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Tiivistelma

Hiljainen tieto on tutkimusalueena varsin nuori. Viimeisen kymmenen vuoden aikana hiljaisen
tiedon tunnistaminen, tutkiminen ja hyvéksikaytto ovat yritysmaailmassa lisdéntyneet. Vaikka
hiljainen tieto ndhdaan organisaation kriittisena menetystekijana, siité ei ole olemassa kovinkaan
paljon empiiristé tutkimusta teorioiden vahvistukseksi. Tdman tutkimuksen tarkoituksena on
valottaa hiljaisen tiedon asemaa myyntity0ssa pienessa organisaatiossa. Tarkoituksena on selvittaa
mit& hiljainen tieto on, miten se ilmenee ja mitd se merkitsee erityisesti myyntity6ssa. Toisaalta
pyrkimyksena on kartoittaa mité hiljaisen tiedon jakamiseksi on tehty.

Tutkimus aloitettiin tarkastelemalla hiljaisen tiedon eri maaritelmia ja nékokulmia, jonka
jalkeen siirryttiin kuvaamaan myyntityota ja myyjan osaamisen eri tasoja. Viimeisessa teorialuvussa
kasiteltiin keinoja, jotka soveltuvat hiljaisen tiedon jakamiseen.

Empiriaan siirryttdessa aluksi kuvattiin tutkimuksen kvalitatiivinen l&hestymistapa.
Varsinainen tutkimus tehtiin haastatteluiden muodossa. Haastateltavina olivat kahden pienen
kaupan alan organisaation myymalapéallikét, joiden tydssa yhdistyvat henkilokohtainen myyntity6
ja esimiesasema. Haastattelut analysoitiin teemoitellen ja aineisto kasiteltiin teoriaohjaavasti.

Tutkimuksessa havaittiin koko asiakaspalvelutilanteen hallinta hiljaisen tiedon varassa
kulkevaksi toiminnaksi, johon liittyvéat niin asiakkaan arviointi, asiakassuhteen toimivuus ja kuin
koko palveluasenne. Yksilon hiljaisen osaamisen synonyymiksi nousi ammattitaito, johon erityisesti
liittyvat ihmistuntemus, palautteen antaminen ja poikkeavien tilanteiden hallinta hiljaisena tietona.
Kollektiivinen hiljainen tieto kuitenkin korostui erityisesti, johtuen tutkimuksen
kohdeorganisaatioiden koosta. Myyntyoté tarkasteltaessa ilmeni, ettd asiakkaiden sanallisten ja
sanattomien viestien kuuntelu on yleensa kokeneemmalla myyjéll& hallussa parhaiten ja siksi onkin
hyodyllistd, ettd organisaatioissa tyGskentelee eri-ik&isia ihmisié, jotta hiljainen osaaminen
saataisiin myos kokemattomampien myyjien haltuun. Hiljaisen tiedon jakamisen Kivijalaksi
tutkimuksessa havaittiin ty0yhteisossa vallitseva luottamuksen ja avoimuuden ilmapiiri. Spontaani
ja vapaamuotoinen mentorointi soveltuvat parhaiten tutkimuksen mukaan pienen
myyntiorganisaation hiljaisen tiedon jakamiseen erilaisten pari- ja ryhmétilanteiden lisaksi.
Tulevaisuuden keinoiksi nostettiin yhteisollisen oppimisen ja mallittamisen kéytto hiljaisen tiedon
jakamisessa.

Systemaattinen hiljaisen tiedon hyddyntaminen ei ilmennyt tutkimuksesta. Viela ei ole
kuitenkaan lilan myOhé&istd muuttua passiivisesta hiljaisen tiedon hyddyntéjasté aktiiviseksi
kayttajaksi, silla sen myota voitaisiin saavuttaa pysyvéaa kilpailuetua.
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