenomaan karsimaan virhetta aiheuttavina tekijoiné pois (esimerkiksi dannéhtely,
Kielellinen palkitseminen, vastaajan erityiskykyjen kasittely) (vrt. Lavin & Maynard 2001).
Kuitenkin esimerkiksi haastattelijan &anen sévy, sen korotus ja lasku, toistaminen tai
hiljaisuus voi toimia myo6s puhelinhaastattelussa haastateltavaa motivoivina keinona.
(Hirsjarvi & Hurme 2001, 116-123.)

Kommunikaation véylan kapeus aiheuttaa sen, ettei puhelinhaastattelijan ole niin helppo
valittdd luotettavaa vaikutelmaa itsestdén kuin kasvokkaisessa kanssakédymisessa. Tamé voi
vaikuttaa my6s saataviin vastauksiin. (Groves 1990, 227, Ahola 1998.) Kommunikaation
konteksti Kiinnittyy puhelinhaastattelussa harvempiin tekijoihin kuin kasvokkaisessa
haastattelussa ja esimerkiksi haastattelijan sukupuolella tai ialla wvoi olla
puhelinhaastattelussa vaikutusta vastaajaan, koska ne havaittavina ominaisuuksina
rakenteistavat  haastattelutilannetta ehkd jopa enemmadn kuin kasvokkaisessa
vuorovaikutuksessa (Groves 1990, 227-228). Myds puhelun &killinen lopettaminen on
haastateltavan kannalta helpompaa kuin pyytad kotiin tullutta haastattelijaa lahtemaan,
koska kayntihaastattelussa haastattelija on vastaajan kotona ainakin n&enndisesti vieraana
eika vierasta ole vierailun normien mukaan tapana ajaa kotoa pois (Groves 1990, 227).

Puhelinhaastattelua koskee muitakin sosiaalisia normeja. Frey (1989, 19-21) esittaa, ettd
erds keskeisistd puhelinkayttaytymista koskevista normeista on niin sanottu vastaamisen
normi. Soivaan puhelimeen vastataan ldhes aina, tilanteesta riippumatta. Puhelin on
soidessaan yksi sosiaalisen todellisuuden jasenistd, eiké sitd voida jattdd huomiotta, aina on
mahdollisuus, ettd puhelinkeskustelu tarjoaa palkitsevan vuorovaikutuksen tai viestin.
Kyse ei siis ole pelkédstddn normista, vaan my0s sosiaalisen palkinnon toiveesta.
Vastaamisen normi palvelee puhelinhaastattelujen tekijoitd, jotka voivat olettaa
puhelimeen vastattavan, mikali vastaaja on kotitaloudessa paikalla. Td&man normin
toimivuutta puhelinhaastattelijoiden hyvéksi on saattanut heikentaa erilaisten vastaajien ja

soittajan numeron paljastavien ndyttdjen lisadntyminen puhelimissa (emt., 19, 28-29).

Toinen puhelimen kayton normi koskee Freyn (1989, 19) mukaan sitd, ettd yleensa
soittajan, siis vuorovaikutuksen aloittajan, oletetaan pé&attdvan puhelun. Mikali vastaaja
paattad puhelun esimerkiksi lyomaélla luurin soittajan korvaan, on tdmé “vuorovaikutuksen
murhaamista” ja aiheuttaa soittajassa moraalista pahennusta (Maynard & Schaeffer 1997,
53). Lopettamisen normi, kuten tatd normia kutsun, johtaa kaytdnndssa haastattelusta

kieltaytymisestd neuvotteluun haastateltavan ja haastattelijan valilla. Haastateltava ilmaisee
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haluttomuutensa haastatteluun tai tarjoaa jonkin muun syyn, miksi ei voi osallistua
tutkimukseen ja tasta keskustellaan (Maynard & Schaeffer 1997). Frey (1989, 19) arvelee,
ettd tdmé normi avaa taitavalle haastattelijalle mahdollisuuden haastattelun saamiseksi ja
jotkut empiiriset tutkimukset, kuten Maynardin & Schaefferin (1997, 2002b) osoittavatkin
haastateltavien ”portin avaamisen” mahdolliseksi, vaikka n&méa aluksi olisivat

vastahakoisia haastattelulle.

Kolmas puhelimen kayttdd koskeva normi kohdistuu puhelimessa puhumisen
aktiivisuuteen. Aktiivisuuden normi johtaa siihen, ettd puhelinhaastatteluissa haastateltavat
tarjoavat aina jonkinlaisen vastauksen kysyttyyn kysymykseen, hiljaisuus ei
puhelinhaastattelussa ole samalla tavalla vuorovaikutuksen tapa kuin kasvokkaisessa
kanssakaymisessd. My6s tdma normi toimii puhelinhaastattelijoiden hyvaksi, koska

jokaiseen kysymykseen saadaan aina jonkinlainen vastaus. (Frey 1989, 20.)
2.3.7. Rikotut normit puhelimella tehdyssé survey-haastattelussa

Muita puhelimen kaytt6d koskevia normeja en tassa kdy yksityiskohtaisemmin l&pi, mutta
vield pieni sana vuorovaikutuksen normatiivisesta puolesta yleensd. Kuten aikaisemmin
esitin, survey-haastattelun vuorovaikutuksen sosiaalisena kontekstina voidaan pitdd joko
sen globaalia kontekstia, haastattelun roolisuhteita tai vuorovaikutuksen paikallista
kontekstia (Schaeffer 1991). Puheen globaalia kontekstia koskevista piirteistd keskeisimpié
on niin sanottu paikallisen kontrollin saanto, siis aiemmin kdyty puhe oletetaan otettavan
vuorovaikutuksessa huomioon (Houtkoop-Steenstra 2002, 243-244). Samoin oletetaan
otettavan huomioon se yhteinen maaperd (common ground), joka haastateltavan ja
haastattelijan valilla on. Tamé& koostuu kaikesta siitd, mitd on jo sanottu, osallistujien
yhteisestd kokemuksesta ja siitd, mitd osallistujat yleisesti uskovat tiedettavén
yhteiskunnassaan. Standardisoidun haastattelun aikana esitettavat kysymykset ja vastaukset
tulevat ongelmallisiksi, kun ne tuovat vuorovaikutuksellisia ongelmia tah&n yhteiseen
maaperadn. Vuorovaikutustilanne tutkimushaastattelussa ei l&ht6kohtaisesti seuraa

arkipdivan vuorovaikutuksen saantoja (Schaeffer 1991.)

Tarkedd on, ettd tdmdnlaatuiset  vuorovaikutussdédnnot, joita  esimerkiksi
keskustelunanalyysissa tutkitaan, ovat luonteeltaan osin normatiivisia, ne ovat uppoutuneet
sithen, mitd tietyissd yhteiskunnissa pidetddn normaalina ihmisten valisend
vuorovaikutuksena (Tainio 1997). Normatiiviset seikat, jotka ympardivat kaikkea ihmisten

valista vuorovaikutusta, aiheuttavat puhelinhaastattelijoille normatiivisia ristiriitoja, jotka
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heiddn on omassa ty0sséan koetettava ratkaista standardisaation sallimissa rajoissa (vrt.
Raevaara 1997, 78-84). Puhelinhaastattelijat joutuvat rikkomaan tydssaan myds
keskustelun kulun ulkopuolisia normeja, esimerkiksi koskien soittamista tuntemattomille
ihmisille tai kotirauhan vyllapitamistd. Jos he tdmén tekevét, heiddn on nojattava
kayttaytymisensa joillekin tunnustetuille syille, jotka heidat oikeuttavat ndin tekemaan.
Tatd kautta voi syntyd haastattelun tekemiseksi ja luotettavien tulosten saamiseksi

tarvittava luottamus haastattelijan ja haastateltavan valille. (Frey 1989, 20.)

Onkin esitetty, ettd survey-haastattelu ei olisi ylipdatddn mahdollinen tutkimustapa, ellei
siithen osallistuvilla ihmisilla (tutkija, haastattelija, haastateltava) olisi implisiittista tietoa,
jolla tayttdd surveyn standardisoinnin jattdmat aukkokohdat kysymysten ja
haastattelutilanteen ymmartamiseksi osana arkielaman merkitysten viitekehysta (Lavin &
Maynard 2001, Maynard & Schaeffer 2000). Maynard ja Schaeffer (2000, 352) esittavat,
ettd pelkkd haastattelun kasikirjoitus ja sitd koskevat sdannot eivat riitd haastattelutilanteen
erityispiirteiden kattamiseksi, vaan haastattelijan on kéytettdva erilaisia keinoja ja
strategioita, joilla h&n pystyy rakentamaan haastattelun lapiviemiseksi mielekké&én
merkityskentdn, jonka avulla vuorovaikutus haastateltavan kanssa mahdollistuu. Taméa
vaatii haastattelijoilta kehittyneité taitoja ja asiantuntijuutta.
”Surveyn harjoittajat  joko eksplisiittisesti tai implisiittisesti tunnistavat, etta
haastattelijoiden pitdd véalttdmattd wvuorotella standardisaation saantdjen ja niiden
tdydennysten kesken. Vuorottelu-sanan kéytolla tarkoitamme, ettd haastattelijat
vastaajien kanssa kayttavat vuorovaikutuksellisia resurssejaan pohjana tai perustaitona
voidakseen mielekkaasti tuottaa vastaukset. Surveytutkijoiden tukeutuminen
haastattelijoiden vuorovaikutuksellisiin resursseihin osoittaa, ettd hiljaista tietoa

vaaditaan sdantojen kayttamiseksi ja tdydentdmiseksi” (Maynard & Schaeffer 2002a, 9,
suom. O.N.)

Néayttdisikin siltd, ettd puhelinhaastattelijan hiljainen tieto koskee nimenomaan

vuorovaikutusta haastateltavan kanssa siind kontekstissa, jossa haastattelu tapahtuu.

2.4. Aiempaa hiljaisen tiedon ja vuorovaikutuksellisen nékdkulman

yhdistavaa tutkimusta puhelinhaastattelijan ty6sta

Kommunikatiivisen ja vuorovaikutuksellisen mallin pohjalle on syntynyt viimeisen
kahdenkymmenen vuoden aikana runsaasti kvalitatiivista tutkimusta, joka on osoittanut
standardisoidun haastattelutilanteen aiheuttamia ongelmia haastattelutydssa. Samalla se on
osoittanut, ettd haastattelijaa ei voida missddn nimessd pitdd vain standardisoidun
arsykkeen tuottavana koneena, vaan monipuolisesti haastattelua rakentavana toimijana.

Potter (2003, 269) nimittdd uutta tutkimusalaa kvantitatiivisen tutkimuksen laadulliseksi
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tutkimukseksi. Se on ollut péadasiassa kuvailevaa ja siind on tutkittu systemaattisesti
survey-tutkimuksen kaytantoja, esimerkiksi haastattelun vuorovaikutuksen toteutumista ja
sen vaikutusta aineiston luotettavuuteen, laadullisesta (esimerkiksi etnometodologisesta,

diskursiivisen psykologian tai keskustelunanalyyttisestd) nakokulmasta.

Ensimmaéisend alan tutkimuksena Potter (2003, 269-270) pitdd Suchmanin ja Jordanin
tutkimusta Interactional Troubles in Face-to-Face Surveys (1990), jossa osoitettiin, etta
standardisoidussa haastattelutilanteessa vuorovaikutuksen luominen haastattelijan ja
vastaajan vélilla ei toimi kunnolla ja ettd tdma voi vaikuttaa heikentévasti standardisoinnin
vaatimuksiin. Standardisoidussa survey-haastattelussa ihmisten normaalit
keskusteluresurssit jaetun ymmarryksen luomiseksi ikdén kuin koetetaan kieltdd (Maynard
& Schaeffer 2002a, 30). Uusi tutkimustieto on saanut surveytutkijat ymmartamaan, etta
haastattelijan jatkuvana kdytannon ongelmana on, kuinka sovittaa yhteen standardisoidun
haastattelun valineelliset tavoitteet normaalin keskustelun vaatimusten kanssa (Frey &
Mertens-Oishi 1995, 2). Haastattelijat joutuvat ik&&n kuin k&antdmaan surveyn luokittelua
vaativan kysely-vastaamisprosessin arkipdivan vuorovaikutuksen saantdja noudattavaksi
mielekkadksi kanssakaymiseksi, jossa standardisaation saannot edelleen mahdollisimman
hyvin patevat. Puhelinhaastattelijan ty6ta voikin kuvata rooliristiriidaksi keskendan

Kilpailevien roolien, teknikon ja ihmisen roolien, valilla (Hirsjarvi & Hurme 2001, 98).

Survey-tutkimuksen laadullista tutkimusta on Suomessa kasitelty vain vahan (ks. Ahola
1998, 2002, Nuolijarvi 1998, Alastalo 2005, 18-20, 222, 246), mutta Yhdysvalloissa ja
Keski-Euroopassa runsaammin.  Poikkeuksena Suomessa on  Tilastokeskuksen
surveylaboratorio ja sen julkaisu Kysymisen taito (Ahola ym. 2002), jossa késitelld&n
survey-haastattelua vuorovaikutuksellisena tilanteena. Vuonna 2002 ilmestyi erddnlainen
tutkimusalan ~ keskustelunanalyyttisen  tutkimuksen  ajantasaistava  artikkeliteos
Standardization and Tacit Knowledge, jossa késitelladn kattavasti survey-tutkimuksen
standardisaation ja haastattelutilanteen vuorovaikutuksen ongelmia hiljaisen tiedon
nakokulmasta. Tutkimusaineistona kyseisessa kirjassa ovat CATI:lla toteutetut haastattelut
ja itselleni kirja on ollut tarkea lahdeteos. Esittelen seuraavaksi joitakin tutkimuksia, joita

tastd ndkokulmasta on tehty.

Maynard & Schaeffer (1997, 2000, 2002c) ovat tutkineet keskustelunanalyyttisesta
nakokulmasta niitd tekniikoita, joita haastattelijat kayttavat saadakseen haastateltavat
suostumaan haastatteluun ja toisaalta niitd tapoja, joilla haastateltavat kieltaytyvat

haastatteluista. Heidan (1997, 2002c) tutkimuksessaan haastattelijalla on ndhty olevan
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useita tekniikoita, joilla haastateltavaa suostutellaan haastatteluun. Haastattelu tehd&an
epamuodolliseksi (se personoidaan), korostetaan sen akateemisuutta, pyydetéén
haastattelua epasuorasti, motivoidaan haastateltavaa esittamalla hyva syy osallistumiseen
ja esitetdén retoriikkaa”, siis eldydytadn puhelinhaastatteluun kehollisesti. Haastattelija
kayttad hiljaista tietoaan haastateltavan antamien vihjeiden tulkitsemiseen ja muuttaa
esiintymistaan haastateltavan mukaan. Tat4 kutsutaan haastattelun réétaldinniksi (tailoring)
(Maynard & Schaeffer 2000, 352, Groves ym. 1992).

Muita samantyyppisia tutkimuksia ovat esimerkiksi Lavinin ja Maynardin (2001) ja
Maynardin ja Schaefferin (2002b) tutkimukset, joissa tarkasteltiin haastattelijan ja
haastateltavan valisen hyvéantuulisuuden (rapport) aiheuttamia ongelmia ja mahdollisuuksia
hiljaisen tiedon nakdkulmista. Lavin ja Maynard (2001) tutkivat niitd tapoja, joilla
haastattelijat kieltdytyivat “naurukutsuista”, joita haastateltavat vuorovaikutuksen
standardisoimisen (kyselylomakkeen) aiheuttamasta huvittuneisuudesta johtuen heille
tarjosivat. Vain harvat haastattelijat vastaanottivat kutsun ja he sailyttivat ammatillisen
objektiivisuutensa palaamalla kysymykseen tai aloittamalla uuden. Maynard ja Schaeffer
(2002b) taas tutkivat niitd tapoja, joilla haastattelijat pitavat ylla optimistisuutta
koettaessaan saada haastateltavia haastatteluun. Optimistisuus nayttaytyi esimerkiksi
haastattelijan taipumuksena pitdd ylla keskustelua, vaikka haastateltava olisi sen jo
lopettamassa.  Haastattelijat ~ kéyttivat  hiljaista  tietdmystddn  vuorovaikutuksen

lopettamisesta resurssinaan haastateltavien rekrytoinnissa.

Vaikka vuorovaikutuksen Kkuvailevaa tutkimusta survey-haastattelusta on olemassa
kasvavassa maarin, haastattelijoiden omia nakemyksia ja kokemuksia haastattelutilanteesta
ja haastattelijan tyosta on tutkittu vain vahan. Hiljaisen tiedon elementtien jaotteluun
viittaamalla voisi sanoa, ettd on keskitytty hiljaisen tiedon tekniseen ulottuvuuteen sen
kognitiivisen ulottuvuuden kustannuksella. On katsottu, kuinka haastattelussa toimitaan
kysymattd, mitd tdma toiminta vaatii haastattelutyon tekevéltd haastattelijalta ja miten

haastattelija tilanteensa ymmaértaa. Tutkimus on ollut teorialdhtdista.

Tama on mielenkiintoista, koska vuorovaikutuksellisesta ja kommunikatiivisesta
nédkokulmasta katsoen haastattelija on vuorovaikutuksen toinen, sen rooliltaan aktiivinen
osapuoli, jolla on huomattava vastuu haastattelun onnistumisesta. Tutkimalla
haastattelijoiden késityksid haastattelutilanteesta ja sen ongelmista voitaisiin ymmartéa
nykyista paremmin niitd vaatimuksia, joita vuorovaikutuksen standardisoimisella

puhelinhaastattelussa on haastattelijan kokemukseen ja sitd hiljaista tietoa, jota tilanne
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haastattelijoilta vaatii ja jota haastattelijat kayttavat ndiden ongelmien ylittdmiseen.
Yleinen tyénsosiologinen huomiohan on se, ettd paradoksaalisesti, mitd enemman tyota
ennalta suunnitellaan, sitd valttdmattomampéaa tyoldisen on yhdistdd suunniteltu ja
suorittava tyo toisiinsa (Niemeld 1988, 202). Samoin voidaan ymmaértad sitd yleisempaa
ilmapiiri4, joka puhelinhaastattelijoiden ty0td Suomessa talld hetkelld koskee.
Puhelinhaastattelijat koulutetaan hyvin nopeasti ja vahalla vaivalla tekemaén ty6td, joka
siséltad selkedn rooliristiriidan suhteessa haastateltaviin. Samoin haastattelutilanne siséltaa

normatiiviselta kannalta monenlaisia ongelmia ja mahdollisuuksia.

Haastattelijoiden omasta kokemuksesta késin on tehty tietddkseni vain muutamia heidéan
hiljaista tietoaan koskevia tutkimuksia, joita ovat esimerkiksi Grovesin, Gialdinin ja
Couperin (1992) ja Couperin ja Grovesin (2002) tutkimukset. Groves, Gialdini ja Couper
(1992) tutkivat face-to-face haastattelijoiden kyky&d muunnella esiintymistdan
haastateltavan mukaan siten, ettd he saisivat haastateltavat suostumaan paremmin
haastatteluun. Heidan raataléinnin kasitettdan on sittemmin kéytetty hyvaksi tutkittaessa
puhelinhaastattelijoiden tyota (esim. Maynard & Schaeffer 2002c). R&ataldinti perustuu
niiden vihjeiden hiljaiseen tulkitsemiseen, joita haastattelijat saavat haastateltavien
ulkonaostd, asuinalueesta, puheesta ym. sosiaalisesti merkityksellisistda merkeistda ja
kayttavat hyvakseen haastatteluissa (Groves ym. 1992, 487-488).

Groves ym. (1992, 488) olettavat, ettd raataldinti on ennen kaikkea kokeneiden
haastattelijoiden kayttdma ja tiedostama strategia, koska he ovat hiljaisen tietonsa avulla
kykenevid tulkitsemaan nopeasti niitd vihjeitd, joita haastateltavat heille tarjoavat.
Raataloinnissd kokeneet haastattelijat pystyvat nopeasti k&&ntdmaan hiljaiset ja ei-
artikuloituvat vihjeet sellaiseksi jo muodostuneiden toimintamalliensa mukaiseksi

kayttaytymiseksi, jonka pddmaarané on saada haastateltavat suostumaan haastatteluun.

Tietddkseni ainoa suomenkielinen tutkimushaastattelijoiden kokemuksia kartoittava
tutkimus on Anu Siika-ahon (1997) pro gradu, jossa hén tutki gerontologisen Ikivihreat —
projektin haastattelijoiden haastattelukokemuksia diskurssianalyyttisesti. Hanen tutkimansa
haastattelijat olivat face-to-face kayntihaastattelijoita ja he tekivédt strukturoituja

haastatteluja.

Siika-aho  (1997) erotti  haastattelijoiden ~ kokemuksen  pohjalta  seitsemén
tulkintarepertuaaria, joilla haastattelijat jasensivat kokemustaan. Naité olivat haastattelijan

positiokombinaatio-, huoli, terapeuttinen tilanne-, kohtaaminen-, valta-, ihmisyys- ja
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vastuu tutkimukselle — repertuaarit. Haastattelijat siis lahestyivét haastatteluja useasta eri
positiosta kasin (asiantuntija, vieras), he tunsivat huolta haastateltavistaan, he nakivét
haastattelun haastateltavan kannalta terapeuttisena tilanteena ja he sitoutuivat
haastateltaviinsa henkilokohtaisesti. Lisaksi he kdyttivat haastattelijan valtaansa
haastatteluissa, vaikuttuivat haastateltujen kokemuksista ja tunsivat vastuuta tutkimuksen

luotettavuudesta.

Koska Siika-ahon tutkimuksen teoreettinen nékokulma ja hénen tutkimiensa
haastattelijoiden haastattelutyd poikkevat oman tutkielmani vastaavista useassa suhteessa
(esim. tutkielman teoreettinen viitekehys, tiedonkeruumenetelmd, haastattelujen kesto,
kohdejoukko, markkina- vs. akateeminen tutkimus), en késittele tutkimusta tdssa tdman
enempad. Koska haastattelijoiden kokemuksesta on kuitenkin jo olemassa aiempaa tietoa,
nostan analyysiosassa esille joitakin yhtenevéisyyksia ja eroja Siika-ahon tuloksien ja

omien tuloksieni vélill4 siind maarin kuin ne ovat relevantteja ja vertailtavissa.
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3. Tutkimuskysymykset, aineiston keruun ja analyysinakdkulman

kuvaus

3.1. Tutkimuskysymykset

Aion omassa tutkielmassani keskittyd puhelinhaastattelijoiden hiljaisen tiedon ja rutiinin
tarkastelemiseen ja niiden vaikutuksen selittdmiseen haastattelemalla haastattelijoita ja
ottamalla selvédd heidan kokemuksestaan. Miten hiljainen tieto ja rutiini nayttaytyvét
haastattelijan kokemuksessa silloin, kun huomioon otetaan haastattelussa tapahtuvan
vuorovaikutuksen sosiaalinen konteksti ja organisaatioympadristé ja kun ymmaérretdén
haastattelutilanne  haastattelutilannetta  ehdollistavan  sosiaalisen  rakenteen ja
haastattelijoiden yksilollisen toiminnan yhteistuloksena? Koska kuvailevaa tutkimusta
surveyhaastattelijoiden hiljaisesta tiedosta on jo olemassa, olen osoittanut térkeaksi
keskittyd haastattelijan oman kokemuksen analysointiin rakenteellisten ehtojensa
puitteissa. Koska puhelinhaastattelijoiden hiljainen tieto paikantuu oletettavasti
tietynlaiseen vuorovaikutuksen tapaan haastateltavien kanssa, on se tarkastelusuuntani

puhelinhaastattelijan tyohon.

Varsinainen tutkimuskysymys kuuluu, millaista on puhelinhaastattelijoille kertyva
hiljainen tieto ja miten se organisaatiossa Vvélittyy. Kyse on siis kuvailevasta,
deskriptiivisestd  tutkimusotteesta. Tutkimuskysymykseni  jakautuu kolmeen
alakysymykseen, joiden analysointi osaltaan tdydentdd toisiaan. Ensimmainen kysymys
liittyy puhelinhaastattelijoiden kasityksiin tydstaan ja siind vastaan tulevista seikoista. 1.
Miten haastattelijat itse ndkevat tyonsd ja onko ndiden kasitysten avulla mahdollista
rakentaa kuvausta haastattelijoiden hiljaisesta tiedosta? Témén kysymyksen kautta koetan
paéstd todentamaan joitakin haastattelunauhoituksissa olevia kohtia. Tarkoituksena on
vastata kysymykseen, 2. onko kokeneilla ja kokemattomilla haastattelijoilla eroja
haastattelutaidossa haastattelun eri osa-alueilla. Kun olen onnistunut identifioimaan
joitakin hiljaisen tiedon osa-alueita puhelinhaastattelijoilla, jatkan kolmanteen
kysymykseen siitd, 3. miten hiljainen tieto puhelinhaastattelijoiden valilla tutkitussa

markkinatutkimuslaitoksessa valittyy.
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3.2. Aineiston keruu

3.2.1. Kentélle paasy

Tutkimuksen kenttatyovaihe alkoi alkuvuodesta 2005, kun olin tutkimusseminaarissa
paattanyt tutkimukseni keskeiset nakokulmat. Laitoin tydnhakuilmoituksen erdaseen
markkinatutkimuslaitokseen, josta minuun otettiin yhteyttd ja kutsuttiin ty6haastatteluun.
IImoitin haastattelussa, ettd olen kiinnostunut tekemaan tutkimusta kyseisessé laitoksessa,
vaikka ensisijaisesti olin menossa tekemé&an sinne toitd. Aloitin tyot tutkittavassa
markkinatutkimuslaitoksessa helmikuun lopulla 2005. Té&lla tavalla valtin yleisimmaét
vaikeudet tutkittavaan yhteisoon péasyssa. (vrt. Gronfors 1985, 57-59.) Sovin tekevéni
tyotd kahdesta kolmeen kertaan viikossa, kuten tapahtuikin aina toukokuun loppuun 2005
saakka. Tein puhelinhaastattelutyotd noin kolmekymmentéd kertaa ja yhteensa noin 120
tuntia. Jatkoin puhelinhaastattelijan tyén tekemistd syksylla 2005 elokuun alusta

marraskuun loppuun.

Tutkimuksen ensi vaiheessa olin kuten kuka tahansa markkinatutkimuslaitoksen
tyontekijoista. Paasyni tutkittavaan yhteisoon johtui siitd, ettd olin tyontekija. En kertonut
organisaation jasenille aikeistani tutkimuksen suhteen, vaan sovelsin piilohavainnointia
osana muuta aineiston keruuta (Gronfors 1985, 102-103). Piilohavainnoinnin eettiset
ongelmat (vrt. Gronfors 1985, 103-105) ratkaisin siten, ettd olin aivan legitiimisti yksi
tutkittavan yhteison jasen, enkd systemaattisesti havainnoinut yhteison jasenié esimerkiksi
tekemé&lld muistiinpanoja tai keradmalld aineistoa, lukuun ottamatta puhelinhaastattelijan
opasta ja laatukasikirjaa, jotka jaetaan kaikille puhelinhaastattelijan tyon aloittaville.
Ainoastaan tein joitakin muistiinpanoja tydstd ja havainnoistani tydymparistosta.
Osallistuin markkinatutkimusorganisaation toimintaan yhtend sen jasenista, tulin sinne

tekeméan toit4, ja minua kohdeltiin yhtend jasenista.
3.2.2. Osallistuva havainnointi

Kenttatyon alkuvaiheen padasiallisena tarkoituksena oli oppia puhelinhaastattelijan tyo ja
tutkittavan yhteison jasenten jakamat kasitykset ja merkitykset. Tat4 tutkimuksen vaihetta
voi tietyin varauksin kutsua osallistuvan havainnoinnin vaiheeksi. Sosiologisessa
tutkimuksessa téllaista osallistuvaa tutkimustapaa on kaytetty esimerkiksi tyOpaikan
normien ja kulttuurien tutkimuksessa. Esimerkiksi Burawoy (1979) tutki metallity6laisia
tyoskenteleméalld vuoden metallialan yrityksessd. Gronfors (1985, 92) siteeraa Johnsonia
(1975, 21) siita, mika osallistuvan havainnoinnin tarkoitus on:
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“ainoastaan oman yhteiskuntansa osallistuvana jasenend ymmartdd havainnot
jokapaivéisen eldmén empiirisestd todellisuudesta. Tamé jasenyys tuo mukanaan
valtaisan reservin “terveen jarjen” tietoa, roolikasityksid, luokitteluja jne. Téllaisen
kulttuuriin sidotun tiedon oppiminen edeltdd tieteellisten teorioiden ja metodien
oppimista. Siten kaikkein perustavimmassa mielessa kaikki sosiaalitieteiden empiirinen
tutkimus kasittda osallistuvaa havainnointia, koska se edellyttaa téllaista sosiaalista
kompetenssia”

Myaos antropologi Glifford Geertz (1973, 9-16) pitda ihmisten kulttuuria erilaisten siina
ilmenevien sosiaalisten tapahtumien ja kayttaytymisten merkityksen kontekstina, ei niiden
kausaalisena syynd, ja korostaa, ettd jotta kayttdytymistd tietyssa kulttuurissa voitaisiin
“kuvata tiheésti” eli ymmartad, tulee tutkijan ymmaértaa siind jaettuja merkityksia ja
toimijoiden tulkintakehyksid, vaikka héan ei itse olekaan kulttuurin jasen. Etnografia on
taten tihedn kuvauksen tuottamista joistakin tietyssa kulttuurissa tutkituista ilmioista, sen
merkitys- ja symbolirakenteiden selvittdmistd, ja niiden k&yttdytymisyhteyden

ymmartamista (emt., 9-20).

Huomasin osallistuvan havainnointivaiheen edut viimeistddn siind vaiheessa, kun aloin
suunnitella tutkimuksen seuraavaa vaihetta, kenttdnauhoituksia ja puhelinhaastattelijoiden
teemahaastatteluja. Jaoin téssa vaiheessa jo paljon samoja kokemuksia, merkityksia ja
kieltd informanttieni kanssa. Hiljaisen tiedon tutkimisen kannalta on myos todella tarkeéa,
ettd pystyy jakamaan saman kokemuspohjan kuin ne henkil6t, joiden hiljaista tietoa
tutkitaan. Kuten Nonaka ja Takeuchi (1995, 63) ja von Krogh ym. (2000, 13-15)
kirjoittavat, hiljaisen tiedon vélittyminen ja muuttuminen eksplisiittiseksi vaatii yhteisen

kokemuspohjan olemassaoloa.

Gronfors (1985, 95) arvelee, ettei antropologille tai sosiologille ole koskaan mahdollista
todella sisaistaa tutkittavien ihmisten tapoja ja tunteita, ainoastaan heidéan roolinsa sisalto,
mutta oma tilanteeni oli otollinen myo6s yhteison jasenten tapojen ja tyypillisten tunteiden
sisdistamiselle. Ote henkilokohtaisista tutkimusmuistiinpanoistani saattaa havainnollistaa
asiaa.

”Istun tuolissa, selkaa alkaa kivistdd. Naputtelen numeroita toinen toisensa jéalkeen,

mutta aina sama juttu, kiintidihin sopivia henkil6itd ei vain 16ydy. Yli tunnin olen
nytkin soitellut, turhaan.”

Myds emotionaalinen sitoutuminen puhelinhaastattelijan rooliin ja sen odotuksiin oli
valttamaton seuraus monen kuukauden tyoskentelysta tutkittavassa yhteisdssa. Epdilen,
ettd monet tyontekijat kokivat tydssdan samanlaisia tuntemuksia kuin minékin. Kyse oli

tyOyhteisOstd, jossa suurin osa tyontekijoistd oli nuoria ja valiaikaisia tyontekijoité, kuten

40



min&kin. Roolini tutkittavassa yhteisossd oli siis pitkélti sama kuin muillakin
puhelinhaastattelijoilla ja tulemalla tyontekijané tydyhteiséon véltin oman osallistumiseni

poikkeavan vaikutuksen sen jokapaivaiseen elaméaan (vrt. Gronfors 1985, 93).

Loppukevédasta 2005 aloitin  kenttdvaiheen seuraavan o0san ja otin  yhteytta
markkinatutkimuslaitoksen  johtajaan  ja  kehityspééllikkéon,  joille  kerroin
tutkimusaikeistani. Ajatusteni vastaanotto oli positiivinen ja kannustava. He ehdottivat, etta
ottaisin  hiljaisen tiedon vélittymisen markkinatutkimuslaitoksen sisélld yhdeksi
tutkimusteemakseni. Keskustelin myds markkinatutkimuslaitoksen muun henkil6kunnan
kanssa tutkimuksestani ja sen kaytannon jarjestelyista sek& heidén toiveistaan tutkimuksen
suhteen. Kysyin henkilokunnalta mahdollisista haastateltavista, koska tarkoitukseni oli
vertailla kokeneempia ja kokemattomampia tutkimushaastattelijoita toisiinsa. He
antoivatkin minulle tietoa siitd, ketk& olivat olleet talossa pitk&d&n ja ketk&d lyhyemmén
aikaa. My6hemmin aineistonkeruun aikana sain henkilokunnalta apua esimerkiksi

puhelinhaastattelijan organisatorisen aseman selvittdmisessa.

En kertonut tutkimusaikeistani muille puhelinhaastattelijoille kuin niille, joita pyysin
osallistumaan tutkimukseeni. En suoranaisesti havainnoinut muita haastattelijoita enka
nauhoittanut heidan puhettaan. Toki epdsuoraa, omaan kokemukseen perustuvaa
havainnointia tein jatkuvasti ja oma kokemukseni puhelinhaastattelijan tydsta ja sen

piirteistd sekd tyoyhteisosta karttui koko kevaan ja syksyn 2005 ajan.
3.2.3. Teemahaastattelut ja haastattelunauhoitukset

Tutkielmani varsinainen aineistonkeruuvaihe sijoittui toukokuun loppupuolelle 2005.
Sovin seitsemédn puhelinhaastattelijan, kahden miehen ja viiden naisen kanssa
nauhoituksista ja teemahaastatteluista. Valitsin kohdejoukkoni sen perusteella, miten kauan
tiesin heidan tehneen ty6tdan. Tassd minua auttoivat paitsi henkilékunta, myos keskustelut
haastattelijoiden kanssa. Kukaan ei kieltdytynyt pyynnostd. Tutkimani haastattelijat olivat
tassd vaiheessa tehneet tyota viikosta noin puoleen vuoteen. Kolme tutkituista (C, F, G) oli
tehnyt ty6td noin puoli vuotta ja kolme (A, D, E) alle kolme kuukautta, joten pystyin
rakentamaan pienen vertailuasetelman heidan vélilleen. Namé& haastattelijat olivat tehneet
haastatteluty6ta pelkastadn tutkitussa laitoksessa, kun taas yksi haastattelijoista (B) oli ollut
toissd myds toisessa tutkimushaastattelulaitoksessa. Koska B:n kanssa tehdyissa

teemahaastattelunauhoituksessa oli nauhoitusongelmia (huono &anenlaatu), sitd ei
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analysoitu muuten kuin kuuntelemalla nauhoitusta. Aikaisempaa tyokokemusta tutkielman

kohdejoukolla oli 1&hinn& puutarhatdistd, toimistotydsta ja kaupan kassalta.

Teemahaastattelut suoritettiin ajalla 6.5.-1.6.2005 ja yhtd lukuun ottamatta ne tehtiin
yliopiston kirjastolla. Yksi tehtiin kotonani. Teemahaastattelujen tarkoituksena oli saada
kasitys niista piirteistd puhelinhaastattelijan tydssd, joita on mielekasta jasentda hiljaisen
tiedon ja rutiinin kasitteiden avulla. Halusin tietdd, miten puhelinhaastattelijat itse nédkevat
tybnsa ja  siind  vastaan  tulevat tilanteet.  Kysyin  teemahaastattelussa
puhelinhaastattelijoiden  mielipiteitd ty0stdan yleensd, omista tavoitteistaan ja
kokemuksistaan tydssa seka oppimisesta tydssd (ks. Liite 1). Teemahaastattelut kestivéat
noin 45-60 minuuttia, hieman informantista riippuen. Teemahaastattelurunko tuntui alusta
alkaen toimivalta tutkimuskysymysten ja haastattelutilanteen kannalta ja se pysyikin
samana kaikilla tutkituilla, vaikka eri haastatteluissa saatoin painottaa joitakin sellaisia
asiakokonaisuuksia, jotka olivat tulleet esille aikaisemmissa haastatteluissa ja joita halusin

tarkentaa seuraavissa haastatteluissa.

Teemahaastatteluiden lisaksi nauhoitin haastattelijan puhetta haastattelutilanteesta kultakin
haastattelijalta noin tunnin ja neljakymmentd minuuttia. Nauhuri laitettiin py6rimaan
haastattelutyon ajaksi ja ohjeistin heitd pitdmain nauhurin pédélla koko ajan eik&
katkaisemaan nauhoitusta, vaikka kokonaisia haastatteluja eivét saisikaan. Nauhoitettu
haastattelupuhe vastaa sitd puhetta, jonka kyseisen haastattelutilan muut haastateltavat
kuulevat, se ei sisalla molemminpuolista keskustelua haastattelijan ja haastateltavan valilla.
Nauhoitusten vaikutusta haastattelutilanteen autenttisuuteen on hankala arvioida, mutta
tiedustelujeni perusteella nauhoitukset jonkin verran saattoivat jannittdda joitakin
haastattelijoita. Koska haastattelutilanne on vastavuoroinen tapahtuma haastattelijan ja
vastaajan VAlilla, on hyvin vaikeaa maaritelld haastattelijan j&nnityksen vaikutusta

kokonaisiin haastatteluihin.

Kaiken kaikkiaan kenttatyon loputtua valiaikaisesti kesdkuun alkupuolella 2005 minulla oli
aineistona transkriptoitua tekstid haastatteluista ja nauhoituksista noin 70 sivua,
puhelinhaastattelijan opas ja késikirja seka erilaisia tulosteita
markkinatutkimusorganisaatiosta sek& omat muistiinpanoni. Lisaksi oma kokemukseni
puhelinhaastattelijan ty6std toimi aineiston analyysin apuna. Aineiston analyysi sijoittui
kesdan 2005, jonka jalkeen palasin tekeméan puhelinhaastattelijan ty6ta ja tarkentamaan

nakemyksiani vield yhdelle kentt&jaksolle syksyksi 2005.
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3.3. Metodi
3.3.1. Hiljaisen tiedon tutkimisen metodologista tarkastelua

Metodisena ongelmana tutkimuskysymysten ratkaisemisessa on tietenkin ensisijaisesti se,
kuinka haastattelututkimuksella ja -nauhoituksilla on mahdollista péastd selville
puhelinhaastattelijoiden paan siséllda olevasta toiminnallistetusta hiljaisesta tiedosta.
Ongelma on todellinen, koska yleisesti hiljaista tietoa on tutkittu kognitiivisen psykologian
suosimissa laboratorio-oloissa ja sosiologinen hiljaisen tiedon tutkimus on noussut hieman

yleisemmalle tasolle (vrt. Reber 1989 ja Niemela 1988).

Niin sanotun realistisen tiedekasityksen mukaan ilmidita, joihin ei p&&std suoraan
empiirisesti kasiksi, tulee lahestyd niiden seurausten kautta. Esimerkiksi psyykKkiset
taipumukset, kuten asenteet, kyvyt, alykkyys ja — hiljainen tieto, sekd laajemmat
kokonaisuudet, kuten sosialisaatio ovat ei-havaittavia ilmiditd, eli teoreettisia kasitteita.
Tassa tutkielmassa lahdetddn siitd ajatuksesta, ettd puhelinhaastattelijoiden hiljaiseen
tietoon ei voida suoraan paasta kiinni, mutta siihen voidaan tarttua kielellisten kuvausten
(kasitteiden) ja luokittelumekanismien avulla havainnoimalla haastattelijoiden puhetta ja
toimintaa. Voimme siis teoretisoida haastattelijoiden hiljaista tietoa teoreettisten
kasitteiden avulla, mutta sen havaintokielen vastineet taytyy 16ytda sen seuraamusten esille
tuomisen kautta. (Siljander 2005, 132-133.)

Hiljaisen tiedon tarkastelu on kielellisesti vélittynyttd, eik& siind tavoiteta "hiljaista tietoa
sindnsd”, mutta tdma ei valttamatta ole tutkimukselle ylittdimaton ongelma. Maattanen
(1997, 197-198) esimerkiksi kirjoittaa, ettd ns. realistisen Wittgenstein-tulkinnan mukaan
havaintomaailmasta voidaan saada tietoa kielen avulla, mikali maailmaa tarkastellaan
tietyistd merkityksenannoista ké&sin eli tietysséd kielipelissd (kasitteet, merkitykset).
Hiljaisen tiedon kasitteen yhteys havaintomaailmaan tulee osoittaa verifioimalla hiljaisen
tiedon olemassaolo havaittavissa olevien todisteiden, aiemman teorian ja oman
kokemuksen avulla. Kyse on siis operoimisesta tiettyjen kasitteiden avulla suhteessa
tehtyihin havaintoihin. (Maattdnen 1997, 195-198, Phillips 1977, 200-220.) Oleellista tassa
on se, ettd tehtyja tulkintoja voidaan aina epdilla, mutta tutkijan tehtdvaksi j&& osoittaa
oman tulkintansa perusteet kayttaménsa kielen avulla. Tehtyjen tulkintojen epdilysten
perusteet tulee pystyd minimoimaan ja tehtyjen tulkintojen kdytannon seuraukset tulee
pystyd osoittamaan. Samoin tulkinnat tulisi tehd& sen Kkielellisen merkitysavaruuden
puitteissa, johon on sitouduttu. (Phillips 1977, 203-206.)
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Aikaisemmissa tyontekijoiden hiljaista tietoa ja tyotaitoa tutkivissa tutkimuksissa on
kaytetty monia menetelmid. Kuten itsellanikin, havainnointi on ollut useiden tutkijoiden
kayttdama tapa. Yksildiden hiljaisen tiedon havainnoinnin taustalla on oletus, etta
huolimatta hiljaisen tiedon ei-artikuloidusta muodosta se ilmenee myds ulkopuoliselle
tarkkailijalle, joka sitd osaa etsid. Engestrom (1995, 104) kirjoittaa, etta
”...’&aneton tieto’ on ...moniaineksinen ilmid. Se voi esiintyd taktillis-motorisena
tuntemisena ja litkkumisena, mutta my6s kuvittelemisena ja mielikuvina. Kun tyota
tehdaan, *aanetontd’ tietoa joudutaan alinomaa ulkoistamaan viestittaviin olomuotoihin
— ilmeiksi, eleiksi, puheeksi ja teoiksi. Sitd myos saatetaan rakenteellisiin muotoihin —

kuviksi, rituaaleiksi, merkeiksi ja esineiksi. On harhaista kuvitella, ettd *&&neton tieto’
olisi tarjolla vain kantayksilolleen ja pysyisi muilta salattuna.”

Hiljaiseen tietoon kytkeytyvd nékyva tyotaito on ollut se osatekija, johon on Kiinnitetty
huomiota esimerkiksi keskustelunanalyyttisessd puhelinhaastattelijoiden hiljaisen tiedon
tutkimuksessa (ks. esim. Maynard ym. 2002). Myos yksilo- ja ryhmdéhaastatteluja on
kaytetty. Samoin on yhdistelty erilaista tyon sisaltod koskevaa dokumenttiaineistoa
tehtyihin havaintoihin ja haastatteluihin. (esim. Niemeld 1988, Saarikoski 2000, Halkier
2001, Jéarvinen ym. 2000, 193.)

Esimerkiksi Saarikoski (2000), Niemeld (1988) ja Halkier (2001) teemahaastattelivat
informanttejaan hiljaisen tiedon teoreettisen kehikon ndkdkulmasta ja tekivat talta pohjalta
paatelmid, mitd hiljainen tieto ja rutiini heidin tutkimissaan tapauksissa koskivat.
Saarikoskelle (2000, 64) laborantin hiljainen tieto oli muun muassa kykya arvioida
koeputken lampétila sormituntumalla ja Halkierin (2001) informantit pystyivat itse
kertomaan ostosrutiineistaan. Hieman toisenlainen strategia oli Varilalla ja Rekolalla
(2003), joiden informantit olivat aikuiskasvatustieteen opiskelijoita, ja he kirjoittivat

tutkimuksen aineistona toimineet esseet tietoisesti hiljaisen tiedon ndkdkulmasta.

Itse en aio kysya informanteiltani, minkélaista hiljaista tietoa heilla on tyéssaan. Tama olisi
informanttien mielipiteiden ottamista selitykseksi ja ns. laiskaa sosiologiaa (vrt. Saarikoski
2000, 35-36). Liséksi siind ilmion tulkinta saattaisi vaihdella informanteittain.
Padasiallinen tutkimusstrategiani on, ettd pyrin aikaissmman sosiologisen teorian avulla
tekemdan “perusteltuja arvauksia” siitd, mitd erityispiirteitda hiljainen tieto
puhelinhaastattelijan ty0ssé voi siséltdd ja mitd se t&ssd toimintaymparistossa koskee.

Taman etukateistietdmyksen avulla tulkitsen aineistoani.

Oma tutkimusstrategiani korostaa aikaisemman tutkimuksen kehittdmia hiljaista tietoa

koskevia kasitteitd aineiston analysoinnissa ja tdssa mielessd tutkimusstrategiani on
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teorialdhtoinen (vrt. Varila & Rekola 2003, 144-145). Tulkitsen aineistoani sellaisten
kasitteiden valossa, joilla voi olla jotain sanottavaa siitd hiljaisen tiedon laadusta, jota
puhelinhaastattelijoille kertyy. Kuitenkin olen avoin myds aineistosta nouseville
sdannonmukaisuuksille ja tédssd mielessd empirialdhtoisyys on osa tutkimusstrategiaani

(vrt. emt.)

Analyysin edellyttdman ajatusmallin voi eksplikoida seuraavasti: On tutkittavia yksiloit,
joilla on seka erilaista ettd samanlaista kokemusta joistakin asioista eri elamanalueilta.
Tastd kokemuksesta voidaan saada tietoa esimerkiksi haastattelemalla yksil6itad. Tekemalla
tyoté jollakin toiminta-alueella yksilot saavuttavat tyostdén hiljaista tietoa ja rutiinia, jota
he eivét pysty suoraan sanallistamaan, mutta joka kuitenkin vaikuttaa heidén tapaansa
kokea ja tehda tata tyotd. Jotta tutkija pystyisi yksiloiden kokemuksia kuuntelemalla ja
heiddn toimintaansa havainnoimalla ymmartaméan, mika tyossd kehittyneen hiljaisen
tiedon ja rutiinin osuus on yksildiden kokemuksessa ja toiminnassa ja mika taté vastoin on
tyon ulkopuolista vaikutusta, tulee tutkijalla olla omakohtaista ymmarrysta ja teoreettista
tietdmystéd tutkittavasta tyosta ja siind kehittyvan hiljaisen tiedon laadusta. Yhteisen
kokemuksen ymmartdmisen Kkautta “perustellut arvaukset” Kkyseisessa tydssd ja
ympéristossa kertyvasta hiljaisesta tiedosta ja rutiinista ovat mahdollisia. Tdmén takia
my6s monenlaiset aineistot ovat hiljaisen tiedon ymmaértamisessa tarpeellisia, ne

muodostavat kokonaisuuden, johon suhteessa tulkinta rakentuu.

Oma aineistoni kasittda seka havainnoinnin etta tyonteon avulla saatuja omia kokemuksia
puhelinhaastattelijan ty0std, dokumentteja tutkimuslaitokselta, teemahaastatteluaineiston (6
kpl) sekd haastattelunauhoituksia (7 kpl) (ks. luku 3.2.). Vaikka aineistot tdydentavét
toisiaan, niiltd kysyttavat kysymykset ja kysymyksiin haettavat vastaukset ovat vaistamatta
erilaisia. Esimerkiksi teemahaastatteluaineiston avulla haen vastausta kysymykseen, miten
puhelinhaastattelijat kokevat tyonsa ja miten hiljainen tieto ja rutiini tdssd kokemuksessa
nékyvat. Kyse on siis kokemuksen ymmartamisestd. Oma havainnointini, dokumentit ja
haastattelunauhoitukset sen sijaan  vastaavat kysymyksiin, millainen tilanne
markkinatutkimuslaitoksessa téalla hetkelld vallitsee ja millaista on haastattelijoiden

tosiasiallinen kayttdytyminen tydssadén “ulkoapdin katsoen”.

Haastattelu- ja havainnointiaineistot poikkeavat aineistoina toisistaan siksi, ettd
haastatteluiden perusteella en voi tehdé yhtd suoraa paatelméaa haastateltavien todellisesta
kayttaytymisesta kuin havainnoimalla sité suoraan (Hytdnen 2002, 183). Toisaalta pelkélla

havainnoinnilla en saisi sosiologisesti mielekkdan tulkinnan pohjaksi riittdvaa aineistoa,
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mik&li pyrin ymmartaméan haastattelijoiden kokemusta, koska tutkittavien toiminnalleen
antamien merkitysten ymmartaminen jaisi téllaisella aineistolla vajavaiseksi. Pelkkien
haastattelunauhoitusten avulla en toisaalta voisi saada tietoja haastattelijoiden hiljaisen
tiedon vaikutuksesta haastattelijan kokemukseen ja tyodsuoritukseen, koska kyseessa on
poikkileikkaustutkimus, eika haastattelusuorituksen ajallinen seuraaminen ole mahdollista.

Aineistonkeruutapojen erot palautuvat kysymykseksi sen totuuskasityksen luonteesta, joka
aineiston analyysin pohjaksi annetaan. Pyritadnko tiukkaan korrespondenssiin puheen ja
todellisuuden valilla vai ymmartdamaan ihmisten kokemusta? Itsellani on molempia
tavoitteita eri suhteissa. Nauhoitukset ovat alkuperéisia ja kuvaavat haastateltujen todellista
kayttaytymistd, kun taas haastattelut kuvaavat haastateltujen tulkintoja tydstaan. Totuuden
korrespondenssiajattelu ei pade jalkimmaiseen aineistoon, koska en voi olla varma, ettéd
haastatellut todella k&yttaytyvat niin kuin sanovat. Sen sijaan heidan tulkintojaan tygstaan
ja todellisuudestaan pidan todellisina.

Teemahaastattelujen avulla saatua aineistoa pidan padaineistonani siind mielessa, etté se
puhuu minulle merkityksilla ja sen kautta saan vastauksen siihen, miten haastattelijat itse
nékevéat tyonsa ja miten heiddn ndkemyksensa tydstda on muuttunut kokemuksen myota.
Heiddn kokemuksensa tulkinnan ja aiemman teorian avulla voin 10yt sellaisia
kysymyksid, joihin nauhoitusaineiston avulla voi vastata, mutta nimenomaan
teemahaastattelujen merkitysvalittyneisyyden takia niiden asema tutkielman aineistona
nousee keskeiseksi. Pyrin analyysissa yhdisteleméadn eri ulottuvuuksia luotettavan

tulkinnan aikaan saamiseksi.
3.3.2. Analyysin nakdkulma

Aineiston analyysin nékokulmaan olen saanut vaikutteita Derek Layderin (1998)
adaptiivisesta teoriasta, vaikka suoranaisesti omassa analyysissani en sitd kaytakaan.
Pikemminkin se toimii minulle hyvand esimerkkind mielekkaistd tavasta lahestyé
puhelinhaastattelijan ty6té teoreettisesti. Adaptiiviselle teorialle tyypillistd on kysya, miten
ja miksi tietyt toiminnot ja kayttaytymiset ilmenevat tietyssd ympéristossa ja tietyssa
suhteessa ympaéristoon (emt., 148). Se kysyy myds, millda tavalla tietyt toiminnot
vaikuttavat ja muokkaavat sosiaalisia asetelmia ja miten nd&mé uudelleentuotetut asetelmat
(suhteet, kaytannot, valtasuhteet ja diskurssit) puolestaan muokkaavat sosiaalista
kayttdytymistd ja toimintaa (Layder 1998, 158). Adaptiivinen teoria kannustaa tutkijaa

kayttdmadn monipuolisesti erilaisia teoreettisia ja menetelmallisia lahteitd, jotka
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mahdollistavat systeemin ja kayttdytymisen tason elementtien ymmartdmisen ja

kasitteellistdimisen paremmin kuin yksiulotteinen aineisto (Layder 1998, 42).

Adaptiivinen teoria nékee sosiaalisen maailman rakenteen siten, ettd yksildiden
kayttdytyminen tapahtuu aina joissakin rakenteellisissa puitteissa ja erilaisten sosiaalisten
mekanismien ja vaikutusten alaisena. Yksiloiden kayttaytyminen voi vaikuttaa sosiaalisiin
rakenteisiin, mutta se ei valittémasti muuta niitd, silla rakenteilla on yliyksiléllinen
pysyvyys. Sosiaalinen rakenne voi viitata esimerkiksi kieleen, kulttuuriin, instituutioihin
ym., ylipdataan asetelmiin, jotka muuttuvat hitaasti ja joilla on yliyksilollinen olemassaolo
(Layder 1998, 87-88). Esimerkiksi tutkimushaastatteluorganisaatio, sen maardykset ja
ohjeet ja tyd (madriteltynd toimintana, "work™) ovat rakenteellisia ilmiditd, joiden kautta
puhelinhaastattelijoiden erityistd toiminnan tapaa ja kokemusta tydsta voidaan ymmaértaa.
Patevaad tietoa tallaisesta maailmasta voidaan Layderin mukaan saada tutkimalla yksiléiden
kayttaytymista rakenteellisissa yhteyksissdan. On siis tutkittava yksiloiden kayttaytymista
ja kokemusta, mutta ei pelkéstaén niitd, kuten esimerkiksi fenomenologiassa, vaan myos
rakenteita, joissa kayttaytyminen tapahtuu. Adaptiivinen teoria yhdistda seka positivistisia
ettd humanistisia ndkemyksiad sosiaalisesta maailmasta saman metodologian alle. (Layder
1998, 139-142.)

Tarkastelen puhelinhaastattelijan ty6ta luonnollisessa ympéristossaan, mutta pyydan heité
myos itse tulkitsemaan kokemustaan. Taman takia osallistuva havainnointi, haastattelut,
nauhoitukset ja dokumentit ovat kaikki tarkeitd analysoitavia osa-aineistoja. Toimintaa
ehdollistavien sosiaalisten rakenteiden tuntemisen kautta haastattelijoiden kayttdytyminen

ja kokemus voivat tulla ymmaérrettavdmmiksi.

Puhelinhaastattelua voidaan pitdd erityisend sosiaalisena asetelmana, joka rakentuu
monista sitd uudelleentuottavista ehdoista kasin (sosiaaliset suhteet, kaytdnnot, resurssit,
kontrolli, diskurssit ym.). Puhelinhaastattelu tilanteistuneena toimintona tapahtuu siis
monien sitd ehdollistavien tekijoiden alla. (Layder 1998, 157.) Tilanteistuneet toiminnot ja
tulkinnat tilanteesta voivat poiketa yksil6ittdin, mutta ne joka tapauksessa ovat samojen
sosiaalisten asetelmien vaikutusten alaisia, millda voi olla yhteys haastattelijoiden
kokemukseen tyostddn (emt., 157-158). Yritdn analyysissdni hahmottaa niitd yhteyksié,

joita eri tasojen ilmigilla on tutkimieni puhelinhaastattelijoiden hiljaiseen tietoon.
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4. Analyysi

Analyysiosan aluksi selvitdn, millainen markkinatutkimuslaitos on fyysisesti. Sitten
tarkastelen sitd, millainen standardisaation taso tutkittavassa markkinatutkimuslaitoksessa
on. Taman selvittdminen on tarkedd sen sosiaalisen rakenteen ymmartdmiseksi, joka
puhelinhaastattelijan tyon tekemistd ehdollistaa. Kun standardisaation taso on selvitetty,
ldhden selvittamaan sitd, miten haastattelijat itse nédkevat tyonsd. Haastattelijoiden
kokemuksen analysoinnin  kautta koetan ymmértdd niitd vaikutuksia, joita
puhelinhaastattelutilanteella on haastattelijan kannalta ja niitd keinoja, joita haastattelijat
tilanteeseen ovat kehittédneet. Jatkan keskustelua niihin hiljaisen tiedon ulottuvuuksiin,
jotka koskevat puhelinhaastattelijan suhtautumista omaan tydhénsa ja oman aseman
ymmartamista puhelinhaastattelijana. Tamén jalkeen siirryn tarkastelemaan yksittaisia tyon
tekemiseen liittyvid tapoja, joissa haastattelijat kayttavét hiljaista tietoaan hyvékseen.
Analyysi perustuu pitkalti aikaisemman tutkimuksen kehittdmiin nakokulmiin, jonka
kautta omaa aineistoani tarkastelen. Analyysiosion lopussa analysoin hiljaisen tiedon
valittymista tutkitussa organisaatiossa ja pohdin niitd seikkoja, jotka hiljaisen tiedon
valittymiseen ovat yhteydessd ja jotka sitd mahdollisesti estdvat. Yhteenvetoluvussa

keskustelen analyysin tuloksista ja arvioin niiden luotettavuutta.

Analyysiosassa kaytdn esitykseni ulkoisen validiteetin kasvattamiseksi autenttisia
katkelmia seka teemahaastatteluista etta haastattelunauhoituksista.
Teemahaastattelukatkelmissa esitetadn ennen varsinaista katkelmaa haastattelijan tunnus
(esimerkiksi D), sitten aineiston keruun jarjestysnumero 2 (koska teemahaastattelut tehtiin
haastattelunauhoitusten jalkeen, joissa merkintd 1) sekd katkelman sivunumero
transkriptioissani. Taydellinen teemahaastattelukatkelman tunnus voi siten olla esimerkiksi
(D2:3-4), jolla viitataan D:n kanssa tehdyn teemahaastattelun transkription sivuille 3-4.
Teemahaastattelun puheenvuoroissa Kirjain H tarkoittaa tutkijaa ja \V haastateltavaa, mutta
Kirjaimen puuttuessa katkelma viittaa aina pelkéastddn haastatellun puheeseen.
Haastattelunauhoituskatkelmissa on tamén lisaksi eroteltu toisistaan eri haastattelut
juoksevalla numeroinnilla, jolloin katkelman tunnus voi olla esimerkiksi (G1:1:4), milla
viitataan G:n haastattelunauhoituksen transkription ensimmaiselle sivulle haastatteluun

nelja.
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4.1. Organisaation fyysinen kuvaus

Siséltd katsoen tutkittava markkinatutkimuslaitos on pitkd kaytava, jonka alkupadssa on
valvojan poytd, jonka kaikki sisdlle tulevat ohittavat. Valvojan pOydan vieressé on
tyontekijoiden virkistystila kahviautomaatteineen ja poytineen. Valvojan pdydéan takaa
alkavat puhelinhaastattelijoiden huoneet, joita on yhteensd viisi. Huoneisiin nédkee
kaytavalta lasiseinan lavitse ja niissd on kussakin viisi tietokone-puhelinyhdistelméa
haastattelujen tekoa varten. Kerrallaan haastattelijoita voi olla tytssa enimmilld&n 30,
jolloin my6s kenttatoiminnoista vastaavien koneet otetaan haastattelukayttoon. Tila ei kay

ahtaaksi, silla jokaisella on oma paikkansa.

Haastattelija voi usein vapaasti valita sen huoneen ja paikan, missa han haluaa haastatteluja
tehda. Kiinteitd huonejarjestyksia ei iltakentdssa ole. Pienia kone-, puhelin- ja
istuinkohtaisia eroja lukuun ottamatta haastattelupaikoilla ei ole sanottavaa eroa
keskenddn. Jokainen haastattelupiste koostuu poydésta, tuolista, tietokoneesta ruutuineen ja
nappaimistdineen, puhelimesta ja kuuloke-mikrofoneista. Kukin yksittdinen tyopiste on
erotettu toisista valkoisen levyn avulla, mika ei esta tutkimushaastattelijoita nakemésté tai

kuulemasta muita saman huoneen haastattelijoita.

Haastattelijoiden huoneiden jalkeen kaytavalla tulevat hallinto- ja markkinointihenkildston
huoneet ja kdytavéan perélla sijaitsevat johdon ja tutkijoiden huoneet sekéd yhteiset WC:t.
Haastattelija ei véalttdmattd tyovuoronsa aikana ole tekemisissa muun varsinaisen
ydinhenkilokunnan kuin valvojan kanssa. Valvoja on haastattelijoiden lahin esimies.
Valvojan tehtdvanéd on valvoa haastattelijoiden tydskentelyd ja opastaa heitd tarvittaessa.
Valvojat  tekevdt muun  muassa  kontrollisoittoja  haastatelluille  ihmisille

haastatteluaineiston laadun varmistamiseksi.

Tutkittavan laitoksen sisétilan yleisilme on toimistomainen. Viherkasvit kaytavalla
sévyttavat sen muuten vaaleansinista yleisilmettd, jota erilaiset poydill& olevat paperit ja
lehdet seka seinillda olevat tiedotteet monipuolistavat. Siisteys ja raikas ilma vélittavat
sisdan tulevalle kuvan hyvin hoidetusta toimistosta. Myo6s toimiston tydntekijoiden
vaatetus soveltuu milj6oseen: useimmiten vaatteet ovat hillityt ja asialliset, nuorilla
puhelinhaastattelijoilla usein farkut ja siihen sopiva paita. Vanhemmilla haastattelijoilla
nakee joskus jopa housupukuja. Paallysvaatteille on haastatteluhuoneissa omat

naulakkonsa.
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4.2. Standardisaation taso tutkittavassa markkinatutkimuslaitoksessa

Koska tutkimushaastattelun standardisaation tasolla on laitoksittaisia eroja (Viterna &
Maynard 2002), on analyysiosion aluksi tutkittava, miten tdsséd laitoksessa
puhelinhaastattelijoiden haastattelutydta standardisoidaan. Sitd voidaan tutkia Viternan &
Maynardin (2002, 370-388) esittdman luokittelun ja analyysimetodin avulla. He tutkivat

kahtatoista akateemista survey-haastattelulaitosta, jotka tekevéat haastatteluja CATI:lla.

Standardisaation taydellinen madritteleminen on hankalaa, eik& siitd ole selvaa
yksimielisyyttd. Yleensd standardisaation maéarittelemisessa kaytetddn apuna Fowlerin ja
Magnionen (1990) Kirjaa, jossa erotetaan nelja standardisoidun haastattelun padperiaatetta:
kysymykset tulee lukea juuri kuten ne on Kirjoitettu, epdadekvaatit vastaukset tulee
tarkentaa ei-johdattelevasti, vastaukset tulee tallentaa ilman omaa harkintaa ja vastausten
sisdltoa ei saa tuomita (Schaeffer & Maynard 2002a, 7). Viternan ja Maynardin (2002)
mukaan (viittaavat Fowleriin ja Magnioneen 1990) tutkimushaastattelun standardisaatio
voidaan jakaa my0s viiteen ydinalueeseen, joista ensimmainen on haastattelijan puheen
tahdin (pace) standardisoiminen, toinen vastaajille annettavan neutraalin palautteen
standardisoiminen (palautteen tiheyden méaérittdminen ja sen tarkoituksen selventdminen
haastattelijoille), kolmas ammatillisen objektiivisuuden vaatiminen haastattelijoilta, neljas
tarkentavien kysymysten (probes) tarkkuuden ja méaran (montako kertaa voi tarkentaa)
madritteleminen ja vastauskategorioiden toistamisen madritteleminen (pitddkod aina
suljettuja  kysymyksia tarkennettaessa toistaa kaikki vastauskategoriat) ja viides
puhelinhaastattelijan tyon valvonnan (monitoring) tiheyden ja laajuuden méaritteleminen.

Standardisaation alakohtia on siis heidan mallissaan yhdeksén.

Viterna ja Maynard (2002) kayttivat omassa tutkimuksessaan aineistona tutkimuslaitoksien
haastatteluoppaita ja henkilokunnan haastatteluja. Miké&li haastattelijat ohjeistettiin
lukemaan kysymykset hitaammin kuin normaalisti, laitos sai tastd kohdasta +1 pistettd,
mutta mikéli laitos ei ndin ohjeista tai asiaa ei oppaassa mainita, se sai -1 pistetta.
Haastattelun osa-alue saa standardisoimispisteen (+1) myds, mikali haastatteluoppaassa
madritelld&n, miten usein haastattelija saa kdyttdd neutraalia palautetta (esimerkiksi
ilmauksia ~aivan”, “on térkeda saada mielipiteenne siitd” ja "mm-m”) ja mikéli opas
madrittelee palautteen merkitykseksi haastateltavan “valmennuksen” oikeanlaisiin
vastauksiin ~ (esim.  ”juuri tuollaisia tarkkoja vastauksia tarvitsemme”) eika
hyvantuulisuuden (rapport) yllapitdmistad. Pisteen (+1) saa myds, mikéali ammatillinen
objektiivisuus mainitaan oppaassa haastattelijan velvollisuutena. Tama tarkoittaa
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haastattelijan  neutraaliutta ja  tasapainoisuutta ja tietynlaista  vakavuutta.
Standardisaatiopisteen (+1) saa my6s, mikali vastausten tarkennusten (esim. “kumpi on

A 7

ldhempéna”, "mika on lahin”) tarkkuus (minkélainen tarkennus minkélaiseen tilanteeseen
annetaan) ja maara (montako kertaa voi tarkentaa) on madaritelty ja miké&li haastattelijaa
vaaditaan tarkennettaessa toistamaan kaikki vastauskategoriat silloin, kun kysytaén suljettu
kysymys. Liséksi standardisoimispisteen (+1) saa jos haastattelijat tietavat, ettd heidan
tydtaan valvotaan ainakin kerran tyovuorossa ja jos kaikkia standardisaation ydinfaktoreita
valvotaan. Valvonnan sanotaan olevan tehokasta standardisoitujen haastattelutekniikoiden
aikaansaamiseksi silloin, kun haastattelijat tietdvat, ettd heitd valvotaan, mutta eivét tieda,

milloin tdma tapahtuu (Viterna & Maynard 2002, 385).

Lahestyn itse tata kysymysta osin samalla tavoin kuin Viterna ja Maynard (2002). Etsin
markkinatutkimuslaitoksen haastatteluoppaasta ja laatuké&sikirjasta (jotka jaetaan
haastattelijoille ja jotka heidat velvoitetaan lukemaan) kohtia, joissa néistd standardisaation
ydinfaktoreista puhutaan. Jatan analyysini ulkopuolelle ne projektikohtaiset tydohjeet,
jotka haastattelijoille kunkin projektin alussa jaetaan. En mydskaan haastattele
henkilokuntaa kuten Viterna ja Maynard (2002) tekivat. Havainnoinnin perusteella tiedan,
etta tyoohjeissa kerrotaan vain kuhunkin projektiini kuuluvia yksityiskohtaisia asioita eika
yleisida haastattelukdytantdéa koskevia seikkoja, lukuun ottamatta esimerkiksi kehotusta
”lypsaa vastausta” avoimissa kysymyksissa tms. Tama ei vaikuta alla olevan analyysin
luotettavuuteen, silla se koskee yleisia haastatteluohjeita, jotka eivéat ole riippuvaisia

kulloisistakin tyoohjeista.

Mikali tietyn standardisaation ydinfaktorin alakohta mainitaan oppaassa ja
standardisaatiota vaaditaan, annan sille standardisaatiopisteen (+1), mutta mikéli kohdasta
annetaan standardisaatiosta poikkeavia ohjeita tai asiaa ei mainita oppaissa lainkaan
(harkinta jatetddn haastattelijalle) annan miinuspisteen (-1). Erona Viternan ja Maynardin
tutkimukseen tdssé on, ettd he tutkivat yliopistollisia survey-haastattelulaitoksia, jotka
tekevat haastatteluita 1&hinnd akateemisiin tarkoituksiin, kun oma analyysini koskee
markkinatutkimuslaitosta. Tamé on hyvéa pitda mielessé tulosten tulkinnassa ja laitoksien

vertailussa.
4.2.1. Suhteellisen autonominen laitos

Standardisaation osa-alueesta ensimmaistd, hidasta haastattelutahtia, korostetaan oppaassa

muutamaan otteeseen. Kysymykset painotetaan lukemaan hitaasti ja haastattelussa

51



kehotetaan pyrkimaan rauhalliseen vuorovaikutustilanteeseen. (+1) Palautteen taajuutta ei
ohjeisteta, eli ei anneta neuvoja siitd, kuinka usein neutraalia palautetta pitda kdyttaa eika
myoskaan palautteen sisaltod ohjeisteta. Mainitaan ainoastaan, ettd vastaajien mielipiteisiin
ei tule ottaa kantaa eikd ilmaista heille omia mielipiteitdan. (-1) Palautteen tarkoitusta
haastateltavien valmentamiseksi ei mydskadn mainita. (-1) Ammatillista objektiivisuutta
korostetaan oppaissa sen sijaan melko vahvasti. Korostetaan haastattelijan roolia tarkean
tiedon puolueettomana keraéjana ja sita ettd kysymysten jarjestystd ja sanamuotoja tulee
noudattaa tarkasti. (+1) Vastausten tarkennusten tarkkuutta ei oppaissa erikseen mainita,
mutta kehotetaan toistamaan kysymys, mikéli vastaaja ei ymmarra sitd. Tarkennuksia voi
kayttdd siis oman harkinnan mukaan ja niiden sisallon voi itse madritellda. (-1)
Tarkennusten toistojen méaédraa ei oppaissa ohjeisteta. (-1) Vastauskategorioiden
toistamisesta ei my0skd&n ole ohjetta, tyoohjeiden liséksi. Sellaista ohjetta, jossa
kehotettaisiin aina tarkennettaessa suljettua kysymysta toistamaan kaikki vastauskategoriat,
ei ole. (-1) Valvonnan taajuudesta mainitaan, ettd haastatteluty6td valvotaan jatkuvasti.
(+1) Taméa tehdaan puhelimitse soittamalla haastateltavalle. VValvontaa ei siten kohdisteta
kaikkiin standardisaation osa-alueisiin (mika vaatisi haastattelujen kuuntelemista tai
nauhoittamista), vaan pelk&stddn haastattelun yleiseen ilmapiiriin, kuten haastattelijan

kayttdytymiseen ja muutamaan sisaltokysymykseen. (-1)

Taulukko 2. Haastattelijan tyon standardisaatio tutkitussa laitoksessa

1. tahti (vastaukset pitad lukea hitaasti haastateltavalle) +1
2a. palaute — taajuus (annetaan neuvoja, kuinka usein neutraalia palautetta pitaa kayttaa) -1

2b. palaute — tarkoitus (neutraalin palautteen tarkoitus valmentaa haastateltavaa oikeanlaisiin -1

vastauksiin)
3. ammatillinen objektiivisuus (haastattelijaa kehotetaan olemaan neutraali, vakava ja ammatillinen) +1

4a. tarkennukset — tarkkuus (oppaassa kerrotaan tarkasti, millaisia hyvaksyttavié tarkennuksia mihinkin -1
tilanteeseen voi kayttad)

4b. tarkennukset — toistaminen (oppaassa kerrotaan tarkasti, kuinka monta kertaa haastateltavan -1

vastausta voi tarkentaa)

4c. tarkennukset — vastauskategorioiden toistaminen (oppaassa kerrotaan, etta kaikki vastauskategoriat -1

on luettava uudestaan, kun tarkennetaan suljettuja kysymyksid)
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5a. valvonta — taajuus (vaatimuksena on, etta haastattelijaa valvotaan vahintaan kerran vuorossa) +1
5b. valvonta — keskeiset tekijét (kaikkia viitta standardisaation ydinfaktoria valvotaan) -1

Yhteensé (-9=téysin autonominen, +9=téysin standardisoitu) -3

Tutkittava markkinatutkimuslaitos on standardisaation suhteen melko autonominen ja
siell4 haastattelijalla on melko suuri mahdollisuus péaattadd, kuinka h&n haastatteluty6tééan
tekee. Laitos on siind mielessé tyypillinen haastattelulaitos, ettd myo6s Viternan ja
Maynardin (2002, 388) tulosten mukaan haastattelun tahtia ja ammatillista objektiivisuutta
standardisoidaan laitoksissa keskimad&rin useammin kuin muita standardisaation
ydinfaktoreita (yhteistulos 12 laitoksessa molemmissa osa-alueissa -2, kaikkien
ydinfaktoreiden osa-alueiden keskiarvo -3,9). Hieman erilaista Viternan ja Maynardin
tuloksiin verrattuna tdssa laitoksessa on se, ettd heidédn aineistossaan tarkennusten
tarkkuutta standardisoidaan melko yleisesti (yhteistulos -2), mutta ndin ei tutkittavassa
laitoksessa ole (emt., 388). Tarkennusten tarkkuuden standardisoimisellahan tarkoitetaan
sité, ettd haastattelija tietdd millaisia tarkennuksia saa kéyttaa sellaisiin vastauksiin, jotka
vaativat tarkennusta (koska vastaukset eivat suoranaisesti sovi mihink&én
vastauskategoriaan) (emt., 381-382). Haastattelijat ovat tdssa markkinatutkimuslaitoksessa
vapaita itsendisesti paattdmaan toisaalta milloin kayttavat tarkentavaa kysymysta ja myos
sen siséllon. Toinen hieman Viternan ja Maynardin tuloksista poikkeva seikka tutkittavassa
laitoksessa on sen haastattelijoiden valvonnan useus, mitd tehddan jatkuvasti (ka. -4,
kahdesta laitoksesta tieto puuttuu). Koska valvontaa tutkittavassa laitoksessa ei kohdisteta
kaikkiin standardisaation ydinfaktoreihin, vaan se tehd&in puhelimitse jalkikateen, sen
vaikutus kohdistuu vain tiettyihin haastattelun osa-alueisiin ja sill4 on ndin ollen valvovaa
vaikutusta vain niihin. Kaiken kaikkiaan, tutkittava markkinatutkimuslaitos on talla
mittarilla tarkasteltuna suhteellisen autonominen (-3) laitos pikemmin kuin standardisoitu
(vrt. Viterna & Maynard 2002, 389).

Myds Viternan ja Maynardin (2002) tutkimuksessa suurin osa akateemisista
haastattelulaitoksista harjoitti suhteellisen autonomista linjaa. Ainoastaan kaksi heidan
tutkimaansa laitosta oli ndiden yhdeksan standardisaation osa-alueen suhteen enemmaén
standardisoituja kuin autonomisia (emt., 389). Mistd standardisaation vahyys sitten
johtuu? Yksi syy, jonka kirjoittajat tuovat esiin, on standardisaation eri osa-alueiden
jattdaminen huomiotta haastatteluohjeissa, mik& implisiittisesti johtaa autonomiaan
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haastattelulaitoksen  haastattelukdytannoissd.  Toiset  haastattelulaitokset  ottavat
haastatteluohjeissaan selkeésti kantaa standardisaation eri osa-alueisiin, mutta toiset eivét
kasittele niita ohjeissaan. Silti laitosten standardisaation taso voi olla samalla tasolla (emt.,
389).

Viterna ja Maynard (2002, 390-391) esittavat, ettd autonomisempi haastattelutapa vaatii
haastatteluorganisaatiolta vdhemman haastattelijoiden valmennusta ja valvontaa kuin
tiukasti standardisoitu haastattelu. Samoin autonomisempi haastattelutyyli, kuten
autonominen ty0 yleensékin, lisadvat tyOntekijan viihtyvyyttd tyossdén, seikka, joka
erityisesti suuresta vaihtuvuudesta karsiville haastattelulaitoksille on tarked. Kolmas syy
joka puoltaa haastattelijoiden autonomisuutta haastattelussa on hiljainen tieto, jota
haastattelu vaatii haastattelijalta. Hiljainen tieto auttaa haastattelijaa téyttamaan
standardisaation ja haastattelujen kontingenssien jattdmat aukot ja tekee haastattelujen
toteuttamisesta joustavaa. Tassa mielessa on perusteltua jattdd paatds haastattelun

tekotavasta haastattelijoille, koska se parantaa haastattelujen sujuvuutta.
4.2.2. Erot palautteen taajuudessa melko suuria

Analysoin tdssé yhteydessd hieman tarkemmin sitd palautetta, jota haastattelijat aineistoni
perusteella antavat haastateltaville, kun ndma vastaavat kysymyksiin. Metodi tassa oli
sisallonerittely, elin laskin palautteiden méaérat haastattelijoittain. Palaute on
haastattelukatkelman niin sanottu ”kolmas vuoro” (kysymys-vastaus-palaute), ja sen kautta
haastattelija antaa haastateltavalle merkin, ettd vastaus on kuultu, ymmarretty, hyvaksytty,

oikea, hyva, jne.

Kolmannen vuoron kommentit puheessa ovat etnometodologisen tutkimuksen mukaan
oleellinen mekanismi, jolla keskustelun osapuolet tunnistavat toimintaansa saatelevan
institutionaalisen  toimintakehyksen (Viterna & Maynard 2002, 371). Usein
tutkimushaastatteluissa kolmannen vuoron palautteen sisalté on saannelty siten, ettd
palautteen tulisi olla neutraali, jotta haastateltavan vastaus tulee hyvaksytyksi, mutta etta
palautteen sisaltd ei vaikuta haastateltavan vastauksiin (emt., 372). Tutkittavassa
laitoksessahan palautteen sisdltéd ei oltu madritelty. Tavoitteena survey-haastattelussa
pitaisi olla, ettd vastaajalle tulee vastatessaan oikealla tavalla tunne, ettd hénen
vastaamissuorituksensa on hyva, eika ettd vastauksen sisalté on oikea. Esimerkiksi

opetustilanteessa tata vastoin opettaja ilmaisee kolmannella vuorollaan, onko vastaus oikea
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vai vaara (mt.). Kavin haastattelunauhoitukset Iapi ja laskin erilaisten palautteiden maarat
haastattelijoittain (ks. Liite 2)

Haastatteluissa annetut palautteet keskittyvét selkedsti joillekin ilmaisuille ja eri
haastattelijat antavat palautetta haastateltaville eri madari4. Aineistossa yleisin palaute on
ilmaisu joo tai joo-o. Ndma muodostivat lahes 80 prosenttia kaikesta haastateltaville
annetusta palautteesta. Joo ja joo-o ovat melko yleisesti hyvaksyttyja neutraaleja
palautteita, ne voidaan rinnastaa kdyttomerkitykseltdan sanoihin yes ja okay. (Viterna &
Maynard 2002, 372, 374). Joissakin haastattelulaitoksissa ndma palautteet ovat silti
Kiellettyj&, koska ne ilmaisevat samaa mieltd olemista, myontamista (emt., 374). Jatkuvat
joo ja joo-o ilmaisut saattavatkin toimia haastateltavan vastauksia suuntaavina kolmansina

tekijoina haastattelussa, mutta tdiméa on epavarmaa.

Eri haastattelijoiden antamat palautteiden madrat suhteessa Kkysymysten maaraan
vaihtelevat 0,18-1,28 valilla. Tam& tarkoittaa sitd, ettd toiset haastattelijat antavat
vastaajille kielellistd palautetta kuusi kertaa useammin kuin toiset, mitd voi pitdd melko
suurena erona. Todella keskustelunomaisissa haastatteluissa palautetta tulee keskiméaéarin
enemman kuin kysymyksid. Tdmé johtuu osaltaan siitd, ettd joissain kohdin haastattelua
tulee useampia palautteita kerrallaan. Aineiston perusteella téssa
markkinatutkimuslaitoksessa on siis selvésti eroja haastattelutavoissa palautteiden suhteen,
toiset haastattelut ovat enemmadan normaalin keskustelun kaltaisia ja toiset ovat

muodollisempia.

Tama voi viitata siihen, ettd toiset haastattelijat tekevét haastattelunsa enemman ns. sosio-
emotionaalisella kuin muodollisella tyylilla. Talldin he rakentavat enemmankin
empaattisen ja ymmartavan suhteen haastateltavaan kun taas toiset haastattelijat ovat
tehtdvaorientoituneempia ja jattavéat sosiaalisen kanssakdymisen haastateltavien kanssa

vahemmalle. (Dijkstra & van der Zouwen 1988.)

On esitetty, ettd sosio-emotionaalinen haastattelutyyli parantaa haastateltavan motivaatiota
ja tekee hédnet paremmalle tuulelle haastattelussa, mutta toisaalta se saattaa myds suunnata
haastateltavan vastauksia sekad sosiaalisen palkinnon ettd vaaristyneiden rooliodotuksien
takia. Haastateltava saattaa siis sosio-emotionaalisen tyylin seurauksena vastata niin kuin
han olettaa haastateltavan haluavan hdnen vastaavan (koska haastattelija antaa hénelle

hyvaksyvan merkin ja vihjeen, kuinka vastata) ja lisaksi haastateltava voi kuvitella ettd
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haastattelussa olennaista on tehdd hyva vaikutus haastattelijaan eikd antaa tarkkoja
vastauksia. (Dijkstra & van der Zouwen 1988, 202-204.)

Molemmilla haastattelutyyleilld voidaan saavuttaa varsin luotettavia haastattelutuloksia,
mutta sosio-emotionaalisen haastattelutyylin hyvét puolet korostuvat varsinkin sellaisissa
haastatteluissa, joissa kysymykset eivét ole sosiaalisesti uhkaavia tai haastattelun aihe ei
ole kovin tarked haastateltavalle. Tallaisia markkinatutkimusten haastattelut useimmiten
ovat. Muodollinen tyyli taas toimii erityisesti haastatteluissa, joissa haastattelu on hyvin
tarked haastateltavalle tai aihe on arkaluontoinen. (Dijkstra & van der Zouwen 1988, 208-
210.) Tallaisiakin haastatteluja haastattelijat tekevéat markkinatutkimuksessa jonkin verran,

joten on vaikea sanoa, kumpaa tyylia kannattaisi markkinatutkimuslaitoksessa suosia.
4.3. Hiljaisen tiedon kehittyminen puhelinhaastattelijalle

Seuraavaksi siirryn haastattelijan oman kokemuksen analysointiin. YII4 oleva analyysi
standardisaation tasosta tulee kuitenkin pitdd mielessd jatkossa, koska standardisaatio
ehdollistaa haastattelijoiden kokemusta ja heidan tapaansa tehda ty6taan. Kun haastattelija
tulee ensimmaisid kertoja tekemaan haastatteluty6ta, han on lukenut haastatteluoppaan,
jossa hantd neuvotaan olemaan haastattelutilanteessa ammatillisesti objektiivinen,
puhumaan rauhallisesti sekd olemaan ottamatta kantaa haastateltavien vastauksiin. Héanet
on myo6s opetettu kdyttdmaan haastatteluohjelmaa sek&d muuta laitteistoa. Tassa vaiheessa
haastattelijalla on ennakko-oletuksia millaista tyd tulee olemaan, mutta hén ei vield pysty
katsomaan tyotdan sisaltd pain. Haastattelija on tdssa vaiheessa noviisi ja hanen
haastattelutydtd koskeva taitonsa on kontekstista riippumatonta (Dreyfus & Dreyfus 1986,
21).

Hiljaisen tiedon nakdkulmasta katsoen tydn aloittaminen on puhelinhaastattelijalle suuri
muutos hdnen aiemmin kokemaansa ndhden. Suuri osa eteen tulevista asioista on uusia ja
aiemmin tuntemattomia &rsykkeité tulee niin paljon, ettd haastattelija ei pysty hallitsemaan
niitd kaikkia (vrt. Varila & Rekola 2003). Prosessi, minka haastattelija tdssa tilanteessa
kohtaa, on oleutuminen ympaéristobn. Hanen aistinsa tottuvat pikku hiljaa
arsykeymparistoon ja hénen habituaatio-oppimisensa alkaa. Han alkaa automatisoimaan
suhtautumistaan ~ toistuviin ~ &rsykkeisiin  ja  muodostamaan tietorakenteita
toimintaymparistostddn. My0ds hanen suhtautumistapansa saattavat alkaa muuttua.
Kokemuksen karttuessa hanesté tulee kehittynyt aloittelija ja han oppii sopeuttamaan myds

tilannesidonnaista tietoa toimintaséantéihinsa (Dreyfus & Dreyfus 1986, 22-23).
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4.3.1. Henkilokohtainen rooli vs. ty0rooli — tunnety6td ja suhtautumistavan

muutosta

Millaisen muutoksen puhelinhaastattelijan kasitys ty0stddn ja omasta asemastaan
puhelinhaastattelijana kdy teemahaastatteluiden perusteella I&pi, kun haastattelijat tekevét
tyotaan jonkin aikaa? Hiljaisen tiedon kannalta seuraavan analyysin tarkoitus on koettaa
selittdd kokemuksen vaikutusta haastattelijoiden kasitykseen tydstaan ja omasta roolistaan

puhelinhaastattelijoina.

Useat  haastattelijat  sanoivat  teemahaastatteluissa, ettd aloittaessaan  tydn
puhelinhaastattelijoina he kokivat tyon ristiriitaisena, koska siind he joutuvat rikkomaan
haastateltavien kotirauhaa, siis normia, joka kieltdd soittamasta tuntemattomille ihmisille,

ellei télle ole tarkeada ja oikeutettua asiaa.

(G2:1) H: Mites tammonen puhelinty, tuntukse yhtaan oudolta sillon alussa?

V: No joo, se tuntu kylla oudolta, vahésen ja sitten, vahan just sillein jannittavalta ja
vahan ikavaltakin, et pitaa soitella ihmisille kotiin ja hairita.

(F2:1)...kyllahan tastd alussa ainakin jotenkin tuli semmonen olo, ettd m& vaan niinkun

tyokseni hairitsen ihmisia...
Héirinnan tunne on tulkintani mukaan seurausta sosiaalisen normin rikkomisesta, jonka
jotkin  puheluun vastaajat saattavat vahvistaa palautteellaan haastattelijoille.
Puhelinhaastattelijoiden tydstddn saama palaute vastaajilta ei ole aina positiivista, vaan
haastatteluista kieltdydytdén yleisesti ja usein vastaajat antavat my®ds ymmartas, ettd
haastattelu ei ole mielekéds tapahtuma (vie aikaa ja vaivaa). Toisaalta, haastatteluista
kieltaydytédéan yleensé kohteliaasti (Maynard & Schaeffer 1997). Héiritseminen tuntuu joka
tapauksessa haastattelijasta ikavéltd ja tdma ajaa pohtimaan tyon oikeutusta.
Haastattelutyon alkuvaiheessa puhelinhaastattelija joutuu siis sopeutumaan t&hén

tunteeseensa hairitsemisesta.

Arlie Hocschild (1983, 218-222) kirjoittaa, ettd ihmisen tunne on aina signaali jostain
seikasta (kuten pelon tunne vaarasta). Tunne hdiritsemisestd antaa puhelinhaastattelijalle
signaalin, ettd héan ylittd4 jonkin sosiaalisesti madritetyn rajan (ks. Hocschild 1983, 24-34).
Hocschild (emt., 56-75) esittad myds, etta erilaisia sosiaalisia tilanteita saatelevat erilaiset
tunnesdaannot, jotka kulttuurisidonnaisesti kertovat, miten missakin tilanteessa tulisi tuntea.
Esimerkiksi l&heisen ihmisen kuollessa tulisi tuntea surua, laheisen menestyessa iloa.
Koska haastattelija on puhelinhaastattelutilanteessa héirinnyt haastateltavaa ja pyytaa talta

jotakin, hén on ensisijaisesti velvollinen tuntemaan Kkiitollisuutta haastateltavalle, ei
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painvastoin. Hairitsemisen tunne saattaakin aiheuttaa haastattelijalle paineen mukautua
haastattelutilanteeseen séatelemélld omaa tunnettaan suhteessa vastaajaan. Tallaiseen

tunnekonfliktiin haastattelijat joutuvat aloittaessaan tyonsa.

Haastattelijat tunnistavat sen, ettd haastattelutilanteessa pitdd olla ystdvallinen
haastateltaville, mutta ettd haastattelutilanne on kuitenkin pohjimmiltaan virallinen
vuorovaikutustilanne, jota ei saa tehda liian miellyttavéksi, jotta virallisuus ei horjuisi.
Tama voi aiheuttaa kokemattomalle puhelinhaastattelijalle tilanteen, jossa vastakkaisiin
suuntiin vetdvat roolit aiheuttavat vaikeuksia haastatteluun suhtautumisessa. Haastattelijat
kertoivat esimerkiksi tapauksista, joissa jotkut haastattelijat selvésti koettivat tehd&
haastattelun haastateltaville miellyttavammaksi kuin olisi heiddan mielestdadn ollut
tarpeellista.

(G2:5) V:...niinkun jotkut kauheesti jotenkin, et se ei kuulosta sillein normaalilta

jotenkin, kauheesti jotenkin esittdd, ei mun mielesta sekaan sit oo hyva

H: Yrittddko ne olla sitten ystavallisia vai misté se johtuu?

V: No varmaan ystéavallisia ja sit sillein jotenkin en ma tieda oikein sit, ehk& jotenkin
semmosia pirteitd, jotenkin kannustaa siihen vastaamaan

Néissa  tapauksissa  haastattelija ~ kompensoi  héiritsemisensd  miellyttavalla
haastattelutilanteella, joka voi olla ristiriidassa ammatillisen objektiivisuuden vaatimuksen
kanssa. Pitemman péélle miellyttdvan haastattelijan ndyttely muodostuu hyvin rankaksi,
ellei se ole haastattelijan aito suhtautumistapa haastatteluun.
(D1:1) ...nytten alkaa vahan jo vasyttaa silla lailla, niinkun henkisesti, tuntuu siina pitaa
koko ajan kuitenkin olla tavallaan sillein valot paalla, tavallaan ndyttaa ettd niille
ihmisille osaa puhua, niin s&a puhut eri danell& kuin oikeesti ja eri tyylilla kuin oikeesti

ja aluks se oli hauskaa, mutta nyt se alkaa vésyttaa sillein henkisesti ja aanen péélle ja
muutenkin...

Samanlaisia esimerkkeja palvelualoilta on muitakin, esimerkiksi Hocschild (1983, 126-
131) kuvaa, kuinka h&nen tutkimansa lentoemannét vastasivat lentoyhtion asettamaan
vaatimukseen naytelld jatkuvasti iloista voimalla pahoin ja menettdmalld lopulta kykynsa
aitoon tunteeseen palvelutilanteessa. Tutkimani kokeneemmat haastattelijat kertoivatkin,
ettd haastattelutyon jatkuessa he oppivat suhtautumaan haastattelutilanteeseen eri tavalla
kuin aloittaessaan sen. He oppivat erottamaan haastattelijan roolinsa omasta arkipéivan

roolistaan, josta kasin soittaminen haastateltaville olisi hairitsemisté.
(F2:6-7) ...just jos tulee joku kieltdytyminen tai sillein, kyllahén jotkut saattaa olla
valilla tosi tylyja, sillein, etté jotain, ei kiinnosta yht&én tai ne saattaa kiroillakin tai tai,

miks s soittelet blaa blaa blaa, etté niin, ei just sillein ota itteensa siita ettd, ei taa nyt
musta johdu tai omasta persoonasta mitenk&én
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(G2:6) H: Mites se sit, kun sanoit tuossa alussa, ettd ei ota henkil0kohtaisesti, liittyykse
mitenkaan tahan rooliin tai sen oppimiseen?

V: Niin varmaan joo, et aattelee va, senkin etta se jos jotkut ihmiset on vaikka vihasia et
niille soitetaan, niin ettd ei ne oo mulle siitd vihasia, vaan vaan sille mun tyéroolille,
sille, joka soittelee

H: Olikse alussa sitten, ei ollu viel& oppinu sita?

V: Niin, ehka.

H: Ett4 mitd siind edustaa?

V: Niin, niin just.
Haastattelijat kertoivat kokeneensa muutoksen suhtautumistavassaan puhelinhaastattelijan
tyohon kokemuksensa kautta. He oppivat vieraannuttamaan oman persoonansa
haastattelutilanteesta ja tdmé& antoi heille mahdollisuuden péa&std héiritsemisen tunteesta
osittain eroon. Tyodroolin ja persoonallisen itsen erottaminen toisistaan oli myds
Hocschildin (1983, 133) tutkimuksessa yksi kokeneempien ja vanhempien lentoemaéntien
tapa selviytyé ristiriitaisista rooleista (oma persoona-lentoemantd) ja niihin kohdistuvista
tunnekayttdytymisen odotuksista. Tarkedd tassa on se, ettd molemmat roolit, seka
persoonallinen min& ettd tydrooli ndhdadén merkityksellisend omassa kayttoyhteydessaan.

Molemmilla on oma paikkansa.

Haastattelutilanne voidaan dramaturgisesta ndkokulmasta n&hdd néyttelynd, jossa
haastattelija nayttelee roolinsa vastaajalle (Hirsjarvi & Hurme 2001, 99). Erving
Goffmanin esittdméstd nakokulmasta katsoen kyse on yksilén dramaturgisesta ongelmasta,
miten teen haluamani vaikutuksen muihin? (Goffman 1959, Hirsjarvi & Hurme 2001, 99-
100.) Tunnety® ei viittaa ainoastaan pintandyttelyyn (surface acting), jota Goffmanin
(1959) tutkima yksilon dramaturgisen ongelman késite kuvaa, vaan my0ds syvéanayttelyyn
(deep acting), jossa tyontekija kdyttdd aitoa tunnettaan siirtddkseen sen haluamaansa
tilanteeseen. Tamé on esimerkiksi néayttelijoiden kéayttama tekniikka, néytellessaan tunnetta
heidan tulee ajatella jotain todellista tunnetta eikd vain koettaa naytellad sitad. Talléin aito
tunne tulee esille kuin itsestdén, vaikka se ndytellaan. Syvanayttely vaatii itsen erottamista
néyteltavasta roolista. (Hocschild 1983, 33-38.)

Tunnetyon teorian kannalta merkityksellistda on se, ettd kun puhelinhaastattelijan
roolikasitys selkeytyy, hanen ei tarvitse endd “pintandytelld” omaa suhdettaan
haastateltavaan, vaan hé&n pystyy ”syvandyttelemdin” suhteensa haastateltaviin.
Kéytdnnossd taméa ilmenee haastattelutilanteessa haastattelijan luonnollisuutena ja

ammatillisen objektiivisuuden ottamisena osaksi haastattelutilannetta. Rooliristiriita
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vahenee kokemuksen kautta ja helpottaa tyohon suhtautumista, koska oma rooli tunnetaan.
Tama tuli esille my6s Siika-ahon tutkimuksessa. (Siika-aho 1997, 18-19).

Haastattelijan ammattiroolin oppiminen tapahtuu haastattelujen perusteella monien eri
lahteiden vaikutuksesta. Osa l&hteistd on hiljaisia, osa eksplisiittisid. Erés ldhde on
organisaatio, joka sadtelee haastattelijoiden suhtautumista haastateltaviin paitsi
standardisaatiolla, myds muilla tavoilla, sek& suullisilla ettd Kkirjallisilla ohjeilla.
Haastattelulaitoksen haastatteluohjeessa sanotaan: ”Suhtaudu vastaajaan ymmartéen, alaka
ota itseesi hdnen mielentilastaan...Vaikka han lopulta kieltaytyisikin, sinun tulee olla
ystavéllinen.” Lis&ksi jatkokoulutuksessa painotetaan, ettd “teet tyOtdsi joten sinun ei
tarvitse olla anteeksipyyteleva tai noyristelevd, ole ystavallisen madratietoinen asiaa
esittdessasi”. Liséksi organisaatiolta saa neuvoja, miten joihinkin vastaajien tyyppeihin

(esim. ns. hankalat tyypit) tulee suhtautua.

Toinen tarked puhelinhaastattelijan roolin oppimisen ldhde ovat muut haastattelijat, jotka
antavat esimerkin, miten haastatteluun tulee suhtautua. Suhtautumistapojen oppiminen
onkin yksi hiljaisen tiedon jakamisen tapa (ks. Varila & Rekola 2003, 135).
(G2:4) V: ...Esimerkiks joskus joku sano, ettd selitti jollekin, joka ilmeisesti epéili
jotenkin, ettd miké&s taa on taa juttu, ettd, kylla me ollaan ihan oikealla asialla, niin se

oli hauska, et silla lailla voi sanoa tai yleensakkin sitd suhtautumista, ettd milla lailla
sitten muut suhtautuu niin sitten voi ottaa vahéan sitten mallia muista.

Haastattelulaitoksessa kiertdvat haastattelijoiden kesken vitsit siitd, kuinka haastattelijan
tyotd tehddan vielda kymmenenkin vuoden pdaastda ja myos vitsit haastateltavien
suhtautumistavoista haastatteluihin.  Huumori tuntuukin olevan yksi tapa, jolla
haastattelijoiden kesken tyohon suhtaudutaan. Tulkintani mukaan tallaisilla tarinoilla ja
huumorilla haastattelijat tekevat ymmérrettdvaksi ja siedettdvdksi omaa hieman
ambivalenttia asemaansa sellaisen tyon tekijoind, joka voi joidenkin mielestd olla

hairitsemista.

Ehka tarkein puhelinhaastattelijan roolin oppimisen ldhde ovatkin vuorovaikutuksen toinen
osapuoli, haastateltavat, jotka omalla suhtautumisellaan viestittdvat haastattelijoille sen
aseman, josta kasin puhelinhaastattelijoiden rooli voi tulla naytellyksi. Kun haastattelija
tekee haastattelutyotddn siind normatiivisessa ja kulttuurisessa ymparistossé, joka on
tietylle ajalle ja paikalle tyypillinen, han samalla oppii oman statuksensa, sosiaalisen
asemansa puhelinhaastattelijana. Status sisaltdd ne oikeudet ja velvollisuudet, joita

haastattelijalla on suhteessa haastateltaviin ja haastattelulaitokseen (vrt. Cicourel 1974, 19).
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Haastattelijat esimerkiksi olivat pohtineet sitd, miten haastateltavat suhtautuvat

haastattelutilanteeseen ja muuttaneet haastattelutekniikkaansa tdmén mukaan.

(C2:2) V:...mulla on aikamoinen paine siihen, ettd jotkut haastateltavat sanoo ei. Elikka
antavat ymmartad, ettd ei ole tarvis niin kauaa kest&a. Niin sitten sen takia, siitd on tullut
se, ettd sitd koettaa mahollisimman nopeesti eteenpéin.

Suuren osan haastattelussa tarvitsemastaan tiedosta haastattelija epaileméttd saa jo ennen
tyon aloittamista erilaisten kulttuuristen kanavien kautta, mutta kaytdnnossa tyotdén
tekemalla han oppii uuden ndkdkulman ty6honsa. Han lahestyy puhelinhaastattelijan roolia
sisdlta pain, sen omista ldhtokohdista kasin ja tunnistaa ja sopeuttaa toimintansa niihin eri
toimijoiden kayttdytymisodotuksiin, joita hédneen tassa roolissa kohdistetaan (vrt. Siika-aho
1997, 13-14). Kehittynyt haastattelija pystyy todenndkdisesti tunnistamaan tydssaan
toistuvia tilanteita ja siind tarvittavia suhtautumistapoja ja liittdmaéan niita aikaisempaan
kokemukseensa. Tata kautta hdn muodostaa ké&sitystddn omasta asemastaan suhteessa
haastateltaviin ja niista toimintasd&nnoistd, jotka tasta asemasta késin ovat mahdollisia (vrt.
Dreyfus & Dreyfus 1986, 22-23).

Puhelinhaastattelijoiden  sukupuolijakauman  kannalta  edelld  mainitussa  on
huomionarvoista se, ettd suurin osa puhelinhaastattelijoista on naisia, joihin Hocschildin
(1983, 162-184) mukaan kohdistuu huomattavasti ankarampia tunnetyon vaatimuksia kuin
miehiin. Naisilla ei ole samanlaista "statuskilped” kuin miehilld, joka torjuisi heihin
kohdistuvat syytokset esimerkiksi hairitsemisestd. Hocschildin (1983, 181) tutkimuksessa
lentoeméntind toimivat naiset olivat ik&an kuin valitusosasto, joihin turhautuminen

purettiin.

Tunnetydn osalta puhelinhaastattelijan ty6 voikin olla erilaista miehille ja naisille.
Esimerkiksi omassa aineistossani yksikddn mies ei puhunut siitd, ettd olisi kohdannut
epéakohteliaita haastateltavia, kun taas naisilla tdma oli yleistd. Tamé voi tietenkin kertoa
siitd, ettd miehiltd ei tallaista puhetta yleensd odoteta. Kuitenkin  myos
tutkimushaastattelijamiehilld on paljon tunnes&antojd, joita heidan tulee noudattaa. Muistan
havainnointijaksolta erdan tapauksen, jossa toinen tutkimushaastattelijamies tuskaili sit,
ettd haastattelukiintioon nahden liian iakkaat henkil6t sanoivat olevansa “liian vanhoja”,
vaikka tosiasiassa saattoivat olla vasta keski-ikaisid. Tamén haastattelija tulkitsi niin, etta
hanen tuli aina haastattelutilanteessa nauraa télle "vitsille”, néytell& olevansa huvittunut ja
tuntevansa riemua, vaikka han ei ndin tuntenut. Taman nayttelyn haastattelija koki

vaivalloiseksi, koska tietenkaan hénta ei huvittanut vitsi, joka toistui useissa haastatteluissa
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perakkain. Omasta asemastaan k&sin han kuitenkin koki olevansa velvollinen nauramaan,

aina uudestaan.

Puhelinhaastattelijan statukseen on vaikutusta myds silla ammattihierarkialla, jonka osa
puhelinhaastattelijan ty0 on. Kasvio (1994, 55) kirjoittaa, ettd kaikkein alhaisimpiin
palvelualan ammatteihin, joihin ihmiset hakeutuvat vain paremman puuttuessa, kohdistuu
vahva sosiaalinen aliarvostus, stigma, joka vaikuttaa niitd tekeviin henkil6ihin.
Haastatteluiden perusteella puhelinmyyjien ty6 on sellaista ty6td, jota puhelinhaastattelijat
eivat tekisi, koska siind palaute vastaajilta on niin paljon negatiivisempaa kuin
puhelinhaastattelijan tyossd. Ulkoapéin katsellen puhelinhaastattelijan tyolla on kuitenkin
paljon yhtaldisyyksid puhelinmyyjan tyon kanssa. Yleensa ottaen haastattelijat olivatkin
positiivisesti  yllattyneitd siitd suhtautumisesta, jonka he kohtaavat soittaessaan
tuntemattomille ihmisille.

(D2:12) ...en ois varmasti jaksanu naink&&n kauaa, jos se ois semmosta et koko ajan

tulis hirveen negatiivista palautetta, ettd ei varmaan tullu koko aikana kuin pari kolme

sellasta ettd ois edes luuri ly6ty korvaan, ett, tosi, ettd ihmiset on, vaikka nyt aika vaikee

on valilla saaha niit4 haastatteluja, mutta aina ne kieltdytyy kuitenkin aika kohteliaasti,
ettd se on ihan positiivista ollu, etta ei oo sillain, siitd mitd&n ongelmia.

IImeisesti puhelinhaastattelijan tyd eroaakin puhelinmyyjén tydsta siind, ettd se on
sosiaalisesti oikeutetumpaa, mika vaikuttaa myos haastattelijoiden mahdollisuuksiin tehda
tyotadan. Statuksen oikeudet ja velvollisuudet mahdollistavat suhteellisen tasaveroisen
aseman haastattelijan ja vastaajan vélill4, koska tutkimuksesta on ainakin potentiaalisesti
jotakin hydtya myos vastaajalle, eikd se vie kohtuuttomasti aikaa ja Vvaivaa.
Puhelinmyynnissa  saa  kdyttdd enemmdan omaa  persoonallisuuttaan  Kkuin
puhelinhaastattelijan tydssd, mutta t4t4 ei koettu etuna, koska suhtautuminen
puhelinmyyjiin  on vastaavasti huonompaa. Epdilen, ettd puhelinhaastattelijoiden
kohtuullinen ammattistatus ainakin viela nykyaan helpottaa puhelinhaastattelijoiden tyon

tekemisté ja vahentda haastattelutilanteen aiheuttamaa henkista painetta.

4.3.2. Muodollinen rooli vs. ihmisen rooli — kuinka ammattitaito ja rutiini
kehittyy

Puhelinhaastattelijan rooli pité4 itsessaan sisallaan ristiriidan ihmisen roolin ja teknikon
roolin valilla (Hirsjarvi & Hurme 2001, 98, Siika-aho 1997, 39). Teknikon rooli t&dht&a
tutkimusten luotettavuuden lisddmiseen ja ihmisen rooli haastattelutilanteen mielekkyyden

yllapitamiseen.  Ammatillisen  objektiivisuuden ja epdmuodollisuuden  suhteen
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tasapainottelua haastattelijat pitavat vaikeana, mutta tarpeellisena osana haastattelijan
tyota.
(D2:10) H: Mm, mun mielesta se oli ihan mielenkiintoista siina alussa, ettd toisaalta
pitéd olla sitten muodollinen ja toisaalta, aina tapauskohtaisesti. ..

V: Se vaatii taitoa, ettd osaa sillain just, jollekin teinille kun juttelee tai omanikaiselle,
ettd saa kuulostaa, ettd on samalla tasolla ja saa h&net kiinnostumaan ja samalla se, etta
jos on vaikka tylsa tutkimus, niin se pitdd kuitenkin pitaa asiallisena ja tylséna, etta ei
siitd voi teh& mitéén vitsia, ettd vaan sen takia, ettd sais sen nuoren haastateltua, etta se
on aika vaikeeta, ettd mihin vetdd sen rajan, etta kuinka pitkalle saa menné sen toisen
tasolle ja muokata vahan niitd kysymyksia ja sitten ettd osaa lopettaa ajoissa, ettei nyt
vadristy se kysely, ettd, se on vahan hankalaa..

Kyse on siis tasapainottelusta sosio-emotionaalisen ja muodollisen haastattelutyylin vélilla
(vrt. Dijkstra & van der Zouwen 1988, 200-201). Haastattelun aikana ja haastattelun
ulkopuolella haastattelijat kayttaytyvat huomattavan eri tavoilla. Kun haastattelussa ollaan
virallisia ja tuotetaan virallista haastattelupuhetta, haastattelun ulkopuolella
haastatteluhuoneessa tunnelma on hyvin epéavirallinen. Puhelinhaastattelijat keskustelevat,
nauravat ja kertaavat sekd menneitd haastatteluita ettd muita haastattelutilanteeseen
liittyvid seikkoja. Kulissien takana haastattelijat voivat rentoutua ja valmistella esitystaan
(Goffman 1959, vrt. Hirsjarvi & Hurme 1998, 100). Soittamisen aikana heidén sit4 vastoin
tulee olla valmiina reagoimaan nopeasti erilaisiin vastaajiin ja tuottaa roolinsa heti, kun

puhelimeen vastataan.

Kun muuntautumista rennosta ilmapiirista suhteelliseen muodolliseen haastatteluun
ajattelee tarkemmin, huomaa sen muodostavan puhelinhaastattelijan tyon eradn oleellisen
vaatimuksen. Haastattelijan on kyettdva tuottamaan oma esityksensd muodollisessa
roolissaan aina uudestaan, haastattelu ja tutkimuksen esittely toisensa jalkeen, koska
muodollisen roolin yllapitdminen on osa haastattelijan tyotehtavad. Tyon sisallon kannalta
tdma on oleellinen vaatimus, silla ty0 sisaltdd hyvin paljon soittamista erilaisille
henkiloille, eik& haastattelujen saaminen ole helppoa. Erédskin haastattelija kertoi minulle
tekemadstaan tutkimuksesta, jossa hénen piti soittaa keskiméarin 154 puhelua saadakseen
yhden haastattelun tehtya! Yksi puhelinhaastattelijan tyon vaativista piirteistd onkin roolin

tuottaminen haastattelutilanteeseen kerta kerran jéalkeen.

Hiljaisen tiedon ja rutiinin teorian kannalta haastateltavalle soittaminen ja roolin
tuottaminen haastattelun alussa aina uudestaan on sellainen toimintakokonaisuus, johon
haastattelija voi rutinoitua, koska se toistuu niin useasti ja sen keskeiset piirteet pysyvat

samanlaisina. Useat kieltdytymiset haastatteluista ovat myos sellainen kokemus, johon
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puhelinhaastattelijan on totuttava ilman, ettd hénen kayttdytymisensd muuttuisi eri
vastaajille. Tahan edelld kuvattu syvanayttelykin liittyy: Jatkuvasti toistuva
hylkaamistilanne, jossa haastattelijan tulee olla ystavéllinen haastateltavalle, vaatii
haastattelijalta sopeutumista. Han ei voi ottaa kieltdytymista henkilokohtaisesti. Hiljaisen
tiedon kannalta soittamistilanteen rutinoituminen voi olla hyva asia, koska kokemuksen
myo6ta se voi avata haastattelijalle paremmat mahdollisuudet haastateltavien yksilolliseen
kohtaamiseen, milla voi olla yhteyttd vastaajien suostumiseen haastatteluun. (ks.

raataloinnista luku 4.4.2.)

Haastattelemani kokematon haastattelija kuvaili, ettd hyvan puhelinhaastattelijan piirteena
on hénen mielestdén se, ettd hyvé haastattelija pystyy jatkamaan haastattelujen tekemista
luonnollisena, vaikka ei saisikaan haastatteluja. Han kuvasi mielestddn hyvia
haastattelijoita siten, ettd he ovat

(E2:3) V: ...jotenkin hirveen sellaisia ilosia ja sosiaalisia, ettd vaikka ne ei saiskaan sit4

haastattelua, niin ne ei niin yhtakkia vaan tyssaa siihen, ettd mitds ma nytten teen, vaan
ne jatkaa sillain rutiininomaisesti

Kokeneemmat  haastattelijat ~ itse  kertoivat ~ muuttaneensa  suhtautumistaan
haastattelutilanteeseen eri tavoilla. Erds haastattelija kertoi, kuinka h&n on jattanyt liiallisen
haastattelun ulkopuolisen puheen vdhemmalle haastattelun aikana ja toinen haastattelija
korosti sitd, miten han oli saavuttanut rentouden haastattelussa, koska oli oppinut

hyvaksymaén oman statuksensa mukaisen roolin.

(F2:6-7) H: Ootkos saa oppinu muuta, vai onks se ollu vaan saman toistamista?

V: No ei, kylld ma varmaan, koko ajan sit tulee ehk& jotain varmuutta viela lisa4 siihen
ja sitten no, mun mielestd sekin on, tai ainakin mulla itellani on on kokenu sen aika
hyvinkin tarkeeksi, ettd on oppinu jotenkin suhtautumaan siihen tyohon eri tavalla,
koska kylla mulla ainakin oli aluks sillein, voi ei, et en mé haluu tehdé tata, koska sielta
kuitenkin tuli niit4, ettd joo, ei kiinnosta, miks te soittelette mulle ja sillein, no valilla
itestakin tuntuu, jos tehddén jostain marketin hedelmévihannestiskisté tai tutkimusta tai
sillei, mikah&an nyt, on sillein, ettd onks tad nyt maailman tarkein asia, mutta toisaalta
sitten just suhtautuu sillein, ettd no niin, tdd on nyt tyota ja ma teen tatd véliaikasesti,
niin et sen hyvaksyy.

Haastattelijan  roolin  erottaminen  persoonallisesta roolista mahdollistaa myds
muodollisuuden vaatimusten entistd paremman huomioon ottamisen haastattelussa.
Haastattelussa voidaan menn& eteenpdin sellaisissa tilanteissa, joissa haastateltava
poikkeaa haastattelun kasikirjoituksesta eika tatd koeta wvuorovaikutuksellisesti liian

vaikeaksi. Tama on téarkedd, koska joillakin haastateltavilla oma vastaajan rooli voi
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haastattelussa unohtua ja he kertovat haastattelijalle aivan muista kuin tutkimuksen

kannalta relevanteista asioista.

(D2:9)...kylla sita on paljon joutunut kuulemaan juttuja kissoista ja koirista ja vaikka
mista...

Myos Siika-aho (1997, 26-28) huomasi tutkimuksessaan, ettd usein haastateltavilla on
tarve kertoa haastattelijoille haastattelujen aikana hyvinkin henkil6kohtaisia asioita ja etta
talloin haastattelijan ja haastateltavan vélille muodostuu helposti jopa terapeuttinen tilanne.
Haastattelija voi kokea téllaisen tilanteen kiusalliseksi, koska pééasiassa hénen roolinsa ei
ole olla terapeutti vaan kerata tietoa (sama). Tutkimani haastattelijat eivat nayta
kannustavan haastateltavia maarittelem&an haastattelua terapeuttisena tilanteena eika lyhyt
puhelinhaastattelukaan antaisi tdhan todellisia mahdollisuuksia, toisin kuin Siika-ahon

tutkimien haastattelijoiden pitkat kayntihaastattelut.

Ottamalla muodollisen asenteen haastatteluun puhelinhaastattelija ei rohkaise téllaista
haastateltavan kayttaytymista eikd tastd johtuen riko haastattelun roolisuhdetta, mikali
jatkaa haastattelussa eteenpdin vuorovaikutuksellisesti vaikeissa tilanteissa (Dijkstra & van
der Zouwen 1988, 202-203). Kuten edelld (luku 4.2.2.) on esitetty, haastattelijoiden tyylit
vaihtelevat tassd suhteessa toisistaan, joten kaikkiin haastattelijoihin muodollisuuden

lisddntyminen haastattelukokemuksen lisd&ntyessa ei pade.

Teemahaastatteluissa tuli selvésti esille myds aiemmissa tutkimuksissa esille nousseita
haastattelijan ja haastateltavan vélisid vuorovaikutusongelmia haastattelussa, koskien
esimerkiksi kysymysten ymmartdmistda ja niiden sijoittamista suljettujen kysymysten
vastauskategorioihin. En kuitenkaan erittele niitd tdsséd mainintaa enempaa, silla aineistoni
ei mahdollista nédiden vuorovaikutusongelmien tarkempaa analyysid (ks. ndista esim.
Suchman & Jordan 1990, Maynard ym. 2002).

4.3.3. Suojautumismekanismit ja ennakkoluulojen vaistyminen

Kaikkia haastattelutyon vaikeuksia ei roolin oppimisen kautta voida ylittdd. Minulle
kerrottiin esimerkiksi, miten jotkin haastattelijat olivat lopettaneet tyonsa, koska palaute
haastateltavilta oli ollut niin negatiivista. Samoin haastattelijat valittivat kuvan siité, ettd
haastateltavien negatiivinen palaute otetaan raskaasti, jos sellaista tulee. Tdma johtaa

haastattelijoiden puolelta erilaisiin suojautumismekanismeihin.

Eras puhelinhaastattelijan suojautumismekanismi on tehdé haastattelut hyvin muodollisesti
ja etéd@nnyyttd itsensd talla tavalla vuorovaikutuksen sosio-emotionaalisesta puolesta.
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Kuten erés haastattelija sanoi: “muodollisuus on turvallista”, omaa persoonaa ei tarvitse
panna haastattelussa peliin. Haastattelutilanteen miellyttdvyyden kannalta haastattelijan
ehdoton muodollisuus ei kuitenkaan ole valttamatta paras ratkaisu ja haastattelijat
totesivatkin yleensd, ettd eivat halua tehdd haastatteluja konemaisesti. Muodollisuuden

lisaksi on siis muitakin suojautumismekanismeja.

Esimerkiksi haastateltavien valinta puhelinluettelosta tai otantalistasta koetetaan, ainakin
haastattelutydn alkuvaiheessa, tehdd silla tavalla, ettd todennakdisyys haastattelun
saamiselle olisi mahdollisimman suuri ja ettd haastattelutilanteesta tulisi mahdollisimman
mukava. Katsotaan nimed, sukupuolta, ikd&, ammattia ja asuinaluetta aivan tietysté
nakokulmasta.
(C2:5) ...jotenkin minulle tulee tietyistd nimista sellainen tietynlainen mielikuva ettéa
minkatyyppisia ne on ettd onko ne vaan toksayttelijoitd, jotka tarayttad suoraan, etté ei

tartte soitella, vaikka sitten jotkut tapaukset, sitten on vaan soittanut ja ihan mukavia
ollut

Katkelma yll& kertoo siita, ettd haastattelijat liittdvat esimerkiksi haastateltavien nimiin
persoonallisia ominaisuuksia. Haastattelutyon kuluessa taménkaltainen sosiaalisesti
merkityksellinen tieto ja haastattelijoiden mentaaliset mallit haastattelutilanteesta, tassa
tapauksessa tietyn sosiaalisen aseman omaavien haastateltavien suhtautumisesta

haastatteluun, voivat my6s muuttua.

(A2:5)...alussa mulla oli jonkin verran semmosta ettd tuo ndyttds olevan korkeasti
koulutettu niin se vastais mutta niin tuota sit kun sita oli jonkin verran tehny sitd ty6téa
niin huomas sillein etta ettd eihdn siin oo mitéén, ei ne eroa yhtaan niistd semmosista
mistalie metallityomiehistd ettd ihan yhtd nihkeitd nekin on vastaamaan kun kaikki
muutkin niin se tavallaan se hdvis ssmmonen uskomus hyvin nopeesti. Tulee soiteltua
ihan kyll& kaikkiin ammattiryhmiin etté l&hinna sitd kattoo sitd nimeé.

Haastattelijoilla on aloittaessaan tydnsé runsaasti ennakkokésityksia haastateltavista, jotka
muuttuvat, mutta my0s pysyvét ja vahvistuvat tyotd tehtdessa. Noviisista kehittyneeksi
aloittelijaksi kehittyessddn haastattelija perustaa kasityksensd haastateltavista oletettavasti
enemman omaan kokemukseensa eika niink&an aiemmille ennakkokasityksilleen. Saman

huomasi tutkimuksessaan myds Siika-aho (1997, 13-14).

Erés puhelinhaastattelijoiden suojautumismekanismi epamiellyttdvaa haastattelutilannetta
vastaan seuraa epasuorasti organisaation asettamista otannan periaatteista. Tutkitussa
organisaatiossa nimittain jokaista otantaan kuuluvaa vastaajaa ei tarvitse valttamatta saada

haastateltua, koska otanta ei ole yksinkertainen satunnaisotanta vaan maaraotanta. Tama
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johtaa suoraan haastattelijan tavoitteeseen, eli tarkeintd haastattelijalle on saada tietty

maaré haastatteluja, ei haastateltua kaikkia vastaajia.

Groves ym. (1992, 488) kirjoittavat, ettd madréotantaa kayttavissa tutkimuslaitoksissa
tarkeintd haastattelijalle on soittaa paljon, koska aina on enemman vastaajia kuin otantaan
tarvitaan. Haastattelijan tulisikin tallaisissa laitoksissa keskittyd haastattelujen nopeaan
kasittelyyn, johtivat ne sitten hyvéksymiseen tai hylk&damiseen. Esimerkiksi pitké
haastattelu voi olla huonompi vaihtoehto haastattelijan kannalta kuin kieltdytyminen, jonka
jalkeen on mahdollista tavoitella nopeampaa haastateltavaa. Jos sen sijaan tehtéisiin
todenndkdisyyteen perustuvaa otantaa, olisi tarkedd saada kaikki otantaan kuuluvat
henkilot osallistumaan tutkimukseen. Tallin tarkedksi tulisi haastattelupyyntdjen

hyvaksymisen maksimoimisen sijaan Kieltdytymisten minimoiminen (emt., 489).

Méérdotannan kayttdminen vaikuttaa haastattelijoiden suhtautumiseen haastattelujen
aloitukseen teemahaastatteluiden perusteella siten, ettd vastaajan suostuttelemisesta ollaan
valmiita luopumaan suhteellisen herkasti, ellei hdn tunnu olevan kiinnostunut
osallistumaan haastatteluun. Suostuttelu siis tulee pehmeammaéksi kuin se voisi toisessa

tapauksessa olla.
(F2:7)...et ei siind nyt voi alkaa jankkaamaan, etté ei kun vastaa nyt pliis.

Madrdotannan kayttd muovaa haastattelijan ty6td huomattavasti, silla se tekee
soittamistydstd  kohteliaampaa kuin se olisi todenndkoisyysotannan tilanteessa.
Méérdotannan kayttdminen myods autonomisoi puhelinhaastattelijan tyotd, koska se
mahdollistaa haastattelijoiden oman arvioinnin haastattelun tekemisesta tietyn vastaajan
kohdalla. Onko vastaajalla riittdvd motivaatio ja kyky haastatteluun? Tama arviointi on
paljolti aikaisempaan kokemukseen perustuvaa valintaa ja se edellyttda haastattelijalta
taitoa, silld haastattelija joutuu arvioimaan erilaisia kokemuksensa kannalta
merkitykselliseksi osoittautuneita tosiasioita ja tekeméan paatoksensd nopeasti, ehka jopa
intuitiivisesti (vrt. Dreyfus & Dreyfus 1986, 23-24).

Esimerkiksi on suhteellisen yleistd, ettd vanhoille vastaajille sanotaan, “anteeksi, vaara
numero”, jotta aikaa ei kuluisi asian selvittdmiseen tai hyvin pitkdin haastatteluun. On
suhteellisen selvé sdanto, ettd kaikkein vanhimpia ihmisid ei haastatella. VVaikeampia ovat
tilanteet, joissa vastaajan kyky tai motivaatio haastatteluun ei ole niin selked, han ei
esimerkiksi Kieltdydy suoraan haastattelusta, mutta kuulostaa artyneeltd, vésyneeltd tai

Kiireiseltd. Naissa tilanteissa haastattelija joutuu epéilemattd kayttdmaan hiljaista tietoaan
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vastaajien antamista merkeistd ja aiemmista kokemuksistaan hyvakseen, kenen kanssa
kannattaa edetd pidemmélle haastattelussa ja kenen kanssa ei. Esimerkiksi Siika-ahon
(1997, 40-41) tutkimat haastattelijat eivat kaytannossd voineet valita haastateltaviaan ja
tdma johti joissakin tapauksissa ristiriitaisiin tunteisiin aineiston laadukkuudesta ja
haastattelutydn mielekkyydesta.

Madréotanta ei kehitd haastattelijoissa suostuttelustrategioiden kehittdmisen taitoja
samassa madrin kuin todennakdisyysotanta, jossa vastaajat on aina saatava haastateltua.
Tassd nahdaankin selvasti erds ehto, jonka tutkimushaastattelulaitoksen toimintarakenteet
asettavat puhelinhaastattelijan hiljaisen tiedon rakentumiselle.

4.4. Hiljaisen tiedon saavuttaminen tyota tekemalla

Haastattelijoiden kokemuksia kuuntelemalla voi erottaa kolme eri tasoa, joilla
eksplisiittisen ja hiljaisen tiedon oppiminen tapahtuu. Ensimmaéinen taso, jota voidaan pitaa
perustavimpana, on haastattelutaidon oppiminen henkilokohtaisen haastattelukokemuksen
avulla. Toinen taidon oppimisen taso on muilta oppiminen ja kolmas on organisaatiolta
oppiminen. Kdyn ndma kolme tasoa seuraavaksi lapi yksi kerrallaan. Analyysi perustuu
pitkalti siihen aikaisempaan tutkimukseen, jonka kehittdmien kasitteiden kautta tulkitsen
omaa aineistoani. Aineisto ei mahdollista esimerkiksi haastattelun vuorovaikutuksen
keskustelunanalyyttista tarkastelua. Tdmén vuoksi analyysi keskittyy keskeisilta osiltaan
haastattelun aloitukseen ja haastattelun saamiseen, jotka sinansd ovat erittdin tarked osa
tutkimushaastattelua etenkin vastaajakadon vahentdmisen kannalta. Ensin k&yn lyhyesti
l&pi niitd taitoja, joita haastattelijat itse sanoivat omaksuneensa haastattelutyon aikana.

4.4.1. Puhelinkayttaytyminen ja aanen kaytén merkitys

Puhelinhaastattelijat oppivat tydssaan ensimmaisend paivana haastatteluohjelman kayton ja
sithen liittyv&n puhelimen k&ytén. Tamé& tekninen oppiminen tapahtuu nopeasti, silla
ohjelma on yksinkertainen. Useat haastattelijat mainitsivat, ettd he ovat haastattelutydssa
oppineet puhelinkayttdytymista, jota pidan synonyymina niiden konventionaalisten tapojen
oppimiselle, jota yhteiskunnassamme normaalina puhelinkdyttdytymisend pidetdan.
Haastattelijoiden puhe puhelinkdyttdytymisen oppimisesta sindnsd todistaa, ettd
puhelimessa puhuminen on oma erityinen sosiaalinen asetelmansa, jota rakenteistavat sité

koskevat erityiset sdéannot, jotka on mahdollista "oppia”.
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Henkilokohtainen oppiminen puhelinhaastattelijan tydssa sisaltad paljon sellaisia taitoja,
joita voi pitda hiljaisen tiedon alaan kuuluvina. Haastattelijat puhuvat esimerkiksi siita,
kuinka heidén puheestaan on tullut tyon tekemisen kautta sujuvampaa ja varmempaa kuin
ennen ja ettd kysymyksestd toiseen siirtyminen sujuu paljon nopeammin kuin aluksi.
Haastatteluohjelman késittely on tullut niin automatisoituneeksi, ettd haastattelijat pystyvat
taysin keskittymaan péaéasiaan, eli kysymysten kysymiseen ja vastausten tallettamiseen ja

my06s hyvén suhteen yllapitdmiseen haastateltavan kanssa.

My6s oma havainnointini  vahvistaa haastateltujen  henkildiden  ndkemyksen
haastattelijoiden dinenkdyton sujuvuuden parantumisesta, kun kokemusta haastattelijan
tyostd tulee enemmadn. Kokeneiden haastattelijoiden haastattelupuhe kuulostaa
sujuvammalta kuin kokemattomien. Keskustelunanalyyttisesti tarkastellen haastattelijan
puheen sujuvuus johtuu siitd, ettd haastattelijan ja vastaajan puheenvuorojen vélissé ei ole
taukoja, mik& taas on seurausta siitd, ettd edellisen kysymys-vastausparin perusteella on
selvad, kumpi on seuraava puhuja ja haastattelija voi ennakoida tulevaa puheenvuoroaan ja
aloittaa sen sujuvasti (Hakulinen 1997, 48). Puheenvuorojen sujuvan vaihdon
edellytyksend tutkimushaastattelussa on se, ettd haastateltavalla on selvd kasitys omasta
puheroolistaan haastattelussa ja ettd haastattelija kykenee siirtymdan haastatteluohjelmassa
nopeasti eteenpdin, jotta seuraava kysymys tulee esille riittdvan nopeasti. Molemmat tekijéat
liittynevat haastattelijan kokemukseen, sek& haastattelupuheen roolisuhteen pitdminen

selkeédna ettd haastatteluohjelman hallitseminen.

Jotkut haastattelijat my0s mainitsivat, ettd heiddn yleiset kommunikaatio- ja
vuorovaikutustaitonsa ovat tyota tehdessa kasvaneet. Naitd voi pitdd puhelinhaastattelijan
tydssadn oppimana hiljaisena taitona, vaikka niiden erittely on téssa tutkielmassa jatettava
sikseen, aineisto ei mahdollista niiden tarkastelua. Sen sijaan keskityn niihin
vuorovaikutuksen elementteihin, joita aineistollani voi tutkia. Er&s niistad on haastattelijan

aani ja sen kayttoon siséltyva hiljainen tieto.

Puhelinhaastattelijan ~ dani ei ole  merkitykseton tekija tutkimushaastattelun
menestyksekkaéssa aloituksessa. Kun haastateltava vastaa puhelimeen surveyssé, han tekee
paatoksen osallistumisesta tai osallistumattomuudesta yleensé heti ensimmaéisen esittelyn
jalkeen (Groves 1990, 225-226, Oksenberg ym. 1986, 98). Haastattelun aloitukset ovat
lyhyitd keskusteluja toisilleen tuntemattomien ihmisten valilla, joista toinen ei odottanut
soittoa. Haastattelun aloituksessa haastattelija esittelee itsensd, soiton tarkoituksen ja

vastaa vastaajan kysymyksiin sek& koettaa saada vastaajan osallistumaan haastatteluun.
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Vastaaja sen sijaan koettaa ymmartaa soiton syyn, arvioi soittajan legitimaation ja arvioi
haastatteluun osallistumisen kustannuksia ja paattda osallistumisestaan. (Couper & Groves
2002, 161.)

Syy sille, ettd puhelujen katkaisut tai lopetukset osuvat avausrepliikin jalkeen johtuu
Maynardin ja Schaefferin (1997, 49-51) mukaan kahdesta syystd. Ensiksikin
kohteliaisuuden takia annetaan haastattelijan esitelld itsensd ja asiansa ja vasta sitten
haastattelu katkaistaan, jotta ei oltaisi liian epédkohteliaita, toinen syy on se, ettd tdssa
vaiheessa vastaanottajat tietdvat, mihin ryhmdan he kuuluisivat, mik&li haastattelu
tehtdisiin. Maynard ja Schaeffer (1997, 69-70) esittdvat, ettd nimenomaan avausrepliikin
ilmaisun kielellista siséltbd muuntelemalla haastattelijan olisi mahdollista parantaa
osallistujamaaria. Kuitenkin on sellaisiakin tutkimustuloksia haastatteluun suostumisesta,
jotka pitdvéat haastattelijan esille tuomaa viestid toisarvoisena seikkana sen vaikutelman
rinnalla, jonka haastattelija pystyy tuottamaan haastateltavalle (Oksenberg ym. 1986).

Puhelinhaastattelussa vaikutelman antajana haastattelijasta, jos viestin sisalto jatetaan pois,
toimii pelkastadn haastattelijan &ani. Lois Oksenberg ym. (1986) tutkivat haastattelijoiden
aanen miellyttdvyyden yhteytta vastaajien halukkuuteen osallistua haastatteluun.
Perusoletuksena heiddn tutkimuksessaan oli, ettd vastaaja muodostaa nopeasti
haastattelijan &anen perusteella asenteen hanté kohtaan ja pitkalti tuon asenteen perusteella
paattad, osallistuuko haastatteluun. Ajatus poikkeaa esimerkiksi Grovesin (1990, 225-226)
ajatuksesta, ettd paatds haastatteluun osallistumisesta tehdaan osaltaan haastattelun viestin
ulkoisista syistd k&sin (periaatteet tms.) ja Maynardin ja Schaefferin (1997, 69-70)
kasityksesta, etta avausrepliikin siséllolla voitaisiin vaikuttaa vastaajamaariin esimerkiksi
personoimalla vastaaja. Oksenberg ym. (1986) siis ymmartavat haastatteluun suostumisen

pitkalti vastaajien intuitiivisesti tekeména paatoksena.

Oksenberg ym. (1986, 98-99) arvelevat, ettd haastattelun alkuviritys on véaistdmatta
negatiivinen, koska haastateltava tulee héirityksi, ja tdima negatiivisuus haastattelijan tulisi
omalla positiivisuudellaan voittaa. He my6s toteavat, ettd haastateltavat liittdvat
haastattelijan &&neen paljon persoonallisia ominaisuuksia. Esimerkiksi haastattelijan adnen
korkeuden vaihtelut, nopeutuva puhe ja vahemmén keskeytyva puhe yhdistetaan
vakuuttavuuteen (persuasiveness) ja nopeammat puhujat on arvioitu &alykkddmmiksi,
tiethvammiksi ja objektiivisemmiksi kuin hitaat puhujat (Oksenberg ym. 1986, 99).
Vakuuttavuus ei Kirjoittajien mielesta johdu puheen nopeudesta sinénsd, vaan sujuvuudesta

(smooth), epardimattomasta puhumistyylistd. Suuri maard taukoja puheessa aiheuttaa
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negatiivisia tunteita (kuten tunnetta, ettd puhuja on vihainen, hermostunut, epakunnioittava

tai kyllastynyt). Esimerkiksi luotettavuus yhdistetadn eparéimattémiin puhujiin (emt., 99).

Tuloksina Oksenbergin ja muiden tutkimuksesta saatiin, ettd ne haastattelijat, joilla oli
korkeampi ja kovempi aani, suurempi danen tason vaihtelu, nopeampi puhe, selkedmpi ja
erottuvampi &antdmys ja hyvat puhetaidot (iloinen, ystavallinen, innostunut, kiinnostunut,
miellyttdvd) nahtiin houkuttelevampina ja korkeamman sosiaalisen statuksen omaavina
kuin ne, joilla nditd ominaisuuksia ei ollut. Heilla oli myds pienemmat
Kieltdytymisprosentit haastatteluissa, joten tutkijat paattelevét seikkojen olevan yhteydessa
toisiinsa. (Oksenberg ym. 1986, 105, 109.)

Oman aineistoni perusteella on aihetta uskoa, etta haastattelijoiden kokemuksella on yhteys
naihin positiivisiin adnen ominaisuuksiin, koska tyota tekemalla heidan puhevarmuutensa
paranee ja jannitys haastattelussa pienenee, vaikkakin osin kyse on varmasti
henkilokohtaisista ominaisuuksista.
(C2:4) V:...aénenkorkeuksien kaytto, ettd se miten kayttdd aanta, niin sekin on tarkeeté
ja se ehké arsyttéd joillakin jotka puhuu lilan monotonisesti elikkd ne ei korosta oikein

mitaan. Ja sekin vaikuttaa, ma luulen ettd se vaikuttaa siihen, mitenka se haastateltava
viihtyy siell& luurin toisessa paassa.

H: Et pitds tehda sillein viihtysdks se haastattelutilanne sitten. Intonaatioita vahan
peliin? Luulet sa et sitd voi sitten oppia, vaikka noita &inen tason korkeuksia ja
vaihteluja?

V: Musta tuntuu ettd madkin sillein véhitellen vaan rupesin pistdiméan sinne
ettd...semmonen tietynlainen rytmittdminen...

Adnen kaytto tulee erdassa haastattelussa esille haastatteluun liittyvana tekniikkana, joka
eroaa haastattelijoiden normaalista puheesta.
(G2:5) H: Se &anen nousu ja lasku, onks se sitten henkilokohtanen tyyli vai onko silla
joku tarkotuskin sitten?

V: Niin, onhan siin tietysti tyylikin varmaan, ett4 miten tapaa sitten puhua, mutta mut
must tuntuu, ettd jotkut ottaa just semmosen jotenkin semmosen, ettd sitten kun ne
normaalisti puhuu, niin ne puhuu eri lailla ja sitten kun ne alkaa taas puhelimessa niin
sitten ne just jotenkin, vahan vaikee selittdd, ettd enkd ma tiia oikein minka takia sitten,
ehka ne aattelee, ettd se on hyva ehka se onkin en ma tiia.

Tarked haastattelijan adneen liittyvd tekijd on myds haastattelujen soittotyon
rutinisoituminen, jota edelld k&ytiin 1dpi. Soittamisen rutinisoituminen mahdollistaa
haastattelijan ”syvéndyttelyn” haastattelun aloituksessa eli luontevan ja miellyttdvan
aanenkayton suhteessa vastaajaan, vaikka tdman osallistuminen onkin epdavarmaa. Mikéli

vastaajilta tulee paljon negatiivista palautetta haastattelutydstd, miellyttdvan &énen
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tuottaminen tulee entista vaikeammaksi ja ainakin itse omassa tydssani jouduin pitdmaan
negatiivisten kokemusten jélkeen usein pienen tauon soittamisesta, jottei aaneni tulisi
vakindisen ystavalliseksi. Havainnointijaksolta muistan erdan tapauksen, jossa haastattelija
sanoi toiselle haastattelijalle, jolle oli tullut lyhyen ajan sis&&n useita kieltdytymisid, etta
kyseisen haastattelijan &rtymys kuului muodollisen ja ystavéllisen haastatteluavauksen
lapi, vaikka kyseinen haastattelija pyrki tietenkin tekemdan sen samalla tavalla kuin

yleensd. Artymysta ja kireyttd on vaikea pitad vain omana tietonaan.

Oksenberg ym. (1986) esittavat tulostensa pohjalta mielestani perustelemattoman véitteen,
ettd ddnen kaytolla on suurempi vaikutus haastattelusta kieltdytymiseen tai suostumiseen
kuin esittelyn sisallolla. Heidan mielestadn “&énen vihjeet, ainoana informaation lahteend
puhelinhaastattelijasta, esittavat erityisen tarkeata roolia puhelinhaastattelussa” (Oksenberg
ym. 1986, 110). Viestin sisalloll& olisi siis vain marginaalinen osansa siind, minké&laisen
kuvan tai mitd vihjeitd haastateltava saa haastattelijasta. Kuitenkin muutkin vihjeet kuin
aanen kautta tulevat auttavat haastateltavaa asemoimaan itsensé seké haastattelijan, ainakin

roolin ja muun haastattelukontekstin tasolla.

4.4.2. Vastaajien sanallinen motivointi aloituksessa: pyyntéon suostuminen,

raatalointi ja sopivan sivuroolin tuottaminen

Oma kasitykseni aanenkayton sujuvuuden parantumisesta on se, ettd kun haastattelijat
saavat kokemuksensa kautta tietyn ndkemyksen haastattelutilanteissa usein toistuvista
kysymyksistd, kieltdytymisista ja ongelmista, heille kehittyy joitakin fraaseja ja
toimintamalleja, joita he toistuvissa tilanteissa voivat kayttdd hyvakseen
vuorovaikutuksessa erilaisten haastateltavien kanssa. Haastattelupuhe toisin sanoen osittain
rutinoituu. Sen keskeiset piirteet aletaan tunnistaa samanlaisiksi ja toistuviin arsykkeisiin

aletaan tottua ja vastata niihin tarkoituksenmukaisesti.

Dreyfusiin ja Dreyfusiin (1986, 23-27) viitaten voidaan myds arvioida, ettd kykeneva
haastattelija pystyy arvioimaan tilannekohtaisesti, miké& toimintatapa millekin vastaajalle
toimii ja valitsee fraasinsa télt4 perustalta. Fraasien tehokkuuden erilaisissa tilanteissa
opettaa haastattelijoille kokemus, jonka avulla tietyt fraasit havidvat ja tietyt vahvistuvat
osaksi haastattelijan haastattelutyylid ja henkilokohtaista haastattelutapaa. Kokeneemmalla
haastattelijalla on valmiita fraaseja, joita han pystyy kayttdmaan erilaisissa tilanteissa
enemman kuin kokemattomalla. Kuitenkin vasta hiljainen tieto auttaa oikeiden fraasien

sijoittamisessa oikeaan vuorovaikutuksen kontekstiin, mihin menen seuraavaksi.
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Haastattelun aloituksessa opitaan siis kayttdm&an muitakin motivointikeinoja kuin
paralingvistisia keinoja. Sanalliset ja kielenkdyton sisallon ulkopuoliset keinot ovat
kaytossd. Grovesin ym. (1992) mukaan haastatteluun suostumiseen voidaankin vaikuttaa
haastattelijan sanallisella kayttaytymisell4d. Vastaajan paatokseen osallistua haastatteluun
vaikuttaa heiddn mukaansa haastattelijan kéyttdytymisen liséksi myods se globaali
konteksti, johon haastattelu sijoittuu. Haastattelun globaali konteksti viittaa esimerkiksi
siithen, miten velvoittavaksi vastaaminen tutkimushaastatteluun jossakin yhteiskunnassa
koetaan (sosiaalinen koheesio, instituutioiden legitimaatio) ja esimerkiksi siihen, miten
paljon survey-haastatteluja yleensd tehdddn (ns. oversurveying-effekti esimerkiksi
vahent&d haastatteluihin osallistumista). (emt., 477-478.) Haastattelun globaali konteksti
toimii heiddn mukaansa yleisend psykologisena taustana sille, koetaanko haastattelu

kiinnostavaksi ja uskotaanko aiheesta tiedettdvan jotain.

Haastattelun paikallinen konteksti viittaa sen sijaan siihen, miten hyvin haastattelija pystyy
suostuttelemaan vastaajan haastatteluun. Groves ym. (1992, 480) pitavét haastattelun
saamisessa tarkeimpind kolmea heuristista sosiaalipsykologista kasitettd, jotka ovat
pyynndn noudattaminen, taipumus auttaa ja mielipiteen muuttaminen. Néista keskityn nyt
vain ensimmaiseen, pyynnon noudattamiseen, koska siihen liittyy selkeitéd taitoja, joita

haastattelija saattaa oppia kéyttamaan kokemuksensa kautta.

Pyyntoon suostumista tutkittaessa on huomattu, ettd pyyntéon todennakdisemmin
suostutaan, mikali suostumisesta seuraa jokin vastalahja (vastavuoroisuuden periaate) tai
mikali pyynté on johdonmukainen (konsistentti) pyynnon kohteen asenteiden, uskomusten
tai tekojen kanssa. Myds mikali pyyntoon suostuminen on sosiaalisesti validia (muutkin
suostuvat pyyntdon) ja pyynnon auktoriteetti on hyvaksytty, siihen suostutaan
todennakdisemmin  kuin jos tilanne olisi péinvastainen. Pyyntd6n suostutaan
todennakoisesti myds, mikali tilaisuus suostumiseen on harvinainen ja mikali pyynnon

esittijasté pidetddn ja tata pyritddn miellyttaméén. (Groves ym. 1992, 480-483.)

Taman mallin perusteella vastaajalle soittava taitava haastattelija kayttaytyy niin, etta
hanen haastattelupyyntonsd voi ymmartaa suosiona, lahjana tai etuisuutena, johon
kannattaa suostua. Samoin taitava haastattelija saattaa onnistua yhdistdmaan
haastattelupyynnon haastateltavan henkilon uskomuksiin, asenteisiin tai arvoihin. Mikali
haastattelija haluaa vedota haastattelun sosiaaliseen validisuuteen, h&n voi esimerkiksi
mainita, ettd talla alueella jo useat ihmiset ovat vastanneet haastatteluun. Haastattelija voi

my0s vedota auktoriteettiin perustellakseen pyyntonsd, mikéali auktoriteetti on arvostettu.
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Jos haastattelija onnistuu vakuuttamaan haastateltavan siita, ettd tall4 olisi harvinainen
tilaisuus haastatteluun, han voi saada haastateltavan suostumaan. Myds mikéli haastattelija
esiintyy miellyttavasti, hanen pyyntéonsa suostutaan todenndkdisemmin. (Groves ym.
1992, 480-483.)

Kéyn seuraavaksi ldpi joitakin sellaisia sanallisia tapoja, joita aineistoni perusteella
kaytetddn haastateltavien motivoimisessa haastatteluun suostumiseksi. Erds tapa, jolla
haastattelijat motivoivat haastateltavia, on haastattelun raataldinti (tailoring). Raatalointi
tarkoittaa haastattelun sisallon pienimuotoista muuntamista (vastaukset haastateltaville,
persoonallisuus-asiallisuus-suhde) haastateltavan kannalta sopivaksi, hyvan suhteen
tuottamista, haastateltavan antamien sanallisten ja paralingvististen vihjeiden avulla
(Groves ym. 1992, 487, Couper & Groves 2002, 164).

Raataloinnilla on yhteys puhelinhaastattelijan hiljaiseen tietoon ja kokemukseen sitd
kautta, ettd raataloinnin onnistuminen vaatii, ettd haastattelijalla on suuri maaré vihjeité,
fraaseja ja malleja, joita han haastattelun aloituksessa voi kéyttdd hyvakseen. N&ma
kertyvét kokemuksen kautta. Samoin haastattelijan tulee olla hyva lukemaan sanallisia ja
paralingvistisia vihjeitd, joita vastaajat puhelimen vélityksell4 hénelle tarjoavat. Vihjeet
voivat koskea esimerkiksi vastaajien esille ottamia keskeisid neuvottelun aiheita,
aikapaineita jne. Kolmanneksi, haastattelijan tulee pystyd yhdistimadn vastaajan vihjeet
niihin  strategioihin ja tekniikoihin, joita héanelld on kaytossaan. Juuri tassé
puhelinhaastattelijan hiljaisella tiedolla on keskeinen tehtdvansa, silla kysymys on
intuitiivisesta ymmartamisestd, mika fraasi, vastaus tai haastattelutapa (esim. -nopeus)
missakin tilanteessa toimii tietylle vastaajalle. Neljanneksi, raatalointi vaatii hieman aikaa,
jotta vihjeitd haastattelijalle ehtii kertyd tarpeeksi. Mitd pidempédén haastattelun aloitus
kestaa, sitd enemman mahdollisuuksia haastattelijalla on raatéldintiin. (Couper & Groves
2002, 164-165.)

Puhelinhaastattelussa  raatélointiin - on  huomattavasti  vdhemmén aikaa kuin
kayntihaastatteluissa ja lisaksi vastaajien antamat vihjeet ovat ainoastaan kielellisia, eivéat
kehollisia, kuten esimerkiksi kayntihaastatteluissa. Tama vaikeuttaa raatalointia
puhelinhaastattelussa, mutta siitd huolimatta ainakin tunnistettavien ominaisuuksien
perusteella haastattelijat sanovat tekevénsa raatalointiin viittaavaa haastattelun muuntelua.
(D2:3) V:...sitd pystyy aika hyvin muuttamaan, kun se vastaa se ihminen, vaikka
tavallaan on koko ajan sellanen rooli ja virallisuus paalla, niin sit se aina niinkun sita

voi aika muuttaa sen mukaan, minkétyyppinen ihminen vastaa. Tietdd aina vahan puhuu
sen ihmisen tyylilla, niin sitten ehkd helpommin saa niitd haastatteluja...
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Tassa yhteydessa on huomattava, ettd réataloidessédan haastatteluaan haastattelija joutuu
ottamaan my0s organisaation asettaman muodollisuuden vaatimuksen huomioon
suhteessaan vastaajaan. Tasta huolimatta raataldinti on mahdollista.
(D2:3) H:...sitten se, ettd pitd4d olla muodollinen, niin tuleekos siind ongelmia kun
tekee?

V: No ei, koska siis se asiakaspalveluhan yleensa on aika muodollista, ett4d ne sopii
yhteen ihan hyvin, sekin on ihan mukavaa kun soittaa ihmisille, niin tapaa aina erilaisia
ihmisid ja sitten oppii niinkun toimimaan aina erilaisten ihmisten kanssa vahan niinkun
psykologisesti, sillein ettd mitenkas talle pitdd nyt sanoa ja mité nyt sanoo

Y14 olevat katkelmat viittaavat siihen, etté raatalointi vaatii ainakin kehittyneen aloittelijan
taitoa, koska se sisaltdd haastattelijan oman roolin ja vastaajan tilannesidonnaisen
kayttaytymisen yhteensovittamisen (vrt. Dreyfus & Dreyfus 1986, 22-23). Ré&éatalointi
tutkimushaastattelussa on selvasti niin tilannesidonnainen ja nopeasti toiminnallistettu
taito, ettd sen hienovaraisimmat piirteet jaavat puhelinhaastattelijoille itselleen hiljaisiksi.

Haastattelijat eivat valttdméatta tunnista muutosta toiminnassaan suhteessa eri vastaajiin.

(G2:6) H:...Vaihteleeks se lahestyminen erilaisten ihmisten mukaan?

V: No tuota, mitdh&n mé sanoisin nyt tuohon? No, maa en kyll4, siis, en sanois, ettd
kauheesti vaihtelee, ainakaan sillein tietosesti, etta vaihtelis...

Raatalointia tapahtuukin haastatteluissa eri tasoilla ja sen tiedostamisen taso vaihtelee.
R&ataloinnissé voi olla kyse pienisté kielellisistd mukailuista, mutta myos suuremmista ja
helpommin tunnistettavista tyylillisistd vaihteluista ja raataldintia tapahtuu esimerkiksi
tunnistettavien sosiaalisten ominaisuuksien suhteen. Omassa aineistossani eksplisiittista
vastaajien tyypittelyd tapahtui selvimpien sosiaalisten ominaisuuksien, kuten
haastateltavan i&n ja sukupuolen mukaan.
(D2:3) V: No siis sen on véahan oppinu jo niinku kuulemaan, ettd aina kun vastaa
puhelimeen, niin sielld vastaa joku vanha ihminen vaikka, niin tiiat jo milla tyylilla
pitéd, teitittelyt ja kaikki on kauheen térkeetd ja sitten jos joku nuorempi, niin siind voi
vahan heittda vitsid, niinkun vahan, niinkun sillain vaikka véahan flirttailla, jos se on
mies, tai jotain jos se on oman ik&ainen, niin voi puhua ihan niinkun sillain, kyll4
saataa...
Sen sijaan hienovaraisemmat tyyppikésitykset eivdt ole ainakaan eksplisiittisesti
tiedostettuja, haastatteluissa niita ei tule esille, enkd itsekddn puhelinhaastatteluja
tehdesséni ole huomannut luokittelevani vastaajia kovin tarkasti, paitsi tunnistettavien
sosiaalisten ominaisuuksien mukaan. Kuten aikaisemmin esitin, haastattelijoiden ké&sitykset
vastaajista myds muuttuvat ajan myotd, joten pysyvét tyyppikasitykset voivat olla
harvinaisia. Ei voi kuitenkaan sulkea pois mahdollisuutta, ettd hiljaisen tiedon tasolla
haastattelijalla on toiminnallistettua tietoa joillekin erilaisille vastaajien tyypeille tehdysta
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hienovaraisesta raataloimisestd. Varsinkin kokeneemmille asiantuntijahaastattelijoilla

tallainen tilannesidonnainen tieto on mahdollista (Couper & Groves 2002, 165).

Ehkéd yksinkertaisimmassa muodossaan haastattelujen raatéldinti liittyy haastattelun
konsistenssin kasvattamiseen, roolisunde vastaajaan koetetaan tuottaa sopivaksi (vrt.
Hirsjarvi & Hurme 2001, 98-99, Siika-aho 1997, 32-35). Esimerkiksi vanhempia ihmisia

teititell&4&n ja tuotetaan nain matalampi sosiaalinen (sivu)rooli haastattelun ajaksi.

(E2:4) H: Mites sitten siind haastattelutilanteessa, teititteletkd esimerkiks vanhempia
tai?

V: Joo, kyllda maa enemman teitittelen sitten vanhempia
H: Nuorempia ei sitten?

V: No, kyl méa yritan niitdkin, koska mun mielestéd se on kohteliasta teititella kaikkia,
kyll& niinkun ennemminkin nuorien kanssa sitten puhuu ihan niinkun vaikka kavereitten
kaa, koska ne ehka sit pitdd mua ehka tylsimyksena, eiké ne jaksa ehkd kuunnella, jos
ma vaan teitittelen koko aika

Tama teitittelytaito ei ole vield vélttdméttd tilannesidonnainen taito, mutta raja-tapaus,
milloin haastateltavaa voi teititella ja milloin ei, saattaa vaatia haastattelijalta
tilannesidonnaista hiljaista tietoa. Teitittely on organisaation haastatteluskripteissaan
esittdiméd haastattelutapa, joten puhutellessaan nuorempia vastaajia sind-muodossa
haastattelijat toimivat vastoin organisaation esittamda mallia. Tama voi Vviitata
mahdollisesti siihen, ettd i&n lisdksi muitakin vastaajan tunnistettavia sosiaalisia ja
henkilokohtaisia ominaisuuksia pidetaan vihjeing, joiden avulla raatalointia haastattelussa
tapahtuu.

Aineistoni perusteella ndyttdd siltd, ettd haastattelujen raataloéintia tapahtuu vasta
haastattelujen edettyd ensimmadistd puheenvuoroa, esittelyd, pidemmalle. Ensimmaéinen
esittelyrepliikki pysyy haastattelijoilla soitosta toiseen likipitden samana. Kuitenkin
esimerkiksi esittelyn lopussa tuleva “pdivad” voi nuoren henkilén kohdalla muuttua
sanoiksi "hei” tai "moi”. T&ssa vaiheessa haastattelijalla ei ole vastaajasta muuta tietoa
kuin &nen ja nimen perusteella saatu tieto ja lisaksi joskus vastaajan ikd (nimen kautta
tulkittuna) ja asuinalue ovat tiedossa. Vaikka haastattelijat puhuivat teemahaastatteluissa
haastattelujen vastaajakohtaisesta raataldinnistd4, nauhoitusaineistoni ei ollut riittavaa
hienovaraisen raataléinnin todentamiseksi, koska en pystynyt tekemdéan riittavasti

vertailuja saman haastattelijan haastattelujen kesken.

Puhelinhaastattelijan tyon vaativuuden kannalta haastattelujen osa-alueiden raataléiminen

sopivaksi vastaajille lisdd tyon vaativuutta, koska kaikkiin vastaajiin ei voi suhtautua
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samalla tavalla. Haastatteluja ei voi tehdd konemaisesti, vaan haastattelijan tulee olla
haastattelutilanteessa valppaana ja tarkailla haastateltavien antamia vihjeitd ja vastata

niihin sopivalla tavalla.

Haastattelijat puhuivat yleisesti siitd, ettd vastaajat suostuvat helpommin sellaisiin
tutkimuksiin, joissa tutkimuksen toimeksiantajaksi ilmoitettiin jokin yleisesti arvostettu
laitos tai virasto. Taméd puhuu sitd vastaan, ettd haastatteluun suostumiseen liittyisi
paaasiassa vain haastattelijan dani, kuten Oksenberg ym. (1986) arvelevat. Sen sijaan vain
kaksi haastattelijaa tutkimistani seitsemastd esittelee itsensa haastattelun avauksessa
tutkimushaastattelijaksi, vaikka tietokoneella olevassa haastatteluskriptissé tdma neuvotaan
sanomaan vastaajille. Tdméa voi johtua halusta personalisoida itsensé haastattelupyynnén
esittelyssd sen sijaan, ettd tutkimushaastattelijan rooli otettaisiin eksplisiittisesti

haastattelun aloitukseen mukaan.

Haastattelun aloituksen personalisointia tutkineet Maynard ja Schaeffer (2002c, 226)
toteavat, ettd persoonallinen avaus itse asiassa pienentda haastattelijan oman identiteetin
merkitystd haastattelussa ja ettd se korostaa tutkimusinstituution tai toimeksiantajan
tunnistamista. Persoonallinen avaus on esimerkiksi muodoltaan “Maire Tiihonen
Markkinatutkimuslaitoksesta, iltaa. Teemme tutkimusta...” kun taas muodollisempi avaus
voi olla muodoltaan: "Hyvaa iltaa. Olen Markkinatutkimuslaitoksen tutkimushaastattelija

Maire Tiihonen. Teemme tutkimusta...”. Persoonallisempi tapa luo matalamman
(sivu)roolin  haastattelijalle  kuin  itsensdé  sanominen  tutkimushaastattelijaksi.
Tutkimushaastattelijaksi itsensd sanomista voidaan kayttaa tietoisesti hyvaksi esimerkiksi
erottautumiseksi lehtimyyjistd, kuten erds haastattelija sanoi, mutta tdma ei aineistoni

perusteella ole yleista.
4.4.3. Optimismi haastattelujen aloituksessa ja ajalla kehystaminen

Toinen haastattelijan hiljaista tietoa vaativa tapa, jolla haastattelijoiden on mahdollista
saada haastattelun aloitus kiinnostavaksi kuitenkaan lupaamatta siind liikoja, on
”optimismi” (Maynard & Schaeffer 2002b). Optimismi perustuu ajatukseen siita, ettd myos
haastattelusta kieltdytyminen tuotetaan yhteisty0ssé haastattelijan ja haastateltavan kanssa
(emt., 179). Kuten keskustelunanalyyttinen tutkimus on osoittanut, yleensd
haastattelupuheessa kieltdytyminen haastattelusta tapahtuu haastattelijan lauseiden lopussa
ja mitd pitempddn haastattelija pystyy viemaan haastattelun aloitusta, sitd

todenndkdisempdd on haastattelun aloittaminen. Suoraa kieltdytymistd tai suostumista
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ilmoitetaan verrattain harvoin, mutta epdilen, ett4 tdssa on vaihtelua erilaisten tutkimusten
suhteen (emt., 180-182).

Haastattelijan on tdman mallin mukaan mahdollista kayttdd vuorovaikutuksellisia
resursseja hyvékseen saadakseen jatkettua keskustelua esimerkiksi kohdissa, joissa
haastateltava esittad kieltdytymistd ennakoivia merkkeja, kuten hiljaisuutta. Jos
haastattelijat tallaisessa tilanteessa jatkavat haastattelua, osoittavat he Maynardin ja
Schaefferin (2002b, 184) mukaan optimistista suuntautumista. Koska suuri osa haastattelun
alussa kaytavastd neuvottelusta koskee haastattelun viemaa aikaa, toinen merkki
optimistisuudesta on haastattelijoiden tapa esittdd haastattelun viemé& aika positiivisessa
valossa. Haastattelija voi esimerkiksi sanoa, ettd haastattelu kestdd noin viisitoista
minuuttia, mutta ettd se voidaan menna lapi nopeamminkin riippuen siitd, miten nopeasti
vastaukset annetaan. On myds arveltu, ettd puhelinhaastattelijan on tehokkaampaa sanoa
haastattelun kestosta vain haastattelun olevan lyhyt, kuin antaa tarkka informaatio siité,
kuinka kauan se kestdd, mikéli haluaa saada haastattelun jatkumaan. Optimistisuus
aiheuttaa joissakin tilanteissa haastateltavien lopullisen suostumisen haastatteluun, vaikka
he eivét aikoneet osallistua. (Maynard & Schaeffer 2002b, 184-187.)

Oma haastattelunauhoitusten aineistoni kaésitti yhteensd 93 haastattelun aloitusta ja
analysoin niitad siltd kannalta, nékyikd niissé@ ilmauksia haastatteluun menevan ajan
arvioimisesta optimistisella tavalla. Etsin siis joitain merkkeja haastattelijoiden

optimistisesta suhtautumisesta liittyen lahinna aikaan.

Haastattelunauhoituksissa silmiinpistva piirre on se, ettd jotkin haastattelijat selvastikin
rakentavat haastatteluavauksensa ajan “teeman” ympdrille. T&m& johtuu osin
haastatteluohjelman aloitusskriptistd, jossa kehotetaan usein kysymaan, ”voinko haastatella
teitédkin hetken”, mutta uskoisin ettd kyse on myds eradnlaisesta haastattelun kehystamisen
tekniikasta. Tekniikka tulee esille siing, ettd aikaan liittyvid kohtia avauksessa korostetaan
helposti.

(F1:1:6) Saanko teitd haastatella pienen hetken tdhan tutkimukseen?
(D1:1:2) Oiskohan teitd mahdollista haastatella hetki td4han tutkimukseen?

(G1:1:2) Olisko teilla aikaa haastatteluun? Ettd vahan olis? Selvd, jospa sitten
aloitetaan...

Ajan ottaminen keskeiseksi neuvoteltavaksi kysymykseksi haastateltavan kanssa muuttaa
haastattelun suostumisesta kaytadvan neuvottelun kysymykseksi, onko nyt aikaa tehda

haastattelu vai ei. Kyse ei siis endd ole siit4, haluaako haastateltava osallistua
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tutkimukseen, td&mé& oletetaan optimistisesti itsestadnselvyydeksi. Taémé tekniikka tuli
hauskalla tavalla nakyvéaksi yhdessa markkinatutkimuslaitoksessa Kiertdvassa vitsissé,
jossa haastattelija kysyy vastaajalta voisinko haastatella teitd vai soitinko huonoon
aikaan?” ja vastaaja vastaa ” sa et antanu ollenkaan kolmatta vaihtoehtoa”. Vitsi eksplikoi
tekniikan synnyttdmén tuntemuksen vastaajassa ja antaa haastattelijoille muistutuksen

omasta asemastaan suhteessa vastaajiin.

Kehyksen késite tulee Erving Goffmanilta, hanen kirjastaan Frame Analysis ([1974] 1986),
jossa kehiteltiin sosiaalisen todellisuuden luonteen analyysia siitd ndkokulmasta, mité ovat
ne séannot, jotka tekevat sosiaalisen elaman jérjestyneeksi ja ennakoitavaksi (Puroila 2002,
29). Kehys vastaa ensisijaisesti kysymykseen, "mita tdallad on tapahtumassa” tai “misté
taalla on kysymys” (emt., 67). Selittdmalla haastattelun alussa kysymykseksi sen, onko
vastaajalla aikaa vastata haastatteluun, haastattelija kehystda puhetilanteen kysymyksena
ajan riittdvyydestd. Vastaajalta tima kehys edellyttdd saman kehyksen huomioon ottamista
vastauksessaan (mt.). Tekniikka avaa haastattelijalle mahdollisuuden kayttdd hyvékseen
erityisesti tilannetta, jossa han tietdd haastattelun olevan lyhyt. Se, ettd kyse todellakin on
jonkinlaisesta tekniikasta, tulee ilmi siing, ettd ajan elementti otetaan mukaan joissakin

avauksissa oleellisena osana sita.

(C1:2:4) ...sopiiko ettd haastattelen teitd hetkisen aikaa? Niin eli voiko teitd haastatella
hetken vie aikaa?

Sanomalla ajan uudelleen haastattelija varmistaa, ettd haastateltava kuulee myds sen, etta
haastattelu vie vain hetken aikaa, kun joutuu toistamaan pyyntonsd. Jotkut haastattelijat
osasivat kéyttaa ajan viitekehysta taitavasti hyodykseen haastattelujen saamiseksi.
(C1:1:1) ...sopiiko ettd haastattelen teitd hetkisen aikaa? Ei mene kauaa tuota niin
vastaajien kiintidinnin takia kysyn...

(F1:1:5) ...saako teitd haastatella ihan hetkisen t&dhén, tutkimukseen? Joo, no ei téassa
kauan mene, tdé on aika lyhyt tutkimus, joo...

Molemmat aloitukset pééattyivat vastaajan suostumiseen haastattelupyyntoon. Haastattelijat
osasivat kayttdd hyvadkseen luomaansa ajan viitekehystd haastatteluun suostumisessa ja
vahentavat tata kautta vastaajan valintamahdollisuuksia haastatteluun osallistumisessa.
Koska molemmilla haastattelijoilla kyseessa olivat suhteellisen lyhyet haastattelut,
haastateltavien kysymykseen haastattelun vaatimasta ajasta he pystyivat vastaamaan
hyvastd asemasta kasin, kun olivat ensin kehystineet haastattelupyyntonsé ajan kautta.
N&ma samat katkelmat ilmentdvat myo6s haastattelijoiden optimistisuutta haastattelun

vaatiman ajan suhteen. Ne eivat ole informatiivisia, vaan ilmoittavat vain, ettd haastattelu
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ei vie kauaa tai ettd tutkimus(haastattelu) on lyhyt. Muitakin esimerkkej& optimistisuudesta

oli n&htavissa.
(B1:2:7) ...t4& kestéé vaan pari minuuttia, ettd jos niinkun voi, joo...

Goffmanin kehyksen késitteen ottaminen mukaan haastattelun avauksen tulkintaan on siin&
mielessé relevanttia analyysikehikkoni kannalta, ettd kehysanalyysissa oletetaan, ettéd
ihmisten toimintaa séantelee se valmiiksi rakentunut maailma, jossa yksilot toimivat.
Kehystdminen tapahtuu suhteessa siihen. Haastattelijat eivat siis tuota uutta todellisuutta
jokaisessa haastattelutilanteessa vastaajan kanssa uudelleen, kuten etnometodologia
olettaa, vaan sita séatelevat myods valmiit kulttuuriset tekijat, esimerkiksi tietoisuus ajan

keskeisyydesté taman tyyppisessa valintatilanteessa. (Puroila 2002, 29.)

Haastattelijan tieto haastattelutilanteesta ja vastaajien suhtautumisesta siihen auttaa hanta
kehystdméaén sen sellaisella tavalla, joka toimii tilanteesta toiseen erddnlaisena tekniikkana
tai strategiana. Tietysti on mahdollista problematisoida, ovatko téllaiset tekniikat ja
strategiat puhelinhaastattelijan tietona hiljaista, jos ne voidaan eksplikoida esimerkiksi
haastatteluskripteissd. Eiko talloin ole kyse selvésti eksplisiittisestd tiedosta?
Toimintaohjeen tasolla kyse onkin epéilemattd eksplisiittisestd tiedosta, mutta
kontingenteissa tyokdytannoissa strategian hiljaiset ulottuvuudet ovat myds lasna.
Erityisesti hiljaisen tiedon kayton alueelle sijoittaisin ne seuraukset, joita strategian
kaytolla on haastattelijan ja haastateltavan suhteeseen. Haastattelutilanteen kehystaminen
ajalla avaa haastattelijalle aivan tietynlaisen toimintahorisontin suhteessa vastaajaan, josta

kasin han voi soveltaa tydsidonnaisia taitojaan.

Ajan kayttdminen puhelinhaastattelun aloituksen viitekehyksend on hyddyllista myos siksi,
ettd neuvottelu koskee vastaajan mahdollisuutta osallistua tutkimukseen juuri nyt.

Haastateltavan kieltdytyessa haastattelija voi ehdottaa talle uutta aikaa.

(C1:2:2) ...No voiko soittaa vdhan mydhemmin tanaan?
(D1:1:5) ...me soittelemme tané iltana sitten varmaan my6hemmin uudestaan

Haastattelun kehystdminen ajan kautta antaa myds haastateltavalle mahdollisuuden
Kieltdytya haastattelusta kohteliaasti (vrt. Maynard & Schaeffer 1997). Maynard ja
Schaeffer (2002b, 193-196) keskustelevat uuden soittamisen ehdottamisesta ja he toteavat,
etta joissakin haastattelulaitoksissa haastattelijoita kehotetaan sanomaan, etta “soitamme
teille uudestaan mydhemmin” ja pitdmaan talla tavalla optimistisuutta ylla. Tutkimissani
haastattelukatkelmissa lupa uudelleen soittamiseen useimmiten Kkysyttiin, vaikka se
kytkettiinkin aikaan, onko silloin parempi aika?” tai "kévisiko silloin paremmin”.
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4.4.4. Haastattelijan resurssit

Osaavatko kokeneemmat haastattelijat kdyttda paremmin hyvakseen ajalla kehystamista
kuin kokemattomat? Omasta aineistostani téllaista péatelmaa ei voi tehdd, koska sen
sisdltdmistd haastatteluista osa oli sellaisia, joissa haastattelija heti tutkimuksen esittelyn
jalkeen joutui varmistamaan haastateltavan idn eikd luultavasti tdméan vuoksi kehysté
haastattelun aloitusta ajan kautta, koska hén kiintion vuoksi saattaisi joutua kieltdytymaan
haastattelun tekemisestd, vaikka haastateltava suostuisikin. Eri haastattelijoiden suorituksia
ei siis voinut vertailla kesken&an. Jos kuitenkin haastattelu on lyhyt eik& haastattelijalla ole
tiukkoja kiintigita, joiden mukaan hé&n joutuu etsiméd&n haastateltavia, voidaan sanoa
haastateltavalla olevan resursseja haastattelun saamiseksi enemmaéan kuin haastattelijalla,

joka tekee pitkaa haastattelua ja jolla on tiukat kiintiot.

Perustan ajatukseni haastattelijan resursseista Grovesin ym. (1992) huomiolle niista
vastavuoroisista lahjoista, joita haastattelija pystyy haastateltavalle antamaan ja
houkuttelemaan haastateltavan ndiden avulla osallistumaan tutkimukseen. Talt4 kannalta
esimerkiksi erilaiset kannustepalkinnot ovat haastattelijan resursseja, joita han pystyy
antamaan haastateltavalle vastalahjaksi haastatteluun osallistumisesta (emt., 481). Lahjojen
ei aina tarvitse olla konkreettisia esineitd, vaan sellaisena toimii esimerkiksi tunne
haastattelun tarkeydesta haastateltavalle tai lupaus lyhyemmaéstd haastattelusta, mikaéli
haastateltava ei suostu pidempaan haastatteluun (emt., 481). Taustaoletuksena
ajatusmallissa on, ettd haastateltavat miettivat, mitad hyotya ja haittaa heille haastatteluun
osallistumisesta on ja talta pohjalta arvioivat osallistuvatko haastatteluun vai eivat. Tamén
mallin ja hiljaisen tiedon teorian pohjalta voidaan olettaa, ettd ainakin kokeneemmat
asiantuntijahaastattelijat osaisivat kayttad kaikkia mahdollisia resurssejaan (konkreettiset
palkinnot, lyhyet haastattelut, haastattelun térkeys, paralingvistiset motivointikeinot)
haastattelun saamiseksi ja toisin pédin kokemattomammat haastattelijat eivat osaisi néité

kayttaa niin tehokkaasti hyvékseen.

Haastattelunauhoituksissani erds kokematon, vain noin viikon ajan haastatteluty6ta tehnyt
haastattelija (E) teki tutkimusta, jossa haastateltavat saivat osallistua elokuvalippujen
arvontaan, mikéali osallistuvat tutkimukseen. Elokuvaliput olivat E:n resurssi, jonka avulla
tutkimuksen osallistumisprosenttia oli tarkoitus nostaa antamalla haastateltavalle vastalahja
haastattelusta. Tutkimissani haastattelunauhoituksissa huomiota kiinnittdd se, ettd E ei
mainitse elokuvalipuista sanallakaan, vaikka haastatteluskriptissakin mainitaan ne. En osaa

arvioida, miksi han ei mainitse elokuvalipuista, mutta selvastikaan han ei ymmarré niiden
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merkitystad haastattelun saamiseksi. Ehk& elokuvalipuista mainitseminen ei soveltunut
nopeaan ja sujuvaan haastattelun esittelyyn, varsinkin kun myds haastattelukiintio oli

mainittava samalla.

Aineistoni  késitti  taltd haastattelijalta viisitoista haastattelun avausta. Vasta
neljannelldtoista avauksella haastattelija kayttdd ensimmaisen kerran mainintaa
elokuvalipuista. Tatd ennen h&n on kahden vastaajan (10. ja 11. avaukset) kanssa
neuvotellut siitd, olisiko heilld aikaa vastata haastatteluun, mutta molemmat ovat
kieltaytyneet haastattelusta, vaikka sopisivat kiintioon. Viidennelldtoista avauksella
haastattelija soittaa vastaajalle, joka sopii kiintioon. Hanen esittelynsa on seuraavanlainen.
(E1:2:15) ...Ja tutkimuskiintiéiden vuoksi etsisimme haastateltavaksi kahdeksantoista
viiva kaksikymmentéyhdeksanvuotiaita. Loytyisko teidan taloudestanne? Ootko séé ite?
Joo. Eli toimeksiantaja haluaisi kiittdd tutkimukseen osallim, osallistumisesta arpomalla

kymmenen kappaletta kahden hengen elokuvalippupaketteja. Ja saisinko haastatella
teitd? Ee, semmonen kymmenen viistoista minuuttia. Joo, eli kiitos.

Tdassa tapauksessa haastattelija saa tehtyd haastattelun loppuun saakka. Tassa katkelmassa,
valittomasti sen jalkeen kun haastattelija kuulee, ettd haastateltava on kiintioon sopiva
henkild, han kéyttdd resurssiaan ja kertoo elokuvalipuista. Taman jélkeen haastateltava
viela kysyy, kuinka kauan haastattelu vie aikaa, arvioidakseen ylla esitellyn mallin
mukaisesti haastattelun kustannuksia ja hyoOtyjd ja suostuen lopulta haastatteluun.
Edellisissad kahdessa haastattelussa haastattelija ei tarjonnut elokuvalippujen voittamisen
mahdollisuutta siind vaiheessa kun vastaaja ilmoitti kuuluvansa haastattelukiintioon.
(E1:1-2:10) ...LOytyisikoé teidan taloudestanne? No, pystysitkd véhdan mydhemmin

illalla? Joo. No pystyttdskd me sopiin joku tietty aika, suunnilleen? Joo, no kuitenkin
kiitos ja oikein hauskaa illan jatkoa.

(E1:2:11) ...Oisiko teidén taloudessanne? No, kerkedisitk6? No oisko mydhemmin
illalla. Pystytsa sanoo yhtéan sellasta aikaa? No, kiitos kuitenkin ja hauskaa illanjatkoa.
Kiitos hei.
Haastattelut paattyivat lyhyen ajasta kdydyn neuvottelun jélkeen Kieltdytymiseen eika
elokuvalipuista ollut edes puhetta. Ehka elokuvaliput painoivat vaakakupissa haastattelun

saamiseksi?

Hiljaisen tiedon kehittymisen kannalta edellisissa esimerkeissé mielenkiintoinen on se
prosessi, jossa haastattelija tulee kéyttdneeksi elokuvalippujen voittamisen mahdollisuutta
haastattelujen saamisen parantamiseksi. Ensin han kokeilee muita tekniikoita, kehystéa
haastattelua ajalla, mutta kun td&ma ei toimi, kayttad toista tekniikkaa, joka hanelld on
tarjolla resurssina. Tassa ei sindnsé ole valia silla, ehdottiko joku ulkopuolinen henkil6
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haastattelijalle, ettd tdmén tulisi kayttaa elokuvalippuja houkuttimena tai kuuliko hén sen
joltakin muulta saman huoneen haastattelijalta. Oletan kuitenkin, ettd haastattelija tiesi
resurssin olemassaolosta. Tarkeda on, ettd haastattelija kokeilee resurssin hyodyllisyyttéa
samanlaisessa tilanteessa, jossa aikaisemmin on kokenut kieltdytymisen, mutta saakin nyt
hyvaksyvén vastauksen pyynnolleen. Han siis oppii, ainakin hiljaisesti, yhteyden
resurssinsa ja haastattelussa suostumisen Vvélilla. Tietenkdan tamén yhden esimerkin
perusteella ei vielda voi tehdd paatelmad, ettd kokemattomien ja kokeneempien
haastattelijoiden valill4 olisi aina eroa resurssien kayttdmisessd. Kaiken kaikkiaan aihe on

niin monimutkainen, ett4 siitd on vaikea sanoa mitdin varmaa.
4.4.5. Kokeneiden ja kokemattomien haastattelijoiden erot haastattelutaidossa

Nékyiko aineistossani sitten eroja kokeneiden ja kokemattomien haastattelijoiden valilla
haastattelutaidoissa haastattelun eri osa-alueilla? Kysymys on tdssd vaiheessa esitettyna
néenndisesti hieman paradoksaalinen. Kehittyyhdn puhelinhaastattelijan hiljainen tieto
teoreettisen, kaytannollisen ja kokemuksellisen tiedon integroituessa ja muodostuessa
osaamiseksi (Jarvinen ym. 2000, 72). Jos haastattelijoille voi kertya hiljaista tietoa, kuten
edellda on koetettu todentaa, pitdd sen takana loogisesti olla myds kokemusta tyosta ja
tdman takia kokeneilla ja kokemattomilla puhelinhaastattelijoilla taytyy olla eroja

haastattelutaidoissa, joka ilment&é heidan hiljaista tietoaan.

Ongelmana téssa paattelyssa on se, ettd haastattelutaidon maaritelmassa on hyvin suuria
vaihteluja sen mukaan, mink& toimijan kannalta sit4 katsotaan. Jos puhelinhaastattelijan
taitoa katsotaan puhelimeen vastaavan kannalta, voi haastattelutaidon muodostaa suurelta
osin mahdollisimman mukava ja nopea haastattelutilanne, mutta jos asiaa katsotaan
organisaation kannalta, taitoa voi olla luotettavan haastattelun tekeminen. Namé taidon

kriteerit voivat olla ristiriidassa keskenaan, silla mukavin haastattelu ei aina ole luotettavin.

Kaiken kaikkiaan olen edelld kehitellyt sellaista ajatusta, ettd puhelinhaastattelijalle kertyy
hiljaista tietoa (ja taitoa) paitsi suhteessa vastaajiin, my6s suhteessa muihin
haastattelijoihin ja organisaatioon. Véljasti ottaen kyse on ollut puhelinhaastattelijan ty6téa
koskevan toimintajérjestelmén kuvaamisesta (ks. Engestrom 1995, 41-62, Launis &
Engestrom 1999, 75-76). Talta kannalta katsoen puhelinhaastattelijan taidon muodostaa se
eri vuorovaikutusosapuolten kokonaisuus, jonka maéérittelyjen kautta myds taitava
haastattelija maérittyy. Téassa osapuolina ovat kaikki ylla mainitut toimijat ja tatd kautta

madrittynytta taitoa opitaan suuressa madrin kokemuksen kautta ja hiljaisesti, kuten
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analyysiosassa olen esittdnyt. Tassd mielessd on siis todettava, ettd kokeneemmilla ja
kokemattomammilla puhelinhaastattelijoilla on eroa haastattelutaidossa kokeneempien
hyvaksi. He tuntevat organisaatiokulttuurin, erilaisten vastaajien suhtautumistavat ja oman
asemansa ja roolinsa puhelinhaastattelijoina ja osaavat yhdistdd namé ulottuvuudet
toiminnassaan mielekkaéasti ja tehokkaasti omaan tyokokemukseensa.

Edelld olevassa analyysissa tulee toki esille myos joitakin sellaisia hiljaisen tiedon alaan
kuuluvia ilmiditd, jotka vastaavat perinteista kasitysta siitd, mitd asiantuntijuus jossakin
toimintakokonaisuudessa merkitsee. Esimerkiksi haastattelujen raataldinti ja vastaajien
muunlainen motivointi on mahdollista, koska haastattelijalla on tiedossaan joitakin
valmiita tapoja suhtautua uuteen tilanteeseen, vaikka han ei tarkasti tietdisikdén, milla
perusteella kdyttaa jotakin toimintatapaa. Kuten Schon (1983, 138) kuvaa tata tilannetta
7 Ammattilainen on rakentanut esimerkkien, mielikuvien, oivallusten ja tekojen
valikoiman...Kun ammattilainen hahmottaa ainutkertaiseksi kokemansa tilanteen, hén
ndkee sen jonakin, joka jo on hé&nen valikoimassaan. TAman tilanteen ndkeminen tuona
ei merkitse tdman alistamista tutulle kategorialle tai saannodlle. Se merkitsee
pikemminkin tuntemattoman, ainutkertaisen tilanteen nakemista sekd samanlaisena etté

erilaisena kuin tuttu tilanne, ilman ettd osataan ensin sanoa, missd suhteessa se on
samanlainen tai erilainen” (suom. ja kursiv. Engestrom 1995, 77)

Noviisilla ei tata intuitiivista tietoa ole, vaan han l&hestyy haastattelua katsomalla sita
ulkoapdin ja analysoiden sitd (Engestrom 1995, 76). Haastattelija tulee
tutkimushaastattelulaitokseen noviisina ja kehittyy mahdollisesti kokemuksensa myota
asiantuntijaksi, vaikka tdma ei olekaan véalttaméaton kehityskulku. Joillakin haastattelijoilla
taidon hankkiminen voi pyséhtya esimerkiksi kykenevélle tasolle, silld kyse on
yksil6llisista (ja organisaatiokohtaisista) eroista. (Dreyfus & Dreyfus 1986, 20-21.) Vaikka
puhelinhaastattelijan tyd ei vaadi ammatillista koulutusta, siind kehittyva hiljainen tieto ja

rutiini tekevat osaltaan eroa ammattitaitoisen ja ammattitaidottoman haastattelijan valille.

4.5. Hiljaisen tiedon jakaminen vuorovaikutuksessa muiden

haastattelijoiden kanssa

Kuten luvuista 4.3. ja 4.4. ndhd&an, haastattelijat oppivat tydssadn vuorovaikutustaitoja ja
viemaan haastattelun sujuvasti 1api ja myds taidon pitaa ylla sellaista vuorovaikutusta, joka
mahdollistaa heidan roolinsa esittdmisen. He myds oppivat mahdollisesti kayttdmaan
hyvakseen niit4 resursseja, joita heidan asemansa heille suo. Tutkimushaastattelija ei voi
mennd darimmaisyyksiin haastattelijaa suostutellessaan, mutta h&n voi kayttéda

kokemustaan haastattelutilanteesta siitd, miten kunkin haastateltavan kanssa on mahdollista

84



toimia. Vaikka henkilokohtainen oppiminen on ehk& tarkein tapa, jolla haastattelijat
oppivat “asumaan” tydssadn ja sopeutumaan erilaisiin haastateltaviin, heidédn

ymmarrystaan tyostaan seka tapoja tehda sita kehittavat mita ilmeisimmin myds tyotoverit.

Kun itse tulin tekemdan ensimmadisia haastattelujani, koin saman, misté informanttinikin
minulle kertoivat. Muilta tyontekijoilta opitaan monenlaisia haastattelijan tydssa tarvittavia
taitoja, jotka voidaan ymmartaa hiljaisen tiedon jakamisena. Paitsi hiljaisia taitoja, myos
eksplikoituneita kokemuksen kautta saavutettuja tietoja jaetaan haastattelijoiden kesken,

haastattelutilanteen tauotessa.
4.5.1. Hiljaisen tiedon jakamisen eri tavat

Jos aineiston analyysin viitekehykseksi otetaan alussa esitelty von Kroghin ym. (2000, 7,
83-84) malli hiljaisen tiedon jakamisesta, voidaan ndhda milla eri tavoilla hiljainen tieto
tassa markkinatutkimuslaitoksessa jakautuu. Mielessé tulee kuitenkin pitdd koko ajan se,
ettd hiljaisen tiedon jakamisesta merkki ei ole vield se, ettd sama toimintatapa toistuu
usealla henkil6lla, silla sama toiminta voi merkita eri henkildille eri asioita (Turner 1994,
44-63). Hiljaisen tiedon jakaminen vaatii osapuolilta yksilollista ilmidn siséisten
rakenteiden ymmartamista. Joidenkin henkildiden kayttdmat toimintatavat saattavat edistaa
toisten henkildiden tydssa oppimista, jos niillda on yhteys tehtavéan tyéhén myods oppijan
kannalta. Tall6in omaksutaan hiljaista tietoa ulkokohtaisena tietona, mutta se saatetaan
osata myods kytked omaan kokemukseen. Talla viittaan esimerkiksi erilaisten fraasien

oppimiseen muilta haastattelijoilta, jos niiden kdyttoyhteys ymmaérretaan.

Ensimméinen hiljaisen tiedon jakamisen vé&yld, suora havainnointi, on tutkitussa
markkinatutkimuslaitoksessa puhelinhaastattelijoiden kesken varmaankin yleisin hiljaisen
tiedon jakamisen kanava. Suoralle havainnoinnille on tutkitussa
markkinatutkimuslaitoksessa hyvéat edellytykset, koska usein saman haastatteluhuoneen
haastattelijat tekevdt samaa haastattelutehtdvad, mik& antaa haastattelijoille
mahdollisuuden tarkkailla kasilla olevaa tehtévéa ja toisten taitoa ratkaista tdmé tehtava ja
jakaa uskomuksia siitd, mitka toiminnot toimivat missakin tilanteessa ja mitka eivat. Tama
on varsinkin aloittelevalle puhelinhaastattelijalle tarke&a.

(D2:6)...yleens aika paljon tulee kuunneltua mitd muut tekee ja sit paateltya aina, etta

joo ndin ei kannata tehd ja néin kannattaa tehd, toi on hyva tapa puhua ja sillain kylla
siind koko ajan tarkkailee..

H: Ihan vielédkin, vaikka oot tehny?
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V: Joo, ihan viel&kin, kyll& ainakin kun koko ajan vaihtuu ne ihmiset, keiden kanssa on
samassa huoneessa niin, tottakai aina niinkun kuuntelee véhan niitten toisten tyyleja ja
ottaa niilt4 ehka jotain ideoita, hyddyntaa
Kuten katkelmassa nékyy, myods haastattelijoiden vaihtuminen ymparilld tuo yksittéiselle
haastattelijalle uusia ideoita haastattelutyon suhteen. Myds imitointi on hiljaisen tiedon

jakamisen kannalta tarke&a.

(G2:4) H: Miten s& muuten oon sitten paatynyt niihin fraaseihin, mita sa nyt kaytat?

V: Noo, tota, no varmaan tietysti jonkun verran muilta kuulee siind ymparilla ja sitten
no ehkd semmoset muokkautuu, mitka tuntuu jotenkin omaan suuhun sopivalta, ettd
mité sitten ite voi kayttdd. Mut kyll&han sekin varmaan sit vaikuttaa, et tosiaan mité
kuulee muiden kayttavan sellasia tapoja, niin sit keksii, ettd hei toihan onkin hyva juttu,
ettd ma sanon kans téllein

H: Mistés sen sit tietéd, ettd se on sit hyva juttu?

V: Niin, no en ma tiedd, onk se sitten loppujen lopuks hyvd, sit se kuullostaa hyvélt tai
sit sillein omasta mielesta kivalta

H: Onks se sitten niin, ett4 sit4 kokeilee siind omassa haastattelussa ja...?

V: Niin, kylla varmaan joo, kylla.

H: Ja mahollisesti sitten kayttaa sitd uudestaan?

V: Niin
YIl& olevassa katkelmassa oivallus: hei toihan onkin hyva juttu, ettd ma sanon kans
tallein” saattaa olla se yhdistavé linkki, jonka kautta oman kokemuksen kautta saavutettu
hiljainen tieto ja muiden kayttdmat fraasit tarjoavat puhelinhaastattelijalle valineita
haastatteluun. llman omaa kokemusta tallaisilla fraaseilla on vain vahan kayttod, koska
niiden kayttoympaéristoa ei tunneta (vrt. Nonaka & Takeuchi 1995, 63).

(C2:3) H: Sitten t&std vahan sitd oppimista tydssé kaytiinkin tuossa, mutta haluaisin

kysyaé siité tydyhteisostd, ootsa oppinu muilta haastattelijoilta?

V: Jaa muilta haastattelijoilta? No ehka jotain fraaseja varmaankin, mutta en méaa silla
lailla.

H: Miten s& niité opit?

V: No, satun kuulemaan kun toinen puhuu puhelimessa.

H: Ja siit4 poimii sit sen?

V: Niin.
Erilaiset fraasit, puheenparret, ovat haastattelijan tyon kannalta térkeitd, koska ne tarjoavat
haastattelijalle erdanlaisen tyokalupakin, jonka avulla puhelinhaastatteluja voi raataloida
eri haastateltaville ja eri haastattelutilanteisiin sopivaksi (Couper & Groves 2002). Fraasien
oppiminen ja jakaminen tydssa on yksi niiden tehokkaan kayttdmisen edellytys, mutta

toinen on niiden kayttdminen oikein, siis sen kontekstin ymmaértdminen, jossa kutakin
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fraasia on hyodyllista soveltaa. My6s tdssa tyOtoverit voivat auttaa, vaikka fraasien

kayttoyhteyden oppimisessa oma kokemus haastattelutilanteesta lienee tarkeinté.

von Kroghin ym. (2000, 83-84) esittdma hiljaisen tiedon jakamisen kolmas vayld, suora
havainnointi ja tarina, tulee teemahaastatteluissa ja muussa aineistossa myods esille.
Haastattelijat havainnoivat tehtdvainsa ja saavat lisaselityksia muilta jaseniltd tehtivén
selvittdmisen prosessista, tarinan tai metaforan muodossa. Tarinan merkitys voi
puhelinhaastattelutilanteessa jopa korostua hiljaisen tiedon jakamisen tapana, koska
haastattelijat eivat kuule muilta haastattelijoilta kuin vuorovaikutuksen toisen puolen.
Havainnointijaksollani muistan monia tapauksia, joissa haastattelija haastattelun tehtydan
tai sen jaatyd tekematta selitti kdyttaytymistdén tai haastattelutilannetta jollakin tavalla
muille haastattelijoille. Erddssa haastattelunauhoituksessa tulee esille tyypillinen tilanne.

(B1:1:5) N.N. markkinatutkimuslaitoksesta hyvéa iltaa. Anteeksi vaara numero, hyvéa

illan jatkoa teille.

(B1:1:6) Se on liian vanha...

Tassa haastattelija huomaa, ettd haastateltava on niin vanha, etta han ei pysty haastatteluun
tai ylipaatdan puheluun vastaamaan ja veisi vain haastattelijalta turhaan aikaa, mikéli hén
alkaisi selittad, miksi soittaa ja mistd. Tdman takia han pyytaé anteeksi soitettuaan vaaraan
numeroon ja tulkitsee daneen, miksi néin kayttdytyi ”se on liian vanha”. llman sanallista
selvitystd tatd kayttaytymistd voisi olla vaikeaa ymmartad. Tassd tilanteessa muille
haastattelijoille valittyva tieto siitd, millainen tilanne ja millainen kdyttaytyminen kuuluivat
yhteen, tulee selvemmaksi kuin vain kuuntelemalla vieresta toisen haastattelijan puhetta.
Hiljainen ja sanallistettu tieto levidvat haastattelijoiden valilla, koska he kaikki ovat siséalla

samassa toiminnassa ja ymmartavat toistensa tilanteita.

Osa tarinoista on myds vitsien muodossa. Esimerkiksi seuraavanlaisia juttuja on

haastattelupisteissa paperilla.

Kuinka kieltdytya haastattelusta?

- Meilld ei ole sen enempéé aikaa kuin teilld on mielenkiintoista asiaakaan.
- Kiitoksia. klik, tuut, tuut, tuut
- Ei kiinnosta, moi moi.
- Ei nyt oikeestaan liity mitenkaan meihin.
- Teet s& jotain puhelinhaastattelua vai?
- Ei tartte soitella, hei.
- Mie oon vasta viistoista.
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Mikali lukija ei ymmarrd néiden juttujen huumoria, niissa kiteytynyt sanoma ei puhuttele
ulkopuolista samalla tavalla kuin tutkimushaastattelijoita. Haastattelijoille itselleen ne
saattavat olla hauskoja, koska ne sanallistavat, jakavat ja auttavat ymmartdmaan heidan
kokemustaan suhteessa vastaajiin. Téllaisissa jutuissa ei sindnsa ole kyse hiljaisesta vaan
eksplikoituneesta tiedosta, mutta tdrkedd on mielestdni ymmartéd sitd prosessia, jonka
kautta téllaiset kirjoitukset rakentuvat. Ne eivéat ole mahdollisia ilman kokemusperaistéd
tietoa tyon sisalloista ja haastattelijan ja haastateltavan suhteesta. Hiljainen tieto
mahdollisesti eksplikoituu kokemuksen kautta erilaisiksi Kirjoituksiksi, mutta tdma on
eriasteista tietoa kuin &rsykeymparistoon tottumisen kautta saavutettava hiljainen tieto.
Esimerkiksi erilaisia vastaajien tyyppeja kuvaavia humoristisia kuvauksia saa lukea
haastattelupisteiden seinilta (”Jaata langoilla - Jaana”, "Pirttihirmu — Pirita”, jne. ja heidan
tyypilliset suhtautumistapansa haastattelupyyntdon). Tama viittaisi siihen, ettd myos
erilaisia vastaajatyyppeja on luokiteltu eksplisiittisesti, mik& on tietenkin eri asia, kuin etti

tallaisiin kuvauksiin sopiville henkil6ille puhuminen olisi tyypittynytta (vrt. luku 4.4.2.).

Myaos hiljaisen tiedon jakamisen neljas ulottuvuus, kokeilu ja vertailu, ovat tarkeita
hiljaisen tiedon jakamisen kannalta. Tutkimushaastattelutilanne on hyva tilanne erilaisten
haastattelutapojen kokeilemiseen, koska sama tilanne toistuu lukuisia kertoja. Haastattelijat
voivat koettaa monia erilaisia ratkaisuja ja myos tarkkailla eksperttia tydsséan ja verrata
omaa suoritustaan ekspertin suoritukseen.

(A2:7) ...tietysti jonkin verran niitd veteraaneja seuraamalla on voinut kehittada

semmosta omaa puhetyyliaan...

(D2:6) Ootko oppinu muilta ihmisilta siella?

V: Joo, kyllah&n siind kun kuuntelee aina, niin tulee aina verrattua omaa tyota niitten
muiden tyohon ja sitten yleensa aika paljon tulee kuunneltua mitd muut tekee ja sit
paateltyd aina, ettd joo ndin ei kannata tehd ja ndin kannattaa tehd, toi on hyva tapa
puhua ja sillain kylla siind koko ajan tarkkailee..

Aineiston perusteella nayttéisi siltd, ettd puhelinhaastattelijoille muodostuu omanlainen
haastattelutyylinsd, jossa samoja fraaseja ja puhetapoja kdytetddn haastattelusta toiseen
johdonmukaisesti. Tamén muodostumiseen kaytetddn sekda omaa kokemusta ettd muilta
saatavia fraaseja ja esimerkkejd. Haastattelujen suoritustapa varsinkaan haastattelujen
alkupuolella ei haastattelijoilla juuri vaihtele, vaikka toisista haastattelijoista tyyli voi
poiketakin. My6s teemahaastatteluissa haastattelijat puhuivat omasta haastattelutyylista ja

”omaan suuhun sopivista” fraaseista ja haastattelutavoista.

(F2:6) H: Vaihteletsa4 haastateltavittain [haastattelun alkuselostusta - O.N.]?
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V: Ei vaan sillein, niistdkin muodostuu ehkd semmonen oma tyyli, miten sanoo ne, etta
sitten sitd omaa tyylia kayttaa niissa

Muiden haastattelijoiden jakamat ilmaukset saattavat siis integroitua yksilon aikaisempaan
kokemukseen mielekkaalla tavalla. My®ds hiljaisen tiedon jakamisen viimeinen ulottuvuus,
eli yhteistoiminta, jossa yhteison jasenet koettavat yhdesséd selvittdad jonkin tehtdvan ja
enemman kokenut tarjoaa pienid vihjeitd ja ideoita, kuinka vahemmaé&n kokenut voisi
parantaa suoritustaan, toteutuvat jossakin maarin. Suoraa neuvomista ei niinkaan paljoa
esiinny, mutta pienid vinkkeja esimerkiksi haastateltavien valikoimiseen otantalistoista
sain mindkin. Vaikka haastattelijat eivat puutu toistensa haastattelutyéhon, se ei tarkoita,
ettd kaikki haastattelijat olisivat yksimielisida kaikkien haastattelijoiden tyosuorituksen

sopivuudesta.

(D2:10) ...kun siind kuuntelee niitd muita, ettd jotkut kylla, oikeesti pitais melkein
menna sanoo niille valvojille, kun ne muuttelee niit4 ihan oman p&énsa mukaan tiiatko,
ettd kuuntelee vaan ite tuo tutkimus menee nyt ihan kylld, et se ei yhtéan aja takaa sita,
tota, et tulee ihan vaaria vastauksia, ettd muokataan vahéan liikaa

Hiljaisen, toiminnallistetun, tiedon jakamisessa onkin muistettava se, ettd kaikki tydssa
opittava hiljainen tieto ei valttaméattd palvele haluttuja paamaaria, vaan organisaation
tavoitteen kannalta vaaratkin toimintatavat voivat valittya jasenilta toisille ja tulla osaksi
haastattelijan haastattelutyylid (vrt. Varila & Rekola 2003). T&té tietenkin valvonnalla

pyritaén ja tulisi pystya ehkéisemaan.
4.5.2. Hiljaisen tiedon jakamisen ehdot ja niiden toteutuminen

Hiljaisen tiedon jakamista tutkitussa markkinatutkimuslaitoksessa edistdd mitd
ilmeisimmin se, ettd haastattelijat tekevéat tyotdan pienehkdssa haastatteluhuoneessa, jossa
fyysinen laheisyys mahdollistaa toisten haastattelijoiden tiiviin seuraamisen. von Krogh
ym. (2000, 83) pitavatkin fyysistd laheisyytta hiljaisen tiedon jakamisen oleellisena
vaatimuksena. Hiljaisen tiedon levidminen on mahdollista paikassa, jossa hiljaista tietoa

jaetaan, luodaan ja kéaytetdan (emt., 49).

Pieniin huoneisiin voi muodostua kaytannon yhteisoja (communities of practice), joissa
tietty tilanteistunut toiminta tarjoaa jasenille yhteisen merkityskontekstin ja jossa muiden
tarjoamat ilmaisut voidaan merkityksellistdd ja tulkita suhteessa omaan kokemukseen ja
hiljaiseen tietopohjaan (vrt. Lave & Wegner 1991, 49-52, Turner 1994, 62). Yksilollisen
kokemuksen kehittyminen téllaisessa yhteisossa edellyttaa erilaisen kokemuksen omaavien

jasenten vuorovaikutusta ja vuoropuhelua keskenaan. Vaikka kaikki tyontekijét tekevéatkin
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samaa tyotd, toisten hiljainen ja eksplisiittinen tieto tydsta voi olla syvempéa kuin toisten ja
he pystyvét jakamaan tietamystaan tarinoiden ja kertomusten avulla ja noviisit voivat

tarkkailla heidan tyontekoaan. (Engestrém 1995, 78.)

Pienissd haastatteluhuoneissa on muitakin etuja kuin fyysinen l&heisyys, nimittdin
sosiaalinen l&heisyys, joka huoneessa toisinaan muodostuu haastattelijoiden valille. Kuten

erds haastattelija asian ilmaisee

(A2:1)...sosiaalinen ymparisto tassd on ihan kiva siind mielessa kun kaikki on ndissa
pienissa kopperoissaan, niin siind jotenkin syntyy semmonen yhteisollisyyden tunne

Yhteisollisyyden tunne ilmenee mahdollisuutena kééntya toisen henkilén puoleen ja
havaintojeni mukaan sitd pidetdan ylla erilaisilla jutuilla, tarinoilla ja kommenteilla sek&
huumorilla. Ndiden avulla myds suuri mééra tietoa haastattelutydsta leviaa haastattelijalta
toiselle. Ndenndisesti hyodyttomalla jutustelulla voi olla hyddyllinen funktio, koska se
parantaa hiljaisen tiedon mahdollistavaa kontekstia, mitd von Krogh ym. (2000, 45-68)
kutsuvat huolehtimiseksi (care). Mikéli organisaatiossa on huolehtiva ilmapiiri, siell&
luotetaan toisiin, autetaan toisia, ollaan maltillisia tuomioissa seka ollaan rohkeita
tekemdan ja etsimaan ratkaisuja. Haastattelijat kehuivatkin organisaatiossa vallitsevaa

hyvaa tunnelmaa, joka nayttaytyi rentona ja nuorekkaana tydilmapiirina.

Mik&&n aineistossani ei puhu sen puolesta, ettd haastattelijat eivat luottaisi toisiinsa. Sen
sijaan joissakin haastattelukatkelmissa tulee esille sellaisia tunteita, ettd organisaation
puolelta ei luotettaisi haastattelijoihin. N&in koettiin etenkin silloin kun haastattelijoille oli
soiteltu kotiin tarkoituksessa saada ndma toihin ja tdma koettiin holhoamiseksi. Kuitenkaan
tydn tekoon organisaation puolesta, niin kuin ei muiden haastattelijoidenkaan puolesta,

juuri puututa. Tdma ilmentdd luottamusta haastattelijoihin.

(G2:2) H: Onks siina tyossa ollut sellasta, etta sitd ois valvottu?

V: No, siihen ei 00 kyllg, ettd se on mun mielesté ihan kivaa, ettéd saa teha ihan niinkun,
tai tietysti aluks, kun oli semmonen koulutus niin siin& neuvottiin, et mill4 lailla pitaa
tehd, et kyl ma, mut ei oo ikind kylla kommentoitu mitaan niitd, mitd mé oon tehny tai
sanottu.

Tama voidaan tietenkin tulkita my6s valinpitamattomyydeksi organisaation kannalta, mité
en vielda késittele. Paitsi haastattelijoiden tyon tekoa koskeva luottamuksen ilmapiiri,
organisaatiota luonnehtii myds mahdollisuus saada helposti apua pyydettdaessa. Onko
haastatteluissa sitten mahdollista kéyttdd rohkeutta? Tama kysymys on edelld kasitellyn

muodollisuuden vaatimuksen nakokulmasta kiinnostava, koska varsinaisesti aivan uusia

90



haastattelutapoja puhelinhaastattelu ei mahdollista. Kuten erds haastattelijoista asian
ilmaisee
(A2:2) V: No, kylla ma luulen, ettd jos tommoset haastattelulomakkeet olisi olemassa,
niin tuskin sitd hirveen eri tavalla tekis, koska kylla se likertin asteikkojen ja timmaosten
juttujen, niin kylla se vahan rajoittaa sitd, sitten tietysti jos tekis jotakin semmosta syvaa
teemahaastattelua tai jotain timmastd, niin kai sen sitten tekis jollain eri tavalla, mutta

niin tota, se mik& on niinkun tuommonen tyd, mita tossa tekee, niin ei se oikeen, ei siinad
pystykaan tekemé&an sité hirveen eri tavalla.

Kaiken kaikkiaan arvioisin, ettd tutkittavassa haastattelulaitoksessa  pienet
haastatteluhuoneet ja niissé vallitseva hyvéa henki mahdollistavat hiljaisen tiedon jakamisen
erittdin hyvin. Huoneissa olevien ryhmien koon, viisi henkil6d, on lisédksi tutkimuksissa
todettu sopivan kaikkein parhaiten ongelmanratkaisutehtdviin, joten ne mahdollistavat
yhteistoiminnallisen haastattelutyon erikoisen hyvin (Niemist6 2002, 58). Tatd etua
voidaan  hyodyntdd  esimerkiksi  jakamalla  haastattelijat  haastatteluhuoneisiin
haastattelualueittain ja antamalla heille yhteinen tehtdva ja yhteinen kiintio, jonka he voivat

yhteisesti sopien tehdd, kuten jo usein tapahtuukin.
4.6. Organisaatiolta oppiminen ty6ssé

Haastatteluorganisaatio jarjestdd ensimmadisen haastattelukoulutuksen (ns. konekoulutus)
lisdksi lisdkoulutusta, johon on osallistuttava puolen vuoden sisélld haastattelutyon
aloituksesta. Lisakoulutuksessa kaydaan lapi muun muassa organisaation koostumusta,
haastattelutydté koskevia yleisia saantdja seka annetaan muutamia neuvoja, miten tiettyihin

haastateltavien ihmisten tyyppeihin on suotavaa suhtautua.

Esimerkiksi koulutuksessa jossa itse kavin, kerrottiin, ettd usein aivan vanhimmille
ihmisille ei kannata haastattelua edes yrittdd tehdd, koska aikaa menee niin paljon, etta
samassa ajassa saattaa saada tehtyd kaksi nuoremman haastattelua. Tama ohje perustuu
mahdollisesti kokemuksen kautta saavutettuun tietoon, joka on omaksuttu hiljaisena, mutta
josta on tullut eksplisiittinen ohje. Samankaltainen ohje on haastatteluoppaassa, jossa
neuvotaan, kuinka haastateltavan nimesta pystyy paattelemaan hanen ikéansa. Itse en tullut
haastatteluty6té aloittaessani ajatelleeksi, etté tietyt nimet ovat todellakin melko selvassa
yhteydessé ikdan. Haastattelukoulutuksessa ja —ohjeessa pystytdan jakamaan hiljaista tietoa
eksplisiittisesséd ja yksinkertaisessa muodossa, mutta miten tehokkaasti se ndiden

organisaation ohjeiden kautta valittyy?
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Oma kasitykseni on, ettd haastatteluopas luetaan ennen kuin tyd varsinaisesti aloitetaan.
Tassa vaiheessa puhelinhaastattelijalla ei ole minkaanlaista haastattelukokemusta eiké& han
valttamatta pysty ymmartdmaan kaikkea lukemaansa siind kontekstissa, jossa tyotdédn
tekee. Kuten Nonaka ja Takeuchi (1995, 63) toteavat, jaettava informaatio saa
merkityksensd, eli tulee hiljaiseksi tiedoksi, usein vasta siihen liittyvien tuntemusten ja
konkreettisen kontekstin kautta. Kaikki tutkimukseeni osallistuneet haastattelijat eivat edes

olleet lukeneet haastatteluopasta, ainoastaan selailleet sita.

(D2:7) H: No onhan niissd, osahan on niissa haastatteluoppaissa, etta

V: Niin, m& oon vahan huono vaan lukemaan, kaikki teksteja taytyy myontaa, ois pitany
varmaan siihen ehka vahan tarkemmin perehtyd, mutta on varmaan moni muukin kun
mind on semmonen, ettd ei niinkun ehka valttdmatta tuu luettua tuommosta, etta pitas
niinkun olla niinkun ihan ope, tai siis selittdg, ettd niinkun enemman visuaalinen oppija,
tai sillein, ettd min& ainakaan en tykk&a lukea oikein mitdan paksuja oppaita ja muuta,
ettd maa niinkun opin paljon paremmin, kun mulle kerrotaan se tai ndytetdan tai ettd, ei
se niinkun, mulla on jaany vahan se opas kylla sillain selailun puolella

Toinen seikka, joka vaikeuttaa haastattelijan tarvitseman tiedon vélittymista
haastatteluoppaiden vélitykselld, on oppaan tiettyjen lauseiden epétarkkuus varsinkin
kokemattoman haastattelijan nakokulmasta. Jos ja kun oppaassa esimerkiksi sanotaan, etté
haastattelija ei saa ottaa kantaa haastateltavan mielipiteisiin eika esittdd hanelle omiaan,
mitd tdma k&ytdnnossé tarkoittaa? Saako kuitenkin antaa haastateltavalle vastauksesta
palautetta “aivan, niin”, joka voidaan tulkita mielipiteen antamiseksi vastauksesta vai
pitdédkd olla sanomatta mitadn? Koska haastattelulaitos ei selvennd tarkoittamiaan
kasitteitd, ne saattavat tarkoittaa eri haastattelijoille eri asioita. Téalla saattaa olla valillisesti

vastausten vertailtavuutta heikentavaa vaikutusta.

Vain kaksi seitsemdstd haastattelemastani haastattelijasta oli  k&ynyt toisessa
haastattelukoulutuksessa, vaikka kaikki olivat yhtd lukuunottamatta tehneet
haastatteluty6td useampia kuukausia. Toinen haastattelukoulutus ei siis tavoittanut
ainakaan nditd haastattelijoita, jotta siind olisi edes periaatteessa pystytty
yhdenmukaistamaan joitakin haastattelutyon osa-alueiden suorituksia eri haastattelijoilla.
Tama aiheutti joiltakin haastattelijoilta my6s kritiikkia.
(D2:7)...mun mielesta toi niinkun tyéhénkouluttaminenkin olis pitanyt teh& ihan sillon
alussa, ma en oikeesti ymmarra sitd, ettd niinkun ma oon tehny montaa ty6td montaa, tai
monta viikkoa, mutta monta asiaa vaarin, koska kukaan ei oo kertonut, ettd pitds teha
niin, jotain ihan pikkuasioita, mutta kuitenkin semmosia, jotka ois ollu hyvé tietaa jo
alussa...mun mielesta sen pitéis olla sillon heti alussa, vaikka ekana péivana tai tokana

paivana tai ekalla viikolla ainakin, ett4, tuo nyt niinkun, kun se on tosiaan
vapaaehtoinen se, sinne meneminen, sillein suurinpiirtein, niin sitten, mitd ma oon
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kuullu, niin monet, on kylla ollu monta kuukautta, niin et ne ei tiid jotain perusjuttuja,
ainakaan kayny siella

Organisaation toiminta koettiin siis vélinpitdamattoméksi. Jos organisaatio haluaisi tehostaa
organisaatiossa eksplikoituneen hiljaisen tiedon valittymistd omalla toiminnallaan, tulisi
sen Kiinnittdd huomiota jonkinlaisen reflektiotilaisuuden jérjestamiseen kohtalaisen lyhyen
ajan sisélld haastattelujen aloittamisesta, jossa haastattelijat voisivat itse pohtia
haastattelutyonsa ongelmia ja esiin tulleita tapauksia ja verrata kokemuksiaan muiden
haastattelijoiden kokemuksiin. Kyse tilaisuudessa olisi kokemuksellisen oppimisen
kasitteellistdmisestd, jossa yhden henkilén tulisi olla kykenevd késittelemadn
haastattelijoiden kokemusta abstraktien kasitteiden tasolla (vrt. Jarvinen ym. 2000, 109-
110).

Puheeksi koulutuksessa voitaisiin ottaa esimerkiksi, mika merkitys haastattelujen
standardisaatiolla on organisaatiolle ja miten se voidaan ottaa ja miten se pitdd ottaa
huomioon konkreettisissa haastatteluissa. NyKkyistd yhtendisempi haastattelutyyli
haastattelun tarkeiden osa-alueiden suhteen ja tatd kautta yhtendinen vertailtavuus
haastattelujen valilla voitaisiin mahdollisesti saavuttaa tata kautta kuitenkaan vaheksymaétté

sitd kokemuksellista tietoa, jota haastattelijoilla on tydstaan.

Haastattelijoiden koulutus kannattaisi jarjestdd siind vaiheessa, kun heille on jo kertynyt
teoreettisen, kaytannollisen ja kokemuksellisen tiedon kautta hieman hiljaista tietoa
haastattelijan tyostd, koska siind vaiheessa he pystyvat tehokkaasti omaksumaan ty6taan
koskevaa uutta teoreettista ja kaytadnnollista tietoa valmiiden tietorakenteidensa osaksi
(Jarvinen ym. 2000, 71-73, Reber 1989, 225). Toisaalta koulutus kannattaisi jarjestaa
mahdollisimman nopeasti siksi, ettd virheet saataisiin Korjattua pikaisesti tyon
aloittamisesta. Muutaman viikon tyoskentelyn jalkeen haastattelijat ovat oleutuneet
tydhonsa siind maarin, ettd uusien arsykkeiden tulvaan on jo ehditty hieman tottua ja ehka
joitakin tyén kannalta merkityksellisia sadnnénmukaisuuksiakin jo tunnistetaan.
Kuitenkaan néin lyhyelld tyokokemuksella tyon teon rutinisoitumista ei vielda ole
tapahtunut. Muutosvastarintaa ei tdssa vaiheessa jarjestettavassa koulutuksessa pitéisi vield
esiintyd kovin paljon, koska haastattelijoiden oma haastattelutyyli ei ole kiteytynyt. (vrt.
Varila & Rekola 2003, 37-39.)

Ulkokohtainen koulutus j&a& ulkokohtaiseksi, jos haastattelijat eivat pysty kytkemddn
eksplisiittisten ohjeiden valittdam&a tietoa kokemukseensa haastattelijan tydstd. Talla
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hetkelld haastattelijan ty6ssda oppiminen tapahtuu paljolti haastattelijan omista

lahtdkohdista ja kokemuksista kasin.

(A2:6) ...V: Ei semmosia kéytdnndn neuvoja niin kun siind haastattelutydssa
varsinaisesti oikeastaan ei ole tullut ettd, aika pitk&lti siin on ite niinku koettanut
kehittdd semmoset hyvat vastaamisen eikun siis haastattelemisen tavat

4.6.1. Esimerkki kokemuksellisen tiedon eksplikoitumisesta organisaatiossa —

kiintiétaulu

Erés esimerkki siitd mahdollisuudesta, ettd myds puhelinhaastattelijoiden kokemuksen
kautta muodostunut tieto voi eksplikoitua jopa erilaisiksi organisaation esineiksi, on
Kiintidtaulu, joka tuli organisaatioon sina kevéaana kun itse olin siella toissé. Kiintiétaulu on
haastatteluhuoneen seinalla roikkuva pieni valkoinen levy, johon voidaan merkita
haastattelukiintiot, joita haastattelijat voivat yhteisesti tehdd. Kiintiotaulun malli on

seuraavanlainen:

KUVIO 3. Kiintittaulu

KIINTIO PUUTTUU

NUORI

VANHA

MIES

NAINEN

Kiintiotaulun kehitti tiedustelujeni mukaan erds aiemmin tdssé organisaatiossa haastatteluja
tehnyt henkild, joka tutkimushetkelld toimii laitoksessa muissa tehtavissa. Kiintidtaululle
oli kuitenkin selvésti syntynyt tarvetta jo ennen sen “keksimistd” eli ennen sen
materialisoitumista ja tuloa haastatteluhuoneisiin. Muistan itse ennen taulujen tuloa
pohtineeni, miten véltettéisiin haastattelujen kiintididen paallekkdisyyden ongelmat ja
saataisiin tehostettua niiden tekemistd. My0s eradssa haastattelunauhoituksessa tuli esille
tilanne, jossa haastattelijat ennen kiintiétaulujen tuloa yhdessa pohtivat, miten saisivat
yhteiset kiintiot ndkymaan toisilleen. Tdssé on siis vain yhden haastattelijan puhetta.
(F1:23) Teh&an joku jarkeva lista, eli mutta, oiskohan, teh&d&n vanha, joo, elikka,
mitenk&han tda kannattas tehd, 60, eli, naisia, miehid, nuoria ja vanhoja. joo, eli siis,
vanhempia tuli yks lisad. Ja sit mull on edell, td44 edellinen yks nuori nainen puuttuu

vield, eli kaks naista sitten, joo. Joo, ja yks puuttuu edelleen se vanha mies, eli, kolme
miestd. Onks siind ne ikakiintiot miten? Joo, mulla oli se yks nuori, tai se pitaa olla se,
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pitaaks se sitten tulla se nainen, pitdd. Niin just, okei, eli kolme nuorta, ja yks vanha oli
ennestaan, ja onks ne kaikki, joo. Savonlinna ja toi mun nuori nainen piti olla
savonlinnaan, jaa mydskin ti, elikkd nelja savonlinnaan. Joo, ja sitten, onks ne lankaan
vai...Kénny yks, lanka nelja, okei, mihis tda laitetaan? Onks sielld jotain? Mun pitaa
varmaan hakee jotain sinitarraa.

Ylla olevassa katkelmassa saman haastatteluhuoneen jasenet pohtivat edessédan olevaa
ongelmaa haastatteluty6td koskevan tietdmyksensd pohjalta. Kiintiétaulun ideaa luodaan
aluksi vuorovaikutuksessa puhelinhaastattelijoiden kesken ja organisaation esineeksi se
muotoutuu vasta myO6hemmin kun se tuotetaan idean tasolta esineeksi. Erilaisia
paperilistoja kaytettiinkin kiintididen merkitsemiseksi yleisesti ennen taulujen tuloa.
Tietenkin valmiiksi materialisoitunut esine vaatii jo pitkalle eksplikoitunutta tietoa siitd,
millaiseen tarkoitukseen ja minkalaiseksi aiottu esine halutaan tehd&, mutta sen kehityksen
alkupera on kasittadkseni paikannettavissa haastattelijoiden tyokokemukseen ja siiné

vastaan tulleisiin ongelmiin.

Myo6s Engestrom (1995, 104) esittad, ettd hiljainen ja kokemuksellinen tieto voi saada
rakenteellisia muotoja, kuten tulla esineeksi ja Jarvinen ym. (2000, 146-147) lisaavat, etta
tdman mahdollistamiseksi yksildiden vélinen vuorovaikutus ja aloitteellisuus on olennaista.
Kiintiotaulussa nakyy ryhmén vuorovaikutuksen kautta jalostuneen ongelmanratkaisun
tulos, jolla selvasti on yhteytensa tiettyyn ajalliseen ja paikalliseen kontekstiin (vrt.
Jarvinen ym. 2000, 146-147, Engestrom 1995, 104). Kiintiotaulussa kyse ei en&a ole
pelkéstd tyOtd auttavasta ideasta, vaan innovaatiosta, koska kiinti6taulusta muodostuu
ratkaisu todennékdisesti vanhaan ongelmaan ja se muuttaa organisaation (tai ryhman)
vakiintuneita kaytantdja ja lisaksi se todennédkoisesti kohottaa tyéryhman teknologista,

taloudellista ja/tai sosiaalista suorituskykya (Husso 2005).

Kiintidtaulun syntymisen eraéna rakenteellisena ehtona oli, etta kaikki haastattelijat tekevat
toisistaan riippumattomasti samaa haastattelutehtdvaa (tuntipalkka) ja ettd otannan
kiinti6jakauma sallii kiintiétaulujen kayton. Kokemuksellisen tiedon eksplikoituminen on
siis mahdollista niiden ehtojen puitteissa, mitd tyolle annetaan. My06s palautteen annon

vaivattomuus edistad kokemuksellisen tiedon valittymista organisaation eri tasoilla.
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5. Yhteenvetoa ja pohdintaa

5.1. Moniulotteinen hiljainen tieto

Kuten edellisessd luvussa 4 nékyy, puhelinhaastattelijan hiljaista tietoa voi kuvata seka
hiljaisen tiedon kognitiivisen ettd teknisen ulottuvuuden pohjalta. Hiljaisen tiedon
kognitiiviset ulottuvuudet haastattelijan tydssd nayttdvat kytkeytyvan ensinnéakin
haastattelijan oman aseman ymmartamiseen suhteessa vastaajiin, organisaatioon ja muihin
haastattelijoinin. N&ma toimijat antavat puhelinhaastattelijalle kasityksen hénen
ymparillddn olevien arsykkeiden havainnoimisen ja madrittelemisen tavoista ja niihin
soveltuvista suhtautumistavoista. Konkreettisia lahteitd ndiden mentaalisten mallien takana
ovat esimerkiksi organisaation ohjeet, standardisaatio ja tietokoneen haastatteluohjelma,
muiden haastattelijoiden suhtautumistavat ja esimerkki sekd puhelimeen vastaavien

haastateltavien suhtautumistapa haastatteluihin ja haastattelijaan.

Hiljaisen tiedon teknisen ulottuvuuden puhelinhaastattelijoiden tydssd muodostavat
kaikkein selvimmin haastattelijan kehollinen tietokoneen ja sen ohjelman kaytt6 ja danen
kayton oppiminen haastattelussa (intonaatiot, puheen sujuvuus), kun taas muut hiljaisen
tiedon teknisen ulottuvuuden (kaytdnndllinen osaaminen, taito, kyky) alaan lukeutuvat
ilmiot saavat selvasti myos kognitiivisia ja sosiaalisia piirteitd. Esimerkiksi haastattelujen
raatalointi suhteessa vastaajiin, haastattelijan optimistisuus ja haastattelijan resurssien
hyvaksikayttd edellyttavéat puhelinhaastattelijoilta sen sosiaalisen rakenteen ymmartamisté
ja sisdistamistd, joka heidadn tyotddn ehdollistaa. Samoin ne edellyttavét tiettyja

nakemyksia vastaajista ja heidan suhtautumisestaan puhelinhaastattelijoihin.

Haastattelijan hiljainen tieto kehittyy voimakkaasti paitsi suhteessa haastateltaviin myds
suhteessa muihin haastattelijoihin. Sosiaalinen vuorovaikutus muiden haastattelijoiden
kanssa antaa haastattelijalle tiedollisia valmiuksia haastattelutyon tekemiseen ja nopeuttaa
hiljaisen tiedon jakautumista ja haastattelutaidon kehittymistd. Kéytannon haastattelutydssa
puhelinhaastattelijan hiljaisen tiedon eri ulottuvuudet ndyttavét vaikuttavan ja sekoittuvan
toisiinsa. Esimerkiksi haastattelijan kasitys tai tunne oman haastattelutyonsa oikeutuksen
vahyydestd tai pettymykset suhteessa vastaajiin voivat vaikuttaa hanen &ineensd

haastattelun aloituksessa.

Puhelinhaastattelijan hiljaisen tiedon teknisen ja kognitiivisen ulottuvuuden yhdistymisessé

on kasittddkseni kyse sofistikoituneesta implisiittisestd oppimisprosessista, jossa
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haastattelija voi oppia &arsykkeiden semanttiset ja affektiiviset ominaisuudet tietoisesti,
mutta niiden  sitoutuminen hdnen hiljaiseen tietoonsa perustuu  toiminnan
automatisoitumiseen (Reber 1989, 231-232). Puhelinhaastattelijan on itse kokeiltava
kaytanndssd, miké toimintatapa, esimerkiksi minka fraasin kdyttd, missakin tilanteessa on
toimiva ja minké&laiselle vastaajalle. Kyse on ilmaisun merkityksen ja sen hyodyllisyyden
oppimisesta tietynlaisessa vuorovaikutustilanteessa, tietystd asemasta ja tietynlaiselle
henkildlle. Implisiittiseksi oppiminen jaa sen takia, ettd se ei valttamatta sisalla toiminnan
tietoista reflektiota, vaan on todennakdisesti enemmankin implisiittista oivaltamista, jonka

avulla syntyneet toimintatavat automatisoituvat (vrt. Engestrom 1995, 76-77).

Puhelinhaastattelijan hiljaisen tiedon eri puolia yhdistava seikka on se, ettd ne koskevat
jollakin tavalla haastattelijan vuorovaikutusta joko suhteessa vastaajiin, toisiin
haastattelijoihin tai organisaatioon (tai yhteiskuntaan). Osa t&st4 vuorovaikutuksesta on
valmiiksi rakenteistunutta, mutta osa siitd muotoutuu tilannesidonnaisesti ja kontingentisti.
Tama aiheuttaa haastattelijalle pakon suhtautua jokaiseen haastattelutilanteeseen tietysta
rakenteellisesta viitekehyksestd késin, mutta kuitenkin jokaisen vastaajan yksilollisyys
huomioon ottaen. Vuorovaikutuksen inhimillinen puoli ja sen jatkuva toistuminen tekee
puhelinhaastattelijan tyon henkisestd kuormittavuudesta erilaista kuin esimerkiksi
perinteisessa liukuhihnatydssa tavaroita tuottavassa tehtaassa, jossa jokainen tuote ja sen
vaatima ty0 on tdsmélleen samanlaista ja persoonatonta. Turtumus tyon tylsyyteen
liukuhihnatydssé vaihtuu puhelinhaastattelijan tydssa ristiriidaksi omien tunteiden ja tyon
persoonalta vaatimien esitysten vélill4&. Problematiikka on hyvin samanlaista, mité
Hocschild (1983) kuvaa palvelualojen tunnetyon vaatimuksista ja niiden seurauksista

palvelutyon tekijoille.

Tutkielman tulosten perusteella jotkin puhelinhaastattelutydn osa-alueet toistuvat
keskeisilta muodoiltaan niin samanlaisina, ettd niihin haastattelija voi rutinoitua, kuten
soittaminen tuntemattomalle ihmiselle, roolin tuottaminen ja haastattelun esittely, mutta
niissakin oli havaittavissa pientd tilannesidonnaista hiljaisen tiedon kayttoa. Yleensa ottaen
rutinoitumisella oli vaikutusta haastattelutyén helpottumiseen, se rentoutti haastattelijoita
ja auttoi heitd suuntaamaan huomiotaan haastattelussa samanlaisina toistuvien piirteiden

ulkopuolelle.
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5.1.1. Miten puhelinhaastattelijat saavat kayttaa hiljaista tietoaan?

Vaikka puhelinhaastattelijoiden  kokemuksellisella ja  hiljaisella  tiedolla on
haastattelutydssd merkitystd, kokeneemmat haastattelijat eivat ehkd kuitenkaan
standardisoidussa puhelinhaastattelussa péédse hyddyntaméén kaikkea sitd taitoaan ja
hiljaista tietoaan, mitd heilld olisi kaytettdvanddn. Tutkimushaastattelun tapainen
puhelimessa kédytdva vuorovaikutustilanne hdivyttdd kokemuksen tuoman edun herkasti
esimerkiksi siksi, ettd joissakin tutkimuksissa tiukkojen kiintididen takia haastattelujen
saaminen ei aina ole mahdollista. Samoin standardisaatio osaltaan vahentaa
puhelinhaastattelijan oman taidon merkitystd haastattelussa, vaikka osaltaan lisadkin sen

merkitystd, kuten ylla on esitetty.

Vahervaa (1998, 221) mukaillen voisi sanoa, ettd markkinatutkimuslaitoksen
puhelinhaastattelijan tyotehtdvan “oppimispotentiaali” on suhteellisen rajattu, tyon
ominaisuudet eivat tarjoa pitemman paalle lisddntyvia haasteita ja lisdantyvan kokemuksen
kautta tyon monimutkaisuus alkaa nayttdytyda tyon yksinkertaisuutena. Talla voi olla
puhelinhaastattelijoiden  ty6hon sitoutumista heikentdvad vaikutusta, silla liian
yksinkertainen ja toistoluonteinen ty0 ei tarjoa alyllisia haasteita ja se vahentéa tata kautta
tyohon sitoutumista (sama). Puhelinhaastattelijan ty0 ei myodskdadn mahdollista "tyon
rikastamista”, kuten tyd- tai tehtdvakiertoa, jolla on perinteisesti parannettu
rutiiniluontoisia tyotehtavia tekevien tyontekijoiden tyossa viihtymista ja tyémotivaatiota
(Vaherva 1998, 222, Julkunen 1987, 53-57).

Toisaalta asiantuntijuuden kehittyminen korkealle tasolle l&hes milla tahansa
rakenteistumattoman taidon alueella lisd4d toimijan emotionaalista sitoutumista taidon
alueeseensa. Asiantuntijahaastattelijat eivat todennadkdisesti ole sitoutumattomampia
tyohonsa. (vrt. Dreyfus & Dreyfus 1986, 26.) Puhelinhaastattelijan tyon laatua tydntekijén
kannalta parantavat my0ds vuorovaikutuksen mahdollisuus tydssd, haastattelutilanteiden
kontingenttius, suhteellisen suuri autonomia haastattelujen tekemisesséa seka valjahko
kontrolli tydssa (vrt. Julkunen 1987, 153). Nama tekijat voivat selittdd osaltaan sen, ettd
monet haastattelijat viihtyvat tydssadn pidempidkin aikoja, vaikka tyontekijoiden

vaihtuvuus yleisesti ottaen onkin suurta.
5.2. Tutkielman arviointia

Tutkielmaa voidaan kokonaisuudessaan pitaa vastauksena keskeiseen
tutkimuskysymykseen, eli millaista on puhelinhaastattelijalle kertyvé hiljainen tieto ja
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miten se organisaatiossa valittyy. Tutkielmassa ei kuvata kaikkea sita hiljaista tietoa, mita
haastattelijalle kertyy, vaan kuvaus on tehty valikoiden, aineiston ja metodien
mahdollistamissa puitteissa. Arvioin tassa luvussa, kuinka onnistuin tutkimuskysymyeksiini
vastaamisessa. Erityisesti arvioin kayttdmieni metodien sopivuutta hiljaisen tiedon ja
rutiinin tutkimiseen. Voiko toiminnan ulkopuolisen puheen ja havainnoinnin kautta

tavoittaa toiminnallistettua hiljaista tietoa?

5.2.1. Hiljaisen tiedon kuvauksen rakentaminen haastattelijoiden kasitysten

avulla

Kriittisesti voi todeta, ettd hiljainen tieto ja rutiini ovat luonteeltaan sellaisia ilmigita etta
niistd ei saada suoraa, vaan valittynyttd tietoa. Ei voida siis puhua hiljaisen tiedon ja
rutiinin kuvaamisesta sinélladn vaan niiden seurausten kuvaamisesta ja selittdmisesté.
Seurauksena hiljaisessa tiedossa ja rutiinissa voi olla esimerkiksi puhelinhaastattelijan
suhtautumistavan muuttuminen ty6honsa ja titd kautta tyon teon helpottuminen, mutta
mita on hiljainen tieto ja rutiini tdmén seurauksen takana, jaa analyysin saavuttamattomiin.
Tilanne on sama, vaikka tutkitaan suoraa kayttdytymista ja osoitetaan sieltd tyon teon
helpottumisen merkkej&d. Tdémé& hankaluus sisaltyy hiljaisen tiedon ja rutiinin kaltaisten
teoreettisten kasitteiden empiiriseen tutkimiseen. Oleellisia indikaattoreita hiljaisen tiedon
ja rutiinin olemassaolosta ovat niiden kayttaytymisseurausten vaikea sanallistettavuus ja
toiminnallinen osaaminen ja taito. Naitd olen koettanut yll& olevassa analyysissd tuottaa

esille silloin kun puhun hiljaisesta tiedosta tai rutiinista puhelinhaastattelijan ty9ssa.

Haastattelijoiden nékemyksia ja heidan késityksiddn tyostd Kkerdsin padasiassa
teemahaastatteluilla ja havainnoinnilla. Teemahaastattelu ja havainnointi olivat osa
laajempaa tiedonkeruun menetelmien joukkoa, silld lisdksi tein haastattelunauhoituksia,
keskustelin haastattelijoiden kanssa sekd kerdsin dokumentteja laitokselta. Sovelsin
tutkielmassa niin sanottua aineistotriangulaatiota, useita aineistoja, jotta saisin kattavan
kuvan tutkittavasta ilmiosta ja sen esiintymisymparistostad (Eskola & Suoranta 1998, 69).
Koska hiljainen tieto on myds kulttuurisidonnainen ilmi6, monenlaisten aineistojen kaytto

sen tutkimisessa on perusteltua.

Aineiston triangulaatiolla on se yhteys kéyttdamaani etnografiseen tutkimusotteeseen, etta
monenlaisilla  aineistoilla  sain  oman  kokemukseni  tueksi nakemysta eri
puhelinhaastattelijoiden kasitys- ja ajattelutavoista ja pystyin suhteuttamaan ne siihen
organisaatioymparistoon, jossa haastattelijoiden kokemus ja hiljainen tieto rakentuvat (vrt.
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Eskola & Suoranta 1998, 106). Kéyttamani etnografinen tutkimusote sisélsi seka yleista
ettd kohdennettua havainnointia, silld varsinkin toisen kenttijakson aikana teoreettinen
lukeneisuuteni  puhelinhaastattelijan  hiljaisesta  tiedosta  auttoi  suuntaamaan
tarkkaavaisuuteni haastattelijan tyon tdhan puoleen (emt., 109-110). Toinen kenttdjakso
auttoi my0s varmentamaan joitakin ensimmaisen kenttavaiheen jalkeisesséd analyysissé

muodostuneita puhelinhaastattelijoiden hiljaista tietoa ja rutiinia koskevia hypoteeseja.

Aiempi tutkimus puhelinhaastattelijan hiljaisesta tiedosta muodosti haastatteluaineiston
analyysivaiheessa tulkintateorian, joka ohjasi valintojani ja etsimisen kohteitani.
Tulkintateoria auttoi selvittaméaéan itselleni niitd kysymyksid, joita haastatteluaineistolta oli
kysyttdvd, jotta pystyisin loytam&an merkkeja haastattelijan hiljaisesta tiedosta
haastattelijoiden itsensa tulkitsemana. Toisaalta tulkintateorian avulla pystyin tekemaan
havaittavaksi hiljaisen tiedon teoreettisen késitteen empiiristd alaa puhelinhaastattelijan
tyossa, eli  vastaamaan  keskeiseen  tutkimuskysymykseen,  millaista  on
puhelinhaastattelijalle kertyvé hiljainen tieto (Eskola & Suoranta 1998, 82).

Puhelinhaastattelijan hiljaista tietoa kuvaavat analyyttiset kasitteet (esimerkiksi optimismi
ja réétélointi) auttoivat operationalisoimaan hiljaisen tiedon késitteen alaa haastattelijoilla
ja etsimdan hiljaista tietoa kuvaavia katkelmia haastatteluaineistosta. Tulkintateoria
muodostui siis tarkeédksi apuvalineeksi toiminnan ulkopuolisen mutta sanallistetun, seké
toiminnallisen mutta sanattoman tiedon valisen suhteen avaamisessa. Tarked se oli myds
omien havaintojeni suuntaamisessa tiettyihin haastattelijan lauseisiin ja sanoihin seka
joihinkin heidan tyonsé piirteisiin. Hiljainen tieto pysyy tutkijalle hiljaisena, ellei sit4 saada
sanallistettua ja kasitteellistettya (vrt. Nonaka & Takeuchi 1995).

Molemmat tulkintateorian kayttdmisen tavat viittaavat puhelinhaastattelijan hiljaisen
tiedon teoreettisen kasitteen operationalisointiin eli sen empiirisen vastinparin tuottamiseen
tai etsimiseen tutkitusta ympéristosta ja keratysta aineistosta (Eskola & Suoranta 1999, 75-
76). Vaikka operationalisointia eli teoreettisten kasitteiden empiirista tulkintaa voidaan

pitdd laadulliselle tutkimukselle osittain vieraana ajattelutapana, ”...myo6s laadulliset
tutkimukset noudattavat operationalismin logiikkaa...”, kuten Eskola ja Suoranta (1999,
76-78) Kkirjoittavat. Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on kerdtd havaintoja
teoreettisten kasitteiden empiirisistd ilmenemismuodoista ja hiljaisen tiedon kaltaisten
teoreettisten kasitteiden tutkimisessa se on keskeinen tutkimustapa (emt., 78, ks. myds

tdman tutkielman luku 3.3.1.).
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Tavallaan yll& olevat huomiot lisddvat haastattelu- ja havainnointiaineistojen kayton
merkitysta hiljaisen tiedon ja rutiinin kasitteiden empiirisessa tutkimisessa, ne
mahdollistavat erddn mahdollisen tarkastelutason ndille ilmidille. Tdma tarkastelutaso
tuottaa todennédkoisesti enemman sanallistettua ja reflektoitua kasitysta hiljaisesta tiedosta
ja rutiinista kuin esimerkiksi pelkéstdédn kokeellisiin havaintoihin perustuva asetelma
tuottaisi, mutta taté ei valttamatta pida pitda puutteena. Tutkielmaa tulee pitdd itsendisena
kokonaisuutena, joka léhestyy tutkimiaan ilmiditd osin omista lahtokohdistaan eiké
tuloksia pid4 varauksettomasti verrata muiden tutkimusten tuloksiin. Hiljaisen tiedon
muuttuminen eksplisiittiseksi tiedoksi on eraanlainen prosessi, jonka erilaisiin muotoihin
voidaan tarttua erilaisista ké&sitteellisista viitekehyksesta késin. Aineiston analyysin aikana
kavi esimerkiksi selvaksi, ettd puhelinhaastattelijan vuorovaikutuksellisen hiljaisen tiedon
tarkempi analyysi olisi vaatinut haastatteluiden kokonaista nauhoittamista ja niiden
analysoimista esimerkiksi keskustelunanalyyttisesti.

Tutkielmassa esitetty tulkinta on teoreettisesta viitekehyksestd késin tehty paikallinen
selitys, jossa eri aineistojen ja teorioiden antamaa informaatiota nivottiin yhteen
tarkoituksena tehdd aineistoista l0ydetyt asiat, puhetavat, ilmiét ja paradoksit
ymmarrettaviksi. Tata pidetddnkin empiirisen yhteiskuntatutkimuksen ytimend. (Alasuutari
1995, 233-234.) Téastd selitystavasta on seurauksia myds tehtyjen tulkintojen
yleistettdvyydelle.  Niitda ei voida yleistdd kaikkiin ~ Suomessa  toimiviin
markinatutkimuslaitoksiin, vaan ensisijaisesti tutkittuun. Toki yhtélaisyyksia muiden
saman alan laitosten tyontekijoiden hiljaisen tiedon ja rutiinin kanssa téssakin laitoksessa
tutkituilla tyontekijoilla on, mutta kuten olen osoittanut, myds eri tasojen rakenteelliset
tekijat  vaikuttavat  niiden  kehittymiseen.  Koska ~ne eivat ole eri
markkinatutkimuslaitoksissa samoja, myos niissd puhelinhaastattelijoille kehittyvé

hiljainen tieto ja rutiini on erilaista.
5.2.2. Tutkimuksen luotettavuuden muuta arviointia

Miten luotettavaa tekemani aineiston analyysi ja siihen perustuvat tulkinnat sitten ovat?
Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida paitsi realistisesta ndkokulmasta,
jolloin  tutkimustekstia pidetddn ikkunana todellisuuteen, myo6s tutkimustekstin
vakuuttavuutena, tutkimuksen kritiikkind sekéd tieteellisend retoriikkana (Eskola &
Suoranta 1998, 209-235). Arvioinnin tavat eivét sulje toisiaan jaannoksettomasti pois,
mutta pitdydyn seuraavassa tarkastelussa oman tutkielmani arviointiin pelkastaan

realistisen luotettavuuskasityksen nojalta, koska ajattelen, ettd tutkimustekstin pitadad kuvata
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tutkimuksessa kaytettyd logiikkaa mahdollisimman tyhjentévasti ja heijastaa tutkimuksen
kohdetta totuudenmukaisesti (emt., 213).

Keskeista tastd nakokulmasta on ymmartad, ettd tutkielman teksti (rekonstruktio) ei
suoraan vastaa kaytannon tutkimustoimintaa ja sen takia analyysissé kaytettyd logiikkaa
tulisi tutkimustekstissé pystyd kuvaamaan mahdollisimman tarkasti ja tyhjentavésti (emt.,
213-214). On tarkeaa, ettd tutkimustekstin sisdinen ja ulkoinen validiteetti ovat hyvia eli
sekd tutkielman teoreettiset ja késitteelliset méaarittelyt ovat sopusoinnussa keskenaan ja
tulkinnat ja johtopadtokset sek& aineisto ovat pétevassa suhteessa keskendan (emt., 214).
Myds tekstin reliabiliteetti eli tutkimuksen arvioitavuus ja toistettavuus ovat tasta
nakokulmasta tarkeitd analyysin luotettavuuden kasvattajia (Eskola & Suoranta 1998, 217,
Silverman 2005, 220-223).

Koetin toteuttaa analyysin siten, ettd se ei muodostuisi anekdootinomaisista esimerkeista
ilman teoreettista kytkentdd varsinaisiin tutkimuskysymyksiin. Vaikka siis analyysin
tulokset tutkimustekstissd koostuvatkin usein yksittéisista esimerkeistd, ne on pyritty
esittdimadn mielekkadssa suhteessa tutkimuskysymyksien ratkaisemiseen. Tulkintojen
reliabiliteettia on tdssé tutkielmassa parannettu kertomalla lukijalle, kuinka tulkinta
kussakin tapauksessa etenee sekd nayttdmalla esimerkki sellaisesta haastattelijan aidosta
puheenpatkéastd, johon tulkinta perustuu. En siis esitd vain omaa tulkintaani ilmiosta. (vrt.
Silverman 2005, 221.) Laadullisessa analyysissa on luonteenomaista se, ettd tehdyt
tulkinnat on mahdollista lahes aina kyseenalaistaa, koska laadullinen analyysi tarjoaa
mahdollisuuksia monitulkintaisuudelle. Olen kuitenkin pyrkinyt tuomaan esille ne
teoreettiset perustelut ja empiiriset havainnot, joihin tulkintani perustuu ja tatd kautta

koettanut parantaa analyysin objektiivisuutta.

Silverman (2005, 210-222) vaatii liséksi, ettd laadullisen analyysin ulkoisen validiteetin
kasvattamiseksi tutkijan tulisi jatkuvasti epdilld tekemi&an tulkintoja ja vertailla niit4
erilaisissa tapauksissa (constant comparative method). Oma aineistoni ei mahdollistanut
kahden erilaisen haastattelijaryhmén vertailemista, mutta se mahdollisti eri kokemuksen
omaavien haastattelijoiden kokemuksen ja toiminnan vertailemisen keskenaan. Toisaalta
on mainittava, ettd aineistoni ei kyllddntynyt eli saturoitunut missédén yksittaisessa
aineistotyypissa. Aineiston kylladntyminenhén tarkoittaa sité, ettd uudet tapaukset eivét tuo
endd tutkijalle uutta merkittdvéd tietoa. Tassa mielessd tietyn tyyppistd aineistoa,
esimerkiksi teemahaastatteluihin perustuvaa, olisi voinut olla enemmankin, se olisi voinut

tuoda enemman tyypillisestd poikkeavia kasityksia analysoitavaksi ja tehda tulokset tata
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kautta monipuolisemmiksi. Nyt taytyi pitaytya tyypillisissd nakemyksisséd. Toisaalta
kayttdmani erilaiset aineistot vahensivdt tdméan ongelman vaikutusta tulosten
luotettavuuteen, silla kaikkien erilaisten aineistojen analysointi auttoi osaltaan vastaamaan
tutkimusongelmaan (vrt. Eskola & Suoranta 1998, 62-64, 216).

Vaikka aineistotriangulaatio ei suoraan paranna tulosten validiteettia, se mahdollistaa
analyysin pohjalta tehtyjen tulkintojen tekemisen ja kokeilemisen erilaisissa aineistoissa ja
tditd kautta mahdollistaa eri aineistoista tehtyjen havaintojen vertailun suhteessa
tutkimusongelmaan (vrt. Silverman 2005, 212). Vertaileva strategia tarkoittaa myds
pienemmaésta aineistosta laajempaan aineistoon siirtymista sitten, kun tiettyja luokitteluja
on jo tehty. Tdma on yksi tapa lisaté aineiston riittavyyttd. (Eskola & Suoranta 1998, 216,
Silverman 2005, 214.) Tata strategiaa kaytin valjassdé muodossaan silloin, kun menin
tekemddn toista kenttdjaksoa, jolloin olin jo tehnyt tiettyja luokitteluja ja alustavaa
analyysia aikaisemmasta aineistosta ja pystyin havainnoimaan puhelinhaastattelijoiden
toimintaa ndiden luokitusten kautta ja tarvittaessa korjaamaan tulkintojani. Sama

ajattelutapa patee myds aineistotriangulaation kayttoon.

5.3. Lopuksi — puhelinhaastattelijan ty6 vaylana keskiluokkaiseen

tyoelamaan

Puhelinhaastattelijan tyd oli haastateltavilleni ainoita mahdollisuuksia ansaita opiskelun
ohessa hieman rahaa. Muuta ty6tda ei laajemmassa madrin juuri ole tarjolla
ammattikouluttamattomille nuorille, siivoamista ja kaupan kassalla tydskentelya lukuun
ottamatta. Haastateltavat olivat tehneet ennen haastattelijaksi ryhtymistdén vaihtelevia
toitd, mutta yleensd heiddn tyokokemuksensa oli véhdistd. Tassa mielessa
puhelinhaastattelijan ty0ssd opittavat hiljaiset tiedot ja taidot eivat ole ainoastaan
tyospesifejd, vaan haastattelujen tekemisen ohessa haastattelijoille voi valittya
suhtautumistapoja  tyon tekemiseen ja rahan ansaitsemiseen yleisemminkin.
Puhelinhaastattelijan tydta voikin pitad erdand naiden nuorten merkittdvana arkisena ja

informaalina oppimisympéristoné. (vrt. Aittola 1998, 179-180.)

Yksinkertainen palvelualan ty6 on nuorelle erds mahdollinen véyla tulla tyGelamaén ja
oppia siella tarvittavia taitoja. Tyot4 tehdaan valiaikaisesti, opiskelujen ohessa, eiké siita
tule nuorelle pysyvéda tyouraa. lltakentdn puhelinhaastattelijoiden ja heidéan tydnsa
kuvauksessa ei siis ole kyse mistddn “refleksiivisyyshavidjien” joukon tai tulevan

”McDonalds — proletariaatin” kuvauksesta, vaan kuvaus rutiinimaista tietokonevalitteista
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palvelutyota tekevistd opiskelijoista, jotka saavat tyokokemusta ja rahaa tekemalla
tutkimushaastatteluita (vrt. esim. Kivela 2004, 11-12). Tulevaisuudessa he toimivat

todennakoisesti toisenlaisissa tehtavissa.

Puhelinhaastattelijan ty0 eroaa kulttuuriltaan monesta muusta rutiinimaisesta tyosta. Se on
toimistoty6ta, jota varittdvat keskiluokkaisen arvomaailman hyveet: Kkirjallinen
tutkimustieto, ystavéllisyys, rehellisyys, tarkkuus seka kyky tulla toimeen monenlaisten
ihmisten kanssa. Kuten Hocschild (1983, 155-156) toteaa, ihmisten vuorovaikutukseen
perustuva tunnety® on nimenomaan keskiluokkainen (ja naisellinen) tapa ajatella tyosta.
Keskiluokissa ihmisid opetetaan ajattelemaan omia tekoja toisten henkil6iden
nakokulmista ja tuottamaan oma rooli tilanteeseen sopivalla tavalla. Puhelinhaastattelijan
tydssa nama keskiluokkaiset arvot ja taidot valittyvat nuorille tydntekijoille ja tdmé antaa
heille laadullisesti erilaista tyokokemusta verrattuna esimerkiksi tydskentelyyn
rakennuksilla, jossa tyonvdenluokkaiset ja miehiset arvot ovat vield todennékdisesti

keskeisempia.

Puhelinhaastattelijan tyd onkin samaan aikaan seké rutiinimaista ettd yksinkertaista tyoté,
mutta samalla se antaa haastattelijoille yleisi& valmiuksia keskiluokkaiseen
(toimisto)ty6hon. Néain ajatellen puhelinhaastattelijan ty6td voi pitdd yhtend merkittdvana
vayland tata tyotd tekevien nuorten kasvamisessa tyOelamaan. Ainakin USA:ssa,
Kanadassa ja Iso-Britanniassa yksinkertaiset palvelualan ty6t ovat nuorille opiskelijoille
merkittava tydmarkkinoille tulon vayla, miksi ei siis Suomessakin (Lucas 1997, 597-598).
Kiinnostavaa tassé on se, etta kulttuurinen eriytyminen ty0elamdssé voi konkreettisesti
alkaa té&ssé tyoelamadn tulon vaiheessa. Ainakin monet haastattelemani henkil6t sanoivat,
ettd haastattelijan tydssa saa sentddn todellista tyokokemusta, vaikka tyénd se ei paljon
annakaan. Naille henkil6ille puhelinhaastattelijan tyon tekemisesté on siirrettavien taitojen

ja suhtautumistapojen kehittymisen takia hyotya myos tulevaisuudessa.

Tutkielman mahdollinen merkittdvyys kasvaa siitd, etta viralliset tydvoimatilastot eivét
selvastikdan tunnista osa-aikaisten puhelinhaastattelijoiden suurta méérad, vaan nédma
tilastoidaan esimerkiksi opiskelijoiksi. Kuten aiemmin esitin, Tilastokeskuksen mukaan
vuonna 2003 Suomessa oli 117 padasiallisesti markkinatutkimus- ja mielipideselvityksié
tekevad yritystd ja henkilostoa naissd oli 1141 (Tilastokeskus: yritykset toimialoittain).
Yksinkertaisella jakolaskulla tastd saadaan, ettd yhdesséd tutkimuslaitoksessa olisi
henkildstoa keskimaarin kymmenen tydntekijad, mutta kuten omakin esimerkkini osoittaa,

Jjo keskikokoisessa markkinatutkimuslaitoksessa voi olla tyontekijoitd tahdn nahden lahes
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kymmenkertainen maara. Tilastokeskuksen laskelma koskeneekin tutkimuslaitosten ns.
ydinhenkilostéd, jolla on pysyvét tydsuhteet. Vaikka kaikki markkinatutkimuslaitokset
eivét teekadn puhelinhaastatteluja, oletan ettd puhelinhaastattelijan ty6ta tekevat vahintaéan
muutamat tuhannet nuoret henkil6t ympari maata, joista suurin osa on mitd ilmeisimmin

naisia.

Erds kiinnostava jatkotutkimuksen aihe olisikin jaljittdd niitd yhteyksid, joita nuoruudessa
tehtavien rutiinimaisten tyotehtavien kehittdmilla taidoilla ja hiljaisella tiedolla on
tulevassa tyoelaméssa. Mita hyotyd esimerkiksi puhelinhaastattelijan tyon tekemisesta on
ollut sitd tekeville henkilGille? Mielenkiintoista olisi myo6s tutkia, tapahtuuko nuorten
tyontekijoiden suuntautuminen tyémarkkinoille osaltaan niiden tietojen ja taitojen varassa,
joita ndissa rutiinimaisissa palvelualan tehtavissa kerrytetdan. Uusinnetaanko ndissa toissa
luokkasidonnaisia arvoja ja jos, niin miten ne vaikuttavat tulevaisuuden tyontekoon? Hyva
kysymys jatkotutkimukselle olisi myds sukupuoli- tai luokkandkdkulma nuorten
opiskelijoiden tekemiin rutiinimaisiin palvelualan tehtéviin. Mitd ja miten sukupuolta tai
luokka-asemaa koskevia eroja tuotetaan tallaisissa rutiinimaisissa palvelualan toissa ja
miten tdma nakyy esimerkiksi tyOntekijoiden taustoissa, tyotehtdvissd, palkkauksessa ja

muussa toiminnassa tyopaikalla ja suhteessa palveltaviin ihmisiin?
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LIITE 1. Teemahaastattelun runko

5.

taustatiedot
kauanko on ollut
kuinka usein tekee

Puhelinhaastattelijan ty6 tyona

miksi tekee juuri tata tyota

misté pitaa ja ei pida tydssa

miten vertautuu muihin tekemiinsa téihin
minkatyylisend puhelinhaastattelijana pitaa itseaan
mink&lainen on hyvéd/huono haastattelija

tydssa oppiminen

mitd tydssa on oppinut, mitd voi oppia

mika tyossd on hankalaa (uudet projektit, ihmiset, orientaatio, haastattelujen
saaminen)

voiko tyéryhmalta/organisaatiolta oppia

tydn osa-alueet

aloittaminen, mika on hankalaa, miten valitsee haastateltavat, miten houkuttelee
osallistumaan

vuorovaikutus, onko ongelmia kysymysten kysymisessd, pitddko haastateltavia
neuvoa, vaihteleeko haastateltavittain, motivointi

lopetus

- teemojen syventdminen
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LIITE 2. Palautteiden maarat haastattelijoittain

joo- |m |aiva | selv | niin kyll | ok | palautteita kysymyk | palautteita per
joo |o m |n a (ust)y |& |ei |yhteensa sia yht. | kysymys

C1 17| 67| 4 2 3 93 185 0,50
Bl 17| 10| 5 32 31 1,03
Al 34| 59| 40| 10 4 13 160 176 0,91
F1 61 1] 2 3 2 2 71 62 1,15
E1l 14 3 17 92 0,18
G1 31 5 10 46 56 0,82
D1 134| 36| 6| 25 2 13 2 218 170 1,28
yhteensa 308| 181| 57| 40| 19 15| 13| 4 637

prosenttijakau | 48| 28| 9 2 1

mat %| %| | 6%| 3% 2% %| %
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