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Tiivistelma - Abstract

Uusien teknologisten valineiden maara on kasvanut nopealla tahdilla ja niitd otetaan kayttoon
useissa eri konteksteissa. Tutkimuksessa pyrittiin tarkastelemaan suhteellisen uuden vélineen
eli pikaviestimen kayttoonottoa ja siihen liittyvda prosessia tydyhteisdssa. Tutkimus on myos
tyonayte, se yhdistelee perinteisempdad tieteellista tutkimusta varsin empiiriseen kokeiluun.
Tavoitteena oli myds tutkia pikaviestintd valineena. Pikaviestintd kokeiltin kuukauden verran
Jyvaskylan kaupungin kirjastotoimen toimipisteiden vélisessa viestinnassa.

Tutkimus nojaa tietokonevalitteisen viestinndn teoreettiseen taustaan ja se on luonteeltaan
laadullinen. Aineistoa lahestyttiin induktiivisesti. Tutkimusaineisto koostui haastatteluista, ryh-
mapalaverista, viestihistoriasta seka tutkijan havainnoista. Tyon tekija oli aktiivisesti mukana
pikaviestimen kayttbonotossa: suunnittelemassa kokeilua, valitsemassa sopivaa vélinetta,
suunnittelemassa kaytannon toteutusta, kouluttamalla kayttdjia seka valmistamalla ohjemate-
riaalia kayton tueksi.

Pikaviestimesta 10ytyi sek& hyvié etta huonoja puolia. Pikaviestin sopi suhteellisen hyvin esi-
merkiksi kirjatilauksiin ja tietokantoihin liittyvien viestien vaihtamiseen. Valineen koettiin ole-
van helppokayttdinen ja helpottavan yhteydenpitoa osaltaan. Hankaluuksia aiheuttivat esi-
merkiksi kayttbsopimusten epdaselvyydet sekd pikaviestimen soveltaminen asiakaspalvelu-
tilanteissa. Valineen kaytto ei sisaltanyt prosessina erilaisia vaiheita, vaan se sujui suhteelli-
sen tasaisesti.

Pikaviestinkokeilu oli kokonaisuutena onnistunut. Valine soveltui kirjastotoimen kayttéon osit-
tain hyvin, mutta esimerkiksi kiire seké asiakaspalveluty6 vaikeuttivat kaytt6a. Saantoja, kuit-
tauksia, kanavajakoa sekd kahdenvélista chattailua ja muita sopimuksia tulee edelleen tar-
kentaa. Myos viestintakanavien eriyttdminen kirjastotoimen sisalla olisi tarpeellista.

Tyon tuloksia voi soveltaa esimerkiksi vastaavanlaisen prosessin suunnittelussa. Prosessin
kuvauksen avulla voi mahdollisesti ennakoida vastaavanlaista kokeilua.

Asiasanat: pikaviestin, teknologiavalitteinen viestinta, kirja sto, kayttbonotto, tydyhtei-
sO, puheviestinta
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1 JOHDANTO

Uusien teknologisten valineiden maaréd on kasvanut nopealla tahdilla ja niita
otetaan kayttdon useissa eri konteksteissa, niin yksildiden vapaa-ajan valineina
kuin erilaisissa tyokonteksteissa. Tassa pro gradu -tyossa tarkastellaan uuden
valineen kayttoonottoa ja siihen liittyvda prosessia tyoyhteisosséa. Verkkoyhte-
yksien maarien ja nopeuksien kasvaessa tietoverkkojen kaytt6 tulee todennéa-
koisesti edelleen lisdéantymaan ja monipuolistumaan. Valineiden méaaran ja suo-
sion kasvaessa myos niiden tutkimuksen tulisi lisdéntya. Miten uudet valineet

vaikuttavat yksilgihin, yhteisdihin ja yhteiskuntaan?

Erilaiset tekstipohjaiset viestintavélineet ovat yha kasvattaneet suosiotaan esi-
merkiksi nuorison keskuudessa. Erilaiset chatit, IRC seka pikaviestimet tarjoa-
vat uusia mahdollisuuksia yhteydenpitoon yha laajenevalle kayttajakunnalle.
Tietokone-lehden mukaan (www.tietokone.fi 2006) MSN Messengeriin rekiste-
roityneiden kayttajien maard Suomessa ylitti miljoonan vuoden 2006 puolella.
Uudet valineet eivat ole jAdneet marginaalisten vahemmistjen véalineiksi, vaan

ne ovat loytaneet tiensd myos valtavirran kayttoon.

Miten samat valineet sopisivat tybelaman kayttdon? Tama tyd on saanut al-
kunsa kiinnostuksesta uusia valineita ja varsinkin pikaviestinta kohtaan. Kiin-
nostus valinetta ja sen kayttoa kohtaan sai aikaan idean pikaviestimen sovelta-
misesta myds muihin konteksteihin. Miten pikaviestin voisi soveltua esimerkiksi
tyoyhteison kayttoon? Minkalaisia kayttdtarkoituksia sille voisi muodostua ja

minkalainen prosessi sen kayttdonotto kokonaisuudessaan on?

Tassa tyossa tarkastellaan pikaviestimen kayttéonottoon liittyvdan prosessiin
kuuluvia eri tekijoitd. Valineen kayttdonotto on monimutkainen sosiaalinen pro-
sessi, johon vaikuttavat seka véline, sitd kayttavat yksilot seka organisaation
sosiaalinen ymparistd. Adaptiivisen strukturaation teorian mukaan nelja paaasi-
allista struktuurien lahdetta (teknologia, tehtava, ymparistd seké ryhman siséi-
nen jarjestelma) vaikuttavat sosiaalisen vuorovaikutukseen (DeSanctis & Poole

1994, 143-144). Nain ollen kayttbonoton prosessi on monimutkainen prosessi,
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jossa on useita osittain ennakoimattomiakin muuttujia. Seka véaline etta yhteiso

joutuvat todennakdisesi sopeutumaan toisiinsa.

Tama pro gradu -ty6 tulee olemaan myos tyonayte. Se yhdistaa perinteisempaa
tieteellista tutkimusta tydnaytteen tapaiseen prosessiin seka varsin empiiriseen
kokeiluun. Tydnayte tassa yhteydessa tarkoittaa tarkempaa prosessin kuvausta
seka asiantuntijuuden esiintuomista kokeilun eri osa-alueiden kautta. Viestinnal-
linen asiantuntemus liittyy kokeilun eri vaiheisiin. Tyon tekijané olen kokeilussa
vahvasti mukana: suunnittelemassa, valitsemassa valinettd, koulutusmateriaalin
laatijana sek& kokeiluun liittyvien koulutusten pitdjand. Myds koko prosessin
tarkastelu ja sen analysointi vaatii viestinnallistd osaamista. Tarkoituksenani on
tarjota kuvaus yhdesta valineen kayttoonottoprosessista, mika voisi helpottaa ja

auttaa vastaavanlaisten toteutusten suunnittelussa ja lapiviemisessa.

Tutkimuksen tarkoituksena on kuvata kayttdonoton prosessia, selvittdd pikavies-
timen hyvia ja huonoja puolia, seka tutkia vélineen kayttoonottoa Jyvaskylan
kaupungin kirjastotoimen kontekstissa. Pikaviestimen tutkimisprosessi sai alkun-
sa yhteydenotosta Jyvaskylan kaupungin viestintayksikk6on, jonka kautta yhteis-
tyokumppaniksi 10ytyi kaupunginkirjasto. Kirjastossa pikaviestimen mahdolli-
suuksista oltiin kiinnostuneita seka kokeilulle oli tarvetta. Kokeilu antaa tietoa va-
lineesta seka sen kayttdonotosta seka tuottaa tietoa vastaavanlaisissa tilanteis-
sa hyoddynnettavéksi. Tavoitteena on selvittdad miten suhdekeskeisen viestinnan
valineena paljon kaytetty pikaviestin toimii formaalimmassa tydymparistossa ja

mit& kaikkea sen kayttoonottoon kuuluu.

Jyvaskylan kaupungin kirjastotoimen eri toimipisteisiin asennetaan pikaviestin,
jota kaytetdan tassa kokeilussa. Kuukauden mittaiseen kokeiluun osallistuu viisi
eri osastoa (paakirjastolta musiikkiosasto, lainaustoimisto seka tietopalvelu,
Huhtasuon l&hikirjasto seka Kortepohjan lahikirjasto). Ehdotus kokeilun osallis-
tujista tuli kirjaston yhteyshenkildiden puolelta ja se muokkautui kokeilun suun-
nittelun edetessa. Osastojen lisdksi yksittaisind henkildina kokeiluun osallistuvat
kaupungin tietohallinnon tietojarjestelmasuunnittelija seka kirjaston informaa-

tikko. Pikaviestin tulee olemaan toimipisteiden valinen yhteydenpidon kanava,
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jolla pyritdan esimerkiksi helpottamaan puhelinliikennettd, joka on ajoittain

ruuhkaista.

Kokeilussa mielenkiintoista on juuri uuden ja erilaisen valineen kayttoonotto.
Nykyaan monilla tyopaikoilla on miltei arkipaivaista opetella kayttamaan uusia
valineitd, ohjelmistoja tai tyOtapoja. Miten tdma prosessi sujuu pikaviestimen
kohdalla? Tutkimuksen avulla voidaan toivottavasti etsid myds epakohtia uuden
valineen kayttéonotosta, jotta niita voitaisiin pyrkid valttamaan vastaavissa ti-
lanteissa. Tutkimus voi tarjota tietoa vastaavanlaisten prosessien lapiviemiseen:
kuinka edetd kayttbonotossa, mitd kannattaisi mahdollisesti valttdd? Tyo ei si-
nansa tule tarjpamaan valmiita vastauksia, vaan kuvauksen siita, kuinka kayt-
toonotto tdssa kontekstissa sujui. Osalle tietoa voi l6ytya kayttdsovelluksia

my0s muihin yhteyksiin.



2 TEOREETTINEN TAUSTA

2.1 Tietokonevdlitteinen viestinta (CMC)

2.1.1 Tietokonevalitteisyys ja viestintateknologiat

Tietokonevadlitteinen viestinta (engl. computer-mediated communication, CMC)
tarkoittaa yhden tai useamman ihmisen tietokonevélitteisté viestintdd. Usein yh-
teydenpito tietokonevalitteisesti tapahtuu internetissd. Woodin ja Smithin mu-
kaan internetin kasvavaa merkitysta nykypaivan elamassa ei voi vahatella. In-
ternet vaikuttaa kasvavasti useilla elaman osa-alueilla: taloudessa, tieteessa
seka henkilokohtaisissa suhteissa. (Wood & Smith 2001, 1.) Yhteydenpito ver-
kossa ei tapahdu missaan tietyssa fyysisessa tilassa ja siitd puuttuu fyysinen
presenssi. Osallistujat luovat illuusion sosiaalisesta todellisuudesta kirjoitettujen
viestien kautta. (Barnes 2001, 6.) Kyseessa ei valttamatta ole illuusio, vaan luo-
tu sosiaalinen todellisuus, ainakin tietokonevalitteiseen viestintdan osallistuville.
Fyysinen presenssikdan ei ole oleellinen sosiaalisen kanssakaymisen edellytys.
Karjistetysti voidaan sanoa, etta fyysisesti jossain tilanteessa lasné oleva yksilo
voi olla kaikkea muuta kuin lasna tilanteessa. Nakemykset tietokonevélitteisesta
viestinnasta voivat siis olla yksipuolisia, toisaalta méaérittelyn kannalta jopa valt-

tamattomia.

Tietokonevdlitteisen viestinnan voi ndhda osin puutteellisena termind. Sen voi
ymmartaa esimerkiksi tietokoneiden véalisena viestintana, kun sen merkitys on
juuri ihmisten yhdistdminen tietokoneiden avulla. Teknologiavélitteinen viestinta
voisi olla tarkoituksenmukaisempi ilmaus, mutta tassa tyossa kaytetaan termia
tietokonevalitteinen viestintd. Valinta on tehty silla perusteella, etta tassa tydssa
yhteydenpito tapahtuu nimenomaan tietokonevalitteisesti, eika uusia teknologi-
sia valineitd, kuten ka&nnykoitd, kdmmenmikroja tai muita sulautettuja valineita
kayttaen.
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Internet tarkoittaa maailmanlaajuista tietokoneverkostojen verkostoa ja sita tu-

kevaa rakennetta, kun taas www (World Wide Web) tarkoittaa valtavaa hyper-
linkitettyjen tiedostojen kokoelmaa, joka mahdollistaa helpon p&&syn valtaviin
tietolahteisiin. Sanoja internet ja www kaytetdan usein tarkoittamaan samaa
asiaa, mutta www on vain osa internettid, tosin merkittva ja kasvava osa sita.
Internet sisaltaa lisaksi monia formaatteja tiedonvalitykseen kuten FTP (File
Transfer Protocol), sahkoposti ja erilaiset chatit. (Adams & Norman 2001, 8.)
Tassa tyossa tietoverkoista kaytetddn yleisnimitysta internet, koska se kattaa

tietoverkkojen eri osa-alueet ja on suhteellisen yleisesti kaytetty termi.

Tietokonevadlitteinen viestinta tarkoittaa nykyaan monenlaisia teknologioita, joi-
den avulla voidaan viestia tai jakaa interaktiivisesti tietoa. Tietokonevalitteisen
viestinnan voidaan ndhda kattavan erilaiset tietokoneverkot sisaltdéen sahkdpos-
tin, keskusteluryhmaét, uutispalstat, chatit, pikaviestimet seka verkkosivut. Kanta-
va voima teknologiavélitteisen viestinnan viimeaikaisissa muutoksissa on inter-
net. Tietokonevalitteista viestintdd voidaan myos jakaa kahteen osa-alueeseen,
tiedon jakamiseen (informatics) seka ihmisten valiseen viestintdan (conferen-
cing). Tiedon jakaminen tarkoittaa esimerkiksi tekstin tai erilaisten aani — ja ku-
vatiedostojen jakamista verkossa. lhmisten valinen viestintd puolestaan tarkoit-
taa ihmisten yhdistamista tietoverkkojen avulla, vaikkapa sahkopostia kayttaen.
Toisaalta tietokonevalitteinen viestinta voi olla molempia yhta aikaa, seka tiedon

jakamista etté ihmisten vélista yhteydenpitoa. (Barnes 2002, 4.)

Joukkoviestinnélliset teknologiset valineet muuttuvat digitaalisen formaattiin. In-
ternet, sahkoposti ja chat-huoneet mahdollistavat ihmisten vélisen yhteydenpi-
don ilman ulkoista kontrollia. Nama eri valineet sisaltyvat tietokonevalitteisen
viestinndn (CMC) méaaritelmaan. Internetin teknologiat ovat demokraattisia vali-
neitd, jotka palvelevat ihmisten jokapaivaisia tarpeita. (Christians & Chen 2004,
19.) Teknologiat siis tarjoavat suhteellisen vapaan ja osin rajoittamattoman ta-
van pitda yhteytta toisiin ihmisiin. Samalla esiin tulee teknologiavalitteisen vies-

tinnan arkipaivaistyminen, se on jo osa ihmisten jokapéaivaista elamaa.
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Teknologia muuttaa viestinnan rajoituksia koska se mahdollistaa viestinnan ym-

pari maailmaa (Barnes 2001, 4). Teknologiavélitteinen viestinta mahdollistaa
yksildiden valisen prosessin, joka muistuttaa interpersonaalista viestintaa. Kas-
vokkaisviestintd on dynaaminen prosessi, jota tekstipohjainen viestinta Interne-
tissd muistuttaa, vaikka olosuhteet ovatkin erilaiset. (Barnes 2001, 9.) Tama

tarkoittaa esimerkiksi teknologiavalitteisen viestinnan keskustelunomaisuutta.

2.1.2 Nakokulmia viestintateknologiaan

Viestintateknologiaa voidaan lahestyd useista eri ndkokulmista. Tassa tydssa
nakokulma on yhdistelma inhimillisten resurssien ldhestymistapaa seka kulttuu-
rista mallia. Viestintateknologiat voi Millerin mukaan ndhda vélineina, jotka vah-
vistavat organisationaalista tehokkuutta. Valineiden voi ndhda myds lisaavan
tyontekijoiden potentiaalista tietoa. Toisaalta kulttuurisesti l&hestyen, teknologi-
set védlineet voi nahda organisaation kulttuurin symbolisena manifestaationa ja
mediana, jonka kautta kulttuurisia arvoja kehitetdaan ja jaetaan. (Miller 1999,
291.) Naita ndkokulmia yhdistellen yksilot voi nahda alykkaané resurssina orga-
nisaatiolle, seka organisaation sisdisen viestinnan kulttuurisena prosessina, jos-

sa tuotetaan ja jaetaan merkityksia.

Tietokonevalitteista viestintdd voidaan lahestyd useista eri ndkokulmista liittyen
interpersonaalisuuteen. Eri teoriat kuvaavat tavalla tai toisella sitd, miten vies-
tinnalliset vihjeet (communicational cues) verkkovalitteisessa ymparistossa vai-
kuttavat viestintdan. Cues filtered out -suuntaus korostaa nonverbaalisten vies-
tien puuttumista, jotka puolestaan vaikuttavat esimerkiksi vuorovaikutuksen ys-
tavallisyyteen. (Walther & Parks 2002, 531.) Viestinnan rajoitusten ja adaptiivi-
suuden nahtiin hankaloittavan viestien emotionaalista ja sosiaalista puolta, vai-
mentaen interpersonaalisia suhteita (Walther & Parks 2002, 556). Liian tiukka
rajaaminen viestinndn eri osa-alueiden mukaan voi kuitenkin varistaa nédkemys-
td. Nimenomaan adaptoituminen kaytdssa olevan valineen ominaisuuksiin voi

mahdollistaa monipuolisemman viestinnan vélineen avulla.
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Sosiaalisen informaation prosessointi -teoria hylkdd nakemyksen nonverbaalis-

ten viestien puuttumisen aiheuttamista rajoituksista. Viestijat ovat yhta motivoi-
tuneita vahentamaan epévarmuutta ja muodostamaan mielikuvia kuin muissa-
kin yhteyksissa. Relationaalisia viesteja jaetaan kaytettavissa olevien vihjeiden
avulla. Viestijat vaihtavat sosiaalista tietoa sisallon, tyylin ja ajoituksen kautta
verkkoymparistoissa. (Walther & Parks 2002, 535.) Teknologiavalitteisyys ei siis
valttdmatta rajoita vuorovaikutusta niin paljon kuin aiemmin on vaditetty. Yksilot
pystyvét uusia keinoja keksimalla pienentdmaan valineiden rajoituksia ja osin
jopa ylittamaan ne. Voidaan kuitenkin sanoa, ettd teknologia rajoittaa viestintaa
jossakin méaarin, mutta rajoitusten merkitys riippuu pitkalti juuri esimerkiksi ky-
vysta sopeutua vélineen kayttoon seka kyvysta tuottaa myds relationaalisia vih-

jeita kaytettavissa olevin keinoin.

Vélinetta voi myds arvioida Daftin ja Lengelin viestintavalineen monipuolisuuden
teorian (Media richness theory) kautta. Valinetta voidaan tarkastella neljan eri
osa-alueen kautta. Viestinnan monipuolisuuden kautta: minkalaisia vihjeita vali-
neella pystytdan valittamaan? Valinetta voidaan tarkastella myds valittoméan pa-
lautteen mahdollisuuden kautta, viestien personalisoinnin mahdollisuuden kaut-
ta seka kielellisen vaihtelun kautta. Vaativammat tehtavéat tarvitsevat monipuoli-
sempia valineita. Mitd monipuolisempaa valinettd kayttaa, sita tehokkaampaa
viestintd on. (Daft & Lengel 1984, 1986.) Tama tarkoittaa esimerkiksi sita, etta
arkipaivaisempien viestien toimittamiseen voi kayttaa yksipuolisempaa valinetta,
mutta suhteellisen tarkeiden asioiden hoitaminen voi olla parasta hoitaa esimer-

kiksi henkilokohtaisesti kasvokkain.

Nain ollen voisi olettaa, etta pikaviestin voisi sopia hyvin tehtavakeskeiseen ja
yksinkertaisempaan viestintaan, mihin sita tassa tydossa enimmakseen sovelle-
taan. Arkipaivaiset, miltei mekaaniset tiedustelut tai kirjatilaukset voi olettavasti
hoitaa tekstipohjaisella valineella. Tarkoituksena ei kuitenkaan ole vahatella kir-
jastoimen tyotehtavid, vaan korostaa tiettyjen toimintojen rutiininomaisuutta. On
mielenkiintoista tarkastella, miten pikaviestin soveltuu vaativampien tehtavien
hoitoon, jos sellaisia kokeilussa esiin nousee. Toisaalta voidaan sanoa, ettei yk-

sildiden vélinen vuorovaikutus ole nain yksinkertaista, eikd vihjeiden laaja kirjo
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takaa viestin ymmarrettavyytta tai sen perille menoa. Myds viestien tulkinnalli-

suus on otettava huomioon. Voidaan kuitenkin n&hd&, ettd valineen monipuoli-
suudella voi olla yhteytta esimerkiksi viestinnan tehokkuuteen. Viestien moni-
puolisuutta tulisi myos tarkastella viestintavalineita valittaessa: sopiiko kyseinen

valine kyseiseen funktioon?

Watherin ja Parksin mukaan tietokonevdlitteisella viestinnalla ja internetilla on
kaksi paapiirretta, jotka vaikuttavat interpersonaaliseen viestintaan: miten viesti-
tdén ja kenen kanssa. Viestinta on siis tekstipohjaista ja se liittyy verkkoviestin-
nan sosiometrisiin rakenteisiin. (Watlher & Parks 2002, 556.) Eri kontekstit
luonnollisesti vaikuttavat viestinndn muotoihin ja siséltéén. Ovatko asiat moni-
mutkaisia, ja kenelle ne kohdistetaan? Tietokonevdlitteinen viestintd on enim-
makseen tekstipohjaista, mutta nykyaan on otettava huomioon esimerkiksi nou-
seva internet-puheluiden maara. Voi olla, ettd tulevaisuudessa tekstivalitteisen
yhteydenpidon suhteellinen maara laskee valineiden monipuolistuessa ja no-
peiden tietoliikenneyhteyksien lisdéntyessa. Paremmat vélineet ja laaja kapasi-
teetti voi mahdollistaa esimerkiksi kohtuullisen videokuvan lahetyksen.

Waltherin mukaan tietokonevadlitteisen viestinnan tutkimus on nuorta, ja uusia
valineitd uusine ominaisuuksineen tulee esiin jatkuvasti. Teorioita ja vaitteita ai-
empien tutkimusten pohjalta tulee siis tarkastella lAhemmin ja kenties tiukem-
min. (Walther 1992, 80.) Waltherin kommentit teorioiden tarkastelusta ovat
huomionarvoisia. Tietokonevadlitteisen viestinndn puolella olosuhteet, ohjelmat
ja vélineet kehittyvat huimaa vauhtia. Teoreettinen viestinnan mallinnus talta
osin on miltei liian hidasta pysyédkseen muutoksissa mukana. Ensimmaiset sah-
kopostit sekd ensimmaiset tekstipohjaiset chatit ovat hyvin kaukana uusimmista
sovelluksista. Uudet pikaviestimet tukevat myo6s videokuvaa sekd aanta, joiden
kohtuullisen hyvatasoiseen valittdmiseen kaistanopeudet ja valineet jo riittavat.
Sama ristiriita tulee todennékdisesti esiin myds muilla aloilla. Valineiden kehitys
voi olla hyvinkin nopeaa, mutta tutkimuksen teko jo sen ajallisesti vaatimien re-
surssien takia on suhteellisen hidasta.
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Uusia vélineitd ei valttamatta tule arvioida vuosikymmenid vanhojen mallien

mukaan. Perusoletukset inhimillisesta toiminnasta tuskin muuttuvat, mutta vali-
neiden mahdollisuudet ja niiden arkipéivaisyys ovat aivan eri tasolla kuin aiem-
min, kuten myos yksildiden valmiudet kayttda niitd. Uusien teknologioiden koh-
dalla voi ndhda erityisen oleellisena sen, etta niitd tarkastellaan tarkoituksen-

mukaisella tavalla, joka tarkoittaa ajanmukaista ndkokulmaa ja otetta.

2.1.3 Vuorovaikutus verkossa

Vuorovaikutus verkossa voi olla asynkronista, eli eri aikaan tapahtuvaa tai synk-
ronista, eli samanaikaista. Woodin ja Smithin mukaan synkroninen viestinta
muistuttaa keskustelua, jolloin keskustelua kdydaan ikdan kuin kyseisessa het-
kessa. Asynkroninen viestinta tarkoittaa eri aikaan tapahtuvaa viestintaa, jolloin
viestien vaihdon valilla on merkittava aikavali. Asynkroninen viestinta antaa ai-
kaa viestin lahettajalle, jolloin viestit voivat olla tarkemmin harkittuja. (Wood &
Smith 2001, 37.) Synkronisia valineitd ovat esimerkiksi erilaiset chatit ja pika-
viestin. Perinteisempia asynkronisia valineita ovat esimerkiksi sdhkoposti tai eri-
laiset foorumit. Silti sahkopostillakin voi kdyda suhteellisen nopeaa keskustelua,

ja yhteydenpito pikaviestimessa voi olla hyvin hidasta ja katkonaista.

Kronemiikka vaikuttaa vuorovaikutukseen, myos verkossa. Esimerkiksi keskus-
tellessa tauoilla voi olla suurikin merkitys. Asynkronisessa vuorovaikutuksessa
tauon pituudella voidaan my6s nahda olevan merkitysta. (Wood & Smith 2001,
37.) Ajankaytolla ja vastaamisen nopeudella voi olla merkitystd myo6s pikavies-
timen kaytdssa. Kuinka nopeasti viesteihin vastataan? Mita vastaamisnopeus
kertoo muille, miten sité tulkitaan? Sama seikka voi tulla esiin myos pikaviesti-
men kohdalla. Mit& tauot seka vastaamisnopeus muille kertovat? Voiko ajan-

kaytdssa huomata myds tietynlaista vallankayttoa?

Barnesin mukaan voidaan erottaa kolme syytd, minké takia vuorovaikutus Inter-
netissd muistuttaa kasvokkaisviestintaa. Viestinta on transaktionaalista, ihmiset

kayttaytyvat viestiessdan verkossa kuin he olisivat kasvokkain sek& kirjoitettujen
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viestien jakaminen muistuttaa puhuttua kielta. (Barnes 2001, 10.) Tama voi vai-
kuttaa esimerkiksi viestien sisaltéon ja niiden muotoon. Tekstipohjainen vuoro-
vaikutus osin mukailee interpersonaalista tilannetta, vaikka kyse onkin verkossa
kaytavastd keskustelusta. Yksilot ymmartavat vuorovaikutuksen erilaisuuden,
mutta mieltavat sen keskustelun tapaiseksi. Tahan vaikuttaa esimerkiksi vuoro-
vaikutuksen reaaliaikaisuus. Barnesin rinnastusta voi myos kritisoida. Keskuste-
lun verkossa voi ndhdd omana vuorovaikutuksen muotonaan, eiké rinnastami-
nen kasvokkaisviestintadan valttamatta anna siita taysin oikeaa kuvaa. Vuorovai-
kutus verkossa ei ole jatke kasvokkaisviestinnélle, vaan oma osa-alueensa jolla
on omat erityispiirteet. Huomiot keskustelunomaisuudesta voi ottaa tarkasteluun
myds tdman tyon kohdalla. Millaisena yksilot kokevat teknologiavalitteisen vies-

tinnan?

Internet on pitkalti tekstipohjainen media. Keskustelupalstat, sdhkdpostit ja cha-
tit ovat tekstipohjaisia vélineita. Tietokonevalitteinen viestinta yhdistda Barnesin
mukaan kirjoitetun tekstin pysyvyyden seka puhutun keskustelun spontaanisuu-
den. Elektronisen median kohdalla voidaan puhua sekundaarisesta oraalisuu-
desta (secondary orality). Kompensoidakseen visuaalisia ja verbaalisia viesteja,
internetin kayttajat leikkivat kielenkaytolla. Erilaiset akronyymit ja hymi6t sisally-
tetdaan tekstiin kuvaamaan tunnereaktioita. Kielenkayttd tietokoneiden kanssa

on toiminta-orientoitunutta. (Barnes 2002, 112.)

Yksi tekstipohjaisen vuorovaikutuksen kanava Internetisséd ovat erilaiset chatit.
Chateissa kokoonnutaan chat-huoneisiin tai erilaisille kanaville. Chat-palveluja
on tarjolla Internetissé& hyvin monipuolisesti, aina treffipalveluista erilaisiin spesi-

feihin aiheisiin keskittyviin chatteihin saakka.

Yksi tunnetuimmista chat systeemeista on Internet Relay Chat (IRC). IRC on In-
ternetissd toimiva hajautettuihin palvelimiin perustuva reaaliaikainen keskuste-
luohjelma. Adamsin ja Clarkin mukaan IRC oli aikanaan vallankumouksellinen,
koska se mahdollisti useiden kayttajien samanaikaisen osallistumisen. Chateis-
ta on olemassa useita erilaisia versioita, mutta perusperiaatteiltaan ne ovat hy-

vin samanlaisia. Eroja l0ytyy esimerkiksi kayttajan rekisterditymisesta seké esi-
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merkiksi kayttoliittymastad. (Adams & Norman 2001, 86.) IRC on PC World leh-

den mukaan tarked valine siind mielessa, ettd se on sensuroimaton, yksityinen
eika se ole mink&&n korporaation palvelujen saantdjen alainen. Muutamilla pe-
ruskomennoilla kayttaja voi liittya tai poistua kanavilta, luoda omia kanavia seka
l&hettdd muille yksityisia viesteja. (PC World 2002, 163. )

Ihmiset kokoontuvat verkossa ikaan kuin elektroniseen tilaan, joka ruokkii in-
formaalia vuorovaikutusta. Chatit mahdollistavat reaaliaikaisen simultaanisen
viestinndn. My0s chatissa tekstipohjainen viestintd muistuttaa kayttajien mu-
kaan keskustelua. Chat ryhmien viestienvaihto voi muistuttaa esimerkiksi konfe-
renssipuhelua. Viestienvaihto mielletdéan enemman puheeksi kuin Kkirjoittami-

seksi, vaikka itse viestien vaihto onkin tekstipohjaista. (Barnes 2001, 40.)

Chat-huoneet ovat synkronisia portaaleja, joissa kayttajat voivat liittya akkinai-
siin tai nopeisiin (abrupt) keskusteluihin. Viestit chat-huoneissa ovat suhteelli-
sen lyhyita. Keskusteluun osallistuvat kirjoittavat harvoin kokonaisia lauseita, jo-
ten keskustelu voi olla &kkinaista ja katkonaista, seka akronyymien kaytto voi ol-
la yleista. Viestien vaihtoa voi vaikeuttaa my6s keskustelun nopeus. Kun kirjoi-
tat omaa viestiasi, ovat muut osallistujat voineet kirjoittaa jo useita uusia vieste-
j&. (Adams & Norman 2001, 85.) Nain ollen keskustelu voi olla lyhytta, pyrah-
dyksittain etenevéaé, katkonaista seka epajohdonmukaista. Aiempiin viesteihin
voidaan vastata paljon myohemmin ja viestienvaihdon tempo voi vaihdella suu-
resti. TAma riippuu pitkalti valinettd kayttavista yksiloista seka valineen kaytto-

tarkoituksesta.

Chat-viestit voivat usein sisaltaa erilaisia toiminnallisia elementteja. Kayttajat
voivat kuvailla omaa toimintaansa, jonka voi erottaa muusta tekstista esimerkik-
si erityyppisten lainausten avulla. Kayttajat voivat kayttaa esimerkiksi tahtia * *
kuvaamaan toimintaansa tai tunnetilaansa, esimerkiksi tyyliin *pohtii*, *elaa ter-
veellisesti*, *odottaa raivostuneena* tai *poistuu hakemaan kahvia*. Kielikuvien
ja hymididen avulla toimintaa tai tunnetilaa pystytdan kuvailemaan monipuoli-
sesti. Kielenkayttd voi olla formaalimpaa esimerkiksi tyokonteksteissa, mutta

samanlaisia kielenkayton piirteita tulee todennakaoisesti niissékin esiin. Kielen-
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kayton voi nahda liittyvan myods valineeseen, eikd pelkastdan kontekstiin jossa

sita kaytetddn. Myds tassa tyossa tarkastellaan kirjoitettuja viesteja viestihistori-
an kautta. Viestihistorialla tarkoitetaan pikaviestimen valineen avulla lahetetty-
jen viestien tallentavaa ominaisuutta. Riippuen vélineesta ja sen ominaisuuksis-
ta, valineessé voi olla mahdollisuus tallentaa kaikki sen valityksella |ahetetyt ja

vastaanotetut viestit.

Uusien vélineiden vaikutusta kielitaitoon on useissa yhteyksissa tuotu esiin. Vai-
kuttavatko tekstipohjaiset vélineet haitallisesti kielenkayttoon ja kirjoittamiseen?
Baronin mukaan (2005, 29) talléin kuitenkin jatetddn usein huomioimatta variaa-
tio verkkoviestinnassa liittyen ikaan, sukupuoleen, koulutustasoon, persoonalli-
suuteen seka viestintavalineiden kayton maaraan. Myos viestin tarkoitus vaikut-
taa viestiin. S&hkdpostilla lahetetty tybhakemus eroaa todennékdisesti pikavies-
timella [&hetetysta viestista koskien ystavan tapaamista. Tassa tutkimuksessa
konteksti, tydyhteisd, voi vaikuttaa kirjoitetun tekstin tyyliin ja sisaltoon.

Viestinta verkossa hakee viela muotoaan interpersonaalisen viestinnén vélinee-
na. Eri verkkoviestinnan muodoilla, kuten keskustelufoorumeilla seké chateilla
on oma uniikki viestinndn muotonsa. Esimerkiksi keskustelufoorumeilla oikeinkir-
joitukseen kiinnitetédn enemman huomiota kuin chateissa. Chateissa oikeinkir-
joitus on vdhemman tarkedé ja tekstiin sisdllytetaan akronyymeja vastausajan
lyhentamiseksi. Vaikka tyyleissa onkin eroavaisuuksia, voidaan verkossa silti
nahda tiettyja yleisempia piirteitd kielen symbolisessa kaytossa. Esimerkiksi
huomattavissa on uudenlaista kirjoitettua vokalisaatiota, kun yksilot keksivat kor-
vikkeita verbaaliselle ja nonverbaaliselle viestinnalle. N&ita voi olla esimerkiksi
kieliasun liioittelu. (Barnes 2001, 108.) Kayttajat voivat kayttdd onomatopoeetti-

tylsaa”.

Viestien tekstipohjaisuus luo omat haasteensa. Viestienvaihto voi valilla olla hy-
vinkin nopeaa, jolloin esimerkiksi kirjoitustaito tietokoneella korostuu. Pelkastaan
suuri ero kirjoitusnopeudessa voi hankaloittaa suuresti yhteydenpitoa. Toinen
osapuoli voi kokea ikaan kuin hukkuvansa kirjoitustulvan alle. Hitaampi voi ko-



17
kea jAddvansa jo lahtokohtaisesti heikompaan asemaan yhteydenpidossa: vies-
teihin ei kerkea vastaamaan, niitd ei valttamatta ehdi edes lukemaan saati poh-
timaan vastauksia. Nopeampi osapuoli voi ikaan kuin vallata tilan verkossa kayt-
t6onsd, dominoida sita niin, ettd vuorovaikutus pahimmassa tapauksessa loppuu

alkuunsa.

2.1.4 Muuttuva teknologinen ympaéristo

Uusien teknologioiden kaytto tybelamassa lisaantyy huomattavasti (Miller 1999,
277). Uudet valineet tarjoavat nopeampaa tiedonvalitysta ja mahdollisuuden yh-
distaa ihmisid maantieteellisesté etaisyydesta huolimatta. Valineet mahdollista-
vat asynkronisen viestinnan uudella tavalla seka tarjoavat parempaa viestien tal-
lentuvuutta. (Miller 1999, 278-279.)

Organisaatiot vastaavat muuttuvan ympariston paineisiin esimerkiksi verkostoi-
tumalla (Orlikowski et al. 1999, 133). Erilaisten tieto — ja viestintaverkostojen
avulla organisaation jasenten ndhdaan pystyvan tyoskentelem&an joustavam-
min, laajentamaan konteksteja seka rajojaan ja tekemaan yhteistyota entista te-

hokkaammin.

Millerin mukaan eri tekijat voivat myos ohjata organisaatiota ottamaan uusia va-
lineitd kayttoon. Valineen valintaa voi selittdéd esimerkiksi valineen ominaisuuksi-
en avulla. Vaikeampia tehtavia varten tarvitaan monipuolisempi media. Esimer-
kiksi vaikeita ja monimutkaisia asioita kasiteltdessa kasvokkaisviestintd voi olla
paras vaihtoehto. Organisaation sosiaalinen ymparisto voi toisaalta selittaa pa-
remmin teknologioiden kayttdonottoa. Véalineen ominaisuudet, aiemmat koke-
mukset, yksil6lliset erot ja sosiaalinen informaatio kaikki vaikuttavat véalineen
kayttéonottoon. Organisationaaliset valinnat ja paattkset uuden valineen kohdal-
la ovat kompleksisia. Myds valineen monipuolisuutta analysoidaan, kuten myds
tehtdvien monimutkaisuutta sek& muilta saatua sosiaalista tietoa. Valinetta voi
my0s tarkastella tiedon kuljetuksen kapasiteetin puolesta sek& merkitysten vali-

tyksen puolesta. Pelkdn suuren datamaaran mekaanisen siirron ja symbolisten



18
merkitysten siirron vélilla voidaan nédhdéa eroa. (Miller 1999, 279-286.) NyKkyisis-
sa vélineissa tiedon mekaanisen siirron kapasiteetti voi olla valtava. Tekstipoh-
jaista tietoa voi siirtdd suuria maaria usealle osanottajalle todella nopeasti. Pai-
notuksen voi nahda kallistuvan nimenomaan merkitysten valittamisen puolelle.
Miten nopeasta ja tehokkaasta véalineesté voi ottaa todellisen hyodyn irti? Miten

uudet valineet sopivat merkitysten jakamiseen?

Tietokonevadlitteisen viestinndn teknologiat ovat yleiskayttoisia tydkaluja jotka
auttavat yksil6d kommunikoimaan, jakamaan tietoa ja tekemdan paatoksia
useissa tilanteissa. Koska tilanteet ovat spesifeja ja valineet usein yleiskayttoi-
sid, valineiden ja niiden kayton muokkaaminen on usein tarpeen. Nopeiden
muutosten aikana teknologioiden kontekstualisointi tulee olemaan oleellinen
0sa viestinn&n normeja ja tyon kaytantoja. (Orlikowski et al. 1999, 169.) Valinei-
den kohdalla tulee kriittisesti arvioida niiden kayttoa, kayton normeja seka funk-
tioita. Kayton muokkaaminen voi tapahtua esimerkiksi valineen kayton edetes-
sa. Vdlinetta kaytettdessa sen ominaisuudet tulevat paremmin esille, jolloin

kaytt6 muotoutuu funktioihin sopivaksi.

Myds véalineiden muokkaamisen mahdollisuudessa on eroja. Esimerkiksi iChat
AV 2.1:n todettiin tarjoavan laajan mahdollisuuden valineen muokkaamiseen,
kun taas kaikista suurista pikaviestinohjelmista MSN Messenger tarjosi vahai-
simman mahdollisuuden muokkaamiseen. (Honan 2005, 28.) Tassa yhteydessa
valineen muokkaus voi kuitenkin liittya esimerkiksi kayttajan kuvakkeen lisaami-
seen chattiin ja muuhun graafisen ulkoasun sdatadmiseen. Tama ei valttamatta
liity kéyton tehokkuuteen, vaan esimerkiksi valineen miellyttavaan ulkoasuun ja

personointiin.

Tahan tulee kiinnittd& huomiota etenkin uuden valineen kohdalla. Onko se oikea
valine valittuun kontekstiin? Voiko sen kayttdd muovata vastaamaan paremmin
tarkoitustaan? Voi olla, ettd usein uutta valinettd valitessa riittavaa harkintaa ja
vaihtoehtojen kartoitusta ei tehda. Valineiden kayttéonotto voi liittyd ajassa
muuttuviin trendeihin tai jopa muoti-ilmidihin. Jos uusi véline otetaan kayttoon

iIman tarkempaa harkintaa, voi koko prosessi epéonnistua. Véline ei valttaméatta
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sovi sille varattuun funktioon, yksilot eivat opi sen kayttod eikd koko yhteist
omaksu sita lopulta kayttéonsa. Epaonnistuneen prosessin jalkeen voi myos ol-
la hankalaa paikallistaa ongelmia ja kayttdonoton ep&onnistumiseen johtaneita

syita. Uuden valineen kayttdonoton ei tule mydskaan olla itsetarkoituksellista.

Fulkin ja DeSanctisin mukaan uudet teknologiat tarjoavat viidella eri tavalla pa-
rannuksia organisaatioille. Ne lisddvat viestinnan nopeutta, vahentavat kuluja ja
lisddvat mahdollisuuksia viestid. Lisaksi saavutettavuus (connectivity) paranee.
Uudet valineet tarjoavat myods uusia ominaisuuksia, kuten parempaa tiedon tal-
lentamista ja jakamista. (Fulk & DeSanctis 1999, 8.) Esimerkiksi puhelinliiken-

teen siirtyessa ilmaisiin tekstipohjaisiin valineisiin kulut voivat pienentya.

Uudet teknologiat voivat vaikuttaa organisaation viestintédn monella tapaa. Vali-
neet voivat vaikuttaa viestien sisaltoon. Tekstipohjainen muoto voi vaikuttaa
viesteihin siind mielessa, etta esimerkiksi nonverbaalinen puoli viestista voi jaa-
da pois, mitd cues-filtered-out koulukunta on korostanut. Toisaalta esimerkiksi
Rice ja Love (1987) huomasivat ettd sosioemotionaalista sisaltoa 10ytyi suhteelli-
sen usein elektronisista viesteistda. Uusien tekstipohjaisten valineiden on nahty
supistavan viestinndn muotoja ja yksinkertaistavan viestintdd, mika ei valttamat-
ta pida taysin paikkaansa. Véalineet ovat kehittyneet sitten 80-luvun, ja jo silloin
viesteissa on ollut sosioemotionaalista sisaltbd. Voidaan olettaa, etta nykypéivan

kehittyneemmat véalineet mahdollistavat monipuolisen viestinnan.

8-18 vuotiaiden Yhdysvaltalaisten nuorten tietokoneiden kaytdn tutkimus paljasti
seuraavaa. Nuoret kayttavat tietokonetta kaikenlaiseen kayttoon yli tunnin pai-
vassa. Maara on yli kaksinkertainen verrattuna vuoteen 1999. Tietokonetta kay-
tetddn pelaamiseen, verkkosivujen selaamiseen, sdhkodpostien l&hettdmiseen
sekd myos pikaviestimien kayttoon. Pikaviestimien kayttd vastaa keskimaarin 17
minuuttia paivdd kohden. Neljdsosa nuorista kayttda pikaviestintd paivittain.
(Roberts, Foehr & Rideout 2005, 30.)

Voidaan ndhd4, ettd on jo olemassa kokonainen sukupolvi, joka on tottunut kayt-

tamaan arkipaivaisella tasolla erilaisia tekstipohjaisia vélineita internetissa. Eri-
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laisten akronyymien, hymididen ja kirjoitusasun muokkaamisen avulla viesteihin
voi tuoda myds laajempia merkityksia. Valineiden puutteita opitaan suhteellisen
helposti kompensoimaan muilla tavoin. Liian vahalle huomiolle on ehkapa myds
jaanyt asioiden purkaminen tekstin muotoon. Tunteistaan ja tunnetiloistaan voi
myo6s kirjoittaa, purkaa niitd auki tekstiksi mika rikkoo valineiden rajoittavaa
luonnetta. Tietysti osa ihmisista ei valttaméattd osaa tai halua selittdd tunnetilo-
jaan tekstin tasolla sen enemp&a, mutta onko tunteista puhuminen valttamatta
helpompaa kasvokkain? Ovatko nonverbaaliset vihjeet valttamatta sen luotetta-
vampia tunnetilojen merkkeja kuin yksilon kertomat seikat? Naihin kysymyksiin
voidaan todennakdisesti etsia vastauksia uusien muutosten vakiintuessa osaksi

normaalia toimintaa, olettaen etta niin tulee tapahtumaan.

Frand on luokitellut kymmenen eri piirretta, jotka kuvaavat informaatioajan suku-
polven ajattelua. NAaita tekijoitd ovat mm. Internetin ndkeminen parempana kuin
televisio, tavoitettavina pysymisen vaatimus (staying connected), useiden asioi-
den samanaikainen tekeminen seka Kkirjoittaminen mieluummin tietokoneella
kuin kasin. (Frand 2000, 16.) Jo naiden tekijoiden voi nahda antavan oman seli-

tyksensa nykyisiin muutoksiin, seka ennakoivan tulevia.

Vanhojen valineiden korvaamisen sijaan uudet valineet usein taydentavat niita.
Uudet valineet voivat lisatd myos tiedollista kuormitusta, informaatiotulvaa. My6s
tasavertaisuus organisaatiossa voi lisdantya, mutta uusilla valineilla voi olla
my0s suurempia vaikutuksia organisaatioihin ja tyontekoon. Etaty6 ja liikkuvam-
mat toimipisteet mahdollistuvat uuden teknologian avulla. (Miller 1999, 286—
290.) Muutosvastarinta voi johtua esimerkiksi siita, ettei vanhoista valineista ha-
luta luopua. Uudet valineet tulisi nahda mahdollisuutena seka lisana vanhojen

jarjestelmien tueksi.

2.2 Teoreettisia nakokulmia tietokonevalitteiseen v iestintaan

2.2.1 Adaptiivisen strukturaation teoria
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DeSanctisin ja Poolen mukaan uudet teknologiset valineet tarjoavat uusia mah-

dollisuuksia yhteydenpitoon. Usein kayttgjien ja kehittajien odotukset muutok-
sesta kohti parempaa organisaatiota eivat ole toteutuneet. Muutokset voivat
jaada toteutumatta tai ne voivat olla epgdjohdonmukaisia. Adaptiivisen struktu-
raation teoria (AST) pyrkii selittdm&&n uuden teknologian kayttdonoton proses-
sia organisaatiossa. AST tutkii muutoksen prosessia kahdesta nakokulmasta:
millaisia rakenteita uudet teknologiat tarjoavat ja millaisia rakenteita todella tu-
lee esiin teknologioita kaytettdessa. Adaptiivisen strukturaation teoriassa inhi-
millinen toiminta pohjaa teknologioiden ja instituutioiden sosiaalisiin struktuurei-
hin, sdantoihin ja resursseihin. (DeSanctis & Poole 1994, 121-125.)

DeSanctisin ja Poolen (1994, 125) mukaan seka teknologiaa kayttava yhteiso
etta teknologinen valine vaikuttavat valineen kaytt6on. Teknologiat tarjoavat eri-
laisia rakenteita joihin ryhmat voivat adaptoitua eri tavoin, asennoitua niita koh-
taan eri tavalla sek& kayttaa niita erilaisiin tarkoituksiin. Adaptiivisen strukturaa-
tion teorian mukaan nelja paaasiallista struktuurien lahdetta (teknologia, tehta-
va, ymparistd sekéd ryhmén sisainen jarjestelmd) vaikuttavat sosiaalisen vuoro-
vaikutukseen. (DeSanctis & Poole 1994, 143-144.)

Tama kaksijakoinen luonne on huomioitava myos tassa tutkimuksessa. Mitka
ovat valineen ominaisuuksia, mika puolestaan johtuu enemman valinetta kéayt-
tavasta ryhméasta? Eri valineille voi 10ytaé useita erilaisia funktioita. S&hkdpostia
voi kayttda yhteydenpitoon, mutta sitd voi myods kayttaa tiedon varastointiin.
Suuri sailytystila mahdollistaa s&hkopostin kayton tilapaisené tai pidempiaikai-
sena tietovarastona. Myos keskustelupalstoja voidaan kayttaa samanlaisina kol-

lektiivisina tietopankkeina tai vaikkapa muistitauluna.

Erilaisia chatteja voi kayttaa pelkastaan tiedonsiirtoihin, ilman etta niissa vaihde-
taan muunlaisia vuorovaikutuksellisia viesteja. Uusia valineitd kaytetddn myos
niiden varsinaisiin funktioihin, mutta usein juuri soveltaen ja kdytdnnén muok-
kaamien tottumusten mukaan. Uuden vélineen kayttéonottoprosessi on toden-
nakoisesti hyvin tapauskohtainen ja sen muotoutuminen riippuu useista tekijois-

ta.
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2.2.2 SIDE-malli

SIDE-malli, Social identification / deindividuation, (Postumes, Spears & Lea
1998) kuvaa sosiaalisen identifioitumisen prosessia verkossa. Vaikka SIDE-
malli ei sindnsa suoraan liity pikaviestimeen ja tyokontekstiin, voidaan siita silti

|0yta& yhtymé&kohtia tdhan tyohon.

Sosiaalista identifioitumista tapahtuu verkossa deindividuaation kautta. Samalla
kun yksil6 luopuu osittain omasta yksildllisyydestaan, han tulee osaksi sosiaalis-
ta yhteisbd. Ryhman sisdiset normit ja niihin mukautuminen vahvistavat ryh-
maan kuulumista. Yksilé voi myos tarkkailla ryhman tai yhteisén normeja ja

omaksua niita itselleen. (Postumes, Spears & Lea 1998.)

On siis olemassa yksilon normeja ja ryhman normeja, ja ryhman normeihin mu-
kautuessaan yksild luovuttaa osan yksilollisyydestaan. Vaikka SIDE-malli poh-
jautuu anonymiteettiin, mita tassa tutkimuksessa ei varsinaisesti ole, se sovel-
tuu silti osin kuvaamaan vuorovaikutusta tietokonevalitteisesti. Mallin voi nahda
kuvaavan verkon kayttoa yleensa, jolloin se kuvaa yleisemmalla tasolla esimer-
kiksi juuri normeja ja yksil6llisyyttd. SIDE-mallin voi myds nahda kuvaavan vuo-
rovaikutusta turhankin yksinkertaisesti, toisaalta se kiinnittaa huomionsa yleisiin,
ehkapa osin piileviin seikkoihin, jotka kuitenkin osaltaan muokkaavat vuorovai-
kutusta. Kiinnostavaa on juuri deindividuaation prosessi sek& ryhmaan kuulumi-
sen dynamiikka, jotka oleellisesti kuuluvat yksildiden valiseen kanssakaymi-

seen.

Miten pikaviestinkokeiluun osallistuvat suhtautuvat toisiinsa ja vuorovaikutuk-
seen ja sen normeihin verkossa? Miten normit muotoutuvat, ja sitoutuvatko yk-
silét noudattamaan niitd? Ovatko yksilot tdssa kontekstissa valmiit luopumaan
osin omasta yksildllisyydestaan ja sitoutumaan ryhmé&n normeihin? Tosin tasséa
tapauksessa deindividuaatio ei todennakoisesti ole mikaan kovin vahva tai maa-

rddva prosessi, mutta se osin liittyy vuorovaikutuksen dynamiikkaan.
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Mielenkiintoista tulee myds olemaan liikkuminen henkildkohtainen — organisa-
tionaalinen akselilla. Kuinka pikaviestin koetaan, onko se henkilokohtainen vali-
ne, vai heijastaako se enemman organisaation ulottuvuuksia? Ovatko yksilot
valmiit ottamaan ryhman normiston vastaan, vai sailyyké individualistinen ote
vahvana? Liikkumista henkil6kohtaisen ja organisationaalisen tason valilla voi
silti olla hieman hankalaa tarkastella. Yhteison normeja tietylla tavalla heijaste-
levat viestit voivat silti vaihdella sisalldllisesti, jolloin esimerkiksi normien luomi-

sen ja noudattamisen seuraaminen voi olla hieman hankalaa.

SIDE —mallin mukaan voidaan erottaa kaksi eri suuntaa mihin vuorovaikutus voi
painottua. Vuorovaikutus voi olla yksilokeskeista, jolloin yhteiset normit ovat
heikompia kuin yksilokohtaiset, ja sitoutuminen ryhm&aan voi olla heikompaa.
Vuorovaikutus voi myos olla ryhmékeskeisempéaé, jolloin ryhmé&n normit ja niihin
sitoutuminen on voimakasta. Tall6in myds osallistujien yksilollisyys on véahai-
sempada. Edella mainitut eivat kuitenkaan edusta valttamatta saman jatkumon
aaripdaita, vaan niiden avulla voidaan havainnollistaa vuorovaikutukseen verkos-
sa liittyvia piirteita. On mielenkiintoista ndhd&a, miten SIDE-mallin mukaiset

ominaisuudet tulevat esiin tassé tydssa.

2.2.3 Kriittinen joukko

Interaktiivisella medialla tarkoitetaan uusia teknologioita jotka mahdollistavat
monisuuntaista viestintdd. Uuden teknologisen valineen kayttdonotto jossakin
yhteisssa riippuu monista tekijoista. Tarke&ta on tunnistaa ne tekijat, jotka vai-
kuttavat siihen tuleeko valine koko yhteison kaytt6on niin, etta jokainen jasen
voi tavoittaa jokaisen jasenen valineen avulla. (Markus 1990, 194.)

Kaikkien yhteis66n kuuluvien yhtéaldinen kayttémahdollisuus uuteen teknologi-
aan seka sen kayttaminen on tarkedd kahdesta syysta. Ensiksi, vasta kun kai-
killa yhteison jasenilla on kayttomahdollisuus uuteen vélineeseen, voi yksildilla
olla mahdollisuus huomata valineen kaikki mahdollisuudet. Toiseksi, vasta kun

kaikki jasenet ovat ottaneet uuden valineen kayttdon voi yhteisd vahentdé pa-
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nostustaan vanhoihin valineisiin. (Markus 1990, 194-195.) Webster ja Cameron
(2004, 85) ovat puolestaan tutkineet pikaviestimen kayttba organisaatiossa.
Tutkimuksessa selvisi, etta kriittisella joukolla on suuri merkitys viestimen me-

nestykseen.

Uuden valineen kohdalla ongelmaksi voi muodostua kayton aloitus. Kuinka pys-
tytddn saamaan ensimmaiset kayttajat valineelle, josta ei viela pystytd saamaa
taytta hyotya irti? Rupeavatko muutkin kuin valineen omaksuneet edelldkavijat
kayttamaan valinettd, vai kuihtuuko koko valineen kaytt6? (Markus 1990, 196.)
Kokeilun aloitus voi olla yksi tarkea vaihe. Valineen kayttgjia tulee rohkaista ko-
keilemaan valinetta ja todella ottamaan se kayttoon. lIman aktiivista kayttoa va-

lineen hyvét puolet eivat valttamatta edes nouse esiin.

Rogersin teknisten innovaatioiden diffuusion teoria kuvaa uuden valineen kayt-
toonottoa. Uuden teknisen vélineen ottavat kayttoon ensin edellakavijat, koska
he tarvitsevat sitd enemman tai hyotyvat sen kaytdsta. Innovaatiot leviavat kun
muut seuraavat edellakavijoita ja ottavat uuden teknologian kayttoon. (Markus
1990, 197.)

Uusien interaktiivisten teknologioiden kayttoonoton kohdalla on omia erityispiir-
teitd. Ensiksi, edellakéavijoiden ja heitd seuraavien yksildiden valilla on keskinai-
nen riippuvuus. Jos seuraajat eivat pysty ottamaan uutta valinettd jatkuvaan
kayttéon eivatkd seuraamaan edelldkavijéiden vuorovaikutusta, voivat edell&ka-
vijat lopettaa valineen kayton. Toisaalta taas uusi interaktiivinen valinen voi levi-
t& nopeasti koko yhteison kayttoon. Toiseksi, yhtaldinen kayttdmahdollisuus ja
valineen laaja kayttd luovat yhteista hyotya. Kun kaikki yhteison jasenet kaytta-
vat interaktiivista valinettd, kayttgjat hyotyvat siith enemman kuin jos vain muu-
tamat kayttaisivat sitd. (Markus 1990, 213-214.) Miten edellékavijoiden ja heita
seuraavien yksildiden valista yhteytté voisi tukea ja edesauttaa? Uuden vali-
neen kayttoonottoon liittyy problematiikkaa, johon ei valttdmattd ole olemassa

valmiita vastauksia.



25
2.2.4 Hajautetut tiimit

Uusien teknologisten apuvalineiden ja yhteiskunnassa tapahtuvien muutosten
myo6ta myos tydelama elad muuttuvassa tilassa. Entisia organisaatiorakenteita
muokataan uusiksi, tydn sisallét muuttuvat ja uudet valineet muovaavat yhteiso-
jen viestintdd monin tavoin. Tietointensiivisen tyon tekijoitd kootaan esimerkiksi

tiimeihin ajalliset ja maantieteelliset esteet ylittéaen.

Yksi uusi muoto tydnteolle 16ytyy hajautetuista tiimeista. Tasséa tutkimuksessa
ei ole varsinaisesti tiimeja, joita voitaisiin tarkastella. Kirjaston eri toimipisteiden
henkilokunnan voi kuitenkin nahda tekevéan osin tiimityota. Lipnackin ja Stamp-
sin mukaan hajautettu tiimi (virtual team) on ryhma ihmisia, jotka tekevat yh-
dessa tyota teknologiavalitteisesti yhteisen tavoitteen eteen. Hajautettujen tii-
mien ominaispiirteitd ovat myos ajalliset erot, maantieteellinen hajautuminen
seka organisaation rajojen ylittaminen. Erityinen piirre on myds hajautettujen
tiimien kaytdssa oleva laaja kirjo erilaisia teknologisia apuvalineitéd. (Lipnack &
Stamps 2000, 18-19.)

Taman tyon kontekstin voi ndhda tietynlaisena hajautettuna tiimina. Se ei valt-
tamatta tayta tiimin tunnusmerkkeja, mutta hajautettujen tiimien kautta voidaan
tarkastella tydntekoa teknologiavalitteisesti. Kirjaston tyontekijat ovat ryhma ih-
misia, jotka tekevat toitd yhteisen tavoitteen eteen. Yhteydenpito tapahtuu
enimméakseen teknologiavalitteisesti, esimerkiksi sdhkopostin, puhelimen ja ko-
keilun my6td myds pikaviestimen avulla. Tyontekijat tapaavat ajoittain toisiaan

myds kasvokkain, mikd on mahdollista myds hajautettujen tiimien kohdalla.

Tiimit voivat koostua maantieteellisesti toisistaan kaukana olevista jasenista,
jotka eivat valttamattd koskaan tapaa toisiaan. Tyoskentely tapahtuu tietoverk-
kojen avulla. Erilaiset teknologiset verkot seka luottamus linkittévat hajautettuja
tiimeja. (Lipnack & Stamps 2000, 19.) Samanlaisia piirteita tulee esille myos
tédssd tydssa. Tassa tyodssa kokeiluun osallistuvat ovat maantieteellisesti ha-
jautettuja. Valimatkat toimipisteiden valilla kaupungin sisalla eivat ole kovin

merkittavid, mutta teknologiavalitteinen yhteys voi helpottaa arkisia ty6tehtavia.
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Hajautetuilla tiimeilld, jotka kayttavat viestintateknologisia apuvalineita, tulee ol-
la joustavuutta ja aikaa esimerkiksi tiedonjakamisen normien kohdalla. Normit
voivat my6hemmin muuttua ja niihin voidaan palata, mika ei valttamétta ole yl-
lattavaad. (Majchrzak et al. 2000, 597.)

Organisaatiot kokevat nykyaan nopeita muutoksia esimerkiksi asiakkaiden tar-
peiden kohdalla. Tarkeita tekijoitd muutosten hallinnassa ovat esimerkiksi jous-
tavuus sekéa hyvin tiedoin seka teknisin taidoin varustetut tyontekijat. Monet or-
ganisaatiot ovat kayttaneet hajautettuja tiimeja tarjoamaan joustavuutta inhimil-
lisissd resursseissa seka lisddmé&an toiminnan nopeutta. (Suchan & Hayzak
2001, 174.) Samoja piirteita tulee esiin tassa kokeilussa. Myds kirjasto organi-
saationa on osana laajempia muutoksia yhteiskunnassa. Vaatimusten kasva-
essa uusien teknologioiden kayttd voi korostua ja joustavuus on yha tarkedm-
paa. Pienemmilla resursseilla tulisi pystya tekem&an enemman. Pikaviestin voi
nailtd osin tarjota tAhan kontekstiin oman lisdnsa. Yhteydenpito voi nopeutua ja
muuttua joustavammaksi, esimerkiksi viestintdkanavien lisdantymisen kautta.
Pitkalla tahtaimella viestintavélineet voivat auttaa myos kulujen karsimisessa,

esimerkiksi yhteydenpidon siirtyessa enemman verkon ilmaisiin ohjelmiin.

Sivusen ja Valon mukaan (2006) hajautettujen tiimien johtajat valitsevat tekno-
logiaa tiimien kaytt6on osin samojen tekijoiden perusteella. Tutkimuksessa sel-
visi nelja tekijaa, jotka vaikuttavat teknologian valintaan: tavoitettavuus, sosiaa-
linen etaisyys, ideoiden jakaminen seka tiedottaminen. Tiimien johtajien tulee
esimerkiksi tavoittaa liikkuva tyohenkildstd suhteellisen helposti, puhelut mat-
kapuhelimilla ja tekstiviestit voivat tarjota oleellisesti paremman tavoitettavuu-
den kuin lankapuhelin. My6s uudet vélineet, esimerkiksi pikaviestin, voivat kor-
vata vanhempia valineita. Nama seikat tulisi ottaa huomioon myds tassa tyos-
sa. Uuden vélineen valinta on laaja tehtéava, jossa tulee ottaa huomioon useita
eri tekijoitad. Voi olla, ettd uuden valineen tulisi tarjota parempaa tavoitettavuutta
seka mahdollistaa tehokas tiedon ja ideoiden jakaminen, jotta se todella otettai-
siin yhteison kayttoon. Valinta tosin todennadkoisesti painottuu joihinkin tiettyihin
tekijoihin - taydellista valinetta kaikenlaiseen viestintdan ei ehka viela ole kehi-

tetty.
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Vélineen kayttéonotto voi riippua paljon myos kohdeorganisaatiosta. Tietotek-
niikka-alan yritykset voivat esimerkiksi reagoida nopeammin uusiin vélineisiin,
koska tietotaito ja kulttuuri uusien vélineiden kayttdonottoon voi olla suopeampi
tyoyhteisdssa seka koko yrityksessa. Valineen valinta voi painottua esimerkiksi
kahteen tekijaan: millainen on kohdeorganisaatio ja sen mahdollisuudet valinet-
ta ajatellen, toisaalta millaisen valineen organisaation tarvitsee? Organisaation
suhtautuminen teknologiaan ja jo kaytdssa olevat vélineet voivat kertoa paljon,
kuten myos valineen kayttdon liittyvat tehtavat. Rutiinitehtéavien suorittamiseen
voi riittdd yksinkertaisempikin valine. Jos tydyhteiséssa matkapuhelin on uusi
valine, ei sinne valttdmattd kannatta pyrkia ottamaan kayttdon monipuolista lait-
teistoa videokonferenssien pitoon, tosin tallgin laitteistolle ei valttamaétta ole tar-

vetta muutenkaan.

Bockin mukaan hajautetuille tiimeille voidaan antaa muutamia ohjeita, joita tulisi
noudattaa hajautetun tiimin tydskentelyssa. Ensinnakin tiimilla tulisi olla selkea
tavoite. Tavoitteen puuttuessa teknologisista apuvélineistd ei valttaméatta ole
apua. Verkkovalitteisessa viestinndssa voi myos tulla esiin tietynlaisia viestin-
nallisia piirteita. Vuorovaikutus voi esimerkiksi vaikuttaa osittain tylyltakin, min-

k& voi pyrkia neutralisoimaan asian tiedostaessa. (Bock 2003, 43.)

Bockin huomiot hajautetuista tiimeista ja viestinnasta ovat suhteellisen suppei-
ta, mutta niista tulee esiin myds osuvia huomioita hajautettujen tiimien tydsken-
telysta. Selkea tavoite tai fokus on yleensa mille tahansa tyolle tarkedd, sama
patee myds hajautettuihin tiimeihin. Taman tyon kontekstissa tavoitteeksi tydyh-
teisdssa voi ndhda kirjastotoimen sisdisen toiminnan tehokkuuden. Tavoite on
sindnsé kompleksinen: se on samaan aikaan ikdan kuin seka valine etta paa-
maard. Paremmalla yhteydenpidolla voi ndhda olevan valineellistd arvoa, mutta
samaan aikaan se voi toimia myds tavoitteena. Myo6s viestinnéllisiin piirteisiin
tulee kiinnittdd huomiota. Yhteydenpidossa ongelmia huomattaessa tulee pyr-
kia selvittamaéan valineen mahdollinen osuus niihin. Jos valineella huomataan
olevan yhteyttd ongelmaan, tulee se pyrkid ratkaisemaan. Kuten muissakaan

yhteyksissa, ei teknologiavélitteisessa viestinndssa tule sietdd ongelmia suh-
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teettoman pitkdan, vaan niitd tulee pyrkia selvittdméaéan ja ratkaisemaan, osin

nopeallakin aikataululla.

2.3 Pikaviestin

2.3.1 Pikaviestin valineena

Pikaviestimet ovat valineina suhteellisen uusia. Pikaviestin on otettu Huangin ja
Yenin mukaan (2003, 63) kayttoon vuonna 1996. Internetissa vapaasti muokat-
tavan tietosanakirja Wikipedian mukaan pikaviestin on asiakasohjelma, jonka
avulla ihmiset voivat viestia keskendan reaaliaikaisesti. Kayttgjat voivat l&hettad
toisilleen tekstipohjaisia viesteja, jotka valittyvat reaaliaikaisesti muille kayttajille.

(www.wikipedia.org 2006.)

Pikaviestin tarjoaa mahdollisuuden interpersonaalisen viestintdan. Pikaviestin -
ohjelma kertoo, kun ohjelman asetuksiin lisatyt ystavasi avaavat pikaviestimen,
jolloin heihin voi ottaa yhteyttd. Pikaviestimet voivat helpottaa yhteydenpitoa tie-
tyn ryhmén sisélla. (Adams & Norman 2001, 86.) Pikaviestin tuo samanaikai-
sesti yhteen ihmiset, jotka ovat erossa toisistaan. Langattoman laitteiston ja uu-
sien sulautettujen jarjestelmien avulla pikaviestimet ulottuvat myés tietokonei-
den ulkopuolelle. Viestejd voi ottaa vastaan esimerkiksi k&nnykalla. (Barnes
2002, 8.)

Pikaviestin on siis tekstipohjainen synkroninen viestintavaline. Sen avulla voi-
daan lahettdé viesteja yhdelle tai useammalle kayttgjalle yhta aikaa. Viestimen
kayttd vaatii rekisterditymistd johonkin pikaviestinpalveluun seka pikaviestin-
ohjelman asentamista kaytdssa olevalle koneelle. Pikaviestintd voidaan kuiten-
kKin myds kayttdd asynkronisesti. Esimerkiksi niin, etta kirjoitettuihin viesteihin
palataan myéhemmin, jolloin pikaviestimen voi ndhd& jopa jonkinlaisena yhtei-
send helposti paivitettavana muistitauluna. Toisaalta sen kaytto voi olla hyvinkin

synkronista, useiden kayttgjien kirjoittaessa nopeaan tahtiin toisilleen.
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Pikaviestimien avulla lahetetdan erilaisia viesteja monenlaisissa konteksteissa.
Kayttd voi olla tiedonjakamista, viihdekayttoa tai pelkkaa ajankulua. Yliopisto-
opiskelijoiden pikaviestimen kaytosta tehdyn tutkimuksen (Baron 2005, 30) mu-
kaan viestintd kaytettin enimmakseen tiedon jakamiseen seka sosiaalis-
viestinnallisiin funktioihin. Pikaviestimen avulla voidaan pitaa yhteytta ystaviin,
luoda uusia ystavyyksia tai vaikkapa jakaa opintoihin liittyvdd materiaalia.
Huangin ja Chenin mukaan nuoret kayttajat kokivat pikaviestimen hyddyllisena
seka sosiaalisissa ettd tyohon liittyvissa yhteyksissa. Uuden pikaviestimen kéayt-
toon tottuneen sukupolven siirtyessa tydelaméaén, voi pikaviestimen kayttd tyo-
valineend lisdantya. (Huang & Chen 2003, 71.) Pikaviestimen avulla lahetetty-
jen viestien tyyli oli Nardin, Whittakerin ja Bradnerin (2000, 81) tutkimuksessa

rentoa, informaalia seka ystavallista.

Websterin ja Cameronin tutkimuksessa selvisi, etta pikaviestin on sen kayttajien
mukaan informaali valine. Valine nahtiin myds paljon kasvokkaisviestintaa koy-
hempana valineena. Tutkimuksessa selvisi myods, etté viestimella ei valttamatta
pyritd korvaamaan muita valineitd, vaan sita kaytetaan lisametodina muiden ta-
voittamiseen. (Webster & Cameron 2004, 85.) On mielenkiintoista nahda, miten
nama seikat suhteutuvat tdhan tyohon. Onko valineen kayttd informaalia? Pyri-

taanko silla korvaamaan muita valineita?

Pikaviestimet ovat nopeasti saavuttaneet suosiota monilla alueilla. Tietokone —
lehden artikkelin mukaan Microsoftin tarjoama pikaviestin MSN Messenger Vylitti
miljoonan kayttajan rajan Suomessa vuoden 2006 puolella. Palvelu on erittéin
suosittu nuorison keskuudessa, ja yleisesti ottaen sen avulla lahetetdan 2.5 mil-
jardia viestia maailmanlaajuisesti paivittain. (www.tietokone.fi 2006.) Pikaviesti-
mien kayttd ei kuitenkaan rajoitu pelkdstddn nuorten vapaa-ajan viestienvaih-
toon, vaan ne ovat saavuttamassa suosiotaan myos tyokaytdssa. Pikaviestimis-
ta yleisemmin tunnettuja ovat esimerkiksi MSN Messenger, Icq, Jabber seka

AOL Instant Messenger. Tassa kokeilussa kaytetaan Skypen pikaviestinta.

Pikaviestimen kayttd on yleistynyt myos tydpaikoilla, mutta niiden kaytto ei valt-
taméatta aina liity tyon siséltdihin. Yleisesti arvioiden tyontekijoista 50 % tai
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enemman kayttavat pikaviestinta pitddkseen yhteyttda muihin tydntekijoihin, lii-
kekumppaneihin, tai ystaviin ja sukulaisiin. Pikaviestimen kaytolle tulisi nain ol-
len tehda yleisempia ohjeita tydyhteistssé ja esimerkiksi valvoa niiden kayttoa.
(Krause 2005, 28.) Tyontekijat voivat asentaa koneilleen eri ohjelmia ja olla yh-
teyksissa muihin yksilihin tydn ohessa. Tydnantajat eivat valttamatta ole aina

tietoisia tyontekijoiden pikaviestimen kaytosta.

Uusia teknologisia valineitd kehitetaan jatkuvasti, mutta myos jo olemassa ole-
vat valineet kokevat muutoksia. Pikaviestinten perusfunktio on sailynyt suhteel-
lisen samanlaisena, mutta muilta osin nekin ovat jatkuvassa muutoksessa.
Broidan artikkeli PC Magazine -lehdessa kasittelee MSN Messengeria seka sen
ominaisuuksia. MSN Messengerin 7:n avulla voi lahettdd aanta seka videoku-
vaa, jakaa tiedostoja ja valokuvia seka pelata verkkopeleja. Pikaviestin myos
tunnistaa ohjelmaan asetettujen ystavien blogien pdivittymisen, kertoo mita mu-
siikkia he kuuntelevat ja tarjoaa myds linkin mista kyseiset kappaleet voi ostaa.
(Broida 2005, 120.) Kyse ei ole valttamatta enaa valineesta, vaan moniulottei-

sesta alustasta tietoverkon hyotykayttoon.

Pikaviestimessa on hyvia puolia, mutta se voi aiheuttaa myos riskeja. Pikavies-
tinohjelmat voivat aiheuttaa tietoturvariskeja esimerkiksi tarjoamalla vaylia vi-
ruksille ja muille haittaohjelmille, joita koneiden palomuurit tai virustentorjunta-
ohjelmat eivat valttamatta voi estdd. Pikaviestimen kaytdon voi ndhda myos
ajanhukkana. Myods pikaviestimen kayttokieltoja harkitaan esimerkiksi koululai-
tosten puolella. (Farmer 2005, 58.) Pikaviestimen negatiiviset puolet tulee myos
ottaa huomioon. Tietoturvariskit tulee kartoittaa tarkoin, seka pitd& huolta tar-
peellisesta tietokoneiden suojauksesta, esimerkiksi tehokkaiden virustorjuntaoh-

jelmien ja palomuurien avulla.

Pikaviestimen kayttoon liittyy myods teknologiavdlitteinen tavoitettavuus, jolla
tassa yhteydessa tarkoitetaan toisen henkildn tavoitettavuutta pikaviestimen va-
lityksella sek& vihjeitd lasnéolosta pikaviestimessa. Kayttdjien voi hankala olla
selvilla muiden lasnéolosta, viestien lukemisesta sek& niiden toteuttamisesta.
Tangin ja Begolen mukaan lasnaolo on uniikki ja kiehtova ominaisuus pikavies-
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timissd. Nykyaan viestimet kuitenkin vain ilmoittavat, onko henkild tavattavissa

vai ei. Tehokas viestinta vaatii monipuolisempaa tietoa lasnédolosta, nykyisesta

ja tulevasta tavoitettavuudesta seka kontekstista. (Tang & Begole 2003, 36.)

Yleensa erilaiset teknologiset valineet kertovat tiettyjen funktioiden avulla oh-
jelman kaytostd. Ohjelmassa voi olla eri kayttajien kohdalla kuvakkeita, jotka
kertovat milloin ohjelmaa on viimeksi kaytetty, kuten poistunut, ei tavoitettavis-
sa. Kuvakkeita ja niihin liittyvia aikarajoja voi yleensd muuttaa vélineen asetus-
ten avulla. Naiden vihjeiden avulla muut kayttajat voivat paatella jotain toisen
lasnaolosta. Vihjeet eivat kuitenkaan ole riittdvia. Joku voi olla koneella koko
ajan tavoitettavissa, ilman ettd han kayttaa pikaviestinohjelmaa. Tallin ohjelma
voi ilmoittaa, ettei kayttaja ole ollut aktiivinen. Toisen lasn&oloa on miltei mahdo-
tonta tietad, ennen kuin lahetettyyn viestiin jotenkin vastataan. Miksi toisesta
toimipisteestd ei ole vastattu koko iltapaivana? 1lmié on Kkarjistetysti miltei sa-
manlainen, kun kayttaisi puhelinta joka on aina auki. Toinen kayttaja voi puhua

puhelimeen, ja odottaa toivoen ettd joku vastaisi.

Lasnadoloon voidaan vaikuttaa kuittauksilla, mutta ongelma koskee muutenkin
verkkovalitteista viestintaa. Onko vastaanottaja tavoitettavissa, lukeeko han
viestini? Ongelman ratkaisu ei ole yksinkertaista. Selkeilla ohjeilla ja sdannoilla
voi kuitenkin helpottaa lasn&olon problematiikkaa. Viesteihin tulee vastata, jos
ne luetaan, esimerkiksi lyhyesti kuittaamalla. N&ain ollen lahettgja tietad jonkun

lukeneen viestinsa.

2.3.2 Pikaviestin ja kirjasto

Tassa tyossa pikaviestinta kokeillaan kirjastotoimen kaytossa. Pikaviestin ei ole
aivan uusi valine kirjastojakaan ajatellen. Yhdysvalloissa Library Information
Technology Association (LITA) -jarjestd on esimerkiksi lausunut uudesta tekno-
logiasta seuraavaa: kirjastonhoitajien tulee tutustua uusiin valineisiin, kuten pi-
kaviestimiin seka hakukoneisiin, jotka heidan kanta-asiakkaansa ovat ottaneet

kayttoon jo ajat sitten (Barack 2006, 36). Sindnsa tdssa yhteydessé pikaviesti-
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meen viittaaminen ei valttAmatta tarkoita véalineen kayttdonottoa organisaatiois-
sa, vaan pikemminkin tutustumista nykyajan ilmidihin. Toisaalta pikaviestimen
kayttokokemukset antavat hyvia kokemuksia koko valineesta ylipdataan. Pika-
viestimen jonkinasteinen kayttdonotto kirjaston ja asiakkaiden valilla ei ole taytta
utopiaa Suomessakaan. Yhdysvalloissa useat kirjastot, esimerkiksi Southern II-
linois University Library, kayttavat pikaviestinta yhteydenpitovalineena asiakkai-
siin (Schmidt & Stephens 2005, 34).

Pikaviestintda on kokeiltu Yhdysvaltojen puolella kirjaston ja asiakkaiden valises-
sa viestinnassa. Ruppel ja Fagan tutkivat kirjaston ja asiakkaiden, jotka tassa
tapauksessa olivat yliopisto-opiskelijoita, valista viestintaa. Pikaviestimen avulla
haluttiin esimerkiksi madaltaa kynnysta ottaa yhteytta virkailijoihin. Pikaviestinta
kayttaneista opiskelijoista 82 % oli sita mielta, etta valine oli todella hyva véline
saada apua, ja 7 % kertoi valineen olevan suhteellisen hyva apuvdline. 82 %
vastaajista ilmoitti saaneensa todella hyodyllisid vastauksia pikaviestimen avul-
la. Hyvéksi puoleksi valineessa koettiin esimerkiksi nopeus. (Ruppel & Fagan
2002, 186-188.) Suhtautuminen pikaviestimeen oli tassa yhteydessa varsin po-

sitiivista. Vastaavanlaiselle palvelulle voisi todella olla kysyntaa.

Vertailtaessa pikaviestintd web-pohjaiseen chattiin kirjaston kayttssa, pikavies-
tin oli selvasti parempi. Esimerkiksi kouluttaminen pikaviestimen kayttoon voi
nahda tapahtuvan muutamassa minuutissa. Jos yksilolla on normaalit tietoko-
neen kayttotaidot, karkeasti sanottuna yksildé osaa kirjoittaa, painaa painikkeita
ja kayttaa copy-paste toimintoja, on hén valmis kayttamaan pikaviestinta. Pika-
viestimilla ei myésk&an usein ole kovia vaatimuksia tietokoneiden ominaisuuk-
sien suhteen. Myds suhteiden muodostaminen oli helpompaa pikaviestinta kayt-
tden. (Houghton & Schmidt 2005.) Kuten edellisesta kay ilmi, on pikaviestin
suhteellisen helppokayttdinen valine. Muutamia perustoimintoja hallitsemalla

sen kayttdé mahdollistuu.

Chatin integroiminen osaksi kirjaston palveluja on nahty Yhdysvaltojen puolella
hyodyllisend. Chat-viestit kirjaston ja asiakkaiden valilla voidaan nahda Buffin

mukaan tarkeana tydkaluna eik& pelkastddn uutuutena. Chat-viesteissa voi-



33
daan kysella kirjaston tyontekijoiltd ohjeita sekd pyytaa apua tiedonhakuun.

Esimerkiksi Washington State Libraryn kohdalla chat-keskusteluja asiakkaan ja
tyontekijan valilla saattoi olla keskimaéarin 200 kuukaudessa. (Buff 2005, 32.)
Tietoja muista kokeiluista tai pysyvimmista jarjestelmista ei tule ottaa valttamat-
t& ohjeina kayttbon muissa konteksteissa, mutta ne kertovat reagoimisesta uu-
siin valineisiin sekd uusien valineiden hyotynakokulmista. Tassa kokeilussa
chattia kaytetaan kirjastotoimen sisalla, mutta se voisi valineena tuoda hyo6tya
my0s Kirjaston ja asiakkaiden valiseen viestintdan. Véalineen laajempi integrointi
voi olla kuitenkin hyvin mittava projekti, mutta sellaiselle voi olla tulevaisuudes-

sa tarvetta.

2.3.3 Pikaviestin chat-huoneena

Valineen valinta chat-huoneen ja pikaviestimen valilla riippuu chat-keskustelun
osallistujista ja kontekstista. Esimerkiksi useiden (esimerkiksi 4-25 osallistujaa)
yhteisesta asiasta kiinnostuneiden, mutta toisilleen tuntemattomien keskusteli-
joiden voi olla helpompaa vaihtaa viesteja chat-huoneessa. Pienempien ryhmi-
en (1-4 osallistujaa) voi taas olla helpompaa kayttaa pikaviestinta. Pikaviesti-
men kayttd usein vahentdd séhkopostin kayttva, mutta lisaa chat-viestien vaih-
toa huomattavasti. Vaikutus voi olla positiivinen tai negatiivinen tybéaseman
muuttuessa enemmankin chat-asemaksi. (Adams & Norman 2001, 105-106.)
Naita ohjeita tuskin on tarkoitettu normatiivisiksi ohjeiksi, mutta ne antavat alus-
tavaa suuntaa valineiden valintaan. Valineen valinnassa konteksti seka kayttaji-

en maara ja keskinainen suhde tulee ottaa huomioon.

Tassa kokeilussa pikaviestinté ei ole valittu sindnséa osallistujaméaéaraa silmalla
pitden, vaan enemmankin kontekstin antamien rajoitusten mukaan. Tarkeinta
on ollut suojaus ja tietoturvan sailyminen. Kaiken kaikkiaan pikaviestinkokeilu
tulee sisaltdmaan monia poikkeuksellisiakin tekijoitd, joten sité voi olla hankala
sijoittaa tarkasti esimerkiksi teknologiavélitteisen viestinnan kentélle, mika ei
valttdmatta ole tarpeenkaan. Orlikowskin mukaan valineiden ja niiden kayton
muokkaaminen on usein tarpeen (Orlikowski et al. 1999, 169). Kokeilussa tul-
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laan kayttdmaan pikaviestinta chatin tapaan. Tama tarkoittaa sita, etta pikavies-

timeen avataan usean kayttajan chat, joka muistuttaa chat-huonetta tai IRC —
kanavaa. Talloin molempien vélineiden ominaisuuksia todennakoisesti tulee
esiin. Pikaviestinta kaytetddn enemman kahdenvalisessa viestinn&ssé, kun taas

chat-huoneissa voi olla useampia henkil6ita yhta aikaa.

Pikaviestimeen tullaan avaamaan usean kayttajan valinen keskustelu, jolloin se
vastaa perusominaisuuksiltaan chattia. Varsinaisesti pikaviestin ja chat eivat
eroa toisistaan valineind kovin paljoa. Chatissa hymi6t voivat olla enemman
tekstipohjaisia seka esimerkiksi kayttajan lasndolo, onko han paikalla vai esi-
merkiksi tilapaisesti muualla, voi olla hankalammin huomattavaa. Yleisesti otta-
en molemmat ovat synkronisia, tekstipohjaisia, tietoverkoissa kaytettavia vies-
tintavalineitéa joita yhdistavat useat tekijat. Kyse on maarittelyeroista. Tassa
tyossa yhteydenpidosta kaytetdan sanaa chat, jolloin se tarkoittaa pikaviesti-

messa kaytavaa usean kayttajan tekstipohjaista keskustelua.

Pikaviestimen ja chat-huoneiden valilla voidaan toisaalta ndhd& olevan myos
suuria eroja. Chat-huoneen ymparistdssa yleensa useampia henkildita osallis-
tuu yhteen tai useampaan keskusteluun. Pikaviestimen kayttd melkein aina kéa-
sittdd yhden keskustelun kahden osapuolen valilla. Yksi iso ongelma pikavies-
timissd on yhteisen standardin puuttuminen. Yhteydenpito on mahdollista vain,
jos molemmat kayttavat samaa ohjelmaa. (www.instantmessagingplanet.com
2006.) Erottelu ei silti ole nain rajaava: myo6s eri vélineiden kayttgjien on mah-
dollista olla yhteydessa yhdistavan ohjelman kautta. Esimerkiksi Trillian on yk-
Trillianin avulla kayttdja voi kayttda esimerkiksi seuraavia pikaviestinohjelmia:
MSN, AIM, ICQ, Yahoo! Messenger, Google Talk. Myds IRCin kaytté on mah-
dollista. (www.bigblueball.com 2006.) Vaikka yhdistavia ohjelmia on, voi kaytt6
silti olla sekavaa. Kayttajan koneelle voi olla asennettuna useita ohjelmia, joita
yhden kokoavan ohjelman avulla kaytetdan. Kokoavan ohjelman kohdalla voi
myds tulla tietynlaisia ongelmia esimerkiksi tiedostojen siirron kohdalla. Ohjel-

mat eivat valttamatta toimi néainkdan yhdistaen taysin sujuvasti.
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Kyseesséa on vahvasti tehtavékeskeinen kokeilu, kun pikaviestin voi usein liittya

enemmankin vapaa-ajan kayttooén seka suhdekeskeiseen viestintaan. Tosin
viestintd kaytetaan paljon myos tehtavakeskeisissa konteksteissa monilla tyo-
paikoilla. Osallistujat eivat mydskaan tapaa toisiaan ensimmaista kertaa, vaan
omaavat jo jonkinlaisen yhteysverkon keskendan mika osaltaan vaikuttaa vuo-

rovaikutuksen rakentumiseen.

Internetisséd tapahtuvan vuorovaikutuksen yksi erityispiirre on anonymiteetti.
Osa verkossa tapahtuvasta viestinnasta tehddén omalla nimelld, mutta myos
suuri osa vuorovaikutuksesta tapahtuu anonyymisti tai erilaisten pseudonyymi-
en tai nimimerkkien takaa. Tassa tapauksessa anonymiteettiin liittyy useita ulot-
tuvuuksia. Chattiin osallistuvat kirjaston eri osastot ovat kirjautuneet pikaviesti-
meen osastotunnuksillaan. N&in ollen chattiin osallistuvat henkil6t voidaan yh-
distéd ainakin omaan osastoonsa, vaikka henkildiden nimia ei tuodakaan esiin.
Osallistujilla on mahdollisuus lahettaa viestinsa ikaan kuin anonyymina osas-

tonsa tunnuksen alla.

Toisaalta kayttjilla on myods mahdollisuus lisata viesteihin oman nimensé. Tas-
sa kokeilussa ei voida puhua anonymiteetistéa kuin ndenndisella tasolla, koska
viestien l&hettdja voidaan helposti yhdistda ainakin omaan osastoonsa. Mielen-
kiintoista voi olla myds anonymiteetin aktiivinen rikkominen lisdamalla oma nimi
viestin yhteyteen. Anonymiteetti avaa internetissa monia mahdollisuuksia, mutta
siitéd voidaan myds pyrkia eroon. Anonyymi viestinté tuttujen henkildiden kesken

tutulla tyopaikalla ei valttamatta ole edes toivottua.

2.3.4 Skype

Tassa pikaviestinkokeilussa kaytetddn Skypen pikaviestinohjelmaa. Skype tar-
joaa ilmaisen mahdollisuuden soittaa internet-pohjaisia puheluita (VolP). T&mén
lisdksi Skype tarjoaa myods peruspikaviestimen. Skype on taysin ilmainen oh-
jelma, joka kayttda P2P (peer-to-peer) tekniikkaa. Ohjelman voi ladata koneel-

leen Internetista sen kotisivuilta. Skypen palvelu eroaa joistakin muista vastaa-
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vista esimerkiksi kunnollisen suojauksensa takia. (www.skype.com 2006.) Tieto-

turvan merkityksen korostuessa suojaus on yha tarkeampad, varsinkin kun pi-
kaviestimid kayttavat kaupalliset yritykset tai julkishallinto. Skypen pikaviestimen
voi katsoa omaavan samanlaiset funktiot kuin muutkin pikaviestimet. Ohjelman
avulla voi vaihtaa viesteja usean henkilon kanssa yhta aikaa ja eri chatteihin voi

osallistua useita henkilgita. Pikaviestimell&a voi myos l&hettaa tiedostoja.

Suojaus

Skype kayttaa viestilikenteessddn AES -suojausta (Advanced Encryption Stan-
dard). Skype kayttaa 256 -bittista kryptausta. Samaa suojausta kaytetdan niin
puheluissa kuin pikaviestimessakin. (http://support.skype.com 2006) Suojaus on
ollut yksi lahtokohdista kokeilun valinettad valittaessa. Tassa suhteessa Skype
erottuu edukseen muihin pikaviestimiin verrattuna. Osassa suojausta ei ole ol-

lenkaan.

Tassa yhteydessa suojaus tarkoittaa siis Kirjoitettujen viestien suojausta, eli
suojausta silla valilla kun viesti kirjoitetaan, l&hetetdén ja vastaanotetaan. Sky-
pen viestit ovat suhteellisen hyvin suojattuja, vaikka ne valilla saattavat kulkea
my0s muiden kayttajien muodostamien peer-to-peer —verkkojen kautta. Skypen
suojaus koskee siis sen kautta lahetettyja viesteja, ei varsinaisesti viestien
vaihdossa kaytetyn koneen suojausta. Konetta suojatakseen kayttdjan taytyy
varustautua tarkoituksenmukaisilla ohjelmilla, kuten riittdvédn suojauksen anta-

valla ja tehokkaalla palomuurilla.

Viestien lahetys

Viestien lahetys Skypella on suhteellisen helppoa. Teksti kirjoitetaan chat-
ikkunan tekstikenttddn ja valitetdaan kaikille osallistujille reaaliaikaisesti. Viestin
l&hetys tapahtuu yksinkertaisesti esimerkiksi painamalla tiettyd n&appainta nép-

paimistosta.

Skypen asetuksia muuttamalla voidaan perustaa suljettu ryhma, jonka jasenille
muut kayttajat eivat voi lahettaa viesteja ilman kayttajan valtuuttamista. Kaikki

jasenet ryhman sisélla voivat l&hettdé viesteja toisilleen. Nain ollen kokeilun ul-
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kopuoliset tahot eivat voi osallistua kokeilun chatteihin, seurata niita tai mahdol-

lisesti hankaloittaa keskustelua.

Lahetetyt viestit

Viestihistoria eli lahetetyt viestit voidaan pikaviestimen asetuksia muokkaamalla
joko tallentaa tai jattaa tallentamatta. Viestihistoria tallentuu koneen kovalevylle,
jolla ohjelmaa kaytetdan. Historiaan voidaan halutessa palata, jolloin kaikki kir-
joitetut viestit voidaan kayda lapi. Skypessa kaydyt chatit voi myéhemmin avata
chat-ikkunaan, josta tekstin voi myds kopioida esimerkiksi tekstinkasittelyohjel-

maan.

Kayttajatunnuksen rekisterointi

Kayttddkseen Skypea ohjelmaan tulee rekisteroityd. Uusien kayttajien tulee
luoda uusi Skype-tili. Rekisterdinti vaatii vain kayttajanimen seka salasanan. Ti-
lin aktivoimiseen ei tarvita aktivoimista esimerkiksi sahkdpostitse, vaan se on
kaytettavissa valittémasti. Tilin avaaminen ja Skypen kaytté on maksutonta.

(http://support.skype.com 2006)
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3 PIKAVIESTINKOKEILU

3.1 Kokeilun lahtokohdat

3.1.1 Kokeilun ulottuvuudet

Tama tyd on uuden valineen kayttdonoton kuvaus tietyssa kontekstissa, sité eri
puolilta tarkastellen seka yksilon ja yhteison nakoékulmia kartoittaen ja kuvaten.
Kiinnostuksen kohteena on koko prosessi eri ulottuvuuksineen seka kaytossa
oleva véline. Tassa tydssa pyritdan varsin empiiriseen, kokeilevaan otteeseen.
Kokeilu tapahtuu tietyssa kontekstissa, tassé tapauksessa Jyvaskylan kaupun-

gin kirjastotoimen toimipisteiden valilla.

Tutkimus tulee olemaan suhteellisen tyypillinen tapaustutkimus (case study).
Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran mukaan (1997, 130) tapaustutkimuksessa
kerataan yksityiskohtaista tietoa esimerkiksi jostain yksittaisesta tapauksesta.
Tapaustutkimuksessa kohteena voi olla esimerkiksi ryhma tai yhteiso ja kiinnos-
tuksen kohteena ovat usein prosessit. Aineistoa voidaan kerdtd esimerkiksi
haastattelemalla tai dokumentteja tutkien. Staken mukaan (1994, 238) tapaus-
tutkimuksessa nousevat esiin monet erityispiirteet juuri tutkittavasta tapaukses-
ta. Tutkittavan kohteen historiallinen tausta, tapauksen luonne, kadytannoén ym-
paristd, ekonominen ja poliittinen ymparistd sek& monet muut seikat vaikuttavat
tutkittavaan tapaukseen. Vaikka tutkitaan tavallaan yhta tapausta, tutkimus ulot-
tuu myos laajemmalle. Esiin nousee myds perehtyminen tapaukseen: kuinka
perinpohjaisesti se taytyy tuntea? Nama seikat tulevat esiin myds taman tutki-
muksen kohdalla: vélilla voi olla vaikeaa erotella pikaviestimen kayttdonoton
tutkimusta kirjaston taustasta, mika ei ehk& myéskaan ole mahdollista eika osin
tarpeellista. Tutkimuskohteen perinpohjainen tunteminen ei ole mahdollista re-
surssien puitteissa, eika valttdmattad muutenkaan. Toisaalta voidaan sanoa, etta
todella syvallinen kohteen tunteminen voi myds kaventaa nakékulmia, jolloin

huomio voi kiinnittyd jo ennalta valitusti tiettyihin seikkoihin.
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Tutkimus edustaa kvalitatiivista tutkimusta. Keytonin mukaan (2006, 248) kvali-

tatiivisessa tutkimuksessa tutkijan ja tutkittavan kohteen suhde on l|&heinen.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkija tavallaan integroituu tutkittavaan konteks-
tiin ja saa kohteesta ensikdden havaintoja. Kvalitatiivinen tutkimus voi olla sub-
jektiivisempaa seka vahemman strukturoitua kuin kvantitatiivinen tutkimus, mika
ei silti tarkoita, ettei kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimuksen ja koko proses-
sin suunnittelu olisi yhtd tarkedd. Nama kvalitatiivisen tutkimuksen piirteet pita-
vat paikkansa myos tassa tutkimuksessa. Tutkija on vahvasti prosessissa mu-
kana seka todennéakoisesti varsin laheinen kokeiluun osallistuville. Vaikka ti-
lannetta on pyritty ennakoimaan ja huomiota tiettyihin seikkoihin kiinnitetaan, on
ote suhteellisen strukturoimaton. Tilanne seka tilannetekijat tulevat ohjaamaan
tutkimuksen tekoa osaltaan. Lahestymistapa aineistoon tulee olemaan induktii-
vista seka varsin tulkinnallista. Vaikka ote on suhteellisen strukturoimaton, on

koko prosessin ja sen eri osa-alueiden suunnittelu ollut perinpohjaista.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa metodit korostavat empiiristd, induktiivista seka
tulkitsevaa otetta vuorovaikutukseen jossain tietyssé kontekstissa. Kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa ei myoskaan pyrita varsinaisesti objektiivisuuteen, vaan se
on subjektiivista. Tutkija ottaa subjektiivisemman kehyksen tutkittavaan aihee-
seen, koska hanen on luotettava tutkimukseen osallistuvien tietoon tutkittavasta
aiheesta. (Keyton 2006, 59.) Subjektiivisuuteen ei tdssa tutkimuksessa varsi-
naisesti pyritd, mutta sen merkitys tiedostetaan. Tarkoituksena ei ole pyrkia
saamaan yleistettavaa tietoa, vaan tarkastella yhdessé prosessissa esiin tulleita
piirteita. Rubinin, Rubinin ja Pielen mukaan (200, 194) tutkimus voi olla kuvaile-
vaa (descriptive) tai selittavaa (explanatory). Kuvaileva keskittyy tarkastelemaan
ja nimenomaan kuvailemaan tutkittavaa kohdetta, kun taas selittava tutkimus
pyrkii etsimaan piilevia syitd seka selitysta tai syyta tapahtumalle. Tassa tutki-
muksessa yhdistyvét osittain molemmat puolet. Osin tutkimus on kuvailevaa,
esimerkiksi kuvaten uuden valineen kayttéonoton prosessia sekd sen kayttoa.
Osin tutkimuksessa pyritdédn myds selvittdmaan taustalla olevia syita. Selittava

ote tulee todennéakdisesti eniten esiin tulosten koonnissa ja johtopaatoksissa.
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Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita intersubjektiivisuudesta,

niista sosiaalisista toimenpiteista kuinka ihmiset yhdessa rakentavat ja kokevat
sosiaalisen elaman vuorovaikutteisuuden ja sen saannot (Gubrium & Holstein
2000). Sama nousee esille tassa tutkimuksessa. Kuinka yksilot yhdessé raken-
tavat ja merkityksellistdvat vuorovaikutusta? Tutkija joutuu myds osin luopu-
maan asiantuntijuudestaan ja tietynlaisesta varmuudestaan ryhtyessaan suorit-
tamaan tutkimusta. Tutkimuksen suorittaminen vaatii tiettya avoimuutta seka
kiinnostusta tutkittavaa aihetta kohtaan. Esiin nousee myds tutkimuksen teon
arki: tulokset voivat olla yllattavia, tutkiminen turhauttavaa ja uuvuttavaa. (Lin-
dlof & Taylor 2002, 133.) Tutkimuksen teko ei tietenkaan tarkoita tutkijan astu-
mista oman itsensé ulkopuolelle unohtaen taysin taustansa, vaan tassa viita-
taan enemmankin tutkimuksen luonteeseen. Aihetta ja kohdetta tulee lahestya
avoimesti varautuen mahdollisiin yllatyksiin. N&in ollen tutkimusote on suhteelli-

sen subjektiivinen seké strukturoimaton.

Vaikka ty0 nojaakin kvalitatiiviseen perinteeseen ja muistuttaa osin perintei-
sempdaé pro gradu -ty6tda, on tydsséd myos teoreettisen asetelman lisdksi paljon
tyonaytteen tapaista sisaltoa. Tyon lapiviemiseen kuuluu koko prosessin suun-
nittelu ja ideointia, materiaalien valmistusta ja koulutusten pitamista. Kokeilun
aikana sita seurataan seké tarvittaessa tukea annetaan liittyen esimerkiksi vali-
neen ominaisuuksiin tai kayttéon yleensa. Kokeilun loppumisen jalkeen on vuo-
rossa kokeilun ja valineen analysointia sekd koko tilanteen analysointia viestin-
nallisesta nakdkulmasta. Analysointien jalkeen tyon tulokset myds raportoidaan
ja esitelladn yhteistybkumppanille. Eri vaiheissa tarvitaan perustietoa viestin-
nasta, viestintateknologiasta sekéd nakemysta myos kollektiivisiin viestinnallisiin
prosesseihin. Voidaan sanoa, etté ty0 kokonaisuudessaan on tyonayte valineen

kayttbonoton prosessin suunnittelusta, hallinnasta ja raportoinnista.

3.1.2 Yhteisd ja uusi valine

TyOyhteis6a ja sen viestintdd, sisaisia normeja seké sosiaalista rakennetta ei

voida uuden vélineen kohdalla sivuuttaa. Sek& valine ettd sen ymparilla oleva
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yhteis® kiinnostavat ja molemmat osaltaan vaikuttavat viestintdan. Uudet vali-

neet tarjoavat erilaisia rakenteita joihin ryhmat voivat adaptoitua eri tavoin,
asennoitua niitd kohtaan eri tavalla seka kayttaa niita erilaisiin tarkoituksiin (De-
Sanctis & Poole 1994, 143-144). Pikaviestimen kayttoonottoa tutkitaan niin yk-
silén kuin yhteison nakokulmista, joiden valinen rajanveto voi tosin olla ongel-
mallista. Yhteiso koostuu yksilgista ja yksilot kiinnittyvat yhteisoon monin tavoin.
Samalla tavalla valine muokkaa ymparistdaan ja ohjaa yhteis6a kayttdmaan sita
tietylla tavalla, eri yhteis6t voivat myds omaksua valineen kayton eri tavoin tai
loytaéa sille erilaisia kayttotarkoituksia. Koko prosessin laajuutta ei voi liioitella:
siihen vaikuttaa koko kohdeorganisaatio, sen kulttuuri, sen resurssit, rajoitukset
ja mahdollisuudet, kuten myos yksilét ominaisuuksineen, joista kokonaisuus ra-

kentuu.

Kokeilussa mielenkiintoista on juuri uuden valineen kayttoonotto tydyhteistssa.
Monilla tyopaikoilla uusia ohjelmistoja tai uusia valineita otetaan kayttoon toistu-
vasti ja aikataulu voi olla todella tiukka. Tarkoituksena on selvittaa, miten tama
prosessi sujuu pikaviestimen kohdalla? Tutkimuksen avulla voidaan toivottavas-
ti etsi& myos epékohtia ja mahdollisia ongelmia uuden valineen kayttoonotosta,
Tiedon avulla vastaavanlaista kayttdonottoa voidaan ennakoida ja helpottaa.
Ty0 ei sinansa tule tarjoamaan valmiita vastauksia, vaan kuvauksen siitd, kuin-

ka kayttoonotto tassa kontekstissa sujui.

Tassa tutkimuksessa kyseessa on tydyhteisd, mika voi vaikuttaa kokeilun ase-
telmaan. Tydyhteison viestintéa voi olla formaalimpaa, kuin esimerkiksi vapaa-ai-
kaan liittyvissa konteksteissa. Baronin (2005, 29) mukaan myds viestin tarkoitus
vaikuttaa viestiin. N&in ollen tydyhteisdssa tapahtuva asiakeskeisempi viestinta
voi vaikuttaa viesteihin. Tarkoituksen ollessa tiedon jakaminen ja tehokas yh-
teydenpito, voi formaalius korostua. Toisaalta tyoyhteiso voi edesauttaa kokei-
lua. Uuden valineen kuuluminen tyonkuvaan voi auttaa uuden vélineen hal-
tuunotossa. Vapaa-ajalla ei ole pakko aktivoitua tai opetella uusia asioita, mutta
tyoyhteisossa esimerkiksi tyonantajan sitd edellyttdessad uuden vélineen kayt-
toonotto voi olla hyvinkin nopeaa. Tydyhteiséssa voidaan tietylla tapaa odottaa

tyontekijoiltd enemman kuin vaikkapa ystavysten kesken. TydyhteisO voi vai-
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kuttaa kokeiluun myds esimerkiksi viestintasuhteiden laheisyytta ajatellen. Jos
suhteet tydtovereihin ovat etéiset, voi yhteydenpito pikaviestimen avulla tuntua
hankalalta. Voiko valine mahdollisesti auttaa nimenomaan ylittaméaéan tamanta-
paisia esteitd? Vieraaseen ihmiseen voi olla helpompaa ottaa yhteytta viestinta-

valineen avulla.

3.1.3 Tutkittavan aiheen luonne ja lahestyminen

Tassa tyossa tarkastellaan uuden valineen kayttéonottoa, joka ndhdéaén vah-
vasti sosiaalisena prosessina. Tassa tydssa ei pyrita kliinisesti mittaamaan vali-
neen kapasiteettia tai sen ominaisuuksia, vaan tarkastelemaan sen kaytt6a so-

siaalisessa ympéristossa.

Ontologia tarkastelee tutkittavan ilmion luonnetta (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
1997, 124). Tutkijan on maéariteltava tutkittavaa kohdetta, onko se joukko yksi-
|6ita vai sosiaalinen objekti kuten ryhma, vai sosiaalinen tilanne (Mékela 1994,
154). Tassa kontekstissa tutkimuksen kohteen luonteen voi nahda olevan sosi-
aalinen ilmi6é. Uuden vélineen kayttbonoton prosessia on hankala muuttaa mi-
tattavaan muotoon tai erottaa siité selkeita ja yleistettavia piirteita. Se tulee sen
sijaan nahda moniulotteisena sosiaalisena prosessina, joka on luonteeltaan dy-
naaminen. Tietylle valineelle tietyssa kontekstissa voi usein muotoutua aivan
omanlaisiaan kayttétarkoituksia ja rutiineja, riippuen valinettéa kayttavasta yhtei-

sOsta, joka tassa kohden on tydyhteiso.

Kulttuurisesti lahestyen teknologiset valineet voi ndhdéa organisaation kulttuurin
symbolisena manifestaationa ja mediana, jonka kautta kulttuurisia arvoja kehi-
tetddn ja jaetaan. (Miller 1999, 291.) Arvojen ja merkitysten jakamisen voi ndh-
da osaksi myds tata tyota. Tassa tydssa kirjasto tydyhteisond ndhdéaén ryh-
mana, jonka sisdinen vuorovaikutus on jatkuva ja sosiaalisesti rakentuva pro-
sessi. Tyontekijat nahdaan osittain aktiivisina osallistujina, jotka itse muokkaa-
vat tydymparistodan, kuten myds siind kaytettavia valineita seka toimintoja. Pi-

kaviestimen kohdalla tyontekijat voidaan siina mielessa nahda aktiivisina toimi-
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joina, ettd he itse omalla toiminnallaan ja esimerkiksi yhdessa kokeilemalla tai
sopimalla rakentavat pohjaa uuden vélineen kaytolle. Tama sisaltdd myos sen
mahdollisuuden, etté osa henkilokunnasta voi olla jopa taysin passiivinen uuden

valineen kohdalla.

Epistemologian voidaan nahda kuvaavan sita prosessia, miten tutkittavaa ai-
hetta voidaan lahestyad. Epistemologian kohdalla tarkasteltavana on esimerkiksi
tutkijan ja tutkittavan kohteen valinen suhde seka tiedon muodostuminen (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 1997, 124). Littlejohnin mukaan (1999, 31) epistemo-
logia tutkii tietoa ja sitd, kuinka ihmiset tietdavat mita he vaittavat tietdvansa.
Konstruktivistien tieteenfilosofian mukaan todellisuus on suhteellista. Todelli-
suus on eri henkildiden suhteellista todellisuutta, josta tietoa voidaan saada tut-
kijan ja tutkittavan interaktiivisesta yhteydestd. Nain ollen esiin tulevat subjektii-
visuus ja tulkinnallisuus. Konstruktivistisen lahestymistavan metodologia perus-
tuu hermeneutiikkaan eli tulkintaan. (Metsamuuronen 2005, 201.) Guban ja Lin-
colnin mukaan (1994, 109) konstruktivismi pohjaa relativistisen lahestymiseen
ja ilmididen suhteellisuuteen. Epistemologia konstruktivismin kohdalla painottuu
subjektiivisuuteen ja transaktionaalisuuteen. Metodologinen lahestyminen on
hermeneuttista ja dialektista. Tassa tyosséa suhteellista todellisuutta [&hestytaan
kokeiluun osallistuvien kautta. Taustalla on k&sitys ilmion ja tapauksen suhteel-
lisuudesta sek& painotus on dialektisessa suhteessa tutkittavaan ilmioon. Kay-
tanndssa tama voi tarkoittaa esimerkiksi tutkimuksen osittaista tai laajempaa

mukauttamista kohteen mukaan prosessin edetessa.

Tutkimuksessa tulee ottaa huomioon myods eettiset seikat, mikd voi korostua
tutkijan ja tutkimuskohteen suhteen ollessa laheinen. Tutkijan vaikutus tutki-
mukseen seka havainnoiva ote tulee ottaa huomioon tutkimusta suoritettaessa
seka sitd arvioitaessa. Tassa tydssa tulee ottaa tarkasti huomioon esimerkiksi
havaintojen tietty aitous seké niiden esiintuominen havaintojen mukaisesti. Tut-
kimuksessa tulee my6s pitda huoli, ettei tutkija kayta vaarin saamaansa tietoa

esimerkiksi kohdeorganisaatiosta.
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Keytonin mukaan tutkija voi olla esimerkiksi osallistuja, osallistuja-havainnoija
tai pelk&staan havainnoija. Nama roolit voivat kuitenkin sulautua toisiinsa, josta
voi seurata esimerkiksi eettisid ongelmia (Keyton 2006, 249-250.) Jos uuden
valineen kayttdonotto on vahvasti sosiaalinen prosessi, sitd voi yrittda esimer-
kiksi seurata ulkopuolisena tarkkaillen. Voi kuitenkin olla, etta parhaiten proses-
siin vaikuttavia tekijoita ja siihen kuuluva tietoa voi l0ytaa tarkastelemalla sitéa
prosessin osallistujien kautta. Tassé tydssa lahdetdan siitd ndkokulmasta, etta
prosessiin osallistuva osaa nahda parhaiten tilanteeseen vaikuttavat asiat ja
olosuhteet, jotka voisivat jaada tutkijalta huomioimatta. Prosessiin osallistuva on
ehk& paremmin tietoinen formaaleista ja informaaleista saannoista ja rakenteis-
ta ja osaa ottaa ne huomioon tai tuoda ne esiin. Totuutta voidaan myds lahestya
empiirisesti havainnoimalla. Tassa tydssa pyritddn myos havainnoimaan kéayt-
téonottoon prosessia. Tutkijan rooli tassa tutkimuksessa on véahintdankin moni-
ulotteinen: ha&n on osallistuja valineen kayttbonotossa, sen suunnittelussa seka
toteutuksessa, seka havainnoija valineen kaytéssa. Nama roolit todennakaoisesti
sekoittuvat jossakin maarin toisiinsa, mik& on otettava tutkimuksen raportoinnis-

sa huomioon.

Tietysti on mahdollista, etté osallistujat ovat niin l&hella omaa ty6taan ja tydyh-
teisbdan, etteivat osaa tai halua tuoda kaikkea esiin. TAma tekija on hyvaksyt-
tava, mutta tutkija omalla vaikutuksellaan voi pyrkid tuomaan tamankaltaisia
seikkoja esiin niitd huomatessaan seka neutralisoimaan niiden vaikutuksia. On
otettava huomioon, ettd tdssa tutkimuksessa myos tutkijan arviot ja omat huo-
miot ovat merkittdvassa osassa, jolloin esiin voi tulla myo6s tyontekijoille vie-
raampia tai piilevia asioita. Toki tutkijankin havaintojen kohdalla on syyta olla

kriittinen.

Pikaviestimen kayttéonoton tarkeimman vaiheen voi ndhda tulevan esiin vasta
uusien kayttdjien kirjoittaessa ensimmaisia viestejaan. Minkélaisia kaytantoja
kaytt6én muodostuu? Miten tydyhteisdn kulttuuri tulee esiin valineen kautta?
Kuinka muita puhutellaan, kuinka asioita esitetdan, kuinka niihin reagoidaan?
Parhaiten néihin prosesseihin voi paasta kasiksi selvittamalla niitéa yksiloilta it-

seltdan. Miten valineeseen reagoidaan, kuinka sen kayttdéon suhtaudutaan? Ul-
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kopuolinen voi nahda viesteissa erilaisia merkityksia, jotka nekin voivat olla oi-
keita, mutta valineen todellista luonnetta voi olla parasta tutkia sitd kayttavien

yksildiden kautta.

3.2 Kokeilun asetelma

3.2.1 Tutkimuskysymykset

TyoOn tavoitteena on selvittdd, millainen prosessi pikaviestimen kayttdéonotto on.
Tavoitteena on kartoittaa yksildiden kokemuksia pikaviestimesta, sen kayttoon-
otosta ja varsinaisesta kaytosta. Tutkimuksessa pyritddn myos selvittamaan yk-
silobn ennakko-odotuksia ja niiden toteutumista seka myds viestintavalineen
mahdollista yhteytta viestintdédn. Kayttdonottoa tarkastellaan my6s organisaa-

tion nakodkulmasta.

Pyrin tutkimuksessani etsiméan vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

1. Pikaviestimen soveltuvuus
-Minkélaisia hyvid ominaisuuksia viestimessa on?

-Minké&laisia huonoja ominaisuuksia viestimessa on?

Pikaviestinta pyritdan tutkimaan valineenda, sen hyvia ja huonoja puolia tar-
kastellen. Jo tieto valineen hyvista ja huonoista puolista voi mahdollistaa
sen arvioinnin ja hyoétynakodkulmien pohtimisen. Tavoitteena on kuvata va-
lineen ominaisuuksia tassa kontekstissa, mutta tuloksia voi kayttaa ja ana-
lysoida muihinkin kayttotarkoituksiin liittyen. Myds vélineen huonot puolet
ovat hyodyllisia tietaa, niiden tiedostaminen ja mahdollinen valttaminen voi

olla tarkeaa.

2. Organisaation ndkdkulma
-Millaisia kokemuksia kayttajilla on pikaviestimesta? Miten odotukset liitty-

vat kokemuksiin?
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-Miten pikaviestin vaikuttaa yhteydenpitoon?

-Millaisia kayttotarkoituksia pikaviestimelle muodostuu?

Tavoitteena on kartoittaa kayttajien kokemuksia viestimesta, sek& odotus-
ten mahdollista yhteytta kokemuksiin. Mink&laisia odotuksia vélinetta koh-
taan on ollut, ja miten ne ovat toteutuneet? Odotusten kohdalla tutkimus
voi olla enemmankin toteavaa ja kuvaavaa kuin laajoja ja syvallisia merki-
tyssuhteita etsivaa tutkimusta.

Tavoitteena on tutkia valineen kayttdd organisaation nakodkulmasta. Miten
uusi tekstipohjainen valine toimii kirjaston ndkoékulmasta? Kirjaston nako-
kulmaan kuuluu koko laaja kohdeorganisaatio ja sen tausta: erilaiset tyo-
vuorot, sdannot ja yhteison laajuus tuovat varmasti jo oman lisansa kokei-
luun. Konteksti painottuu tassa tydssa, ja sitd halutaankin painottaa. Tar-
koituksena on tutkia vélineen kayttoonottoa ja tarkastella koko sita funkti-
oiden kirjoa, mihin valinetta kaytetaan.

Kyse on my®s ristiriitaisesta suhteesta: organisaation ndkdkulmaa kartoite-
taan yksildiden kautta. Nain ollen kokonaiskuvan hahmottaminen voi olla
vaikeaa, missa toisaalta tutkija voi olla apuna havaintoja kooten. Kyse voi
olla myds hyvin pitkdlle mielipide-eroista seké tulkinnallisista kysymyksis-

ta.

3. Prosessin kulku

-Millainen prosessi pikaviestimen kayttdonotto on?

Prosessin kululla tarkoitetaan viestimen kayttdonoton prosessin etenemis-
ta. Mité sen suunnitteluun kuuluu, miten ja mista sen toteutus alkaa? Tar-
koituksena on ylipaataan kuvata uuden valineen kayttoonottoa. Tarkoituk-
sen on myds tarkastella varsinaista valineen kayttéonoton prosessia. Voiko
siihen kuulua erilaisia vaiheita? Mita tyopaikalla tapahtuu, kun uusi véline
otetaan kayttoon, tuoko se mukanaan muutoksia laajemminkin, vai tapah-

tuuko juuri mitdan?
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Kysymysten avulla pyritdan etsimaan kayttéonoton prosessiin kuuluvia mahdol-
lisia vaiheita seké keskeisia asioita. Prosessin kulkua tosin avataan tassa tyos-
sa suhteellisen tarkasti myos kaymalla sité lapi eri vaiheineen. Tarkoituksena on
kuvata prosessia tassa kontekstissa ja mahdollisesti erottaa siitéa pa&piirteita,

jos sellaisia loytyy.

Pikaviestinta pyritdan tassa tutkimuksessa tutkimaan suhteellisen yleisluontoi-
sesti, sitd kaytannon tyossa ja kaytossa arvioiden. Pikaviestintd ei sindnsa kay-
da lapi eri osa-alueittain arvostellen, vaan esiin tulevat ne seikat mita kayttajat
tyossaan havaitsevat. Pikaviestinta ei siis kayda lapi esimerkiksi toiminto kerral-
laan tai graafista kayttoliittymaa arvioiden, vaan pikemminkin kaytossa esiin tu-
levia hyvia ja huonoja puolia tarkastellen. Péaapaino on pikemminkin prosessin
ja kontekstin tarkastelussa, kuin pelkéan valineen tutkimisessa. Tassa tyossa
chat ja pikaviestin tarkoittavat samaa asiaa, vaikka eri valineitd ovatkin. Niité
kaytetddn synonyymeina tarkoittamaan samaa asiaa, eli pikaviestimessa kayta-
va usean kayttajan chattia. Pikaviestin ja chat ovat varsin samanlaisia synkroni-
sia tekstipohjaisia viestintavalineitd, ja niiden valinen luokitteluero on l&hinn&a

muodollinen.

Organisaation tasolla pyritd&n tarkastelemaan pikaviestimen soveltuvuutta kir-
jaston kayttoon, kayttdtapojen muodostumista sek& muuta pikaviestimeen mah-
dollisesti liittyvaa asiaa. Organisaation kohdalla otetaan huomioon, kuten muis-
sakin osioissa, myds ennalta arvaamattomat tilanteet tai funktiot, mitkd pika-

viestimen kaytdssa esiin nousevat.

3.2.2 Pikaviestimen kaytto

Pikaviestinkokeiluun tulee osallistumaan viisi eri osastoa. Pikaviestin tulee ole-
maan osastojen valinen yhteydenpidon kanava. Viestien sisalto tulee olemaan
monipuolista: erilaisia varaus-asioita, ilmoituksia ja huomautuksia eri jarjestel-
mistd, esimerkiksi jos joku tietokanta kaatuu. Pikaviestimella pyritddn korvaa-

maan esimerkiksi talla hetkella kaytdssa olevia soittokierroksia. Soittokierroksel-
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la tarkoitetaan sitd, ettd erikseen sovittu kierroksen aloittava toimipiste soittaa

seuraavalle toimipisteelle, valittda tietoa, jonka jalkeen tiedon saanut toimipiste
valittaa sen eteenpéin. Kierros etenee toimipisteesta toiseen aakkosjarjestyk-
sessé. Viestimen avulla tieto voidaan valittdd useammalle taholle yhdella kertaa

eika se ole riippuvainen ruuhkaisista puhelinlinjoista.

Pikaviestimeen tehd&an kaksi eri chattia: Kyselyt ja ilmoitukset sekd Pallas —
nimiset chatit. Kyselyt ja ilmoitukset — chat on varattu kirjaston siséltoihin, kos-
kien esimerkiksi varauksia, ilmoituksia, kyselyita tai muuta tiedottamista. Pallas
-chat on varattu viestien vaihdolle, joka koskee enimmakseen tietotekniikkaan ja
tietokoneohjelmistoihin liittyvia asioita, esimerkiksi kirjaston tietokannan ongel-
mia, erilaisia verkkohdirioita, paivitysongelmia seka tulostusongelmia. Nimi Pal-

las tulee yhden kirjaston tietokannan, PallasPron mukaan.

Kaikki kokeiluun osallistuvat ovat mukana molemmissa chateissa. Chatit ovat
ikdan kuin kanavia, joilla kdydaan keskustelua niihin liittyvista aiheista. Kokei-
lussa paadyttiin kahteen eri kanavaan, koska sen nahtiin jdsentavan yhteyden-
pitoa helpommaksi. Nain ollen Skypessa on yhtéd aikaa auki kaksi ikkunaa, joi-

hin kaikki oleellinen informaatio tulee.

3.2.3 Tutkimusmenetelmat

Taman tyon lahtokohta on kvalitatiivisessa tutkimusperinteessd. Lahestymis-
tapa aineistoon tulee olemaan induktiivista sekd varsin tulkinnallista. Tyén voi
nahda noudattavan paapiirteittain kvalitatiivisen tutkimuksen etenemista. Tyo
koostuu vaiheittain etenevasta analyysista, ilmididen kategorisoinnista seka tul-
kintojen kokoamisesta ja yhteyksien etsimisesta. Milesin ja Hubermanin mu-
kaan (1994, 307-308) kvalitatiivinen tutkimus lahtee tutkimuskysymysten muo-
toilusta ja laajemmasta suunnittelusta kohti tiedon keruuta. Saatu tieto voi vai-
kuttaa myds tutkimuksen asetelmaan seka tarkentaa sen suuntaa. Yleinen stra-
tegia keratyn tiedon suhteen on ensin pyrkié tuottamaan kuvaavaa materiaalia

liittyen tutkimuskysymyksiin, joiden avulla voidaan pyrkid etsim&an selittavia
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johtopaatoksia. Samat piirteet [6ytyvat myos tasta tutkimuksesta. Tietysti ei voi-

da erotella kovin tarkkaan, mik& on kuvaavaa ja mika tulkinnallista osuutta, kos-
ka oletettavasti ne osin myds sekoittuvat. Jo kuvausta tehdessa tulkinnat tulevat

mukaan ja kypsyvét prosessin edetessa.

Keréttyjen havaintojen yhdistelyssa ja koonnissa voidaan nahda yhteytta
grounded theory -pohjaiseen lahestymistapaan. Alasuutarin mukaan (1994, 30-
31) havaintojen pelkistimisessa voidaan erottaa kaksi vaihetta. Ensin aineistoa
tarkasteltaessa kiinnitetddn huomiota siihen, mik& on teoreettisen viitekehyksen
ja kysymyksen asettelun kannalta olennaista. Toisessa vaiheessa karsitaan ha-
vaintojen maaraa havaintoja yhdistamalla. Raakahavainnot ikaan kuin yhdiste-
tddn harvemmaksi havaintojen joukoksi. Lahestymistapa tdssa tydsséd on sa-
mantapainen. Aineistoa tarkastellaan teknologiavdlitteisen viestinnan pohjalta ja
havaintoja pyritddn yhdistelem&én. Painotus ei tosin tule niinkdan olemaan teo-
reettisessa taustassa vaan enemmankin tutkimuskysymyksissa ja vélineen

kayttbonoton tapauksellisessa tutkimuksessa.

Menetelmien kohdalla tulee pohtia myos kaytanndn seikkoja ja kaytettavia me-
todeja. Jos halutaan tutkia esimerkiksi ihmisten ajatuksia, tunteita, kokemuksia
ja uskomuksia, voi siihen soveltua esimerkiksi haastattelu tai kyselylomake.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 184.) Taman tyon kohdalla aineistoa ke-
ratdan seka haastattelemalla ettd kyselylomakkeella. Tarkoituksena on selvittaa
juuri kokemuksia kaytosta, sekd ennakko-odotuksia ja asenteita kokeilua koh-
taan. Naiden kartoitukseen kysely sek& haastattelu voivat tarjota hyvan mahdol-
lisuuden. Fontanan ja Freyn mukaan (1994, 373) menetelmien triangulaatio voi
auttaa saamaan laajempia ja parempia tuloksia. Eri menetelmi& voidaan kayttaa
taydentamaan toisiaan, esimerkiksi kyselya taydentdmaan haastattelua. Mene-
telmi& yhdistelladn myos tdssa tutkimuksessa. Menetelmié tulevat olemaan ko-
keiluun osallistuvien asenteiden ennakkokartoitus kyselylla sekd osallistujien
haastattelut. Myds pikaviestimella kokeilun aikana l&hetettyja viesteja analysoi-
daan. Néiden lisdksi oman lisdnsa aineistoon tuovat tutkijan tekeméat havainnot

koko kokeilun ja sen valmistelun aikana.
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Haastattelu valittin menetelmdaksi useistakin syista. Hirsjarven, Remeksen ja

Sajavaaran mukaan (1997, 201) haastattelussa voidaan mahdollisesti kartoittaa
tarkemmin sellaisia kokemuksia, joita ei ole osattu ennakoida. Haastattelutilan-
teessa voi myos reagoida haastateltavan esiin tuomiin seikkoihin, esittaa tar-
kentavia kysymyksia ja sekd antaa haastateltavan itse tuoda esiin vapaasti eri
puolia aiheeseen liittyen. Fontanan ja Freyn mukaan (1994, 361) haastattelu voi
olla strukturoitu, puolistrukturoitu tai strukturoimaton, jonka funktio liittyy esimer-
kiksi haastattelulla selvitettavan tiedon luonteeseen. Strukturoimaton haastatte-

lu voi tarjota laajemmat mahdollisuudet kerata tietoa.

Haastattelun rakenne voi siis riippua paljonkin esimerkiksi tutkittavan ilmion
luonteesta. Pikaviestimen kayttdonotosta voidaan olettaa I6ytyvan monia eri
puolia ja osa-alueita liittyen véalineeseen, kokeiluun tai yhteis6on, jotka saadaan
todennéakdisesti huomioitua paremmin avoimessa haastattelussa. Haastattelut
toteutetaan yksilbhaastatteluina ja ne ovat puolistrukturoituja teemahaastattelu-
ja. Tilanteista vapaasti keskusteleminen voi tuottaa tarkempaa ja syvallisempaa
tietoa kuin esimerkiksi kyselylomaketta kayttamalla, kuitenkin tietynlaista runkoa
kayttden ja samoja teemoja kasitellen. Haastattelun avulla pyritdan tarkempaan
tietoon ja hieman syvempaan analyysiin, eikd niink&&n koko organisaation kat-
tavaan otantaan. Haastattelut pyritddn suorittamaan mahdollisimman pian ko-
keilun loppumisen jalkeen, jolloin mielikuvat ja kokemukset pikaviestimen kay-

tosta ovat todennékdisesti paremmin muistissa.

Aluksi odotuksia kokeilua kohtaan kartoitetaan kyselylla. Kyselyn avulla voidaan
esimerkiksi taydentda kvalitatiivista aineistoa (Lindlof & Taylor, 119). Muita ky-
selyn etuja ovat esimerkiksi laajan aineiston keruu seka tutkijan ajan saastymi-
nen (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 191). Ajan saastyminen ja laajempi
kartoitus olivat tavoitteina myos tassa tydssa. Tarkoituksena oli kerata lyhyen ja
nopeasti taytettdvan lomakkeen avulla perustietoa ja taustoja kayttgjista. Kysely
ei tosin valttdAmattd sdasta aikaa: sen huolellinen suunnittelu vie paljon aikaa.
Kyselyn tarkoituksena on etsia lisatietoa laajemmin kohdeorganisaation jasenil-

td seka pohjustaa tulevaa kokeilua, seké antaa tiettya kaikupohjaa johon tulok-
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sia voi vertailla. Pohjatiedot ja taidot liittyen tietokoneisiin voivat omalta osaltaan

selittda tuloksia.

Tyon edetessa tutkija myds havainnoi omalta osaltaan kokeilua. Havainnoinnis-
ta voidaan erottaa eri muotoja, joita ei valttamétta ole helppo erotella toisistaan:
pelkka havainnoija, osallistuva havainnoija, havainnoiva osallistuja sek& taysin
osallistuva havainnoija (Gold, 1958). Osallistuvassa havainnoinnissa tutkijan ote
voi olla myds tietylla tapaa informaalimpi ja epasuorempi. Talléin voi syntya
myds enemman epavarmuutta siitd, mik& on tutkimusaineistoa ja mita tutkimuk-
sessa voi kayttaa. (Lindlof & Taylor, 149.) Tassé tutkimuksessa kyse on osallis-
tuvasta havainnoinnista, toisaalta havainnoinnin tarkkaa muotoa on hankalaa
maaritella. Havainnoinnin ei ole tarkoitus olla systemaattista seurantaa, vaan
tutkija tekee havaintoja tyon edetessa siihen kuuluvissa eri vaiheissa. Havain-
nointi ei tule olemaan maaraava tekija aineistossa, vaan lahinna haastatteluja
seka viestihistoriaa tukeva lisd. Kokeilun edetessa tutkija havainnoi kokeiluun
osallistujia monipuolisesti koulutuksissa, yleisesti eri toimipisteissa seka lisa-
apua tarjotessaan. Havaintoja tehdaan esimerkiksi siitd, miten osallistujat kéayt-
tavat valinettd, mitkd ominaisuudet valineessd mahdollisesti aiheuttavat ongel-
mia, mista asioista halutaan lisatietoa. Nama havainnot kirjataan ylos kokeilun
edetessa. Tavoitteena on mahdollistaa kokeilun seuraaminen ja havainnointi

koko kayttéonoton aikana.

Havainnointi voi myds hairita tilannetta, muuttaa jopa sen kulkua (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 1997, 211). Tassa tydssa tutkija on esimerkiksi valilla ensisi-
jaisesti kouluttaja, jolloin hénen tarkoituksenaankin on vaikuttaa tilanteeseen.
Tilanteita havainnoidaan siksi, ettd esimerkiksi koulutuksissa sekd muissa sa-
tunnaisemmissa tilanteissa voi tulla esiin tydén kannalta oleellisia asioita. Yksi
havainto tydpaikalla vélinetta kaytettdessa voi kertoa enemman kuin kokonai-

nen haastattelu.

3.2.4 Tutkimusaineisto

Tutkimusaineisto koostuu seuraavista osista:



52
-kyselysta
-ryhméapalaverista
-haastatteluista
-viestihistoriasta

-tutkijan tekemist& havainnoista

Seuraavassa kaydaan aineistoja tarkemmin I&api.

Kysely

Kyselyt jaettiin osallistujille ennen kokeilun alkua. Taytetyt vastauslomakkeet |&-
hetettiin eri osastoilta kirjeitse tutkijalle. Kaikkia kokeiluun osallistuvia pyydettiin
tayttamaan lomake. Kyselyn tarkoituksena ei ollut selvittda tarkoin monipuoli-
sesti taustatietoja, vaan sen haluttiin olevan nopeasti tydn ohessa taytettava
lomake, joka taytyy ottaa huomioon vastauksia analysoidessa. Vastauksia tuli

yhteensé 24 kappaletta.

Kysely oli yhden sivun mittainen ja se sisalsi viisi kysymysta (1. Oletko aiemmin
kayttéanyt pikaviestinta tai chattia? 2. Millaisiksi koet tietokoneen kayttotaitosi? 3.
Mit& odotat pikaviestinkokeilulta? 4. Miten odotat pikaviestimen vaikuttavan yh-
teydenpitoon kirjaston osastojen vélilla? 5. Minkalaiseen yhteydenpitoon tai mil-
laisiin kayttotarkoituksiin pikaviestin voisi mielestasi kirjaston kaytdssa sopia?).
Kaksi kysymyksista oli monivalintakysymyksia seké kolme avoimia kysymyksia.
Nain ollen kysely ei valttamatta ollut kovin syvallinen, mutta sen avulla voitiin ke-

rata hyodyllista lisatietoa seka kartoittaa odotuksia.

Ryhmapalaveri

Ennen haastattelujen suorittamista kirjastolla jarjestettin myds ryhméapalaveri
pikaviestinkokeilusta. Palaveri ei kuulunut alkuperdiseen suunnitelmaan tutki-
muksen aineistosta, mutta tyon tekijd katsoi sen kayvan lapi koko prosessia
ryhméakeskusteluna ja tuovan kenties esiin uusia puolia koko prosessista. En-
nakoimaton palaveri koettiin hyvaksi tilanteeksi koota yhdessa keskustellen
mielipiteitd koko kokeilusta. Palaverin kohdalla oli myés mahdollisuus kokeilun

kollektiiviseen arviointiin, mik& voi tuoda kokeilusta esiin uusia puolia. Palaveri
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pidettiin kirjastolla ja siihen osallistui yhdekséan henkil6d kokeiluun osallistuneilta

kirjaston eri osastoilta, lasna oli myds tietohallinnon edustaja.

Palaverissa kaytiin monipuolisesti lapi koko kokeilua, sen jatkamista seka vali-
neen soveltuvuutta kirjaston kayttoon. Aluksi palaverissa kaytiin kokeilua lapi
kirjaston henkildkunnan johdolla. Palaverin loppupuolella pyrittiin ottamaan
myds tutkimukseen tarkemmin liittyvié asioista esiin haastattelurunkojen teemo-
ja mukaillen. Palaveriin osallistuville ilmoitettiin etukateen etta palaverin sisalt6a
kaytetdan aineistona pro gradu -tydssa seka kysyttiin lupaa palaverin nauhoit-

tamiseen. Palaveri nauhoitettiin minidisk-nauhurilla.

Palaverissa puhuttiin paljon myds muista kirjastoon liittyvista asioista, kuten eri-
laisista k&ytannoista. Nama puheenvuorot on jatetty huomioimatta taman tutki-
muksen yhteydessa. Palaverissa puhuttiin myds muuta pikaviestinkokeiluun liit-
tyvaa asiaa, esimerkiksi pikaviestimen kayton tulevaisuudesta. Vaikka asia tata
kontekstia kasitteleekin, ei osa palaverissa kayty asia liity tahan kokeiluun. Kes-
kustelu liittyi osin tuleviin mahdollisiin prosesseihin, joita ei ole tarkoitus sen tar-
kemmin tassé tydssé spekuloida. Nain ollen palaverista on otettu esiin tdssa

kohden vain oleellisesti kokeiluun liittyvat asiat.

Ryhmapalaverissa tuli esiin paljon samoja asioita kuin yksildhaastatteluissa.
Osin tama linkittyy niin, ettd ensin olleesta ryhmapalaverista on varmaankin
keskusteltu myos jalkeenpadin, jolloin siella kasitellyt asiat tulivat myos esille yk-
silbhaastatteluissa. Toisaalta kyseessa ovat kokeiluun suhteellisen kiinteasti liit-

tyvat asiat, jotka olisivat todennakoisesti tulleet esille haastatteluissa muutenkin.

Haastattelut

Haastatteluja sovittiin tehtdvaksi kahdeksan. Jokaiselta osastolta haastateltiin
yhta kirjastonhoitajaa, sekd kahdelta osastolta osastonjohtajaa. Naiden lisaksi
my0s kirjaston informaatikkoa haastateltiin. Haastatteluista oli kaksi versiota,
enemman yksilétasoon pureutuva versio kirjastonhoitajille, sek& yhteisétasoon
painottuva versio osaston johtajille. Haastattelut olivat puolistrukturoituja tee-

mahaastatteluja. Teemoja olivat mm. pikaviestimen hyvéat ja huonot puolet, ko-
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keilun suhde ennakko-odotuksiin sek& valineen soveltuvuus ja erilaiset kaytto-

tarkoitukset.

Haastattelut toteutettiin kahden viikon sisélla kokeilun lopetuksesta. Haastatte-
luihin haettiin kokeiluun osallistuneista vapaaehtoisia sek& henkilgita jotka olivat
kayttdneet pikaviestintéa verrattain paljon. Niissa kaytiin lapi etuk&teen valitut
teemat seka pyrittiin ottamaan huomioon haastattelurungon ulkopuolelta nouse-
vat teemat. Haastattelut nauhoitettin mp3-nauhurilla josta ne siirrettiin tietoko-

neelle. Materiaalia tuli yhteensa 149 minuulttia.

Viestihistoria

Viestihistorialla tarkoitetaan pikaviestimeen tallentuvaa viestien sisaltéd. Useis-
sa valineissad on mahdollista tallentaa kaikki viestimen valityksella lahetetyt teks-
tipohjaiset viestit. Viestit tallentuvat usein erilliseen tekstitiedostoon. Skypen
kohdalla valitetyt viestit tallentuvat tietokoneen kovalevylle paikallisesti kaytyjen
chattien mukaan. Chatit tulee erikseen avata, jolloin ne aukeavat Skypeen.
Skypeen avatuista chateista voidaan viestit kopioida erilliseen tekstitiedostoon.

Viestihistoria otettiin talteen kokeilun lopussa viimeisena paivana. Viestihistoria
tallentuu Skypesséa paikallisesti ohjelmaa kayttavan koneen kovalevylle. Koska
historia tallentuu kaikille chattiin osallistuville kokonaisuudessaan, historiaa ei
tarvitse hakea kuin yhdelta koneelta. Viestihistoria avattiin chateittain ja tallen-
nettiin erilliseen tekstitiedostoon. Tiedosto ei valttamatta sisaltanyt kaikkia vies-
tejd, koska johtuen ajoittaisesta hankaluudesta oikeiden chat-kanavien valin-
nassa, osa viesteistda on saattanut jddda historian ulkopuolelle. Naiden viestien
osuus on kuitenkin huomattavan pieni. Viestit koottiin yhteen tekstidokumenttiin.
Tiedoston koko oli .doc formaatissa 111 kb ja tekstin maara 27 sivua, Times

New Roman fontilla ja rivivalilla 1,5.

Viestihistoriaa kaytiin 1api lukemalla sitéa 1api useaan otteeseen sekéa tekemalla
merkint0ja historiasta tulostettuun monisteeseen. Tulosteesta etsittiin esimer-
kiksi yleisimpia aiheita, joita viestit ovat kasitelleet. Materiaalia |&hestyttiin myods

varsin induktiivisesti, sieltd nousevia teemoja kartoittaen.
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Tutkijan havainnot

Tutkija voi pitdd tarkempaa havaintopaivakirjaa ja tehd& muistiinpanoja, mutta
silti esimerkiksi analyysivaiheessa mieleen voi palautua tarkeitékin seikkoja, joi-
ta ei ole kirjattu ylos (Makela 1994, 157). Tutkija teki havaintoja kokeilun ede-
tessa eri tilanteissa, kuten koulutuksissa sekd muissa kontakteissa tydyhteison
kanssa, esimerkiksi henkildiden esiintuomista mielipiteista. Muut kontaktit tar-
koittavat esimerkiksi tilanteita kun tutkijaa pyydettiin kdymaan kirjaston toimipis-
teissa ongelmiin liittyen. Tilannetta toimipisteissa kaytiin myos tarkkailemassa
muutaman kerran ja kyseleméssa kokeilun etenemisesta. Naista tilanteista teh-
dyt havainnot merkittiin muistiin. Havaintoja kuitenkin kertyy koko prosessin

edetessa, eika kaikkia valttamatta tule kirjanneeksi.

Havaintoja kirjoitettiin erilliseen tekstitiedostoon. Tiedoston koko oli .doc formaa-
tissa 15 kb ja tekstin m&ara 4 sivua, Times New Roman fontilla ja rivivalilla 1,5.
Vaikka havaintoja kerattiin myo6s tekstimuotoon, jai osa niista kirjoittamatta valit-
tomasti tapahtumien jalkeen. Osa havainnoista ovat myds laajempia, jotka ra-

kentuivat ajan kuluessa kokeilua seuratessa.

3.2.5 Analyysi

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa mielenkiinnon kohteena voi olla séannénmukai-
suuksien etsiminen. Saannonmukaisuuksia voidaan etsid tunnistamalla ele-
mentteja ja kartoittamalla niiden vélisid suhteita (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
1997, 167). Kvalitatiivisen tutkimuksen teko, kuten aineiston analysointikin, on
monimutkainen, erilaisia ulottuvuuksia ja mahdollisuuksia sisdltava prosessi.
Aineiston keruusta voidaan palata tutkimuksen laajempiin kehyksiin, myos ai-
neistojen koonti voi sisaltdd monta vaihetta. Tulkintojen ja johtopaatosten teko
on moniulotteista ja vaatii tietynlaista kypsyttelya ja kasittelya, kuten koko ana-
lysoinnin prosessi. (Miles & Huberman, 307-309.) Haastatteluista saatua ai-
neistoa seka viestihistoriaa analysoidaan vaiheittain, ensin niihin tutustuen, niita
lapikdyden sek& aineistosta nousevia asioita eritellen. lImi6itd kategorisoidaan,

jonka jalkeen pyritadn muodostamaan kokonaisuuksia. Analysoinnin jalkeen
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tulkinnat kootaan tiettyjen teemojen alle ja mydhemmin tiivistetddn lyhyemmiksi

koonneiksi.

Haastattelujen purkaminen tapahtui seuraavasti. Haastatteluja kuuntelemalla
niista on poimittu nimenomaan véalineeseen ja sen kayttoon liittyvat asiat. Haas-
tatteluja ei ole litteroitu sanantarkasti lukuun ottamatta suoria lainauksia. Niista
on nostettu esiin paaasiat, joita on kirjoitettu ylés kyselyn teemojen mukaiseen
jarjestykseen. Naistd poimituista asioista on etsitty yhteisid suurempia teemoja.
Nain aikaan saatu kirjoitettu materiaali on koottu eri teemojen alle ja niista on

koottu tutkimuskysymyksittain eriteltyja tekstikappaleita.

Haastattelut olivat hyvin pitkalle keskustelunomaisia tilanteita, joissa seka haas-
tateltava ettda haastattelija toivat keskusteluun uutta sisaltéd ja nakokulmia.
Haastatteluja ei strukturoitu tarkkaan, koska kokeiluun osallistuvilla henkilGilla
on todennékdisesti hyva kasitys valineestd, sen mahdollisuuksista ja koko ko-
keilusta. Nain ollen tarkempi rajaaminen voisi estda tarkeiden seikkojen esiin-
tuomista haastatteluissa. Haastatteluista ei ole kirjattu ylos haastattelijan sano-
misia ja kommentteja sek& tarkentavia puheenvuoroja, mutta ne ovat varmasti

vaikuttaneet keskusteluun ja haastateltavan vastauksiin.

Ryhmapalaveri purettin samalla tavalla kuin haastattelut. Minidisk-nauhaa
kuunnellen palaverista on poimittu kokeiluun oleellisesti liittyvia seikkoja. Asioita
ei ole litteroitu sanantarkasti lukuun ottamatta suoria lainauksia. Palaverista on
nostettu esiin paaasiat, jotka on kirjoitettu ylés. Nain aikaan saatua Kkirjoitettua

materiaalia on edelleen analysoitu ja tulkittu.

Viestihistorian analysointi on tapahtunut samalla tavalla. Historian ollessa jo
valmiiksi tekstimuodossa, sen analyysi on alkanut materiaalin lukemisesta. Ma-
teriaalia lukiessa siihen on tehty merkintéja huomionarvoisten asioiden kohdal-
le. Materiaalia lukiessa sielta on etsitty yhteisia teemoja sek& mahdollisia enna-
koimattomia asioita. Alun analyysien jalkeen aineistosta alettiin etsid yhdistavia
teemoja. Niitd |0ytyi nelja: aineistoihin liittyvat viestit, tietokantoihin liittyvat vies-

tit, Skypea koskevat viestit sekd muut viestit.
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Tutkijan havaintoja on koottu l&hinna johtopéatoksia osioon. Niitd ei ole teemoi-
teltu eikd analysoitu tarkemmin. Havaintoja on koottu ja luettu |&pi, ja ne ovat
osaltaan vaikuttaneet tutkijan tekemiin johtop&&toksiin. Havainnot tulevat esiin

myaQs tyon kokonaisuudessa.

3.3 Kokeilun toteutus

3.3.1 Aloitus ja valmistelu

Pro gradu —tyon teko alkoi idean kehittelystd ja muokkaamisesta. Tarkoituk-
senani oli tutkia verkkovalineistd viestintaa ja uusia suhteellisen nopeasti yleis-
tyvia vélineitd. Aiheen rajauduttua pikaviestimeen otin yhteyttd Jyvaskylan kau-
pungin viestintayksikkoon. Ehdotin heille yhteistyémahdollisuutta liittyen pika-
viestimeen ja sen kayttéonottoon. Ehdotus kasitteli nimenomaan pikaviestinta ja
sen kayttéonottoon liittyvaa prosessia jossakin kaupungin alaisessa yksikossa,
tai useampien yksikoiden valilla. Esitin viestintayksikolle muutamia vaihtoehtoja,

miten pikaviestinta voisi soveltaa.

Ehdotusta kasiteltiin ja yhteytta kehoitettiin ottamaan kaupungin kirjastotoimeen.
Otin yhteytta sahkopostitse, jonka jalkeen kavin esitteleméassa ehdotustani kir-
jastotoimen palaverissa. Paikalla olivat kirjastotoimen johtaja, osastojen johtajia
seka muuta henkilokuntaa. Palaverissa sovittiin kokeilun aloittamisesta suhteel-
lisen nopealla aikataululla. Tarkoituksena oli aloittaa esiselvitysty6 pikimmiten

yhteistydssa kaupungin tietohallinnon kanssa.

Laadin aikataulusta ja toteutuksesta nopeasti lyhyehkén suunnitelman, joka si-
sdlsi tarkeimmat osa-alueet esiselvityksista sekd muusta kaytadnnon toteutuk-
sesta. Suunnitelma oli varsin alustava ja suppea, mutta se auttoi suunnittele-

maan projektia tarkemmin seka pitdmaan sita aikataulussa.
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3.3.2 Esiselvitys, suunnittelu ja materiaalin valmi  stus

Esiselvitykseen kuuluu useita osa-alueita aina teknisen sovelluksen valitsemi-
sesta ohjelmien asennukseen ja testaukseen saakka. Aluksi tuli selvittda kaytet-
tava ohjelmisto. Ohjelman valinta ei ollut aivan yksinkertainen prosessi ja siihen
palattiin esiselvityksen aikana useasti sekd viela mydhemminkin. Vaihtoehtoja
tarkastellessa kaytiin 1api erilaisia pikaviestimia seké chatteja. Tutkimuksen teki-
jané olin vahvasti mukana valineen valinnassa, johon osallistui myds kaupungin
tietohallinto. Vaihtoehtojen kartoituksen jalkeen ohjelmaksi valittin Skype, |&-
hinn& sen tarjoaman viestien suojauksen takia. Muut ohjelmat eivat sisaltéaneet
yhta hyvaa suojausta viestilikenteelle, osan tarjoamissa pikaviestimissa viestien
suojausta ei ole oikeastaan lainkaan. Myds ohjelman oletettu helppokayttbisyys
seka selkea kayttoliittyma vaikuttivat asiaan. Yksi tekijd ohjelman suhteellisen

nopeassa valinnassa oli myds kokeilun suorittamisen tiivis aikataulu.

Esiselvityksen aikana testasin Skypea useasti eri kayttotarkoituksia ja vaiheita
ajatellen. Skypen kaytossa testattiin mm. uusien kayttdjien lisddmista, asetusten
vaihtamista ja useiden eri kayttajien valista chattia. Skypen kokeilu tapahtui ver-
kossa usean eri kayttdjan avustamana. Tarkoituksenani oli kokeilla myds kay-
tannossé, miten ohjelma toimii. N&in osa kaytanndn ongelmista voidaan mabh-

dollisesti valttaa.

Esiselvityksen jalkeen kartoitettiin tarkemmin osallistujien maéara, osallistuvien
osastojen maara seka kokeiluun osallistuvien koneiden maara. Naiden mukaan
suunniteltiin tarkemmin ohjelmien asennukset. Asennukset suoritti kaupungin
tietohallinnon tietojarjestelmasuunnittelija. Kaupungin koneille asennusoikeutta
ei ole kuin henkildilla joille se on erikseen myodnnetty. Asennuksista tehtiin erik-
seen oma aikataulu, jotta ne olisivat valmiina viimeistd&n koulutuksiin mennes-
sa. Ohjelmaa ei asennettu kaikille koneille osallistuvilla osastoilla, vaan erikseen

muutamille koneille testattaviksi.

Esiselvitysvaiheessa kaytiin 1api myos kayttajien rekisterditymiseen liittyvat sei-

kat. Milla tunnuksilla osastot chattiin osallistuvat, kuka tunnukset tekee, mitka
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ovat salasanat? Tunnuksissa paadyttiin osastojen omiin tunnuksiin, jotka ovat

muodostuvat osaston nimen alkukirjaimista seka jkl-paatteesta (esimerkiksi
pka_jkl tarkoittaa Jyvaskylan paéakirjastoa, pkm_jkl padkirjaston musiikkiosastoa
seka hua_jkl Huhtasuon lahikirjastoa). Ehdotus tunnusten kaytt6on tuli kirjaston
henkilokunnan puolelta. Osastot rekisteroivat itse tunnuksensa ja ottivat kayt-
toon osastokohtaiset salasanat, jotka myohemmin jaettiin kokeiluun osallistuvi-

en tietoon.

Kokeiluun osallistuville rekisterditiin omat tunnukset, mutta mitdan ylimaaraista
osallistujien profiileihin ei lisatty. Kayttajan on mahdollista antaa itsestaén paljon
lisdtietoa, mutta tassa tapauksessa sen ei katsottu antavan mitdan lisdarvoa,
koska kokeiluun osallistuvat tietavat ennalta muut osallistujat ja osaavat etsia
ne ilman tarkempaa informaatiota. Lisatietojen antaminen voi lisata vain mah-
dollisten turhien yhteydenottojen riskid. Ainoat tiedot mitk& kayttajan tiliin taytyy

Skypessa lisata, ovat kayttajanimi seké salasana.

Esiselvitysvaiheessa sovittiin myos, etta viestihistoriaa saa kayttaa tutkimusai-
neistona. Asia sovittiin ensimmaisessa alustavassa koulutuksessa, jossa muka-
na olivat osastojen johtajat. My6hemmin viestihistorian kayttdd varten kerattiin
kirjalliset suostumukset kaikilta kokeiluun osallistuneilta. Suostumuksessa ker-
rottiin mihin historiaa tullaan kayttdmaan, seka luvattiin etta historiaa tutkii vain
tyon tekija, viestihistoriaa ei luovuteta ulkopuolisille eikd mahdollisesta viestihis-

torian kaytosta tassa kirjallisessa tydssa voi tunnistaa viestin lahettajaa.

Esiselvityksen jalkeen kokeilu alkoi jo hahmottua paremmin. Koulutusten ajan-
kohdat ja osallistujat sovittiin yhdessa kokeiluun osallistuvien osastojen johtajien
kanssa. Kaikki kokeiluun osallistuvat pyrittin mahdollisuuksien mukaan osallis-

tumaan johonkin koulutuksista.

Koulutuksia ja Skypen kayttda varten laadin erillisen ohjepaketti, joka sisalsi pe-
ruskayttoohjeet seké havainnollistavia ruudunkaappauksia (ks. Liite). Tein ohje-
paketista useita versioita, joita muokkasin esimerkiksi tietojarjestelmasuunnitte-

ljan kommenttien ja ohjeiden mukaan. Suunnittelin ohjepakettia nimenomaan
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kayttgjia ajatellen, ottaen huomioon myds ne, joille ohjelma tai pikaviestimen ta-

paiset valineet eivat yleensékaan ole tuttuja.

3.3.3 Koulutukset ja ennakko-odotusten selvitys

Toimitin koulutuksia varten tehdyt ohjepaketit ennen koulutuksia etukateen mo-
nistettaviksi. Koulutuksia oli alun perin suunniteltu pitd&d kaksi, yksi alustava
koulutus osastojen johtajille sekad yksi yhteinen koulutus muille osallistujille. Pi-
din koulutuksia kuitenkin kaiken kaikkiaan viisi kertaa: yksi osastojen johtajille
suunnattu alustava koulutus seké lisaksi oma koulutus eri osastoille. Ensimmai-
nen koulutus osastojen johtajien kanssa oli varsin informatiivinen. Paikan paalla
selvitettiin useita kokeiluun liittyvia asioita, ohjelmien sammutuksesta ja uloskir-
jautumisesta koko kokeilun luonteeseen saakka. Tilanne muistutti pikemminkin
kollektiivista ongelmanratkaisutilannetta. Koulutusten kestot vaihtelivat lyhyista
l&pikdynneistad pidempiin koulutuksiin. Koulutuksissa oli lahinnd kokeiluun osal-

listuvaa henkilokuntaa, kirjastonhoitajia seké osastojen johtajia.

Naiden lisaksi yhdelle osastolle p&akirjastolla koulutuksen piti kirjaston infor-
maatikko ja kokeilun loppupuolella mukaan lisattiin yksi osasto Jyvaskylan maa-
laiskunnan puolelta, jonka henkilékuntaa kavin myds kouluttamassa Skypen

kayttoon. Koulutuksiin osallistui yhteensa kolmisenkymmenta henkil6a.

Koulutuksissa kavin lapi Skypen kayttéa, sen perusominaisuuksia seka kokeil-
tiin ohjelmaa myods kaytanndssa. Yleensa joku koulutettavista kokeili kaytan-
ndssé ohjelman toimintaa, jota ohjasin vierestd neuvoen ja lisatietoa kertoen.
Kaikki koulutukseen osallistuvat saivat kokeilla Skypea seka esittda kysymyksia
sen kaytosta. Osallistujille oli myds toimitettu aiemmin laadittu ohjepaketti tutus-

tumista varten.

Koulutusten yhteydessa selvitettin  myds kokeiluun osallistuvien ennakko-
odotuksia valineestd seka kokeilusta. Koulutusten jalkeen osallistujille jaettiin

kyselylomake, jotka palautettiin taytettyna tutkijalle postitse. Kyselyssa kartoitet-
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tiin esimerkiksi kokeiluun osallistuvien tietokoneen kayttttaitoja sekéa suhtautu-

mista koko kokeiluun.

3.3.4 Kokeilu ja seuranta

Kokeilu alkoi yhteisesti sovittuna ajankohtana joka oli maanantai 6.3.2006. Ko-
keilu kesti seuraavat nelja viikkoa. Eri osastot olivat jo kokeilleet kayttoa ja vies-
titelleet keskenaan ennen kokeilun aloittamista, mutta kaikki osastot kattava ko-

keilu alkoi vasta kyseisena ajankohtana.

Kokeilun alkaessa painotin jokaiselle osastolle olevani kaytettavisséa mahdolli-
sissa ongelmatilanteissa, mutta myos muuten kayttéon liittyvissa asioissa. Yh-
teydenottoja ei alkuun tullut, jolloin otin yhteyttd paakirjaston osastojohtajaan ja
tiedustelin tilannetta. Talla pyrin my6s varmistamaan, etta kokeilu oli todella al-
kanut ja pikaviestimen oli otettu arkipaivaiseen kayttoon. Jatkuvalla yhteydenpi-
dolla pyrin myos yllapitamaan yhteytta kirjaston henkilokuntaan sekd madalta-
maan kynnysta yhteydenpitoon ja kysymysten esittdmiseen. Ajatuksenani ol
my0s omalta osaltani estdd kokeilun jumittuminen teknisiin tai muihin ongelmiin,

joita ei kuitenkaan kummemmin sattunut.

MyOdhemmin kaupungin tietojarjestelmasuunnittelija otti yhteyttd chat-kanaviin
liittyvien epaselvyyksien vuoksi. Kavin vaihtamassa asetuksia eri osastoilla ja
litthmassa kaikki kavijat oikeisiin chatteihin. Taman jalkeen yhteytta otettiin
my0ds uuden osaston lisdamiseksi kokeiluun. Kéavin opastamassa maalaiskun-
nan kirjaston henkilékuntaa ohjelman valineen kayttoon, seka lisasin heidat ko-

keiluun kuuluviin chatteihin.

Varsinainen kokeilu kesti nelja viikkoa jonka jalkeen valine jai kirjaston kayttoon.
Kokeilun loputtua tulevat paatokset sekd mahdolliset muutokset tai valineen
kayton laajennukset jaivat kirjastotoimen henkilokunnan ratkaistaviksi. Kokeilun
jatkumiseen vaikuttavat osaltaan tdman tyon tulokset, jotka myds raportoidaan
tyon valmistuessa kirjastotoimelle seka kokeiluun osallistuneille.
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3.3.5 Aineiston keruu, analysointi ja tulosten rapo rtointi

Kokeilun loppumisen jalkeen kerasin tutkimusaineiston: viestihistorian, haastat-
telut seka rynmépalaverin materiaali. Suoritin haastattelut kahden viikon sisalla
kokeilun loppumisesta. Kokosin viestihistorian kokeilun viimeisena paivana ja
ryhmapalaveri pidettiin pian kokeilun loppumisen jalkeen. Omat havaintoni olivat
jo valmiiksi koottuna tekstitiedostoon.

Aineiston keruun jalkeen aloitin analysoinnin. Analyysissa kayvin lapi eri aineis-
tot sek& kokosin tuloksia. Tulosten valmistuttua kavin raportoimassa ne lyhyesti
kirjastotoimen henkilokunnalle yhteisessa palaverissa. Tein tutkimuksesta lyhy-
en koonnin, jota kaytetddn arvioitaessa kokeilun jatkoa ja véalineen kayttoa. Kir-
jastotoimi ottaa raportoidun materiaalin osaksi kokeilun jatkumista kasittelevaa
prosessia. Kokeilun jatkosuunnittelussa on mukana myés kaupungin tietohallin-
to seka kirjastotoimen henkilokunta monipuolisesti, johon en enéa itse tutkijana
varsinaisesti osallistu. Valineen kayttéonotto ja kokeilu antavat tietoa kirjasto-
toimelle ja kaupungille valineen mahdollisuuksista, jonka avulla sen kayttotar-

koituksia voidaan pohtia pidemmaélle aikavalille.

Tyon valmistuttua toimitan kirjastotoimelle seka kaupungin tietohallinnolle kopiot
koko opinnaytetydsta. Tyota voidaan mahdollisuuksien mukaan kayttaa jatkos-

sa hyvéksi ja se toimii myds dokumenttina pikaviestinkokeilusta.
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4 TULOKSET

Esimerkkien merkinnat

Tulosluvusta I6ytyy erilaisia lainauksia aineistosta, joissa on erilaisia merkintdja.
Merkintdjen tarkoituksena on tarjota lisatietoa lainauksesta ja osin sen esittajas-
td. Merkintdjen avulla lukija pystyy erottelemaan esimerkiksi haastattelujen,
ryhmapalaverin seké kyselyjen lainaukset. Merkintéjen avulla voi myds tyota se-
latessa lainauksen kohdalla erottaa sen kontekstin.

Haastateltavan henkil6llisyyteen viitataan lainauksissa numerolla. Numerot ovat
lainauksen perassé hakasuluissa [1], ja ne on jaettu haastateltaville satunnai-
sesti. Niiden tarkoituksena on suojata haastateltavien henkildllisyyttda, mutta silti
mahdollistaen haastateltavien erottamisen toisistaan. Lainauksissa voi olla
my0ds koonteja haastatteluista, joiden kohdalla on merkinté [koonti haastatteluis-
ta].

Myo6s odotuksia kartoittaneen kyselyiden tekstistd on otettu lainauksia. Niiden
kohdalla yksittaistd vastaajaa ei ole erikseen merkitty, vaan niiden kohdalla on
merkintd [kysely]. Yksittaisten vastaajien erottelu ei valttamatta ole tarpeellista,
eika osin mahdollistakaan, koska osa vastaajista ei lisannyt kyselyyn henkilttie-
tojaan. Nain ollen esimerkiksi odotusten ja haastatteluissa esiin tulleiden tieto-
jen vertailu ei ole osin mahdollista. Jos kyselyjen kohdalla lainauksia on useita,

on merkint& vain ensimmaisen lainauksen perassa.

Palaverista otetuttujen lainauksien kohdalla on merkinta [palaveri]. Palaverin
kohdalla johtuen esimerkiksi nauhoitteen laadusta ei valttamatta ollut mahdollis-
ta erottaa henkilgita toisistaan. Toisaalta palaverin kohdalla, kuten myds muus-
sakin aineistossa ei valttamatta ole tarkeda juuri se, kuka asian ilmaisee. Ha-

vainnot ja kokemukset on tarkoitus koota laajemmiksi teemoiksi.

Viestihistorian kohdalla viesteihin tallentuvat paivamaara ja kellonaika, milloin
viesti on lahetetty, seka viestin lahettdjan rekisterdiméa Skypen kayttajatunnus.

Paivamaara ja kellonaika on esitetty myos tuloksissa olevien viestihistorian lai-



64
nausten kohdalla. Tuloksissa olevissa lainauksissa olevat yhteystiedot ja nume-

rosarjat kuten asiakasnumerot, sekd muu mahdollisesti tunnistettava tai asiak-
kaisiin liittyva tieto on muutettu. Eri toimipisteiden nimet on korvattu kirjaimille,
esim. X, y tai z, kuten myos tekstissa esiintyvat muut nimet. Myés numerosarjat,
kuten asiakasnumerot, on korvattu yksinkertaisilla lukujonoilla, kuten
123 456 789.

4.1 Pikaviestimen soveltuvuus

4.1.1 Aiempi chatin kaytto seka tietokoneen kayttét  aidot

Taustatiedot eivat valttamatta ole tutkimustuloksia, mutta ne pohjustavat ja pei-
laavat hyvin tulevia lukuja kayttdjien taustan ja osaamisen suhteen. Tieto ai-
emmasta chatin kaytosta ja tietokoneen kayttotaidoista voi auttaa suhteutta-

maan saatuja tuloksia.

Pikaviestimen tai chatin aiempi kaytto

Kyselyssa pyrittiin selvittamaan kokeiluun osallistuvien aiempaa kayttékoke-
musta ja mahdollista pikaviestimien tuntemusta. Jos véline on ennalta tuttu,
vanhat tottumukset ja kayttokokemukset vaikuttavat todennakoisesti kayttoon.
Tuttua valinettd on myds todennakdisesti helpompi lahestya my6s uudessa ti-

lanteessa.

Tiedusteltaessa chatin aiempaa kaytt6a vastauksia tuli seuraavasti. Olen kéayt-
tanyt -vastauksia tuli 9 (37,5 %) ja en ole kayttanyt -vastauksia 15 (62,5 %).
Suuremmalle osalle valine ei siis ollut ennestdan tuttu. Tama voi helpottaa uu-
den valineen opettelua puhtaalta pdydalta, toisaalta se voi taas hankaloittaa
koska véline ei ole ennalta tuttu, jolloin kaytdsta voisi olla jo kokemusta. Vaikka
valineet ovat jo suhteellisen yleisid, ne eivat ole silti kaikille tuttuja. Varsinkin

uusien valineiden kayttajien painopiste voi olla nuorison keskuudessa.
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Tietokoneen kayttotaidot

Asteikolla yhdesta viiteen vastaajat arvioivat itseddn seuraavasti (1-olen koke-
nut kayttaja, 5-en ole kokenut kayttaja). Vastaukset loytyvat koottuna taulukko
1:std. Merkintdjen lukumaéara -sarakkeen luku ilmaisee kyseisen kohdan valin-
neiden mé&aran 24 vastauksesta, ja Vastaukset prosentteina -sarakkeen luku
kyseisen kohdan prosentuaalisen maaran kokonaisuudesta. Ensimmaisen sa-

rakkeen merkinnat vastaavat kyselyssa kaytettya asteikkoa 1-5.

Taulukko 1.
Asteikko 1-5 Merkint6jen Vastaukset
lukumaara prosentteina
1 8 33.3%
2 13 54,2 %
3 3 12,5%
4 - —
5 — —

Suuri osa koki tietokoneen kayttotaitonsa olevan siis hyvid. Huonoja tietoko-
neen kayttotaitoja ei kokenut omaavansa kukaan. Talla pyrittiin selvittdmaan ly-
hyesti kokemusta tietokoneiden kaytdsta, seka viela selvittiamaan mahdollisen
lisdopastuksen tarvetta. Yleisesti ottaen kirjasto on tietointensiivinen tydpaikka,

jossa tietokoneet ovat monipuolisesti ja vahvasti kaytdssa.

Lahtokohdat pikaviestimen kaytt6on olivat siis suhteellisen hyvat. Osalle tyonte-
kijoista chat oli tuttu véaline, seka useimmat kokivat tietokoneen kayttotaitonsa
hyviksi. Nain ollen uuden vélineen kayttdénoton voisi olettaa sujuvan helpom-

min, kuin esimerkiksi yhteisdssé jossa tietokoneet ovat suhteellisen vieraita.

4.1.2 Pikaviestimen hyvat ja huonot puolet

Hyvat puolet
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Pikaviestimen koettiin tassd tutkimuksessa olevan informaali ja keskuste-

lunomainen dokumentoituva véaline. Viestit olivat yleisesti ottaen ystavallisia ja
suhteellisen rentoja. Informaalius ja keskustelunomaisuus koettiin pikaviestimen

hyviksi puoliksi.

Kirjaston henkilokunta arvioi tietokoneen kayttttaitonsa hyviksi, mika voi osal-
taan auttaa myo6s uusien valineiden kayton opettelemisessa. Ohjelman aktuaa-
lisessa kaytossa, esimerkiksi viestien lahetyksessa seka ohjelman painikkeissa
ei ollut paljoa epaselvyyksida. Ohjelma koettiin yksinkertaiseksi ja suhteellisen
helppokayttoiseksi. Sen koettiin enemman helpottavan kuin vaikeuttavan tyon-
tekoa. Myos eri tyontekijdiden tavoitettavuuden koettiin lisdantyneen. Valineen
kayttbonoton koettiin myos olevan hyvaa harjoittelua tulevaa varten, sekd hyvaa

kokemusta vélineesta yleisestikin ottaen.

Tiedon jakaminen tuli esiin kokeilun aikana. Yksi Skypen parhaista ominaisuuk-
sista muihin verrattuna on historian tallentuminen, myés ikaan kuin takautuvasti.
Kaikki viestit, mitk& chatissa l&ahetetdén, tulevat kaikille osapuolille. Vaikka jokin
toimipiste ei olisi sisaankirjautunut Skypeen kun viesteja lahetetaan, ohjelmaan
sisaén kirjauduttaessa viestit tulevat myds toimipisteen pikaviestimeen. Nain ol-
len kaikki lahetetty tieto saavuttaa kaikki osapuolet enemmin tai my6hemmin.
Myds tiedon jakaminen useille osapuolille koettiin tiedottamisen yhteydessa

toimivaksi seka helpoksi.

Huonot puolet

Yleisesti ottaen Skypesta 10ytyi myos paljon kritisoitavaa. Osa liittyi valineeseen
ja sen kayton sopimuksiin, joita voi myos helposti muuttaa, mutta osa enem-
mankin kirjastoon kontekstina. Kiire ja tyon asiakaspalveluluonne, seké suhteel-
lisen liikkuva tyd lisddvat omat puolensa valineen kayttoon. Tassa kohden voi-
daan palata adaptiivisen strukturaation perusoletuksiin. Myds instituutioiden
sosiaaliset rakenteet seka toiminnan normit vaikuttavat valineen kayttoon. Tyon
Kiireisyys seka asiakkaiden monipuolinen palveleminen ja liikkuvuus toimipis-
teessd, esimerkiksi kirjoja hyllytettdessa vaikuttavat valineen kayttoon. Myos re-

surssit tulee ottaa huomioon. Valilla tyontekijoiden kapasiteetti on kiinni asia-
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kaspalvelutydssa, jolloin resurssit eivat riita pikaviestimen tehokkaaseen kayt-

toon.

Tauot viestinndssa seka niiden mahdollinen merkitys nousevat esiin kiireisessa
tydymparistosséa. Erot vastaamisen nopeudessa tuovat kayttdon omia merkityk-
sidan. Ajankaytto voi asettaa osapuolet epatasapainoiseen asemaan. Yksi osa-
puoli voi joutua odottamaan toisen vastausta usein, valilla jopa pitkdankin, mika
voi vaikuttaa esimerkiksi asenteisiin kayttdd kohtaan. Vaikka viesteihin vastaa-
mattomuus tuskin on tahallista, kiireisessa tydymparistdssa ajallinen vaihtelu voi

hankaloittaa yhteydenpitoa.

Osa koki turhana myds ylimaaraisen viestittelyn. Turhien viestien koettiin aihe-
uttavan lisda kiiretta sek& turhaan kiinnittdvan huomiota pikaviestimeen, mika
puolestaan sy6 pohjaa tarkeammaltd viestien vaihdolta. Pikaviestimen koetaan
olevan enemmankin asiakeskeinen valine. Seuraava esimerkki kuvaa suhtau-

tumista ylimaaraisiin viesteihin:

"ei yhtaan ylimaarasta viestia, semmosia holinéita ei siella tartte” [5]

Myds ytimekkaampaa ilmaisua kaivattiin. Viestiin voisi kirjoittaa asiansa lyhyesti
iIman taytesanoja. My6s vain yhden vélineen kayttba kaivattiin. Jos viesti on
mennyt jo eteenpain pikaviestimellg, ei sita tule varmistaa soittamalla puhelimel-

la peraan.

Pikaviestin sopi haastateltavien mukaan my®os riitelyyn. Tunteet saattoivat va-
linettd kaytettdessd kuumeta helpostikin, tosin hyvin harvoin. Myds tyon rutiinit
ja tottumukset hankaloittavat viela pikaviestimen kayttéonottoa. Osa tarttuu pu-
helimeen helposti ja vasta hoitaessaan asiaa saattaa muistaa pikaviestimen
olemassaolon. Pikaviestimen tulisi olla myds kaikilla koneilla, jolloin viesteihin

vastaaminen jakautuisi paremmin tyontekijoiden kesken.

Myds erilaiset Skypeen kuuluvat valo — ja danimerkit koettiin hairitseviksi. Toi-
saalta toiset kayttajat suosittelivat niita laitettaviksi kaikille koneille. Kyse on hy-
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vin pitkélle henkilokohtaisista mieltymyksista ja suhtautumisesta vélineeseen.

MyOs muutosvastarintaa sek& negatiivista suhtautumista Skypen kayttdon ol
huomattavissa yleisemmalla tasolla. Osa tyOntekijoista ei valttamatta osannut
tai halunnut kayttdd pikaviestinta. Tydkaluna Skype voi olla vieras, jolloin kyse

voi olla myos siit, ettei osa tyontekijoista uskalla kayttaa tai kokeilla valinetta.

4.1.3 Lahetettyjen viestien sisaltd

Tassa kokeilussa viesteissa kaytetty kieli oli varsin tarkkaa eika siin& juuri esiin-
tynyt esimerkiksi erilaisia vokalisaatioita. Sanoja ei juuri venytetty, ja niiden Kir-
joitusasu muistutti enimmékseen kirjakieltd. Hymiditd kaytettiin jonkin verran,
mutta asiakeskeisemmassa viestinnassa niiden kaytto oli vahaista. Lauseet oli-
vat kokonaisia sek& niissa kaytettiin usein isoja alkukirjaimia seka valimerkkeja
kielioppisdantdjen mukaisesti. Voi olla, etta tekstien huolellinen muoto liittyy
formaalimpaan kontekstiin. Viestien tarkoituksena oli vélittaa asiakeskeista tie-
toa, eika esimerkiksi kuvata tarkasti lahettdjan tunnetilaa tai hauskuuttaa vas-

taanottajaa.

Seuraavassa esitellaan lahetettyja viesteja viestihistoriasta eroteltujen teemojen
mukaan. Laajempia teemoja olivat aineistoihin liittyvat viestit, tietokantoihin liit-
tyvat viestit, Skypea koskevat viestit sekd muut viestit. Viesteja ei etsitty ennalta
paatettyjen teemojen mukaan, vaan aineistosta nousevat kokonaisuudet otettiin

tarkempaan kasittelyyn.

Aineistoihin liittyvat viestit

Aineistoihin liittyvilla viesteilla tarkoitetaan tdssa tapauksessa kaikenlaisia hylly-
varauksia, kirjojen hakua tai vastaavaa. Aineistoja koskevia viesteja oli suh-
teessa eniten kaikista viesteista. Viestien vaihto oli valilla hyvinkin asiakeskeis-
ta, lyhyitd pyyntoja joihin tuli lyhyitd vastauksia. Yleensa viestit noudattivat sa-
maa kaavaa, ensin lahetettiin kysymys, joka kuitattiin luetuksi, jonka jalkeen
asia selvitettiin ja kysyjalle vastattiin. Seuraavat esimerkit havainnollistavat vuo-

rovaikutuksen kulkua.
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[8.3.2006 18:21:08] x sanoo: y: teilla olisi hyllyssa tieto |k 35.7
Heckscher: Pelko pois, jos l6ytyy y:hyn nimelld z, kuitatkaa 16ytyyko.
[8.3.2006 18:23:14] y sanoo: hetki...

[8.3.2006 18:24:16] y sanoo: loytyy ja tulee

[21.3.2006 16:51:51] x sanoo: y:Ité luokka 59.33 Hyyppa,

markku: Uni ja vire paakirjastolle nimella x, x

[21.3.2006 16:52:54] y sanoo: ok

[21.3.2006 17:29:23] y sanoo: X: 48.1 Mannerheim: Ratsain halki Aasian,
Y:lle Asiakas x

[21.3.2006 17:32:25] x sanoo: pieni hetki...

[21.3.2006 17:35:37] x sanoo: ok. tulee.

[13.3.2006 14:58:22] x sanoo: $123456 tammdista y:sta x:lle ja $123456
nimell& x, varmistatko?

[13.3.2006 15:02:06] x sanoo: Niin tuo askeinen oli tietenkin y:lle.
[13.3.2006 15:10:25] y sanoo: tulossa x:lle 2 kpl Kaisa Meren

kirjoja/ x.

[13.3.2006 15:12:12] x sanoo: kiitos!

[13.3.2006 15:21:07] z sanoo: y 82.2 Nummi: Isoisan runot ja muita, olisi
teilla hyllyssa, jos loytyy laittakaa y:hyn nimella x

[13.3.2006 15:52:53] y sanoo: Valitan viivastysta, mutta tasta ei

oikein paassyt ylakertaan runohyllyille heti. Tulossa on/y.

[13.3.2006 18:42:22] x sanoo: Moi saiskos Kennedy: Karhiainen, x:lle
x:lle y tai z kumpi ensin ehtii.

[13.3.2006 18:49:00] z sanoo: tulossa kennydy tv z

[13.3.2006 19:01:06] y sanoo: Oh... mie en kerinnyt. y/x.

[13.3.2006 19:07:31] x sanoo: Sukkelampi on aina eka.

27.3.2006 15:23:36] x sanoo: Y, X:aan kaivattaisiin Virginia

Andrewsin seuraavia romaaneja: Pimeyden kukat, Koston terdlehdet ja Verenpunaiset
okaat. Asiakas: X. Loytyykéhan?

[27.3.2006 16:04:58] y sanoo: X, meilla ei skype-koneen aarella

taas ole hetkeen sattuneesta syysta voitu viestitella, nyt alan tutkia...
[27.3.2006 16:20:43] z sanoo: X: Thoene, Bodie Siion-kronikka osat 1-3

z:lle nimella x.

[27.3.2006 16:22:21] z sanoo: ...Hups, osa kolme onkin lainassa, siis osat 1-2.
[27.3.2006 16:25:25] x sanoo: Thoenet on tulossa.

[27.3.2006 16:26:39] y sanoo: X! Andrewsit I6ytyi, laitan tulemaan,

toivottavasti koston terélehdet eivét varise paallemme, tuli kiireinen kysymys- ja
varastohakusuma.

Tietokantoihin liittyvat viestit

Tietokantoihin liittyvat viestit koskivat yleisesti kirjaston tietokantaa, sekd muita

tietoverkko — tai tietokoneasioita. Chattia kaytettiin ongelmista tiedottamiseen

seka ongelmien kartoittamiseen. Myds ongelmien korjauksista ja korjautumisis-

ta ilmoitettiin chatin avulla. Seuraavassa esimerkkeja tietokantoihin liittyvista

viesteista.

[15.3.2006 15:34:31] x sanoo: takkuaako teillékin Pallas
[15.3.2006 15:35:37] y sanoo: kylla takkuaa
[15.3.2006 15:36:27] x sanoo: entés lahikset
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[15.3.2006 15:37:04] z sanoo: Hidastelee ja palautuksessa jatti yhden kirjan
palauttamatta. -Z

[17.3.2006 13:41:57] x sanoo: Nyt hyytyi Pallas kokonaan...
[17.3.2006 13:52:19] y sanoo: Onko Y toipunut?
[17.3.2006 13:52:55] x sanoo: Joo katkos kesti pari kolme minuuttia.

[28.3.2006 16:33:18] x sanoo: ollaan tiltissa x:lla

[28.3.2006 16:34:02] y sanoo: Mites muut? Jumissa? Poikki?
[28.3.2006 16:34:14] z sanoo: sama homma

[28.3.2006 16:34:19] w sanoo: W:lla kaatui myds Pallakset.
[28.3.2006 16:34:30] g sanoo: Jumiin meni meillakin

[28.3.2006 16:34:52] y sanoo: Alkaa aloittako uutta viela.
[28.3.2006 16:35:08] g sanoo: juuri aloitin, mutta suljen sen...
[28.3.2006 16:35:24] y sanoo: Taidan varmuuden vuoksi startata
sovelluspalvelimen uudelleen.

Skypeda koskevat viestit
Chatissa lahetettiin myds jonkin verran itse valinettd koskevia viesteja. Osa asi-
oista oli teknisempiéa neuvojen kyselyitd, esimerkiksi valineen ominaisuuksiin liit-
tyen, mutta keskustelua kaytiin myds valineen kaytostd laajemmalla tasolla.
Osassa keskusteluja viestienvaihto saattoi myds hieman karjistyd. Seuraavassa
esimerkkeja Skypea koskevista viesteista.

[8.3.2006 15:26:52] x sanoo: Moores!

Jos haluaa rivinvaihdon chatissa, voi kayttaa shift + enter nappainyhdistelmaa.
-X

[17.3.2006 13:53:52] x sanoo: Tuo varattu-merkki olisi hyva idea. Kaiken
kaikkiaan Skype on ollut suht. toimiva, soitteleminen esim. y:hyn on vahentynyt
ainakin omalta osaltani kovasti. X

[17.3.2006 12:56:28] x sanoo: Niinpa se on, mutta puhelin haviaa Skypelle
mennen tullen, se nyt kylla on jo nahty.

[17.3.2006 13:00:47] y sanoo: Minakaan en valita pirinasta, silti en

VOi sanoa, etta kaikissa tapauksissa puhelin haviaisi skypelle. Tydtapoja ja
mielipiteitd on monia...

[17.3.2006 13:01:20] x sanoo: Joo ja asenteita

Muut viestit

Skyped kaytettyiin myés muihin funktioihin, valilla mielipiteiden kyselyyn, valilla
yleisempdaan keskusteluun kirjaston asioista. Osa viesteista saattoi myos liittya
tyokontekstin ulkopuolelle. Seuraavassa yksi esimerkki muista aiheista, talla

kertaa tyon kiireisyyteen liittyen.

[7.3.2006 18:19:57] x sanoo: lainaustoimistossa on sellainen vilske
nyt, ettei kerkea
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[7.3.2006 18:20:55] x sanoo: mitdan tekemaan( jatkoa edelliseen)

Viestien koontia

Suurin osa viestien vaihdosta oli varsin asiakeskeista tyohon liittyvien asioiden
hoitoa. Viestit keskittyivat enimmakseen aineistoihin liittyviin asioihin seka tieto-
kantoihin. Viestit olivat usein lyhyit& ja informatiivisia, seka selkeasti kohdennet-
tuja. Keskustelua kaytiin myos vélineesta, seka vahaisissa maarin myos kaiken-
laisista muistakin asioista.

Sinansa viesteja lahetettiin kohtuullisen paljon. Jos viestimaara olisi hoidettu
esimerkiksi puhelimen valitykselld, olisi se vaatinut aikaa jonkin verran enem-
man, esimerkiksi usealla taholle tiedottamisen yhteydessa. Viestien maara si-
nansa kertoo yhden kanavan lisdamisen tarpeesta, joskin ehk&a tarkemmilla

saanndilla varustettuna.

Viestit ovat myos selkeasti kirjoitettuja sek& ymmarrettavid. Esimerkiksi viestien
sisallon suhteen tai valineen kaytdn suhteen yleensa ongelmia ei ollut. Viestien
l&hettdjat ja vastaanottajat ymmarsivat toisiaan hyvin, eikd esimerkiksi valineen
tekstipohjaisuus nayttanyt vaikeuttavan kayttoa. Jos lisakoulutukselle olisi muu-
ten tilausta, sita ei ainakaan nayttaisi tarvittavan valineen aktuaalisen kayton
kohdalla.

Viestihistorian tarkastelu tuki haastatteluissa esiin tulleita seikkoja. Samat asia-

sisallot seka funktiot kayttdd Skyped Ioytyivat niin historiasta kuin haastatteluis-

ta, mink& voi olettaa tukevan tehtyja havaintoja.

4.2 Pikaviestin tydyhteison kaytdssa

4.2.1 Kirjasto kompleksisena kontekstina

Kiire hankaloitti usein pikaviestimen kayttoa tassé kokeilussa. Viesteja ei ehdi

lukemaan eiké niihin kerkea vastaamaan. Ja valilla vaikka lukemaan ehtisikin, ei
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viestissa pyydettyd tehtdvaa ehdi toimittamaan. Taman voi kuitenkin katsoa liit-
tyvan enemman kirjastoon kontekstina, kuin varsinaisesti pikaviestimeen. Kiire
estdd myos esimerkiksi tehokasta puhelimen kaytt6d. Seuraavassa lainaukses-

sa haastateltava kuvaa pikaviestimen viesteja kiireisessa tilanteessa:

"mutta siin& vaiheessa jos on Kiire, ni sillon ne haittaa" [5]

Ruuhkautuneet puhelinlinjat koetaan ongelmallisiksi, joiden kohdalla pikaviestin
voi helpottaa tyontekoa. Pikaviestimen avulla henkil6kunta saa yhteyden muual-
le kirjastotoimen sisalla silloinkin, kun puhelimet ovat ruuhkaisia, tai esimerkiksi

puhelinvastaajat on unohdettu kytkeéa pois paalta.

Useissa kohdissa esiin tullut tyon asiakaspalveluluonne on myés otettava huo-
mioon. Paikan paalla olevan asiakkaan palveleminen on tarkeysjarjestyksessa
ensimmaisend, joka voi osaltaan vaikeuttaa viestintavalineiden kayttéa. Jos asi-
akkaan lasna ollessa puhelimeen soitetaan, siihen ei vastata. Asiakkaita voidaan
my0s opastaa kirjaston toimipisteiden sisalla, jolloin ty6 voi olla liikkuvaa. Tyon-
tekijat liikkuvat kirjastossa muutenkin, erimerkiksi kirjoja hyllyttdessaan. Nain ol-
len tietokoneelle tulevia viesteja ei paéasta lukemaan. Kirjaston tyontekijat ovat
my0s usein toissé eri toimipisteissa, jolloin esimerkiksi saantdjen ja kaytantdjen
tulisi olla hyvin selkeita ja yhteisesti sovittuja. Jos kaytannot vaihtelevat toimipis-

teesta ja tydvuorosta toiseen, voi ongelmia syntya tarpeettomasti.

4.2.2 Soveltuvuus kirjaston kayttoon

Valineen soveltuvuus

Pikaviestimen kayttéonotto on helpottanut nopeampaa, reaaliaikaista tiedotta-
mista usealle taholle. Esimerkiksi ongelmat tietokantojen kanssa tulevat nope-
ammin kaikkien tietoon. Pikaviestin voi saastda usealta tyontekijalta paivittaista

tybaikaa, kun esimerkiksi soittokierrokset poistuvat.
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Pikaviestin soveltuu kirjaston kaytt6on, mutta johtuen esimerkiksi useista ty6-

vuoroista ja useista kayttgjista, saantojen tulee olla suhteellisen tarkkoja ja niita
tulee noudattaa. Muutokseen ja uuden vélineen kayttbonottoon liittyvaa ahdis-
tusta tuskin kuitenkaan voidaan valttad. Chat on myo6s tulevaisuuden valine,

jonka kaytt6on on todennakoisesti tutustuttava ennemmin tai myéhemmin.

Myds pikaviestimen kayton jatkosta kaytiin keskustelua, joka oli enemmankin tu-
levaisuutta spekuloivaa pohdintaa. Palaverissa ei ollut viel& tietoa miten kokeilua
jatketaan johtuen erindisistd keskeneraisista prosesseista, liittyen mm. Skypen
tietoturvaan. Puhetta oli myds mahdollisista lisdkoulutuksista ja niiden toteutuk-
sesta. Kokeilun jatko, mahdollinen laajeneminen ja siihen liittyvat seikat seka
muut paatokset siirrettin mydhemmaksi. Kokeilun mahdolliseen jatkoon liittyy
osittain myds tdma pro gradu -tyd, jonka tuloksia kaytetaan hyvaksi arvioitaessa

koko prosessia ja sen jatkoa.

Tyon kiireisyys

Yksi hankaluuksia aiheuttava tekija pikaviestimen kohdalla kirjaston kéytdssa
on kiire. Tybaikana voi olla valilla todella kiireisia jaksoja, jolloin pikaviestimen
viestien seuraaminen ja niihin vastaaminen voi olla hankalaa. Tyon ajoittainen
kaoottisuus vaikeuttaa pikaviestimen seuraamista sekéa viestien huomioonotta-

mista.

Tyo6taidot

Pikaviestimen né&htiin olevan myos hyva valine tydn kehittymisen ja tydssa ke-
hittymisen kannalta. Ty6taidot ovat opettelun kautta kohentuneet. Jo sindnsa
uuden vélineen ja chatin kaytdn opettelua pidettiin tarke&né. Vaikkei se sindnsa
tyokontekstiin litykdan, uuden valineen kaytdn oppiminen nahtiin hyvana asiana
my0s muuten esimerkiksi vapaa-ajalla. Uuden teknologian kaytén oppiminen
nahtiin myos sinansa itseisarvona. Tassa voidaan ndhda yhtymé&kohta siihen,
millaisena tydyhteisona kirjasto nahtiin. Henkilokunnan mainittiin suhteellisen
yleisesti olevan aktiivista ja innovatiivista. Osa henkilokunnasta otti uuden tek-

nologian myonteisesti vastaan.
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Apu hairikkdasiakkaiden kohdalla

Pikaviestimen todettiin olevan myos néppara valine jos kirjastossa tarvitsee
apua, esimerkiksi hairibasiakkaiden kohdalla. Apua joskus tarvitaan, kuten yksi

haastatelluista ilmaisi:

"tulukaa nyt tuo yks tuolla meinaa vetéa turpaan” [7]

Tydssa voi johtua ajoittain kohtaamaan hairikkoja, jolloin apua voidaan tarvita.
Jos osastolla on vain yksi henkild tdissd, voi avun saaminen olla hankalaa.
Apua voi pyytaad suhteellisen huomaamattomasti kirjoittamalla, mik& ei onnistui-

si esimerkiksi verbaalisesti puhelimella apua pyytamalla.

Muuta

Skypen pikaviestin koettiin myo6s varsin helppokayttdiseksi. Pikaviestin koettiin
my0s loistavaksi valineeksi niille, jotka ovat enimman osan tydajastaan tietoko-
neen &aressa. Valine sopisi myds hyvin yleisempiin kyselyihin, sekd luomaan
yhteyttd kirjaston sisélla. Valineen avulla pysyy paremmin karryilla mitad muualla
tapahtuu. Hyvaa Skypessa on myds se, etta sitd kaytetaan yhteisilla tunnuksilla.
Nain ollen kenenk&én ei tarvitse antaa omia tunnuksiaan tyontekijoiden kayt-

toon.

4.2.3 Odotukset kokeilua kohtaan

Odotukset pikaviestinkokeilulta

Kyselyssa tiedusteltin myos odotuksia kokeilusta. Odotusten kohdalta vastauk-
set on jaettu kahteen osaan: positiivisiin ja negatiivisiin. Tassé jaossa on kyse
tutkijan tulkinnasta, kysymyksessa téllaista jaottelua ei esitetty. Osalla vastaajis-
ta odotuksia ei juuri ollut.

Positiivisia odotuksia oli suhteellisen paljon. Kahdeksassa vastauksessa odotet-
tiin asioiden helpottuvan puhelimen kaytén suhteen. Puhelinrumban seka puhe-

limen pirin&n toivottiin vAhenevan. Lisaa nopeutta toivottiin viidessa eri vastauk-
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sessa, esimerkiksi nopeampaa yhteydensaantia. Naiden lisaksi tutustuminen
ohjelmaan mainittiin kolmessa vastauksessa. Seuraavassa esimerkkeja, jotka

kuvaavat edellisia odotuksia:

"etté puhelimen pirind vahenee — aina ei heti pystyta vastaamaan” [kysely]
"katevyytta, nopeutta, tyontekijoiden atk-tuntemuksen parantumista”

"Tutustumista chatiin viestimuotona, ohjelman kayttokokemusta”

Muita esiin tulleita odotuksia olivat yhteydenpidon helpottuminen, parempi tie-
donkulku, uusi vaihtoehto yhteydenpitoon, enemman reaaliaikaista "keskuste-

lua” ja kontaktia osastojen valilla seka kayttokatkoksista tiedottaminen.

Myds negatiivisissa odotuksissa mainittiin useita seikkoja. Pikaviestimen odotet-
tiin hajottavan tyontekoa seka lisaavan hyppimisté paikasta toiseen. Uuden tek-
niikan peléttiin myos aiheuttavan hankaluuksia véhemman koneita kayttaneille.
Tarkeata olisi myos pohtia tarkasti mihin valinettd kannattaa kayttaa ja mihin ei.

Yksi vastaus kuvaa hyvin kokeilusta herannyttd hAmmennysta:

"olen silkkana kysymysmerkkind” [kysely]

Odotukset pikaviestimen vaikutuksista yhteydenpitoo n
Odotuksia pikaviestimen vaikutuksista oli hyvin monenlaisia. Tamé&n osion vas-

taukset on myos jaettu positiivisiin ja negatiivisiin odotuksiin.

Positiivisiin odotuksiin sisaltyi monia eri tekij6itd. Useassa vastauksessa pika-
viestimen odotettiin helpottavan tydntekoa ja yhteydenpitoa. Sen odotettiin no-
peuttavan ja reaaliaikaistavan viestintaa. Pikaviestimen nahtiin tuovan yhden
kanavan lisda yhteydenpitoon, lisdavan joustavuutta ja mahdollisesti piristavan

yhteydenpitoa. Seuraavat esimerkit kuvaavat edellisia havaintoja:

"odotan yhteydenpidon helpottuvan, koska ei tarvitse puhelimitse soitella monta kertaa,
jos numero on varattu.” [kysely]

"voihan se piristaa...”
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Negatiivisissa odotuksissa pikaviestimen katsottiin myos lisddvan hopinaa seka

turhaa chattailua, kuten seuraavasta esimerkista kay ilmi:

"Luulisi sen lisddvan yhteydenpitoa, seka ihan asioista ettd myds joutavaa hopinaa koski-
en. " [kysely]

Puhelimen ja s&hkodpostin katsottiin olevan hyvia vélineitéa ja niiden olevan riitta-
via tyotehtavien hoitamiseen. Naiden liséksi ennakoitiin kiirettd, viestien lukemi-

seen ja niihin reagoimiseen ei valttamatta |0ydy aikaa.

Pikaviestimen kayttotarkoituksien mahdollisuudet

Pikaviestimelle 10ytyi yllattavan paljon erilaisia funktioita. Ehdotuksia tuli monen-
laisiin kayttotarkoituksiin, mutta myds monissa vastauksissa samat teemat tois-
tuivat. Pikaviestimen odotettiin sopeutuvan nopeaan ja akuuttiin yhteydenpitoon
seka tiedottamiseen. Naiden liséksi kirjavarausten teko nousi useasti esiin, ku-

ten myos yleisempi keskustelu ja kaikenlainen viestinta.

Pikaviestimen nahtiin sopivan myods kollegan kanssa neuvotteluihin sekd kes-
kusteluihin kokoelmasta. Sen koettiin myds sopivan pyynt6ihin, ongelmatilantei-
siin, jarjestelman kaatumis-ilmoituksiin, asiakaspalvelun parantamiseen seka
hairikkbasiakkaiden kanssa toimeen tulemiseen. Naiden lisaksi esiin tulivat kol-
legiaaliset neuvojen kysymiset seké tiedon jakaminen. Ainoana huonona puole-

na esiin nousi kaytdn vaikeus asiakasjonon sattuessa tyontekijan kohdalle.

Pikaviestimen mahdollisuudet n&htiin yleisesti ottaen varsin positiivisina seka
hyvin monipuolisina. Kaikki mainitut funktiot pikaviestin voi tayttaa, riippuen tie-

tysti toteutuksesta. Kuten yhdessa vastauksessa kiteytettiin:

"mahdollisuudet ovat rajattomat?” [kysely]

Odotukset kokeilun jalkeen tarkasteltuna
Odotuksia ja niiden toteutumista kaytiin lyhyesti lapi myos haastatteluissa kokei-
lun jalkeen. Vaikka odotukset oli kartoitettu jo erikseen kyselyll&, niitd kasiteltiin

myo0s tassa yhteydessa, liittyen juuri niiden toteutumiseen. Kysymyksilla ei ollut
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tarkoitus lisata paallekkaisyyttd, vaan viela mahdollisesti tuoda esiin uusia seik-

koja sekd pohjustaa odotusten toteutumisen pohdintaa. Tarkoituksena oli pa-
lauttaa mieleen odotuksia sek& pohtia niiden toteutumista. Kyselyssa olleiden
odotusten ja haastatteluissa esiin tulevien toteutuneiden odotusten valista yhte-
ytta on hankalaa 16yta&, johtuen esimerkiksi henkilGtietojen puutteesta. Haastat-

telussa saattaa myos tulla esiin joitain seikkoja, joita kyselyyn ei kirjoitettu.

Suurempia odotuksia osallistujat eivat osanneet endaa haastatteluissa nimeta,
pikemminkin esille nousi joitakin yksittaisia seikkoja kuin laajempia teemoja.
Seuraavassa kaydaan lapi viela odotuksia haastatteluissa. Odotuksina oli ollut
yleisesti ottaen nopeampi ja helpompi yhteydenpito. Kokeilua odotettiin kuiten-
kin mielenkiinnolla. Odotuksia ei ollut koettu suuremmin suuntaan eika toiseen,

kuten seuraavassa esimerkissa ilmenee:

"vaha niinko kattoo ja kokeilee” [2]

Osalla oli ollut myds selkeampi& odotuksia. Osa haastatelluista oli ennakoinut
tiedonkulun nopeutumista, helpotusta varattuihin puhelinlinjoihin seka parem-
paa tiedonkulkua kirjaston sisélla. Odotuksina oli ollut myos tiedon saaminen
siita, miten muilla yleisesti ottaen sujuu. Yksi oli odottanut myds kokeilun aiheut-
tavan lisda paanvaivaa. Odotuksia oli ollut myds siitd, etta tydmaara lisaytyy ko-
keilun my6ta. Uutta opittavaa on paljon muutenkin, liittyen muihin tyon sisaltoi-
hin.

Odotusten koonti

Odotukset kokeilun kohdalla olivat paaosin positiivisia, mutta myods negatiivisia
arvioita annettiin. Valine ei ollut ennalta kovin tuttu. Kyselyyn vastanneet kokivat
tietokoneen kayttétaitonsa hyviksi, mik& osaltaan helpotti valineen kayttoa. Vas-
taajat odottivat pikaviestimen vahentdvan puhelinrumbaa, helpottavan tyonte-
koa sekd nopeuttavan viestintdd. Sen odotettiin myods osaltaan lisdavan tyon
kuormitusta. Pikaviestimelle n&htiin myods hyvin monenlaisia mahdollisia funkti-
oita: sen avulla voisi keskustella kollegan kanssa, parantaa asiakaspalvelua, ja-

kaa tietoa seka kysya neuvoja.
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4.2.4 Odotusten toteutuminen

Yllatyksia ei tullut paljoa suuntaan eika toiseen. Ne jotka osasivat haastatteluis-
sa kertoa tarkempia odotuksia, myds totesivat ettd odotukset olivat toteutuneet.
Véline oli heidan mielestddn helpottanut tyota. Se sopi kirjaston tietokantaa
koskevien asioiden hoitamiseen seka kirjatilauksiin varsin hyvin. Yksi sanoi odo-

tusten tayttyneen erinomaisesti.

Tyomaaran oli odotettu kasvavan. Kokeilun alettua saatettiin kuitenkin huomata,
ettd oppiminen ja ohjelman kaytt6 olikin helppoa, eika enda vaivannut tyontekoa

kummemmin.

"mutta sitten kun se alko, ja huomas etta tota, ne perustoiminnot oli aika niinku nopeesti

opittavissa.. ..etta se lisavaiva ei tuntunutka siltd” [5]

Esiin tuli my6s se, ettei valinetta tulisi pitda itsearvoisesti tarkeana. Valine lu-
nastaa paikkansa yhteydenpidossa, jos sille 10ytyy oikeasti tarvetta ja siita on
hyotya. Kaikkia uusia valineitéa ei tarvitse ottaa kayttdon. Toisaalta chattien
yleistyminen monilla alueilla antaa viitteita myos kirjastotoimen puolelle, etta va-

lineeseen voi olla hyddyllista tutustua.

Myos kyselyissa esiintuodut odotukset toteutuivat suhteellisen hyvin. Esimerkik-
si yhteydenpidon helpottumista ja parempaa tiedonkulkua pikaviestin mahdollis-
ti. Myos kayttokatkoksista tiedottaminen onnistui pikaviestimen avulla suhteelli-
sen hyvin. Pikaviestimen néhtiin tuovan yhden kanavan lisda yhteydenpitoon, li-
saavan joustavuutta ja mahdollisesti piristavan yhteydenpitoa. Negatiivisissa
odotuksissa pikaviestimen katsottiin myds lisdavan hopinda seka turhaa chattai-
lua. Myds ndméa odotukset pitivat suhteellisen hyvin paikkansa. Pikaviestin lis&si

joustavuutta sekd myos turhaa viestienvaihtoa.

Pikaviestimen odotettiin hajottavan tydntekoa seka lisdavan hyppimista paikasta
toiseen. TAma toteutui myods osaltaan. Pikaviestin saattoi aiheuttaa vaikeuksia
lisdten esimerkiksi viestien tuloa kesken asiakaspalvelutilanteiden. Jo entisessa

asiakas -ja puhelutulvassa oli ollut tekemista.
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Yleisesti ottaen odotusten toteutuminen voi kertoa esimerkiksi realistisista odo-
tuksista. Jos pikaviestimen odottaisi ratkaisevan kaikki tydyhteison ongelmat,
ovat odotukset olleet aivan liian korkealla. Kirjastotoimen tyotekijat osasivat en-
nakoida kokeilua suhteellisen hyvin ja monipuolisesti. Valineeltd odotettiin hyvia

sekéd huonoja puolia. Kaytbn edetessé ne toteutuivat monin osin hyvin.

Jos odotuksissa olisi esiintynyt suurta vaihtelua suuntaan tai toiseen, olisi ne
tullut ottaa tarkemmin huomioon kokeilua suunnitellessa. Jos arviot olisivat ol-
leet vain ja ainoastaan negatiivisia, olisi ehka koko kokeilun asetelmaa taytynyt
muuttaa tai lykata. Talloin esimerkiksi taustalla olevien negatiivisten asenteiden
lahtokohtien tarkastelu ja mahdollisten parannusten suunnittelu olisi voinut olla
tarke&éd. Jos odotukset olisivat olleet yltidpositiivisia, olisi koulutuksissa voinut
ottaa esiin realistisempia nakokulmia. Tassé kokeilussa odotukset vaikuttivat

kuitenkin realistisilta.

4.2.5 Pikaviestimen vaikutukset viestintaan

Alun perinkaan tarkoituksena ei ollut korvata jo olemassa olevia sisdisen vies-
tinnan valineitd. Kayttajat kokivat pikaviestimen olevan ihan hyva lisa muiden
valineiden joukkoon. Viestinnan toimipisteiden valilla ei varsinaisesti koettu li-
saantyneen, vaan lahinna puhelinliikenteen korvautuneen osittain pikaviestimel-
l&. Tybasiat tulee kuitenkin hoitaa, oli kaytdssa puhelin tai pikaviestin. Joissakin
tilanteissa pikaviestin voi olla hyvinkin tarpeellinen lisé viestintakanaviin. Kuinka

ottaa toiseen toimipisteeseen yhteytta, jos puhelinvastaaja on unohtunut paalle?

Pikaviestin voi my0s vaikuttaa viestintdédn. Sen avulla pystyi ottamaan yhteyden
kaikkiin eri toimipisteisiin kerralla. Tiedottaminen pikaviestimen avulla koettiin
nopeaksi sekéd suhteellisen helpoksi. Myds tietynlainen saavutettavuus parani.
Vélineen avulla oli osittain helpompaa ja nopeampaa ottaa yhteytta muihin toi-

mipisteisiin, seka kayda kollektiivisempaa keskustelua.
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Aluksi yhteydenpidossa oli myds muunlaista keskustelua, "hOpotysta ja rupatte-

lua,” mutta se jai alun opettelun jalkeen enimmakseen pois. Osa koki my6s pi-
kaviestimen parantaneen ja lisdnneen yhteydenpitoa kirjaston sisalla. Suhtau-
tuminen vélineeseen oli silti varsin henkilokohtaista. Haastateltavat arvioivat
suhtautumisen riippuvan myos henkilon iasta, tietokoneen kayttotaidoista seka
esimerkiksi tyon sisalloistd. Nuoret ovat tottuneempia tietokoneen, tietoverkko-
jen seka chattien kayttajia.

Taman tyon kohdalla voidaan ndhda chatin kayton olleen ryhmakeskeista. Osit-
tain siihen varmasti vaikutti jo se, ettd etukateen kokeilulle suunniteltiin normeja
ja sadantoja. Nain ollen vuorovaikutus ei muotoutunut taysin valinetta kaytettaes-

sd, vaan siihen oli jo etukateen olemassa tiettyd rakennetta.

Vélineen kayttgjat sitoutuivat kayton normeihin, esimerkiksi kuittausten kohdal-
la, joihin kollektiivisesti myds haettiin parannusta. Tassé yhteydessa pikaviesti-
men voi ndhd& enemman organisationaalisena kuin henkilokohtaisena valinee-
na. Suhtautuminen vélineeseen oli henkildkohtaista, mutta sen kayttd heijastel
enemman yhteisid normeja kuin yksilokohtaisia eroja. Henkilokohtaisempaa
otetta ilmeni kuitenkin esimerkiksi allekirjoitusten kohdalla. Tyontekijat lis&sivat
osassa viesteja oman nimensa viestin perdan, mitéa ei edellytetty. Muissa tapa-
uksissa viesteissa esilla oli vain osastotunnus. Viestienvaihdon voi osittain nah-
da henkilokohtaisena ja personoituna. Toisaalta sisallon puolesta valine keskit-
tyi tyoyhteis6a koskevaan asiasisaltoon. Lahes poikkeuksetta viestit eivat sisal-

taneet henkil6kohtaisempaa tietoa.

4.2.6 Suhde muihin valineisiin

Haastateltavien mielesta puhelin on edelleen hyva véline, esimerkiksi asiakkaan
lAasna ollessa se voi olla paras asian hoitamiseen. Puhelimella saa nopeasti yh-
teyden, seka siind on verrattain helppoa esittda taydentavia kysymyksia. Puhe-
limeen ovat myos asiakkaat tottuneet, sen kayttoa ei tarvitse erikseen selittaa,

toisin kuin pikaviestimen kohdalla. Kuinka selittda asiakkaalle, ettd tyontekija
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hoitaa asiaa pikaviestimen avulla? Suhdetta puhelimen kaytt66n kuvaa seuraa-

va esimerkki:

"ma kylla niinku edelleenki mieluummin puhelimeen tartun. seki riippuu tapauksesta. " [2]

Pikaviestimen todettiin helpottavan ruuhkaisia puhelinlinjoja. Pikaviestimen vai-

kutuksia kuvattiin mm. seuraavasti:

"vahentaa roikkumista puhelimessa, lyhentaa puhelimessa jonottamisen aikaa, puhelimet
pysyvat auki, puhelinten pirind on vahentynyt.” [koonti haastatteluista]

Puhelinlinjoja on suhteellisen vahén, ja ne on tarkoitettu seka asiakkaille etta
Kirjaston sisdiseen yhteydenpitoon. Jatkuvan puhelimen pirindn voi olettaa hai-

ritsevan myds asiakkaita.

Myds vanhat soittokierrokset olivat kritiikin kohteena. Soittokierroksella tarkoite-
taan soittojen ketjua, joiden avulla vélitettiin tietoa kirjastosta toiseen. Ensin
aakkosissa ensimmaisend oleva soitti seuraavalle, joka valitti tiedon seuraavalle
ja niin edelleen. Soittokierrosten koettiin vievan aikaa sekd olevan jokseenkin

hankalia.

Aiemmin myos puhelinvastaajien purku oli aiheuttanut ongelmia. Nyt pikavies-
timen kautta pystyi ilmoittamaan puhelinvastaajan sulkemisesta, jos se oli unoh-
tunut tehda. Pikaviestimen avulla pystyi myos ottamaan yhteyttd paékirjastolle
ennen kello yhtatoista, mika ei ennen ollut mahdollista puhelinvastaajien takia.
Paakirjasto aukeaa vasta yhdeltatoista, jota ennen puhelut ohjautuvat puhelin-

vastaajaan.

Sahkopostilikenne kirjaston sisalla on vilkasta. Sahkodpostia tosin ei lueta niin
paljon, vaan esimerkiksi joitakin kertoja paivassa. Sahkopostia ei valttdméatta
ehdi myoskaan lukemaan, ja se on usein henkilékohtaisten tunnusten takana.
Pikaviestimen kayttd on yhteisten tunnusten takana. Sahkopostia ei myodskaan

valttdmatta varsinaisesti seurata tai tarkkailla.
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Pikaviestin sijoittuu ehkdpa naiden kahden vélimaastoon. Silla voi hoitaa kiireel-

lisempia asioita, joskin puhelin voi olla parempi suorissa ja kiireellisemmissa
kontakteissa. Sdhkdpostia ei kuitenkaan seurata niin usein, ja sen avulla nope-
amman keskustelun kdyminen voi olla hankalaa. Tahan pikaviestin soveltuu hy-

vin, ja se on viestien tallentuvuutensa puolesta hyva valine.

Vélineen tehokkaan kaytén mahdollistaa sen laaja kayttoonotto. Tarkoituksena
ei kuitenkaan ole alun perinkdéan ollut vanhojen valineiden korvaaminen, vaan
yhden lisddminen muiden joukkoon. Silti valineen tehokas kaytto edellyttaa vali-

neen laajempaa kayttéonottoa, jota esimerkiksi muutosvastarinta hidastaa.

4.2.7 Pikaviestin ja asiakaspalveluty®

Asiakkaiden asioiden hoitaminen pikaviestimen valityksella koettiin valilla han-
kalaksi. Pikaviestimella esitettyyn asiaan tulisi saada vastaus suhteellisen no-
peasti, koska kirjastonhoitaja saattaa selvittda asiaa asiakkaan odottaessa vie-
rella. Talloin pitka viive asiaan vastatessa voi aiheuttaa hankaluuksia. Tarvitta-
vaa varmistusta ei saada heti, jolloin asiakkaalle ei voida luvata mitd&n. Tassa
kohden puhelin voi olla parempi valine: yhteyden saa suoraan toiseen tyonteki-

jaan, jos puhelimella paasee lapi.

Toisaalta paikalla oleva asiakas menee puhelimen ja pikaviestimen ohi, mik&a

voi aiheuttaa padénvaivaa, kuten seuraavasta esimerkista ilmenee:

"siind on nyt viesti tulossa, etta tassa mulla on asiakas et mites nyt ma teen?” [4]

4.2.8 Kayttosopimukset ja kanavat

Kayton ja valineen muokkaus tarpeiden mukaan tuli vahvasti esiin taméan kokei-
lun osalla. Kayton kohdalta tulisi sopia tarkemmin, miten valinetta kaytetadan: mi-

ten asioita toisille viestitetd&n, miten niihin tulisi vastata ja mill&a aikataululla.
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Kaikille kokeiluun osallistuville tehtiin kaksi erillista ohjepakettia, jotka sisalsivat
ohjeita ja saantoja pikaviestimen kayttoon. Nahtavasti ohjepaketit eivat tavoitta-
neet kaikkia osallistujia. S&4annot olivat osalle varsin selkeita, yksi ei ollut saan-

noista kuullutkaan.

Paljon puhetta tuli erilaisista Skypeen liittyvista sdanndista, asetuksista seka
kaytanteistd. Monin paikoin Skypen kayttda tulisi tarkentaa sekd sopia yhdessa
miten ja missa yhteyksissa sitd kaytetaan. Vaikka tietynlaiset pelisdannot olivat
jo aiemminkin luotu, ei niitd valttamatta aina noudatettu tai kaytanteet olivat pai-
koitellen epaselvia. Seuraava palaverissa esitetty puheenvuoro kuvaa hyvin ti-

lannetta:

"tietysti se etta ku pitéis lukea kayttdohjeet, mutta eihan kukaan lue kayttdohjeita” [palaveri]

Kyseinen lausuma kertoo osin raadollisesti ja varmasti hyvin osuvasti suhtautu-
misen ohjeisiin. Harva jaksaa lukea ja selata ohjeita I&pi. Ehkapa yhteinen saan-
tdjen sopiminen kaytadnnon kokeilun jalkeen voisi toimia paremmin. Keskustelua

kaytiin myds mm. Skypen &animerkeisté seka chatin aloittamisen eri tavoista.

Mielipiteet sdantdja kohtaan vaihtelivat jonkin verran. Voiko kayttda ennakoida
tarpeeksi hyvin? Usein vasta valineen kaytto, ja kayton konteksti seka valinetta
kayttava yhteis6 muodostavat sadnnot. Osittain sdannot voivat olla hyvinkin in-
formaaleja ja aaneenlausumattomia. Yksi ehdotus oli, etta lyhyen kayton jal-
keen voisi pikaisesti yhdessa luoda yhteiset sédnnét. Nain valtyttaisiin turhalta

ahdistukselta ja epaselvyyksilta eikd kayton epamaaraisyys jatkuisi liian pitkaan.

Kanavat

MydOs oikeiden kanavien valinta tuotti hieman hankaluuksia. Kokeilun alussa
luotiin kaksi eri chat-kanavaa joille molemmille oli omat funktionsa. Keskustelun
aloittaminen kanavalla ei kuitenkaan ollut niin helppoa ja yksiselitteista. Johtuen
ohjelman testauksessa tehdyista testikanavista, osa aloitti keskustelun valilla

vaaraan chattiin. Nain ollen chatteja avattiin useampia kuin oli tarkoitus.
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Kanavajaon muuttaminen koettiin tarpeelliseksi. Kaytdssa voisi olla esimerkiksi
vain yksi kanava mihin kaikki kuuluisivat, joka séailytettaisiin esimerkiksi tiedotuk-
sellisia asioita varten. Muut viestit voisi hyvin lahettda kahdenvalisesti. Seuraava

esimerkki kuvaa tarvetta kahdenvéliseen viestintaan.

"sitten etta jos se pystyttas tuota kohdistaan siihen tiettyyn mista niinku haetaan sité kirjaa
ni viesti vaan siihen. " [4]
Nain ollen aina kun pikaviestimella lahestytaan, asia koskee viestin vastaanotta-
jaa. Nain viestit eivat koe inflaatiota siind mielessa, etta niita ei jaksa seurata,
koska viestit on kuitenkin tarkoitettu jollekin muulle. Muutokset kanavajaossa ja

muissa asetuksissa vaativat kuitenkin lisakoulutusta.

Ongelma johtui osittain siitd, ettd kaikkien kayttajien tulisi lisata oikea chat suo-
sikkeihin, joista kanava aukaistiin. Kanava tallentuu osallistujien koneelle, joten
yleisia kanavia ei ole olemassakaan, vain kayttajien itsensa luomia chatteja, joi-
hin tulee liittya. Alkuvaiheessa olisi tullut perustaa heti oikeat kanavat, joihin
kaikki olisivat yhtd aikaa liittyneet ja tallentaneet ne suosikkeihin. Nain menetel-

len ongelmaa ei olisi tullut.

Osaksi kanavaongelma johtui juuri valineesta. Pikaviestinta ei ole varsinaisesti
tarkoitettu tamantapaiseen jatkuvaan usean kayttajan valiseen chattiin nimetyil-
l& kanavilla. Muunlaisia chat-ohjelmia kayttamalla kanavaongelmaa ei todenna-
koisesti olisi tullut, mutta muut pikaviestimen hyvat ominaisuudet saivat valinnan

painottumaan siihen.

Kuittaukset

Puhetta oli myos vield kuittauksista. Niiden puolesta jarjestelmaa tulisi parantaa.
Kuittaukset tulisi esimerkiksi muuttaa kaksiosaisiksi, jolloin toinen osapuoli tie-
taisi vastapuolen lukeneen viestin ja hoitavan asiaa eteenpain. Tyontekija ei voi
tietda toisen toimipisteen tyontekijoiden tilannetta viestid [&hettdessdan. Onko
viesti luettu, mita asialle tehddan? Viestit saattoivat jadda pikaviestimeen vailla

vastausta, kuten seuraava esimerkki kertoo:
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"joku viesti siella niinku on vaan ja kukaan ei siihen vastaa” [6]

Toisen kayttajan lasnédoloa ei valttaméatta pysty tulkitsemaan. N&in ollen kaksi-
osainen kuittaus voisi olla paras ratkaisu. Kysymyksen tai tiedustelun saapues-
sa yksinkertainen reagointi olisi aiheellista, vaikkapa tyyliin: ok, selvitiamme asi-
aa. Nain ollen alkuperaisen kyselyn valittanyt tietaa, ettd asiaa hoidetaan, eika
ryhdy asiaa toimittamaan vaikkapa puhelimella. TAma saastaa turhaa tyéta, ja

helpottaa valineen kayttoa.

4.3 Prosessin kulku

Kokeilun kaksi eri prosessia

Tydssa voidaan ndhda kaksi eri prosessia: tyon valmistelu, hallinnointi seka to-
teutus, sek&d valineen varsinaisen kayton prosessi. Kokeiluun kuului useita eri
vaiheita liittyen nimenomaan sen toteutukseen. Varsinaisessa véalineen kaytos-
sa vaiheita ei juuri esiintynyt. Tarkin kuvaus tyon valmistelusta ja hallinnoinnista
l6ytyy taman tyon luvusta 3 kokeilun toteutusta kasittelevasta osiosta. Koko tut-
kimuksen voi ndhd& kuvaavan kayttdonoton prosessia, sen suunnittelusta aina
analysoimiseen saakka. Taman sisalta voidaan erottaa valineen kayton proses-
si, jonka analysoimiseen ja mahdolliseen helpottamiseen tdméa tutkimus myds
tahtdd. Koko kokeilu, sen suunnittelu, valmistelu ja toteutus on hyvin laaja pro-
sessi, jonka kuvausta on koko pro gradu -tyd. Nain ollen ei valttaméatta ole oleel-

lista lahted erittelemdaan ja tiivistamaan viela erikseen koko prosessin kulkua.

Itse véalineen kaytdn sisdinen prosessi ei juuri informaatiota tarjonnut. Viestien
sisalloéssa tai maarassa ei tapahtunut suurempaa variaatiota kokeilun edetessa.
Vélineen kayton osalta koko prosessi oli suhteellisen tasainen ja sujuva. Esi-
merkiksi viestihistorian kohdalla ei voida juuri tehda eroa, missa vaiheessa ko-
keilua edetdaédn. Kokeilun puitteet olivat suhteellisen valmiit sen alkaessa, eika
tarvetta sen suuremmille kuohumisille tai sdantdjen luomiselle ollut. Toisaalta

taman voi ndhda myos kokeilun suunnittelun vahvuutena. Huolellinen suunnitte-
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lu sek& toteutus helpottavat kayttoonottoa. Lisdtuen kohdalla tarpeet vaihtelivat,

mutta kokonaisuudessaan sita olisi voinut olla enemman.

Kokeilun alussa ei tullut vastaan mitaan radikaaleja muutoksia tai esimerkiksi
vakavia puutteita. Tietynlaista k&yton varmennusta ja valineen omaksumista on
voinut olla, mutta pienemmassa maarin. Esimerkiksi erilaisia laajempia kuohun-

toja tai normien muokkausvaiheita ei oikeastaan ollut.

Kayttajien koulutukset ja tuki kokeilun aikana

Koulutukset ja tuki kokeilun aikana liittyvat osaltaan prosessin kulkuun ja sen
ohjaamiseen. Koulutuksella pyrittiin yhtendistamaan kayttéa seka tarjoamalla
tukea helpottamaan kéayttéa ja purkamaan mahdollisia ongelmia. Koulutus koet-
tiin ylipdataan hyvaksi asiaksi, mutta sita oli useiden mielesta lilan vahan. Kou-
lutuksen katsottiin kuitenkin osin olevan tietylla tapaa riittamatontd, koska uuden
valineen kayton oppii usein vain kokeilemalla ja oppimalla virheistdan. Lisatuen

tarpeen kokeminen oli hyvin yksilollista.

Osa kaipasi silti lisatukea kokeilun aikana, kuten seuraavasta lainauksesta il-

menee:

"kylla se varmasti vaatis semmosen jonku joka ois tuki" [3]

Prosessin edetessa olisi ollut tarvetta saada lisétietoa valineesta tai saannoista.
Osastoilla olisi voinut esimerkiksi olla yksi henkild, joka olisi viela tarkemmin
kouluttautunut pikaviestimen kayttoon ja neuvonut muita. Mydskaan kokeilun
tueksi laadittuja kirjallisia ohjeita ei ollut jaettu kaikille kokeiluun osallistuville,
mik& olisi voinut olla tarpeellista. Ohjeet sisalsivat perustietoa Skypestd seka
ohjeita chatin kayton tueksi. Tukea tulisi olla myds nimenomaan kayton opette-

lun aikana, koska silloin todennékdisesti perusongelmat tulevat esiin.

Ohjepakettia tehtiin kaksi eri versiota. Ensimmainen oli laajempi ja yksityiskoh-
taisempi tekninen kayttdopas, toinen lyhyempi ja peruskayttoon liittyvid asioita

lapikayva. Ohjeet eivat kuitenkaan ole tavoittaneet kaikkia kokeeseen osallistu-
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neita, osa ei ollut saanut ohjeita lainkaan. ldeaalisessa tilanteessa kaikkien tulisi

tutustua ohjeisiin tai niiden tulisi ainakin olla kaikkien saatavilla.

Yksi tarkea piirre kokeilussa oli kirjasto kontekstina ja kirjaston tydyhteisd. Miltei
kaikki haastateltavat puhuivat kirjaston sisaisesta tuesta positiiviseen savyyn.

Kollegiaalinen tuki ja tietynlainen yhteishenki ovat kirjaston sisalla vahvoja.

"taa kirjasto on mukava tydyhteisd ettd tota kollegat kysyy toisiltansa neuvoa ja heuvoo

mydskin mielellaéan” [5]

Myds itse pikaviestinta kaytettiin avun hakemiseen. Tyontekijat saattoivat kysel-
& apua Skypen kautta, esimerkiksi sen kayttdoon ja toimintoihin liittyen. Viestit
saattoivat liittyd pikaviestimen ominaisuuksiin, esimerkiksi mitd painiketta pai-

namalla saa tietyn toiminnon suoritettua.
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5 JOHTOPAATOKSIA KOKEILUSTA

5.1 Yhteenveto tuloksista

5.1.1 Pikaviestimen soveltuvuus

Pikaviestimen kohdalla tarkoitus oli tutkia vélineen ominaisuuksia, jotka laa-
jemmalti voidaan yhdistda valineen soveltuvuuden alle. Pikaviestimen kohdalla
tarkoitus oli vastata seuraaviin kysymyksiin:

-Minké&laisia hyvid ominaisuuksia viestimessa on?

-Minké&laisia huonoja ominaisuuksia viestimessa on?

Suhtautuminen pikaviestimeen vaihteli, mutta se oli paaosin positiivista. Saanto-
ja ja kayttésopimuksia tarkentamalla valineesta voisi saada todella apua. Tieto-
verkkoja ja tietokantoja koskeneesta Pallas-chatista ei kenellak&éan ollut huonoa

sanottavaa, se oli kaikkien mielesta onnistunut ja kaivattu parannus.

Pikaviestin on sen kayttajien mukaan myos informaali valine (Webster & Came-
ron 2004, 85). Taman tutkimuksen kohdalla kayttajien mielesta pikaviestin oli
keskustelunomainen, rento ja tyota helpottava véline. Houghtonin ja Schmidtin
mukaan (2005, 28) yksilon omatessa normaalit tietokoneen kayttétaidot, on han
valmis kayttamaan pikaviestintd. Tama piti paikkansa myds Skypen kohdalla.
Valine koettiin helppokayttoiseksi eikd varsinaisesta valineesta ja sen aktuaali-
sesta kaytosta tullut negatiivista palautetta. Viestin sopi hyvin esimerkiksi kirjati-
lausten ja tietokantaongelmien hoitamiseen sekad helpottamaan ruuhkaisia pu-
helinlinjoja. Hyvia puolia liittyi myos valinetté kirjaston kontekstista katsottaessa.
Puhelinlikenne vaheni jonkin verran ja tyontekijat oppivat uuden valineen kayt-
tod. Yleisesti ottaen sen koettiin enemman helpottavan kuin vaikeuttavan tyon-

tekoa.

Hankalaa oli esimerkiksi pikaviestimen soveltaminen asiakaspalvelutilanteissa,

jolloin vastaus tiedusteltavaan asiaan tulisi saada mahdollisimman pian. Myos
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kanavien sekavuus aiheutti aluksi ongelmia liittyen kanavien tallentamiseen ja

oikean kanavan avaamiseen. Hankaluuksia aiheuttivat myos kayttésopimusten
epaselvyydet seka yksinkertaisesti kiire. Varsinaisia huonoja ominaisuuksia va-
lineen&a Skypessa ei juuri koettu olevan.

Waltherin ja Parksin ennakoimaa nonverbaalisten viestien puuttumisen vaiku-
tusta vuorovaikutuksen ystavallisyyteen (Walther & Parks 2002, 531) ei oikeas-
taan esiintynyt. Voidaan sanoa, etta oletukset verkkovélitteisten teknologioiden
negatiivisesta vaikutuksesta viestintaan eivat pida osin paikkaansa. Vuorovaiku-
tus voi olla yhta rikasta ja monipuolista kuin muutenkin, tosin uudet viestimet
sopivat myos riitelyyn. Toisaalta my6s riitely kuuluu osana vuorovaikutukseen,
ja sen lasnédolon voi ndhda myds osoittavan valineen monipuoliset mahdollisuu-
det. On suhteellisen hankalaa sanoa yleispatevasti, mihin teknologiset vélineet
sopivat ja mihin ne eivat sovi. Niiden kayttd, kayton oppiminen ja uusien funkti-
oiden ldytaminen riippuvat pitkalti myds kayttgjista ja esimerkiksi heidan taidois-
taan. Ei valttdmatta ole oleellista kutsua verkkovaélitteista viestintaa kylmaksi ja
persoonattomaksi aikakautena, jolloin yksilot voivat olla hyvinkin riippuvaisia
verkosta ja viettavat siella aikaa kasvavissa méaarin. Riippuvuus ei sinansé ole
positiivinen asia, mutta sen kautta voi pyrkid tarkastelemaan tietoverkkojen

merkitysta ja tietynlaista voimaa yhteiskunnassamme.

Varsinaisesti juuri pikaviestinta itsedan valineena koskevia hyvia tai huonoja
puolia ei juuri tullut esille. Skype& kommentoitiin yleisesti helppokayttoiseksi, to-
sin kanavat aiheuttivat valilla pienia ongelmia. Palaute ja keskustelu koskivat
nimenomaan valineen kayttbd, ei sindnsd sen ominaisuuksia, kuten graafista
kayttoliittymad, kayton logiikkaa tai valineen erityisia painikkeita. Kokonaisuute-
na Skype on varsin toimiva, helppokayttdinen ja kayttdvarma pikaviestin.

Adaptiivisen strukturaation teoriassa inhimillisen toiminta pohjaa teknologioiden
ja instituutioiden sosiaalisiin struktuureihin, s&éntoéihin ja resursseihin (DeSanc-
tis & Poole 1994, 121-125). Kokeilu heijastelee myos kirjastoa sosiaalisena
ymparistond, seka tuo esiin valineen mahdollisuudet ja rajoitteet. Valilla voi olla

hankalaa erotella valinetté ja ymparistoa, jos se on tarpeellistakaan: molemmat
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vaikuttavat toisiinsa muodostaen yhdessa kokonaisuuden. Postumesin, Spear-

sin ja Lean mukaan sosiaalista identifioitumista tapahtuu verkossa deindividu-
aation kautta. Samalla kun yksil6é luopuu osittain omasta yksil6llisyydestaan,
han tulee osaksi sosiaalista yhteisfd. Ryhméan sisaiset normit ja niihin mukau-
tuminen vahvistavat ryhmaan kuulumista. (Postumes, Spears & Lea 1998.) Voi-
daan sanoa, etta nain spesifisséd kokeilussa SIDE -mallin kaltaista deindividuaa-
tiota ei sindnsad tapahdu, ainakaan merkittdvissa maarin. Tassa kontekstissa
kokeiluun osallistuneet olivat suhteellisen ryhmékeskeisia ja noudattivat ryhman
saantoja. Merkittdvampaa on adaptiivisen strukturaation teorian mukainen sosi-
aalisen yhteison ja sen saantojen vaikutus kokeiluun. Struktuurit kayttéa varten
olivat jo olemassa, eika niita juuri tarvinnut yhdessa etsia. Laajemmalla tasollla
SIDE -mallin kaltaista deindividuaatiota varmasti tapahtuu ja sen tarkastelu on
merkityksellisempaa.

Webster ja Cameron ovat tutkineet pikaviestimen kayttoa organisaatiossa. Tut-
kimuksessa selvisi, etta kriittisella joukolla on suuri merkitys viestimen menes-
tykseen (Webster & Cameron 2004, 85). Tama tuli esille myds tassa tutkimuk-
sessa. Vastarintaa pikaviestimen kayttoonotolle ja kaytolle 16ytyy. Viestin kui-
tenkin otettiin kaytt6on suhteellisen laajasti, jolloin kayton aloitukseen saatiin
tarpeeksi kriittista massaa aloittamaan kokeilu. Kriittisen massan saavuttaminen
nopeasti voidaan nahda tarkeana, ettei kiinnostus uutta valinetta kohtaan lopu
ennen kuin silla on tarpeeksi kayttgjia tehdakseen siitd kiinnostavan (Herbsleb
et al. 2002, 174). Kokeilun laajuuden lisdksi alun aktiivisuus korostuu kriittisen
massan kohdalla. Kun ihmiset on saatu liikkeelle ja valinetta kayttamaan, tulisi

sen myds tarjota hyotya.

Asenteet uusia valineitd kohtaan voivat olla negatiivisia ja niiden kaytt6éa voi-
daan vierastaa ja pelata. Koulutusta lisddmalla seké kollegiaalista tukea hyvak-
sikayttamalla talla osa-alueella voitaisiin parantaa. Huomioitavaa on, etta uudet
valineet aiheuttavat hyvin usein jonkinlaista vastarintaa. Kokeilun laaja aloitus
voi auttaa myos siind mielessa, ettd useampien osallistuessa kokeiluun, voivat

sen hyddyt tulla selkeammin esille.
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Odotuksiin suhteutettuna kokeilun voisi ndhda onnistuneen. Kokeilusta oli suh-

teellisen positiivisia nakemyksia jotka enimmakseen myos toteutuivat. Puhelin-
ruuhka vaheni hieman, ja tiedottaminen oli nopeampaa. Myos Kkiiretta osattiin

ennakoida: se vaikeuttaa pikaviestimen kayttoa.

5.1.2 Organisaation néakdkulma

Organisaation tasolla tarkoitus oli etsid vastauksia seuraaviin kysymysiin:
-Millaisia kokemuksia kayttdjilla on pikaviestimesta? Miten odotukset liittyvat ko-
kemuksiin?

-Miten pikaviestin vaikuttaa yhteydenpitoon?

-Millaisia kayttotarkoituksia pikaviestimelle muodostuu?

Seuraava osuus sisaltdad organisaation tason tarkastelua, mutta myods yksilén
nakokulma tulee esiin. Naiden tasojen erittely ei valttamatta olisi oleellista eik&

osin mahdollistakaan.

Odotuksiin suhteutettuna pikaviestinkokeilu vastasi tarkoitustaan. Kokeiluun
osallistuvat eivat odottaneet paljoa, mutta osaltaan pikaviestin helpotti yhtey-
denpitoa ja esimerkiksi vahensi puhelinten pirind&. Se lisasi yhden viestinta-
kanavan, mita oli kaivattu. Se myos lisési yhteydenpidon nopeutta, mutta omal-
ta osaltaan myo6s kuormitti tyontekijoita lisda. Kokemukset pikaviestimesta ja
sen kaytosta laajemmalla tasolla olivat pddasiassa positiivisia. Hyvia ja huonoja

puolia l0ytyi tarkasteltaessa kokonaisuutta tarkemmin ja eri osa-alueiden kautta.

Pikaviestin soveltuu kirjaston kaytt6on, mutta johtuen esimerkiksi useista tyo-
vuoroista ja useista kayttgjista, saantojen tulee olla suhteellisen tarkkoja ja niita
tulee noudattaa. Chat on myos tulevaisuuden véline, jonka kayttéon on toden-
nakoisesti tutustuttava ennemmin tai myéhemmin. Websterin ja Cameronin mu-
kaan (2004, 85) viestimella ei valttaméatta pyritd korvaamaan muita valineita,
vaan sita kaytetaan lisdmetodina muiden tavoittamiseen. Tama oli tarkoituksena
my0ds tdman kokeilun kohdalla. Vélineen oli tarkoitus olla yksi lisd muiden jouk-

koon sek& tuoda mahdollista helpotusta osittain hankalaan yhteydenpitoon.
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Asennoitumisessa Skyped kohtaan saattoi olla huomattavissa epéilystd myos

siita, etta pikaviestin tulisi korvaamaan puhelimen. Uusia vélineita ja niiden kéayt-
to& pohdittaessa ei kuitenkaan tule tehda liian nopeita tai ennenaikaisia paatok-
sid niiden kaytosta, koska valineet eivat valttamatta sovellu niille varattuun funk-

tioon.

Suhtautuminen vélineeseen oli varsin henkilokohtaista. Haastateltavat arvioivat
suhtautumisen riippuvan henkilén iasta, tietokoneen kayttotaidoista seka esi-
merkiksi tyon sisalldistd. Nuoret ovat tottuneempia tietokoneen, tietoverkkojen

seka chattien kayttajia.

Pikaviestimen koettiin olevan ihan hyva lisd muiden valineiden joukkoon. Vies-
tinnan toimipisteiden valilla ei varsinaisesti koettu lisaantyneen, vaan l&hinna
puhelinliikenteen korvautuneen osittain pikaviestimella. Toisaalta pikaviestimen
koettiin vaikuttavan viestintddn. Sen avulla yhteydenpito useampaan paikkaan
ja yleensakin voi olla helpompaa. Handel ja Herbsleb havaitsivat tutkimukses-
saan chatin avulla kaytavan yhteydenpidon tydyhteisdssa varsin tehtavapainot-
teiseksi. Chattia kaytettiin tyon sisélloista keskusteluun, sekd esimerkiksi projek-
tien ja tapaamisten koordinoimiseen. (Handel & Herbsleb 2002, 8.) Myo6s tassa
kokeilussa yhteydenpito pikaviestimen avulla oli hyvin tehtavakeskeista. Suurin

osa viesteista kasitteli olennaisia asioita, kuten varastotilauksia.

Pikaviestimen kayttéonotto on helpottanut nopeampaa, reaaliaikaista tiedotta-
mista usealle taholle. Esimerkiksi ongelmat tietokantojen kanssa tulevat nope-
ammin kaikkien tietoon. Pikaviestin voi saastaa usealta tyontekijalta paivittaista

tydaikaa, kun esimerkiksi soittokierrokset poistuvat.

Pikaviestimen kayttotarkoitukset myos vaihtelivat. Pikaviestintd kaytettiin enim-
makseen kirjatilauksiin seka kirjaston tietokantaan liittyvien asioiden hoitami-
seen, mutta lisdksi myos esimerkiksi tiedotukseen, hankintoihin, siirtoihin ja
poistoihin, ainakin tapauskohtaisesti. Uudet vélineet tarjoavat my6s uusia omi-
naisuuksia, kuten parempaa tiedon tallentamista ja jakamista (DeSanctis & Fulk

1999, 8). Tama tuli esille myds tassa kokeilussa. Uuden véalineen kayttd muo-
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toutuu sité testattaessa. Tiedon jakamisen helppous voi tehdé valineesté tehok-

kaan tiedotuskanavan, tallentuvuus voi tehda siita parhaimmillaan kollektiivisen

muistipankin.

Aineistosta nousi muutamia seikkoja esiin, jotka koskevat juuri kirjastoa: Kiire ja
tyon liikkkuvuus. Nama kaikki eivat sinansa liity pikaviestimeen tai pikaviestinko-
keiluun, vaan enemmankin kirjastoon tydpaikkana. Valilla tyonteko kirjastossa
on kiireista, jopa kaoottista, kuten yksi haastatelluista asian ilmaisi. Kiire hanka-
loittaa yhteydenpitoa ylipdataén. Jos on kiire, ei chat-viestiin voi valttamatta vas-
tata, mutta sama on puhelimen kohdalla. Ero on se, ettd chat-viestissa infor-
maatio sailyy kunnes vastaanottaja sen lukee. Chatin merkkiaani tai merkkivalo
voi myds olla pienempi vaiva kuin puhelimen jatkuva pirind, tai jatkuva puheli-

messa jonotus.

Teknologiavélitteisen viestinnén tietynlaiseen tunkeilevaan luonteeseen suhtau-
tuminen riippuu pitkalti kayttajasta. Esimerkiksi suhtautuminen valineiden aani-
merkkeihin ja automaattisesti avautuviin viesti-ikkunoihin on hyvin henkilokoh-
taista. (Handel & Herbsleb 2002, 9.) Voi siis olla hankalaa muokata vélineesta
sellainen, etta sen kaytto olisi kaikkien kayttajien mielesta tarkoituksenmukaista.
Pikaviestimen aanimerkit voidaan kokea valttamattomina tai turhina, joka voi
riippua esimerkiksi viestien maarasta. Jos viesteja tulee todella paljon, voi aa-
nimerkki alkaa hairita. Jos viesteja taas tulee kovin harvoin, voi niitd olla hanka-

la huomata ilman aanimerkkia.

Liikkuvuudella tdssa yhteydesséa tarkoitetaan sita, ettd useassa toimipisteessa
tyohdn kuuluu monenlaisia tyotehtavia, joita ei valttamatta suoriteta tietokoneen
aaressa yhdessa paikkaa. Valilla tyontekijat hyllyttavat tavaraa ja valilla palvele-
vat asiakkaita. Yksittaiseen tiedonhakuun voi menna todella pitkd aika. Tama
puolestaan hankaloittaa pikaviestimen seuraamista seka sen tehokasta hyvak-
sikayttéa. Yksi vaihtoehto ongelman ratkaisuksi voisi olla esimerkiksi &&nimerk-
ki, jolloin tydntekija tietda viestin saapumisesta. Toisaalta sama ongelma kohtaa

myds puhelimen kayton, mutta siihen vastataan ehkapa helpommin.
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Myds kollegiaalisen tuen voi ndhdé yhtend erityispiirteend. Se nousi esiin useis-
sa vastauksissa seké eri yhteyksissa. Kirjaston erityispiirteend voidaan nadhda

yhteisollisen tuen antamisen, tietynlaisen verkottumisen ja tiedon jakamisen.

Myds kanavien eriyttdminen voisi olla tarpeellista. Ongelmana on ollut se, etta
seka asiakkaat ettd henkilokunta kayttavat samaa viestintdkanavaa, eli siis pu-
helinta. Kun asiakkaat pitavat linjoja ruuhkaisina, kirjaston henkilékunnan yh-
teydenpito vaikeutuu. Henkilékunnan sisdisen yhteydenpidon eriyttdminen
omalle kanavalleen mahdollistaa tehokkaamman yhteydenpidon kirjaston sisal-
l&. Pitaisikd puhelinlinjat eriyttdd? Sama asia tulee myds muualla esiin. Puhelin-

vastaajat ovat olleet aiemmin paalla, jolloin joihinkin toimipisteisiin ei paase lapi.

Miksi kirjaston henkilokunta joutuu sisaisessa viestinndssaan kayttamaan sa-
moja kanavia kuin asiakkaat? Tarvitaanko liséé kapasiteettia joka tapauksessa?
Eriyttdmisen hyvid puolia voisi olla monia, silloin sek& asiakkaat ettd kirjaston

henkilokunta paasisivat lapi helpommin.

5.1.3 Prosessin kulku

Pikaviestimen kayttdonoton prosessi on varsin monipuolinen ketju, jossa on
monia tarkeitd vaiheita. Esimerkiksi suunnitteluun tulee kayttaa tarpeeksi aikaa,
jotta kokeilun my6hemmissa vaiheissa valtytddn mahdollisilta ongelmilta. Kéyt-
toonotosta voidaan myds erotta kaksi prosessia: kokeilun suunnittelu seka var-

sinainen kokeilu.

Suunnittelu alkoi ensimmaisista yhteydenotoista, prosessin suunnittelusta ja
paatoksien tekemisesta. Tata seurasivat ohjelmistojen testaus, ohjelman valin-
ta, koulutuksien ja koulutusmateriaalien suunnittelu. Ohjelmien asennusten ja
koulutusten jalkeen aloitettiin itse kokeilu. Ensimmaisesta yhteydenotosta kokei-
lun aloittamiseen kului noin viisi kuukautta. Kokeilu varsinainen kesto oli nelja

viikkoa, jonka jalkeen valine jai kirjastotoimen kayttoon.
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Kokeilun aikana tarjottiin teknistd tukea seka kokeilua seurattiin. Kokeilun paat-

tymisen jalkeen haastattelumateriaali sek& viestihistoria kerattiin varsinaista tut-
kimusta varten. Tutkimuksen valmistuttua tulokset tullaan esittelem&an myos kir-

jastotoimelle seké kokeiluun osallistuneille henkildille.

Suunnittelu koostuu erilaisista vaiheista. Ensin on monipuolista valmistelua seké
esiselvitysta. Esiselvitystyd on syyta tehda huolella, koska sen puutteellisuus voi
aiheuttaa ongelmia mydhemmissa vaiheissa. Varsinaisen kokeilun alettua myos
lisdtukeen ja seurantaan tulee panostaa. Varsinainen kokeilu ei ainakaan téassa
yhteydessa sisaltanyt suuria kuohunta tai kokeiluvaiheita, vaan kayttéonotto su-
jui suhteellisen tasaisesti. Aluksi tosin viestit olivat aika kokeilevia ja valinetta

ihmettelevida, mutta tdma tasaantui nopeasti.

Vaikka kokeilu ja sen suunnittelu oli hypoteesitonta, sen oli odotettu siséltavan
eri vaiheita. Sinansé prosessin kulku ei sisaltanyt eri vaiheita, kuten vaikkapa eri-
laisia kokeiluvaiheita tai yhteisollistd normien luontia. Kokeilu aluksi oli tietysti
kokeilevampia kaytdnnon tason viesteja tyyliin: tulevatko viestit perille, mita kuu-
luu? Naiden viestien jalkeen kokeilussa ei ollut havaittavissa kummempia vaihei-

ta. Valine otettiin kayttoon, ja sita hyddynnettiin tarpeen mukaan.

Voidaan sanoa ettd prosessin kuvausta on pikemmin aiemmassa osiossa ollut
prosessin etenemisen kuvaus. Sindnsa valineen kayttbonottoa ja siihen liittyvia
piirteita voidaan ehkapa helpommin kuvata yksilékohtaisemmasta nakokulmasta
yksiloita haastatellen, kuin kokonaisvaltaista kuvaa valineen kaytténotosta piir-
téden, ainakin tdman tyon yhteydessa. Tallaisenaan valineen kayttdonoton pro-
sessin kuvailu on lahinnd tapahtumien kuvaamista aikajanalla. Valineen kayt-
toonotto oli karkeasti yksinkertaistaen kaksivaiheinen: ensin oli valmisteluvaihe,
jonka jalkeen valine vain yksinkertaisesti otettiin kayttoon. Varsinaista makrota-

son organisationaalista tarkastelua ei tdssa tutkimuksessa tule juuri esiin.

5.1.4 Kokeilun merkitys
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Haastateltavien mukaan kokeilu oli mennyt ihan hyvin. Tarvetta pikaviestimen

kaltaiselle vélineelle, tai muulle parannukselle kirjaston sisdisessa viestinnassa
|6ytyy. Kokeilu oli onnistunut ainakin kokeiluna, testind uuden valineen kaytosta,

kuten yksi haastateltavista asian ilmaisi:

"ei mitenkdan oo maailmaa mullistanu, mutta siindhdn se menee yhtena valineend" [7]

Pikaviestin ei ole mullistanut tydntekoa eika kirjaston tyontekoa, mita ei toisaalta
odotettukaan. Tiettyihin funktioihin pikaviestin sopi todella hyvin. Esiin nousi
my0s se, ettd kirjaston tyontekijoiden mielipiteet valineesté voivat vaihdella pal-
jonkin. Osa suhtautuu vélineeseen negatiivisesti eika valttamatta halua valinee-

seen tutustua saati kayttaa sita.

Uuden valineen kayttoonotto ei valttdmatta ole helppo prosessi. Kokeilut voivat
alkaa myo6s vastoinkaymisilla, kuten seuraavasta kay ilmi. Vastoin tutkijoiden
odotuksia, uuden vélineen kayttoonotto osoittautui yhden pikaviestinohjelman
kohdalla suhteellisen hankalaksi, johtuen esimerkiksi ohjelman epaluotettavuu-
desta ja kaytettavyyteen liittyvista seikoista (Herbsleb et al. 2002, 174). Kokeilu
tassa yhteydessa lahti kuitenkin k&yntiin suhteellisen hyvin. Valineen kanssa oli
pientd sdatamista asetusten kohdalla, mutta muuten kayttdonotto alkoi suhteel-
lisen ripe&sti. Jo yksi kokeilun onnistumista puoltava seikka on se, ettd véline
ylipaataan otettiin suhteellisen aktiiviseen kayttoon, eika sita lopetettu ennen
kokeilun alkuperaistd kuukauden aikarajaa. Kokeilun jalkeen pikaviestin myds

jai kirjastotoimen kayttoéon.

Jo odotuksista lahtien kokeilu n&htiin suhteellisen positiivisena asiana. Sen odo-
tettiin helpottavan ty6té esimerkiksi yhteydenpitoa ja tiedottamista nopeuttamal-
la, mik&a toteutuikin hyvin. Myds pikaviestimen ja kokeilun negatiivisia puolia
osattiin ennakoida realistisesti. Vélineen ja sen kayton puutteita osattiin jo hie-
man odottaa ennalta. Uuden vélineen kayttdonotto on kuitenkin hankalakin pro-

sessi, jonka huonoilta puolilta ei valttaméatta voida valttya.
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Kokeilun jatkaminen sai puoltavia kannanottoja. Valine on hyva muiden rinnalla,

kunhan saannot sovitaan tarkemmin. Kokeilu on ollut kokonaisuutena onnistu-
nut, ajatuksia herattdva seka mielenkiintoinen. Fulkin ja DeSanctisin mukaan
(1999, 8) uudet valineet lisdavat viestinndn nopeutta, vahentavat kuluja ja lisaa-
vat mahdollisuuksia viestia, lisdksi saavutettavuus paranee. Arvio voi olla hie-
man positiivisesti latautunut, mutta uudet vélineet voivat todella parantaa yhtey-
denpitoa tydyhteisoissa. Pikaviestimen tehokkaan kayton avulla saavutettavuus

Voi parantua, seka viestinta nopeutua.

5.2 Paatelmia kokeilusta

Tutkimuskysymysten lisaksi aineistosta tuli esiin erilaisia huomioita valineesta ja
sen kaytostd, seka kirjastotoimen sisdisesta viestinnasta ylipaataan. Seuraa-
vassa pyritdan vetamaan yhteen paatelmia koko kokeilusta. Haastattelujen tu-
lokset voi myds nahda tietynlaisena materiaalina, josta voidaan vetaa johtopaa-
toksia myos pidemmalle. Seuraavassa on pyritty tiivistamaan taman tyon tulok-
set pariin lauseeseen, seka tuomaan esiin vielA muutamia oleellisia seikkoja
joihin tulisi kiinnittdd huomiota. Osa seuraavista seikoista 10ytyy myos edellises-

ta luvusta.

5.2.1 Johtopéaatokset

Pikaviestinkokeilusta voidaan vetaa seuraavanlaisia johtopaatoksia:

1. Kokeilu on ollut onnistunut ja tarvetta viestinnan parantamiseen |oytyy.

2. Valine on soveltunut kayttéon osittain hyvin, mutta esimerkiksi kiire seka

asiakaspalvelutyo vaikeuttavat kayttoa.

3. Pikaviestin soveltuu hyvin tiedottamiseen joka on valineen avulla nopeaa.
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4. Saantoja, kuittauksia, kanavajakoa seka kahdenvalistd chattailua ja muita

sopimuksia tulee tarkentaa. My6s lisdkoulutuksen ja muun tuen antamista tulee
selvittaa tarkemmin.

5. Viestintéakanavien eriyttdminen olisi tarpeellista.

6. Yksi vahvuus kirjaston kohdalla on ollut tietty yhteisollisyys seka kollegiaali-

nen tuki.

Kokeilu on ollut kokonaisuutena onnistunut. Se saatiin vietya lapi suunnilleen
suunnitellun aikataulun mukaisesti ja suuremmilta vastoinkaymisilta valtyttiin.
Vélineen valinta, materiaalin valmistus, ohjelmien asennukset saatiin toteutettua
ajallaan. Myos koulutukset sekad kokeilun aloitus ja lapivieminen mukailivat al-
kuperaisid suunnitelmia. Kokeilun onnistuminen ei tdssa yhteydessa tarkoita
esimerkiksi valineen hyvaa soveltuvuutta kayttoon, vaan nimenomaan koke-
muksia koko prosessista. Kokeilun voi nahda olleen onnistuneen esimerkiksi sii-
na mielessa, ettei sita lopetettu kesken, vaan jatkettiin varsinaisen kokeiluajan

jalkeen.

Skypelle, tai jollekin vastaavanlaiselle valineelle on olemassa funktioita kirjasto-
toimen sisalla. Tarvetta yhteydenpidon helpottamiseen on. Kokeilusta tosin 16y-
tyy huonojakin puolia, mutta niista suurin osa on valtettavissa esimerkiksi tar-
kemman suunnittelun avulla. DeSanctisin ja Poolen (1994, 125) mukaan seka
teknologiaa kayttava yhteiso etta teknologinen valine vaikuttavat valineen kayt-
toon. Sama oli huomattavissa myds tassa kokeilussa: kaksijakoinen luonne tois-
tuu koko pikaviestimen kayttdonoton prosessissa alusta lahtien. Yhteiso vaikut-
taa kayttoonottoon jo koulutuksen suunnittelusta lahtien: kuinka paljon siihen ol-
laan valmiita kayttdmaan aikaa? Yleinen suhtautuminen véalineeseen vaikuttaa
sen tehokkaaseen kayttdonottoon kuten myods yhteiséssa jo valmiina olevat yh-
teydenpidon rakenteet. Valineen ominaisuudet vaikuttivat tdssad kontekstissa
sen kayttoon, mutta kirjastolla tydyhteisbéna oli myos suuri merkitys. Osa hanka-
luuksista liittyi esimerkiksi kirjastoon kontekstina seka siella tehtavan tyéon omi-

naisuuksiin.
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Pikaviestimen avulla tiedottaminen on nopeaa ja tavoitettavuus on suhteellisen

hyva. Esimerkiksi tietokantoihin liittyvista asioista tiedottaminen on nopeutunut
ja helpottunut. Yhteyden saa samalla kertaa useampaan toimipisteeseen. Vali-
ne on soveltunut kirjaston kayttoon suhteellisen hyvin, ei sindnsa muita valineita
korvaamaan, vaan tdydentamaan sisaista yhteydenpitoa lisaamalla yhden ka-
navan. Vastoinkaymisidkin on ollut, jotka liittyvat usein uuden valineen kayt-
toonottoon. Toisaalta tyon ajoittainen kiireisyys seka asiakaspalveluluonne voi-
vat vaikeuttaa valineen tehokasta kayttdd, mika voi hankaloittaa myds muiden

valineiden kuten puhelimien kayttoa.

Pikaviestimen tehokkaampaan kaytt6on voitaisiin paasta kayttdsopimuksia ja
saantoja tarkentamalla. Esimerkiksi kahdenvalisia viesteja seka kanavien kéayt-
toa tarkentamalla vélineen kayttd voisi parantua. Myos kaksiosaiset kuittaukset
parantaisivat kayttod esimerkiksi ongelmallisen l&asn&olon osalta. Koska tilanteet
ovat spesifeja ja valineet usein yleiskayttoisia, valineiden ja niiden kayton
muokkaus on usein tarpeen (Orlikowski et al. 1999, 169). Useissa yhteyksissa
esiin tuli myos tarve parantaa viestintaa kirjaston sisalla. Sisaisia yhteyksia tulisi
tehostaa, tapahtuu se sitten pikaviestimen tai jonkin muun vélineen avulla, esi-

merkiksi puhelinlinjoja lisdamalla.

Tarkempien s&antbtjen avulla ongelmia yhteydenpidosta voisi yrittdd poistaa.
Viesteihin voitaisiin palata esimerkiksi sitten, kun ruuhka hellittdéa. Jos hoidetta-
vat asiat ovat kuitenkin kiireisid, ei auta jos viesti jaa odottamaan vastausta pit-
kaksi aikaa. Voi olla, ettd ajoittaisten ruuhkien purkamiseen auttaisi vain koko
henkilokunnan kapasiteetin lisdéaminen, mika ei valttamatta ole esimerkiksi ta-
loudelliset seikat huomioon ottaen mahdollista. Ajoittaisen kiireen kanssa joudu-
taan tulemaan toimeen, mutta sitd voisi helpottaa esimerkiksi pikaviestimen

avulla.

Yksi huomionarvoinen asia on viestintdkanavien paallekkaisyys. Talla hetkella
seka asiakkaat, ettd kirjaston henkilokunta kayttavat samoja puhelinlinjoja. Ta-
ma voi muodostaa kestamattoman yhtalon: seka asiakkaat ettd kirjaston henki-

|0kunta ottavat yhteyttda samaan numeroon soittaen, joka ei esimerkiksi mahdol-
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lista yhteytté ottavan tahon erottelua asiakkaisiin ja kollegoihin. Kirjastoihin ei

valttamatta saa yhteyttd ennen niiden aukeamista puhelinvastaajien takia, my6s
asiakkaat voivat osaltaan kirjaston aukioloaikoina ruuhkauttaa puhelimia. Tasta
koituu haittaa molemmille osapuolille: seka tyontekijat ettéa asiakkaat joutuvat

odottamaan joskus pitkidkin aikoja asioita hoitaakseen.

Pikaviestin on tarjonnut erillisen kanavan, jonka avulla eri toimipisteisiin on saa-
nut yhteyden puhelimista riippumatta. Toisaalta tyon kiireisyyden takia ei valt-
tamatta ole mahdollista reagoida viesteihin, mutta ne saadaan ainakin l&hetet-
tya perille. Tarvitaanko ongelman ratkaisemiseen lisda kapasiteettia viestintaan,

vai l6ytyyko asian ydin muualta?

Kanavien eriyttdminen voisi tarkoittaa esimerkiksi juuri pikaviestimen tehokasta
kaytt6d, tai vaikkapa puhelinlinjojen lisaamista pelkastaan kirjaston sisdiseen
kayttoon. Tama ei valttamatta ratkaise ongelmaa. Jos puhelimiin vastaaminen
on jo nyt ongelmallista, yhden puhelimen lisédminen ei varmaankaan helpota
asiaa. Tekstipohjaisen valineen tehokas kayttbonotto voisi tuoda helpotusta ta-

h&an osa-alueeseen.

Yksi vahvuus kirjastotoimen kohdalla on ollut kollegiaalinen tuki, joka nékyy
viestimen kayttdonotossa monin tavoin: neuvomisena, kokeilun kehittdmisena
seka tietynlaisena yhteisollisyytena. Kulttuurisesti l&hestyen, teknologiset vali-
neet voi ndhdd mediana, jonka kautta kulttuurisia arvoja kehitetdén ja jaetaan
(Miller 1999, 291). Tasséa tydssa esimerkiksi tiedon jakaminen sekd muiden aut-
taminen tuli selvasti esiin. Valine ei ehka ollut sindnsa kulttuurin luoja, vaan va-
line jonka kautta kulttuuriset arvot tulivat esiin. Kirjaston kollegiaalinen tuki auttoi
kokeilun toteuttamisessa esimerkiksi kayton vahvana tukemisena. Myohemmin
pikaviestin voi olla rakentamassa viela vahvempaa toiminnan kulttuuria, seka

auttaa jakamaan kirjaston sisaisia rakenteita ja merkityksia eteenpain.
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5.2.2 Suosituksia uuden vélineen kayttdonottoon

Kokeilun pohjalta voidaan antaa suosituksia vastaavanlaisia kokeiluja varten.

Seuraavassa ovat tiivistettyna tyon tekijan suositukset:

1. Vallitsevan tilanteen kartoitus
Jos uuden vélineen on tarkoitus helpottaa vallitsevaa tilanneetta, voi olla
tarpeellista tutkia sen hetkista tilannetta edes suppeasti. Jos tilanne on muu-
tenkin haastava ja puutteellinen, ei uusi valine valttamatta tuo helpotusta. Ti-
lanteessa voi ongelmana olla vaikkapa puutteellinen ohjeistus, puute yhtei-
sistd sdannoistd tai vaikkapa asenteellinen ongelma. Nama seikat tulisi
huomioida jotenkin ennen uuden valineen kayttéonottoa. Mahdolliset ongel-

mat saattavat ratketa jopa ilman uutta valinetta.

2. Oikean vélineen valinta
Oikean vélineen valintaan tulee kayttaa tarpeeksi aikaa. Jos se tehdaan
puutteellisesti, voi siitd seurata jalkikateen turhia ja valtettavissa olleita on-
gelmia. Valineen valinta voi tapahtua kiireessa, mutta siihen tulisi silti k&yt-
taa riittvasti aikaa. Valineesta tulisi esimerkiksi selvittdd sen ominaisuuksia,
sen kayton logiikkaa ja vaikkapa verrata sita vastaaviin tuotteisiin. Valineen

valinta voi myos helposti olla resurssikysymys.

3. Prosessin suunnittelu ja aikataulutus
Prosessin huolellinen suunnittelu auttaa kaytdnnon toteutuksessa. Suunnit-
telu tulee tehda aina ohjelmien asennuksesta, koulutusmateriaalien laadin-
nasta kokeilun aloituksen ajankohdan paattdmiseen saakka. Suunnitteluun
kuuluu myo6s jonkinlaisen aikataulurungon teko, josta tulisi tehdd mahdolli-
suuksien mukaan joustava. Joustavuutta tarvitaan, jos kokeilussa tulee vas-

taan yllattavia ennakoimattomia tekijoita.

4. Riittava koulutus ja tuki kokeilun aikana
Koulutus vélineen kaytt6on on todella tarkeda. Lyhyt opastus ja pelkkd oh-

jeiden jako ei vélttdmatta riita. Jotta valineesta saataisiin mahdollisimman
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paljon hyotya, tulee sitd osata kayttaa. Jos kayttdé on hankalaa, voi myos
asenne valinettd kohtaan tulla negatiivisemmaksi. Valineesta ei myodskaan
valttamatta ole paljoa hyotya, jollei sitd ryhdyta kayttdmaan laajasti heti al-
kuunsa. Koulutus on tehokkainta, jos vélineen tulevat kayttajat paasevat
esimerkiksi kayttamaan valinetta, kyseleméan neuvoja seka tutustumaan va-

lineeseen kunnolla.

Myds tuen antamisesta tulisi huolehtia uutta valinettd kaytettdessa, ja kyn-
nys sen kysymiseen tulisi tehda matalaksi. Nain voitaisiin mahdollistaa vali-
neen sujuva kayttd ja mahdollisten ongelmien suhteellisen nopea ratkaise-
minen. Yksi mahdollisuus tehokkaaseen tukeen voisi olla jonkinlaisten atk-
tukihenkildiden koulutus esimerkiksi eri timeihin ja eri osastoille. Tama voisi
yksinkertaisesti tarkoittaa sita, ettd joka osastolta joku kavisi laajemman kou-
lutuksen lapi, jossa keskityttaisiin valineeseen tarkemmin. Taméa henkil6 voi-
si myéhemmin omalla osastollaan neuvoa ja ohjata muita tarpeen mukaan.
Talloin osaava tukihenkilo olisi suhteellisen lahella kayttdjid, helposti saata-

villa seka vailla turhaa kynnysta sen kysymiseen.

. Prosessin purku, palautteen keraaminen

Prosessin purku voisi tarkoittaa esimerkiksi kayttajien kokemuksien kartoit-
tamista seka niihin reagoimista nopealla aikataululla. Voi olla, ettd ennakoi-
mattomia tekijoitd nousee esiin heti kokeilun alettua. Naihin tulisi mahdolli-
suuksien mukaan puuttua nopeasti. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi yhteis-
ten saantdjen tarkentamista tai muuttamista. Kayttgjilla on myos valtavasti
kaytannon tietoa kayttdmistaan valineista, jota voisi myds yrittdd yhteisesti
hyddyntaa. Monenlaista palautetta voisi hyodyntad esimerkiksi valineen
merkitysta tarkasteltaessa, ja esimerkiksi sen kayton jatkamisen mahdolli-

suuksia pohdittaessa.

Palaute ja tilanteen purku voivat myos tarkoittaa aktiivista tilanteen seuran-
taa ja muokkaamista tarpeiden mukaan. Tama voi olla todella tarpeellista ja
oleellista juuri uuden vélineen kohdalla. Panostaminen uuden valineen kayt-

toon voi olla todella hyodyllista. Jos uuteen valineeseen ja tydyhteison kehit-
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tamiseen ollaan todella valmiita panostamaan, tulisi panostuksen nakya

myaQs tilanteen seurannassa ja jatkokehityksessa.
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6 TYON ARVIOINTIA

6.1 Validiteetti ja reliabiliteetti

Validiteetilla tarkoitetaan muun muassa sita, tarkastellaanko tutkimuksessa to-
della aiottua aihetta. Validiteettia voidaan tarkastella eri osa-alueiden kautta:
vastaavatko huomiot teoreettista perustaa, voidaanko huomiot linkittda toisiin
ulkoisiin huomioihin? (Keyton 2006, 117.) Tassa tutkimuksessa tarkoituksena oli
tarkastella pikaviestinta seka sitd kayttavaa yhteiséd. Voidaan nahda, etta tut-
kimuksessa on keskitytty aiottuun aiheeseen ja aineiston heijastelevan sita suh-
teellisen tarkasti. Osa aineistosta kuvaa nimenomaan tutkittavaa asiaa, kuten
esimerkiksi viestihistoria lahetettyja viesteja. Tyossa tehdyt havainnot ja tulokset

my0s enimmakseen vastasivat teoreettisen perustan oletuksia.

Havainnot keskittyvat pitk&lti suunniteltuun siséltoéon, mutta esimerkiksi tydyh-
teison kohdalla voi nahda tiettya kaksijakoisuutta. Vaikka tarkoituksena on k&si-
tella uuden valineen kayttda, voivat vastaukset valilla heijastella enemman kir-
jastoa tydymparistbné ja sen kaytanteitd. TA&méa on osittain myds hyvin oleellista
tassa tutkimuksessa, jota ei voi, eikd ehka tulekaan valttdd. DeSanctisin ja Poo-
len (1994, 125) mukaan seké teknologiaa kayttava yhteiso ettéa teknologinen va-
line vaikuttavat valineen kayttoon. Tydyhteison rakenne ja normit voivat selittaa

myos valineen kayttva omalta osaltaan.

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta ja konsistenssia, jonka
asteessa voi nahda eroja. Tama tarkoittaa esimerkiksi tutkimuksen toistettavuu-
den mahdollisuutta. Validiteettiin ja reliabiliteettiin vaikuttavat esimerkiksi tutki-
jan valinnat aineiston keruusta seka tutkimuskohteista. Riippumatta aineiston
keruun menetelmasta, ne tulee kerata ja raportoida tarkasti, eettisesti ja vas-
tuullisesti. (Keyton 2006, 117.) Toisaalta laadullisessa tutkimuksessa tiedoste-
taan, ettei tietty interaktioiden verkosto valttamatta tapahdu koskaan samalla
tavalla uudelleen (Keyton 2006, 117).
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Taman tyon kohdalla kokeilun toistettavuus ei ole oikeastaan mahdollista, eik&a

valttamatta oleellista. Kyse on nimenomaan tapaustutkimuksesta, jossa kartoi-
tetaan aihetta tietyssa kontekstissa. Tietysti vastaavanlaisen kokeilun jarjesta-
minen vastaavanlaisessa kontekstissa voisi lisata tietoa kayttbonoton yleisluon-
toisista prosesseista, jos sellaisia 10ytyy. Tydn havainnot olivat yhtenevaisia
haastattelujen, havaintojen seka viestihistorian osalta, minka voi ndhda lisaavan

tyon luotettavuutta.

Analyysin toistettavuus tarkoittaa sitd, ettéa luokittelu ja tulkintasaannot on esitet-
ty siten, etté joku toinenkin tutkija voisi samalla lahestymistavalla paatyd samoi-
hin tuloksiin. Analyysin arvioitavuus taasen tarkoittaa lukijan mahdollisuutta seu-
rata tutkijan paattelya. (Makela 1994, 164.) Analyysin voi nahda tassa tydssa
toistettavana. Aineiston tulkintasaannot on kuitenkin maaritelty aika valjasti, joka
voisi vaikeuttaa analyysin tekoa. Voidaan kuitenkin olettaa, etta tuloksissa esiin
nostetut teemat ovat sen verran voimakkaasti l1asné aineistossa, etta ne tulisivat
esiin my6s jonkun muun analysoidessa aineistoa. Tydssa on pyritty tuomaan
selkeasti esiin tutkijan paéattelyd ja sen etenemista. Tutkijan tulkintoja ja analyy-

sin vaiheita on kirjoitettu auki johdonmukaisesti tyon eri osiin.

Aineiston keruu on tehty tassa tyossa tarkasti seka eettiset seikat huomioiden.
Aineiston kasittely on ollut luottamuksellista ja |Ahdesuoja on otettu huomioon.
Kaikissa vaiheissa kokeiluun ja haastatteluihin osallistuvat ovat olleet vapaaeh-
toisia, eikd ketaan ole pakotettu tekemé&éan mitdén kokeiluun liittyvaa. Tassa tut-
kimuksessa tutkija tuntee vastuunsa myds siind mielessa, etta yhteistyo kirjas-
totoimen kanssa tullaan viem&an suunnitellusti loppuun saakka. Tyo raportoi-
daan kirjastotoimelle ja mahdollisia jatkotoimenpiteitd seka parannuksia pika-
viestinjarjestelmaan tarkkaillaan viela yhteisvoimin.

6.2 Tutkijan merkitys

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkijan ja tutkittavan suhde on laheinen (Hirs-

jarvi, Remes & Sajavaara 1997,131). Tutkijan kerétessa aineistonsa itse, vas-
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taan tulevat vaajaamatta keruuvaiheeseen sisaltyvat tulkintaongelmat (Makela

1994, 156). Tama pitaa paikkansa myos tassa tyossa. Tutkija osallistuu kokei-
luun sen suunnittelusta lahtien, pitaen koulutukset ja antaen tukea kokeilun ai-
kana. Tyon tekijan aseman voi ndhda tassa kontekstissa yleisesti ottaen ristirii-
taisena. Tutkija suorittaa my0s haastattelut seka analysoi ja tulkitsee aineistoa.
Vaikka taman seikan pyrkisi ottamaan huomioon, voi se vaikuttaa lopputulok-
seen monin tavoin. Na&iltd osin myos tutkimuksen lukijan tulee kayttdda myos

omaa harkintaansa ty6ta ja sen tuloksia tarkastellessaan.

Tuloksia tarkastellessa tulee ottaa huomioon niiden tulkinnanvaraisuus, eika nii-
ta tulisi pyrkid yleistamaan. Voidaan kuitenkin olettaa, ettd saaduilla tuloksilla on
mya0s jotain yhteyttd tutkittuun valineeseen seka tutkittuun kontekstiin. Tutkijalla
on ollut merkitysta tutkimuksen kaikissa vaiheissa, mutta tdman avoimesti esiin-
tuomalla voi tuloksia tarkastellessa taméan ottaa huomioon. Kovin ldheltd asiaa
seuratessaan ei voi valttya tietynlaiselta kapeakatseisuudelta, mutta jo se, etta
taman seikan tiedostaa, ottaa huomioon ja tuo esille, lisdd mahdollisesti tutki-
muksen objektiivisuutta.

Tutkijan osallistuminen on vaikuttanut prosessin kulkuun ja osittain myos tyon
tuloksiin. Tutkija on ollut mukana projektin kaikissa vaiheissa, seka tehnyt mo-
nia valintoja jotka ovat vaikuttaneet tyon lopulliseen muotoon. Toisaalta erilaiset
tekijat jopa tutkijan idsta ja sukupuolesta lahtien voivat vaikuttaa tilanteisiin.
Kuinka henkilét suhtautuvat haastattelijaan haastattelutilanteessa? Tamankal-
taisilla seikoilla ei todennakoisesti ole suurta merkitysta, mutta on otettava
huomioon etté tutkija voi omalla l&asnaolollaan vaikuttaa tutkimusasetelmaan ja
tuloksiin hyvin monella tapaa. Yksittaisind asioina niill& ei ole kovin suurta mer-

Kitystd, mutta monet pienet seikat voivat kertautua kokonaisuudessa.

Valilla yhteydenpidossa kirjastotoimen henkildkunnan kanssa tuli esiin myos
tiettyd huolta tasta tutkimuksesta ja sen merkityksestd nimenomaan tutkijalle it-
selleen ja tutkijan opinnoille. Voi olla, etta valineesta annettiin positiivista kuvaa
my0s siina tarkoituksessa, ettei opinnaytetyon sisaltd vesittyisi esimerkiksi vali-

neen vahaisen kayton takia. Esimerkiksi viestihistorian kohdalla tAma tuskin kui-
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tenkaan on merkittdva seikka, koska valineen arkipaivaisemmassa kaytossa

sen takana olevaa asetelmaa tuskin muistaa ottaa huomioon. Haastatteluissa
asenteet ovat voineet tulla esiin, mutta niidenkin kohdalla tamé seikka tuskin on
kovin merkittava. Kyse on kuitenkin tyOyhteisosta, jonka nakokulmasta valinetta
tarkastellaan. Voidaan olettaa, ettd yksil6t haluavat olla kehittaméassa tyétaan ja
sen kaytantdja parempaan suuntaan. Aktiivisen kehittamisen my6ta myos tyon-
teko ja yhteydenpito ty6paikalla voi helpottua, jonka voisi olettaa kuuluvan myés

tyontekijoiden motiiveihin.

6.3 Tutkimusmenetelmien arviointia

Tuloksia ja paatelmia tarkastellessa tulee ottaa huomioon my6s tutkimusaineis-
to ja siihen liittyvat tekijat. Haastattelut voivat tarjota esimerkiksi syvallista tietoa,
mutta ne sisadltavat myds monia mahdollisia virhelahteita (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 1997, 201-202). Hyviéa ja huonoja puolia ldytyy yleisesti ottaen kai-

kista menetelmista.

Aineisto koostui seka haastatteluista, ryhmapalaverista, viestihistoriasta seka
tutkijan havainnoista. Voisi olettaa, etta monipuolinen |ahestyminen aiheeseen
lisdisi aineiston validiteettia. Kun havainnot ja oletukset tulevat eri puolilta ja eri
l&hteista, voidaan olettaa, ettei trkeimpié ja oleellisimpia asioita voi ohittaa kuin
tietoisesti niin valitsemalla. Havaintojen esiintyminen seka haastatteluissa, vies-
tihistoriassa etta tutkijan havainnoissa voi kertoa jotain ilmididen todenperaisyy-
destd. Tassa yhteydessa ei ehkd voida puhua aineistotriangulaatiosta, mutta
erilaisten aineistojen ja monien nakoékulmien yhdistaminen voi parantaa tutki-
muksen luotettavuutta.

Makelan mukaan aineistoa ei kannata kerata liikaa, vaan on parasta ensin ana-
lysoida pienehko aineisto. Vaikeutena on kuitenkin se, ettd aineiston keruu har-
voin on jatkuva prosessi, joka voidaan katkaista kesken sopivassa kohdassa.
(Mékelad 1994, 163.) Tassa tydssa aineisto on suhteellisen laaja ja monipuoli-

nen, mika voi aiheuttaa tietynlaista pintapuolista tarkastelua. Aiheisiin ei valtta-
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matta pureuduta syvélle, vaan niita tarkastellaan kevyemmin eri puolilta. Toi-

saalta aineiston koon voi ndhda kohtuullisena. Aineisto kostuu haastatteluista,
joihin rynmé@palaverikin tavallaan kuuluu seka viestihistoriasta. Naiden lisaksi

tutkijan havainnot tulevat esiin, l[&hinn& johtopaatosten kohdalla.

Tybn arvioinnissa tulee ottaa huomioon se, etta haastatellut henkilot eivat valt-
tamattd edusta yleistd tyontekijoiden mielipidettd. Voi olla, ettd haastatteluun
ovat tulleet juuri ne, jotka vélineeseen edes suhteellisen positiivisesti suhtautu-
vat. Osastojen johtajat kartoittivat valinetta paljon kayttaneitd henkildité ja kysyi-
vat heiltd halukkuutta haastatteluun. Mahdollisista kieltdytymisista ei tutkijalla
ole tietoa. Voi myds olla, ettei negatiivisia mielipiteita valttamatta haluttu tuoda

suoraan esiin haastattelutilanteessa.

Haastatteluissa sattui muutenkin yllattavia tekijoitd, jotka osaltaan saattoivat
vaikuttaa haastattelujen kulkuun. Yhdessé loppuivat nauhurista patterit, yhdes-
sa haastattelussa muut kavivat haastattelutilassa hoitamassa tyohon liittyvia
asioita, yhdessa haastattelussa haastatteluun kavi valilla odottamatta osallistu-
massa useitakin henkilditd. Haastatteluja purettaessa tama otettiin huomioon, ja

eri yksildiden kommentit eroteltiin toisistaan.

Myos tutkijan havaintojen kohdalla tulee olla kriittinen. Havainnot tulevat esiin
enemmankin johtopaatosten kohdalla, mutta ne ovat mahdollisesti vaikuttaneet
tutkimukseen kokonaisuutena. Varsinkin kun tutkija on ollut kouluttamassa ko-
keiluun osallistuvia ja toiminut tukena koulutuksen aikana, voidaan nahda mah-
dollisena tutkijan vaikutus ohjaamassa tutkimusta tiettyyn suuntaan. Tassa koh-
den esiin nousee myos ristiriitainen asetelma: tutkijan olisi seurattava kokeilun
etenemistd, mutta prosessiin osallistuvana kouluttajana hanen tulisi myos ohja-
ta kokeilua oikeille urille. Voiko tutkija vain katsoa vierest&, kun kokeilu epaon-

nistuu?



109
6.4 Kokeilun arviointia

Kvalitatiiviset metodit tahtaavat subjektiivisuuteen. Tutkimuksessa otetaan
huomioon, ettd kaikki osa-alueet viestinnéllisessa tilanteessa vaikuttavat kaik-
keen. Nain ollen yleensa ei pyrita etsimaan kausaliteetteja. (Keyton 2006, 73.)
Tassa tydssa pyrittiin tutkimaan ja havainnoimaan yhtéa ilmi6ta tietyssa konteks-

tissa. Tuloksissa ei ole pyritty yleistettavyyteen.

Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa tarkastellaan usein kokonaisuutena.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimusyksikéiden suuri joukko ei ole tarpeen
tai mahdollinen. (Alasuutari 1994, 28-30.) Tassa tytssa aineisto on suhteellisen
monipuolinen, mutta osin myds rajoittunut. Kvalitatiivisen tutkimuksen perus-
luonteeseen kuuluu kuitenkin kokonaisuuden tarkastelu, eikad laaja aineisto ole
valttaméattomyys. Tilastollista todennékdisyytta ei tavoitella, kuten ei tassa tyos-

sakaan.

Laadulliseen tutkimukseen myds kuuluu ymmartava selittaminen, muuhun teo-
reettiseen viitekehykseen viittaaminen seka havaintojen yhdistaminen. (Alasuu-
tari 1994, 42.) Nama kvalitatiivisen tutkimuksen piirteet 10ytyvat myos tasta tut-
kimuksesta. Tarkoituksena on ollut kartoittaa ja pyrkia ymmartdma&an uuden va-
lineen kayttbonoton prosessia. Teoreettinen viitekehys teknologiavalitteisesta

viestinnasta tukee tehtyja havaintoja. Havaintoja on myos pyritty yhdistelemaan.

Lahdekritiikki ei ole mekaaninen operaatio, vaan se edellyttdd terveen jarjen
kayttoa esimerkiksi pohdittaessa saatujen tietojen luotettavuutta. Esimerkiksi
arkaluontoisempia asioita kasiteltdessa tietoihin on suhtauduttava kriittisemmin.
(Alasuutari 1994, 90.) Tassa yhteydessa saatuja tietoja voidaan pitda suhteelli-
sen luotettavina. Kyseessa on kokeilu tydyhteison kontekstissa, jossa aiheet ei-
vat esimerkiksi ole kovin arkaluontoisia tai latautuneita, vaan enemmankin asia-
keskeista tydtehtavien hoitoa. Myds haastattelutilanteissa voidaan olettaa ole-
van tiettya latausta esimerkiksi suhteessa tyonantajaan. Kokevatko tyontekijat,
ettd heidan pitaisi suhtautua myonteisesti uusiin kokeiluihin ja tyon kehittami-
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seen? Jos tybnantajan koetaan vaativan taté, arviot kokeilusta voivat olla posi-

tiivisesti varittyneita.

Pikaviestimen kohdalla tarkoitus oli tutkia pikaviestinta, sen hyvia ja huonoja
ominaisuuksia. Tarkoituksena oli myos jakaa tutkimusta yleisemmin yksil6 -ja
yhteisotason tarkasteluun. TAmé&ntapainen jaottelu osoittautui kuitenkin hieman
keinotekoiseksi, eikd se oikeastaan ollut tarkoituksenmukainen. Jotta jako on-
nistuisi, olisi analyysia tullut jo menetelmétasolla jakaa selvemmin yksilo -ja yh-
teisdtasoon, henkilokohtaisen sek& makrotason tarkasteluun. Tdmén tyon tu-
loksissa yksilon ja yhteistn tasoa ei ole haastattelujen osalta erikseen eritelty,
tosin tekstin tasolla erittelya voi paikoin olla. Jako voisi pikemminkin olla vali-
neen ja yhteison valilla. Vastauksissa kaydaan kuitenkin enemmankin valinetta
l&pi eri tavoin, seké valinetta kayttavaa yhteista ja sen ominaisuuksia. Tarkempi
jaottelu olisi voinut olla paikallaan, mutta osaa naista seikoista ei ollut ennakoitu

ennen haastattelujen tekoa.

Yhten& tyon tarkoituksena oli kuvata pikaviestinta véalineené. Tyossé ei kuiten-
kaan menna pikaviestimeen valineena kovin syvélle, esimerkiksi sen konkreetti-
siin ominaisuuksiin. Keskittyminen lilan pieniin seikkoihin olisi voinut typistaa
tutkimusta yhteisolliseltd puolelta, joka todennakéisesti vaikutti kokeiluun
enemman kuin valineen pienet tekniset seikat. Jos pikaviestimeen haluaisi tu-
tustua todella tarkasti, olisi tarvetta kokonaan uudelle tutkimukselle. Toisaalta
yhteyttd tassa kohden voi ndhda tutkimuksen tavoitteisiin ja tutkimuskysymyk-
siin: ne olivat tarpeeksi laajat, mutta ehk& pieni tarkennus ja fokusointi olisi ollut
tarpeen.

Tutkimuksen aikataulu toi oman lisansa tyon toteutukseen. Aikataulu oli valilla
hieman kired, eikd aikaa valttamatta ollut tarpeeksi esimerkiksi valineen valin-
taan ja sen todella perusteelliseen testaukseen ja tutkimiseen. Valilla kokeilun
vaiheet saattoivat myos seisoa paikallaan, esimerkiksi erilaisia lupia odotellen.
Valilla koulutukset tulivat nopealla varoitusajalla, kuten myds haastattelut, joka

karsi aikaa valmistautumisesta. Joissain kohdin tydta nopea valmistautuminen



111
voi tulla esiin. Nopeasta aikataulusta johtuen eri osapuolilta vaadittiin myos pal-

jon joustavuutta ja nopeaa reagointia, miké sujui tdssa tapauksessa hyvin.

Esiselvityksen aikana Skypen valinta herétti keskustelua. Sen tilalle olisi haluttu
viela etsia jokin kayttotarkoitukseen erikseen suunniteltu suojattu chat. L&hinna
keskustelua heréatti Skypen suojaus palomuuria ja verkon kayttod yleensa aja-
tellen. Pelkona oli, ettd Skype mahdollistaa tietoturvaan aukkoja. Skypen valinta
oli loppujen lopuksi monimutkainen prosessi. Se ei ehké ole tdhan tarkoitukseen

paras valine, josta tosin oli hieman erimielisyyksiakin.

Kokeilu kuitenkin suoritettiin Skypelld, johtuen enimmakseen seuraavista syista:
Skype on helppokayttdinen ja toimiva ohjelma. Kokeilun aikataulu ei sallinut
enda ohjelman vaihtamista, vastaavan ohjelman etsiminen ja huolellinen tes-
taaminen olisi vienyt paljon aikaa. My6s ohjeistus oli jo valmiina kayttoa varten.
Kokeilu tulisi antamaan hallinnolle hyvaa kokemusta Skypen kaytdsta myos tu-
levaisuutta ajatellen, nimenomaan ajatellen sen puheluominaisuuksia. Tosin
koulutuksiin ei kaytetty kovin paljoa aikaa, vaan Skype ominaisuuksineen kaytiin
suhteellisen nopeasti lapi. Ehkapa pidemman ajan varaaminen seka tarkempi

l&pikaynti olisi ollut paikallaan.

My0s aiheeseen liittyvaé teoriakirjallisuutta voi kritisoida. Teknologiavalitteinen
viestintd on nopeasti kasvava ala, jonka vauhdissa teoreettinen tutkimus ei valt-
tamatta pysy. Jo muutamankin vuoden takainen tieto voi joidenkin vélineiden
kohdalla olla osittain vanhentunutta. Teknologiavalitteista viestintaa laajasti ja
ajanmukaisesti kasittelevalle kirjallisuudelle olisi silti tarvetta.
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7 PAATANTO

Pikaviestimen koettiin olevan informaali, keskustelunomainen dokumentoituva
valine. Ohjelma oli yksinkertainen ja suhteellisen helppokayttdinen. Sen koettiin
enemman helpottavan kuin vaikeuttavan tyontekoa. Valineen kayttdonoton ko-
ettiin olevan hyvaa harjoittelua tulevaa varten, sekéd hyvaa kokemusta vélinees-
ta yleisestikin ottaen. Pikaviestimesta |0ytyi myds huonoja puolia: kayttd oli

ajoittain epaselvaa liittyen esimerkiksi kaytén saantaihin.

Pikaviestinta kaytettiin enimméakseen aineistoista seké tietokannoista keskuste-
lemiseen. Odotukset kokeilusta toteutuivat silta osin kun niité oli. Kirjasto kon-
tekstina vaikutti suhteellisen paljon valineen kayttéon. Esimerkiksi kokeilussa
esiin tulleet kiire sekd asiakaspalveluluonne liittyvat enemmankin kirjastoon

kontekstina kuin itse vélineeseen.

Tuloksista péaéateltiin seuraavaa. Kokeilu on ollut kokonaisuutena onnistunut ja
tarvetta viestinnan parantamiseen kirjastotoimen sisalla 10ytyy. Valine on sovel-
tunut kayttdon osittain hyvin, mutta esimerkiksi kiire sek& asiakaspalvelutyd vai-
keuttavat kayttoa. Tassa kokeilussa pikaviestin on soveltunut hyvin tiedottami-
seen, joka on valineen avulla ollut nopeaa. Saantoja, kuittauksia, kanavajakoa
seka kahdenvalistad chattailua ja muita sopimuksia tulee kuitenkin viela tarken-
taa. Myos lisdkoulutuksen ja muun tuen antamista tulee selvittdd tarkemmin.
Viestintdkanavien eriyttdminen olisi myos tarpeellista. Talla tarkoitetaan erillis-
ten kanavien varaaminen kirjaston sisaisten asioiden hoitoon seka asiakkaiden
kayttoon.

Pikaviestimen, kuten muidenkin uusien valineiden kayttdonotto on monitahoinen
prosessi. Siihen vaikuttavat valine, valineen kayttoon ottava organisaatio, kou-
luttajat, kaytdssa oleva laitteisto, asenteet, mielipiteet seka organisaatiossa va-
lineelle rakentuva kayttd. Kayttéonotto on prosessi, jossa useat tekijat vaikutta-
vat yhté aikaa toisiinsa. Mik&a on valineen vaikutusta, mik& on yhteison vaikutus-

ta, ei valilla voida erottaa. Valine muokkaa yhteison tapoja juuri siind kontekstis-
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sa, ja yhteisO ottaa valineen omalla tavallaan kaytt6on, uusia tapoja keksien ja

luoden.

Ty0 oli kokonaisuutena tyonaytteen tapainen. Olin vahvasti mukana tyén suun-
nittelussa, toteutuksessa, seurannassa seka sen purkamisessa. Projekti oli an-
toisa mutta myds vaativa. Omalta osaltani koko kayttdonotto ja sen tutkiminen
lissi asiantuntemustani viestinndsta ja omaa nakemystani projektien toteutta-
misesta seka niiden hallinnasta. Kokeilu tarjosi mahdollisuuden monipuoliseen
tyoskentelyyn: tein koulutusmateriaalit, pidin koulutuksia, suunnittelin aikataulu-
ja seka pidin huolta projektin etenemisesta. Koen, ettd koko tyd tarjosi minulle
hyvan mahdollisuuden keréta ja koota omaa viestinnéllistd osaamistani, jota

olen opinnoissani kartuttanut.

Tyon tuloksista voi olla apua vastaavanlaista prosessia suunnitteleville. Tyon tu-
loksien ja prosessin kuvauksen avulla voi ennakoida vastaavaa kokeilua, vaikka
kokeilu ei samanlainen tulisi olemaankaan. Esimerkiksi esiselvitystyon tulee olla
perusteellista kuten myds vélineen testauksen. Koulutukseen ja lisdtukeen tulee
my0s panostaa. Yksi tarkea seikka voi kuitenkin olla suurempi kontekstin huo-
mioiminen: mik& on valineen funktio? Millainen tydyhteisé on, miten se toimii?
Onko jo vallitsevassa viestintatilanteessa parantamisen varaa, ja jos on, niin mi-
ta tulisi tehda? Jos tyopaikan yhteydenpitokanavat ovat muutenkin heikossa

kaytossa, ei uusi valine valttamatta ratkaise ongelmia.

Jatkotutkimukselle pikaviestimen parissa l6ytyy paljon haasteita. Jo taman tyon
aineistoon voisi keskittyd tarkemmin, esimerkiksi vaikkapa viestihistoriaan. On-
ko viesteissa loydettavissa eroa esimerkiksi kokeilun edetessa? Onko viestin-
nalle olemassa tiettyja ddneenlausumattomia saantoja, joita kayttajat oppivat
valinetta kayttdessa? Myos pikaviestimen tarkempi tutkiminen valineena omi-
naisuuksineen olisi tarpeellista. Pelkastdan pikaviestimen kayttoliittymasta ja
sen huolellisesta tarkastelusta voisi 10ytdd paljon analysoitavaa. Toisaalta laa-
jempi ja syvallisempi analyysi pikaviestimen kayttéonottoon liittyvista sosiaalisis-
ta prosesseista voisi valottaa yhteis6éd ja sen merkitysta paremmin, mika voi olla

valineen kohdalta ratkaisevassa osassa.
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Peruskayttbohjeita
Ohjelman kaynnistys ja sisaankirjautuminen

Kaynnista Skype pikakuvakkeesta tai Windowsin ik
Aukeaa ikkuna Kirjaudu Skypeen”
0 Syota kenttiin Skype-nimi, eli osastotunnus, S
k& salasana ja valit$@rjaudu

Chatin aloitus

Skypen kaynnistyessa aukeaa Skypen paaikkuna. dkkar]
nakyvat mm. yhteystietosi, eli toisten kayttgjiamet. Avaa
kaytettavat chatityokalut valikon kautta.

0 Valitse Tyokalut> Suosikki chatit> ja valitse
kaytettavat chatit (Pallas ja Kyselyt ja ilmoitulf
set). Avaa ensin toinen, jonka jalkeen toin
samaa kauttayokalut> Suosikki chatit

Uudet ikkunat aukeavat. Kaikki chattiin osallistuvaimi-
paikat nakyvat ikkunoiden oikeassa reunassa.

Kun aloitatte chatin, vain yhden tarvitsee aloittfea muut
kirjautuessaan Skypeen sisdan liittyvat mukaann Ndlien
ensimmaisena koneella oleva ja tyopaivan aloittaeakild
voi aloittaa chatin. Lahetetyt viestit tulevat myasille kéyt-
tajille ndiden avatessa Skypen.

Kun chat-ikkuna aukeaa, ruutuun voi tulla vanhojasteja
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joita on aiemmin lahetetty. Voit tyhjentad naytdaniioista

viesteista klikkaamalla hiiren oikeaa nappaintdisekstikentan paalla. Avautuvasta valikosta
valitse Tyhjenna viestit, jolloin kentté tyhjenee\joit aloittaa keskustelun tyhjasté ruudusta.

HUOM! Chattia ei saa lopettaa chat-ikkunan punaisestatusppainikkeesta. Talldin chat
sulkeutuu, ja siihen uudelleen liittyminen hankalai Kun suljet chatin, sulje vain ikkuna

normaalisti oikean ylakulman rastista.

Jos kuitenkin néin kay, toisen osaston tulee kukspattanut uudelleen mukaan chattiin. Oh-

jeet toisen kayttgjan lisddmiseen loytyvat naidtgeista koh
lisdys >Kohdastd' Lisaa muita henkil6itd tdhan chattiin!”

dastdisdohjeet > Kayttajan




119

Viestien lahetys

Viestien lahetys Skypella on todella helppoa. K|

chatti on avattu voit aloittaa viestien lahetyksen. m e =
» Klikkaa hiirella alhaalla olevaa tekstikentta o cmg i ) [
« Kirjoita viesti - &
« Paina tekstikentan oikeassa reunassa ole @g;"'@‘
painiketta tai paina enteria lahettaakse Q
viestin

* Viesti tulee isoon tekstikenttdan, josta se
kaikkien luettavissa reaaliaikaisesti

Voit sulkea Skypen paaikkunan kokonaan. Paaik{
kuna sulkeutuu, mutta chatti jaa paalle. Voit halu-
tessasi avata paaikkunan takaisin klikkaamalla hif: ...
rella Windowsin alapalkissa oikealla olevaa Skype
painiketta tai tyopdydan kuvaketta.

24 ¥ Hymidk T~ Fontti

Jos tekstikentta tuntuu lilan pienelta, voit mydkfiaa chattiin osallistuvien henkildiden tie-
dot ruudulta.

» Paina chat -ikkunassa oikealla ylh&élla oleRalta henkilot -painiketta, jolloin oi-
kealla oleva kayttajapalkki poistuu. N&in tekstitéraajenee ja koko ikkuna selkenee
hieman.

» Jos haluat osallistujien tiedot takaisin, paiiyta henkilot —painiketta.

Lopetus ja uloskirjautuminen

* Voit sulkea chatin sulkemalla chat-ikkunan nornm&taklikkaamalla oikeassa ylakul-
massa olevaa rastia
HUOM! Chattia ei saa lopettaa chat-ikkunan punaisepttis painikkeesta.

» Skypen voit sulkea paaikkunasta valitsemalidosto> Kirjaudu ulos

Mahdolliset ongelmat

¢ Jos teksti on liilan pienta, voit muokata sitd paiala Fontti painiketta > aukeaa uusi
ikkuna, josta voit valita kirjainkoon

» Suljet vahingossa koko chat -ikkunan. Ei hatédatavain Skypen paaikkunanTyo-
kalut > Suosikki-chativalikosta chatin uudelleen. Viestihistorian pit@iba kéytossasi
vaikka olisit valilla sulkenut ikkunan.

» Painat vahingossaoita ndppéainta. Ei hataa, sulje puhelu painamalla pta&iuria.

« Taman ei pitaisi oikeilla asetuksilla olla mahdsiti, mutta muut kirjaston ulkopuoliset
kayttajat saattavat yrittdd soittaa tai chatatalkn Kieltaydy kaikista mahdollisista
yhteydenotoista.

o0 Joku yrittaa lisata sinut yhteystietoihinsa

0 Aukeaa Tervehdys! ..” ikkuna

0 Valitse Nayta lisaasetuksetja valitse Torju tAman henkilon yhteydenotot
vastaisuudessaga painaOk
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Lisdohjeita

Kayttajan lisays

Chattiin voidaan mahdollisesti lisdtd myohemminiaussastoja, josta sovitaan erikseen ja
ilmoitetaan asianomaisille. Uuden kayttajan listysahtuu seuraavasti.

Valitse Lisaa yhteystieta Kuvake 10ytyy suoraan Skypen perusikkunastar yékalut
valikosta> Lisaa yhteystieto

Syota kenttdan etsittavan kayttajan tiedot

PainaHae

Henkilon nimi aukeaa kenttédan alas

Valitse oikean henkilon yhteystiedot aktiivisekBkkaamalla hiirella. Pain&isaa va-
littu yhteystieto —painiketta ja henkilon tiedot liséytyvat yhteysbigisi

Avaa chat-ikkuna

Klikkaa hiirella oikealla alhaalla olevad.i-
saa muita henkiloita tahan chattiin” paini-
ketta ,
Valitse uuden kayttgjan nimi vasemmanpu | PP
leisesta ikkunasta. TAméan jalkeen pdimsia
—painiketta.

Yhteystiedot siirtyvat oikeanpuoleiseen ru
tuun

PainaOk

Tee sama molempiin chatteihin (Pallas ja K~
selyt ja ilmoitukset)

Taman jalkeen klikkaa chat-ikkunassa oikealla yl&&dlevaa sinista painiketteah-
desti, jolloin uusi kayttgja lisataan osallistujaksi sikki-chattiin. Ensimmaisella klik-
kauksella chatti poistuu suosikeista ja toisellakduksella se lisdtdan sinne uudelleen
uusien osallistujien kera.

Tee sama molempiin chatteihin (Pallas ja Kyselyinmitukset)
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Aanimerkin valinta

Jos haluat saapuvan viestin ilmoitukseksi aani-

merkin, toimi seuraavasti.
« Valitse paaikkunastayokalut > Asetuk-| & ves= e
set > Soittodanet 0) vistysyys ar =
+ Klikkaa Mykista kaikki aanet/ Valitsd y, .. = e

kaikki soittodanet—painiketta, niin etta) p—" [rraiczinst | [ tomens
siiné lukeeValitse kaikki soittoaéanet ‘

+ Ota soitto&ani pois, valitsemalla ylim-| &' #te= T
masta valikostaoittoddnija ota vinksu | [E pransosme: |
pois kohdastaSoita aanta(Nain ollen | ., .
Skype ei soita aanté jos joku vahingog . ruen i

yrittéda soittaa sinulle.) D ourepon
© e s . e ae . - . . Wideo Tuo &ania J [ Hanki lis&8 &8nia verknsta I
* Lisdd soittodani ylimmasta valikost
kohtaansaapuva viestijos sita ei viela ﬁ‘ Lisasatuket

ole. Siis klikkaamallasaapuva viesti
kohta aktiiviseksi, sen jalkeen lisaa vinksu koht8aita 4anta

» Toiseksi ylimmasta valikosta voit valita sopivants@anen. Oikealla olevaa vihreda
painiketta painamalla voit kuunnella mahdollisigte@ania.

» Kun oikea &ani loytyy, klikkadallenna

Voit sdatdd myos tietokoneesta koneen yleista woigyjotta aanimerkki kuuluisi. Jos haluat
myOhemmin poistaa &&nimerkin, klikkddykista kaikki &&netNain Skypen &&nitoiminnot on
estetty.
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Pelisdantdja Skypen kayttoon

Chatin tehokas kaytto edellyttdd yhdessa sovitpgisaantojd, jotta kayttd olisi mahdolli-
simman ongelmatonta. Kun kokeilu alkaa, Skype tuimnistaa tyévuorojen alkaessa, jotta
yhteydenotot ovat mahdollisia. Tydvuorojen aikani@e myos pyrkia siihen, etta joku lukee
viesteja. Jos koneen &arella ei tydskennelld,okai palilla tarkastaa onko viesteja tullut. Ta-
man avuksi Skypeen voi laittaa esimerkiksi lyhyénitherkin kertomaan tulevista viesteista.

Tulee myo6s kuitenkin harkita koska olisi sopivampagttad séahkdpostia esimerkiksi silloin
kun halutaan ettd viestinnasta jaa selvempi dokttményds vahemman Kkiireellisille ja pi-
demmalla tahtaimella suunniteltaville asioille s@ibésti voi olla parempi véline.

Chatit

Pallas

Pallas -chat on varattu viestien vaihdolle, jokake® esimerkiksi

- Pallas Prota (hidastelua, jumiutumisia, katkoja)

- verkkohairi6ita (jos verkko on taysin poikki tiytturvautua puhelimeen)
- Pallas Pro paivitysongelmia

- tulostusongelmia

- Introvikoja

Kyselyt ja ilmoitukset
Kyselyt ja ilmoitukset —chat on varattu kirjastoisadtoihin, koskien esimerkiksi varauksia,
ilmoituksia, kyselyita tai muuta tiedottamista.

Ohjeita kuittausta vaativille viesteille:
Kuittauksen saantdjen avulla on helpompaa saaddlsdeta viesti koskee, seka viestit on
helpompi kuitata vastaanotetuksi. S&antojen awadidaan myoés valttyd sekaannuksilta.

-Viestit, jotka on selkeasti kohdennettu jollekisastolle, vaativat kuittauksen. Kuittaus voi
olla vaikkapa vain ok, mutta se tulee silti kirjad chattiin. Nain lahettgja tietaa, etta viesti on
tullut perille ja joku on sen lukenut.

-Kun l&hetét viestin tietylle osastolle, laita tiasalkuun kenelle se on tarkoitettu.

Esimerkki chatista:

hua_jkl sanoo:
pka: 16ytyyko teiltd hyllysta...

pka_jkl sanoo:

ok, tarkistamme

Jos viestiin ei tule kuittausta lyhyen ajan siséikamaéara voidaan sopia erikseen), tulee asia
hoitaa perinteisemmin puhelimella.



