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Tiivistelma - Abstract

Tassd tutkimuksessa tarkasteltiin luottamusta ihmisten vilisessd vuorovaikutuksessa. Keskeisessd
tarkastelussa olivat luottamuksen rakentuminen sekéd teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen yhteys
luottamukseen. Luottamus on vuorovaikutuksen perusta. Sen on myds havaittu olevan keskeinen
clementti ithmisten vilisissd suhteissa. Vuorovaikutuksen nikokulmasta luottamus rakentuu ihmisten
vilille, jolloin luottamus on suhteen ominaisuus tai vuorovaikutustilanteessa ilmenevi tekijé.

Tutkimusmenetelménd oli kirjallisuusarviointi. Siind pyrittiin jasentdmaiédn luottamuksen tutkimuskent-
tdd, osoittamaan eri asioiden vilisid yhteyksid ja selvittimiin, mitd luottamuksesta ei vield tiedetd.
Tutkimusprosessissa tarkasteltiin eri tieteenalojen kirjallisuutta sekd www-lahteitd. Kirjallisuutta pyrit-
tiin kokoamaan, arvioimaan ja tekemiin siitd synteesii.

Kirjallisuusarviointi osoitti, ettd luottamus on laaja ja monitahoinen ilmi6. Kirjallisuudessa luottamuk-
sen kdésitteen médrittely on ollut hajanaista. Luottamuksen on havaittu ilmenevin kdyttdytymisessi,
mutta vield ei tarkasti tiedetd, millainen kédyttdytyminen heijastaa luottamusta. Luottamusta on tutkittu
kaikkien viestinndn muotojen yhteydessd: interpersonaalisissa suhteissa, ryhmissd ja yhteisoissi.
Kirjallisuusarvioinnin perusteella luottamus rakentuu ihmisten vilille usein vihitellen. Rakentumista
onkin usein tarkasteltu suhteen kehittymisen yhteydessd monista eri nikokulmista. On myos havaittu,
ettd joissain tilanteissa luottamusta voidaan rakentaa nopeastikin. Luottamuksen rakentuminen on
kuitenkin jatkuva prosessi, joten luottamus voi muotoutua vield luottamusvalinnan jilkeenkin.

Luottamuksen rakentumista viestintiteknologian vilitykselld on tutkittu hyvin vihdn. Luottamus
ndyttdd rakentuvan teknologian vilitykselld samojen periaatteiden mukaisesti kuin kasvokkainkin.
Ihmisten on havaittu muodostavan hyvin ldheisid suhteita teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen
avulla. Erilaisten teknologioiden ominaisuudet tuovat kuitenkin vuorovaikutustilanteisiin jotain lisdd.
Muut tekijit, kuten ihmisten odotukset ja tavoitteet, saattavat kuitenkin joissain tilanteissa vaikuttaa
luottamukseen enemmin kuin viestintiteknologia.

Tdmd pro gradu -tutkielma on osa Agora Centerin monitieteistd tutkimusprojektia Innovations in
Business, Communication and Technology. Ty6 kuuluu osahankkeeseen Ihminen, vuorovaikutus ja
luottamus.
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1 JOHDANTO

Luottamus on merkittév tekijd ihmisen ja koko yhteiskunnan hyvinvoinnissa. Jos luot-
tamusta ei olisi lainkaan, yhteiskunnat eivit pystyisi toimimaan eik# ihmissuhteita kyet-
tdisi rakentamaan. Luottamus kuuluu jokaisen ihmisen arkipdiviiseen eldmién: sité tar-
vitaan erilaisissa ihmissuhteissa, tydyhteisoissi, kaupankdynnissi, tuntemattomia ihmi-
sid kohdatessa ja niin edelleen. Luottamus on noussut uuteen merkitykseen viestinté-
teknologian yleistymisen my6td. On alettu pohtia sitd, voidaanko luottamusta rakentaa
teknologian vilitykselld. Perinteiset viestintéprosessit ovat alkaneet ilmetd uudessa kon-
tekstissa, jolloin vuorovaikutuksen perusasioita, kuten luottamusta, joudutaan mietti-
méidn uudestaan. Vuorovaikutus pohjautuu luottamukseen. Luottamus on arkipdiviistd
ja se saattaa olla jopa itsestdénselvyys. Uudessa kontekstissa tétd itsestddnselvyyttd jou-

dutaan kyseenalaistamaan ja pohtimaan uudelleen.

Luottamus on keskeinen elementti thmisten vilisissd suhteissa. Silld on my6s havaittu
olevan monia hyddyllisid vaikutuksia. Sen on esitetty muun muassa parantavan viestin-
tdilmastoa ja helpottavan konfliktien ratkaisemista ja yhteistydtd. Luottamuksella on
merkittdvd osuus myds ldheisten ihmissuhteiden rakentamisessa ja ylldpidossa. Luotta-
mus my0Os turvaa avoimen vuorovaikutuksen ja dialogin mahdollisuuden. (Keyton 1999,

213; Misztal 1998, 95; Rempel, Holmes & Zanna 1985; Sydow 1998, 31.)

Jokaisella ihmiselld on luottamuksesta arkipdividinen kisitys, mutta sen késitteellinen
tieteenaloilla. Luottamus liittyy léheisesti ihmisten viliseen vuorovaikutukseen, mutta
sitd ei kuitenkaan ole paljoakaan tutkittu ihmisten vélisen vuorovaikutuksen n#ko-
kulmasta (Keyton 1999, 217; 2000). Luottamustutkimuksen ongelmana on ollut muun
muassa luottamuksen médrittelyn vaikeus. Aina ei pystytd erottamaan mikd on luotta-
musta, mikd sen edellytysti tai seurausta. Joskus tutkimuksissa on ollut vaikeuksia ottaa
samanaikaisen tarkastelun kohteeksi luottamussuhde ja sen molemmat osapuolet.
(Mayer, Davis & Schoorman 1995.) Luottamustutkimuksen ongelmien vihentdmiseksi

on tirkedd lisdtd ymmarrystd luottamuksesta.



Tissd tyossid luottamusta tarkastellaan ihmisten vilisen vuorovaikutuksen nidkokulmas-
ta. Pohjimmiltaan luottamus kohdistuu aina ihmisiin: silloinkin, kun luottaa vaikkapa
johonkin yritykseen tai sen valmistamaan tuotteeseen, luottaa itse asiassa niihin ihmi-
siin, jotka muodostavat organisaation sekid suunnittelevat ja valmistavat tuotteen
(Sztompka 1999, 46). Tistd ldhtokohdasta ryhdytdédn tarkastelemaan luottamuksen ra-
kentumista ja ylldpitdmistd ihmisten vilisissd suhteissa. Lisdksi huomioidaan viestinté-

teknologian tuomat haasteet luottamuksen rakentumiselle.

1.1 Tyon tavoite ja tutkimuskysymykset

Tyon tavoitteena on selvittdd, mitéd luottamus tarkoittaa ja miten se ilmenee vuorovaiku-
tuksessa. Tydssd pyritddn 10ytdmadn luottamukseen liittyvid ilmiditd ja asioiden vilisid
suhteita. Luottamukseen perehdytdén ja tutkimuskysymyksiin pyritdén vastaamaan

aiempien tutkimusten ja muun kirjallisuuden pohjalta.

Tutkimuskysymykseksi muotoutui:

- Miti luottamus on vuorovaikutuksen ilmioni?

Ilmion tarkastelussa keskeisessd asemassa on luottamuksen rakentuminen. Ty0ssé selvi-
tetddn myos sitd, milld tavalla viestintiteknologian kdytté vuorovaikutuksessa on yhtey-
dessid luottamuksen rakentumiseen. Alakysymyksiksi muodostuivat:

- Miten luottamus rakentuu?

- Vaikuttaako viestintiteknologian kiyttd vuorovaikutuksessa luottamuksen ra-

kentumiseen? Miten?

Tidssd tyossd luottamusta tarkastellaan vuorovaikutuksen nidkokulmasta. Aiheen kisitte-
ly, eri osa-alueiden viliset painotukset sekd kirjallisuuden kiyttd rajautuvat timén
ndkokulman mukaisiksi. Keskeisiksi asioiksi nousevat vuorovaikutuksen kannalta kiin-
nostavat ilmiot, ja vihemmille huomiolle jadvét ne asiat, jotka eivit ole vuorovaikutuk-
sen nidkokulmasta niin keskeisid, vaikka niistd olisi kirjoitettu paljonkin. Vuorovaiku-
tuksen nidkokulma korostaa luottamuksen rakentumista vuorovaikutuksessa ihmisten

vilille. Ty0ssd keskitytddnkin tarkastelemaan luottamusta kahden ihmisen vilill,



ryhmisséd ja yhteisoissd. Luottamusta ei tdssd tyossd tarkastella yksilon vaan suhteen

ominaisuutena.

Tyossi selvitetddn myos sitd, vaikuttaako viestintdteknologian kdytté vuorovaikutukses-
sa luottamukseen ja sen rakentumiseen. Kun tyossd puhutaan viestintidteknologiasta tai
lyhyemmin teknologiasta, tarkoitetaan erilaisia viestintdteknologioita, joiden avulla ih-
miset ovat vuorovaikutuksessa: esimerkiksi tietokonetta ja videoyhteyttd. Puhelin ja
matkapuhelin on kuitenkin rajattu tarkastelun ulkopuolelle. Puhelin on vanha viestinti-
viline, eikd sen tarkastelu vaikuta tuovan tutkimusalueeseen uutta tietoa. Vuorovaiku-
tusta matkapuhelimen vilitykselld on tutkittu viahin. Tietokonevilitteiselld viestinnidlld
tarkoitetaan yleensd tekstipohjaisten jirjestelmien avulla tapahtuvaa vuorovaikutusta,
kuten sdhkopostia, Internetin keskustelupalstaa tai chattia eli Internetin tai televisio-
kanavien reaaliaikaista keskustelua (Ervamaa 2002). Aina silloin, kun tutkimuksista kdy
ilmi, mitd viestintdteknologiaa niissd on kiytetty, puhutaan kyseisestd teknologiasta.
Vililla puhutaan myds teknologian avulla luodusta virtuaaliympéristostd tai elektroni-
sesta ympdéristOstd, jossa vuorovaikutus tapahtuu. Virtuaaliympiristossd tapahtuvan
vuorovaikutuksen vastakohtana kéytetddin kirjallisuudessa vuorovaikutusta reaali-
ympdristossid. Virtuaaliympériston vastakohtana voisivat mieluummin olla kasvokkais-

tilanteet, koska virtuaaliympiristdssé tapahtuva vuorovaikutuskin on todellista.

Téssd tyossd pyritdédn tarkastelemaan viestintiteknologian yhteyttd luottamukseen tydn
kaikissa osa-alueissa. Tyo pohjautuu kirjallisuuteen, joten viestintidteknologian kisittely
painottuu tydssd sen mukaan, miten paljon se on kirjallisuudessa ollut esilld. Niinpa
viestintidteknologian rooli on selvimmin nékyvilld luvuissa 3 ja 5. Sen sijaan luottamuk-
sen kisitteen ja rakentumisen yhteydessi viestintiteknologiaa ei ole tutkittu paljoakaan,

joten viestintdteknologiaa kidsitellddn vihemmin luvuissa 2 ja 4.

1.2 Tutkimusmenetelmi ja tutkimuksen toteutus

Tamad pro gradu -tutkielma voidaan médritelld tutkimusalueen kirjallisuuden arvioivaksi

kartoitukseksi. Jyviskyldn yliopiston humanistisen tiedekunnan Tutkielmien arvostelu



-tiedotteen (2002) mukaan téllainen tutkielma on “kirjallisiin (ja muihin, esim. www-)
ldhteisiin perustuva kriittinen arvio ja tiivistelmi tietylld alueella tehdysti tutkimuksesta

tai tiettyyn kysymykseen tai ongelmaan liittyvin tutkimuksen kriittinen Kartoitus”.

Kirjallisuuskartoituksen péitehtdvind on koota ja arvioida kirjallisuutta. Olennaista on
ymmaértdsd aihealueen rakenne ja erottaa toisistaan se, mitd jo tiedetddn ja missd kohtaa
tiedossa on vield aukkoja. Lisidksi hankitusta tiedosta on tarkoitus tehdd synteesid ja
mahdollisesti 16ytd4 uusia nikokulmia. Aihealueesta tulisi tunnistaa pidasiallisia mene-
telmid ja tutkimustapoja seckd suhteuttaa teoriatietoa kiytettyihin sovelluksiin. Kirjal-
lisuuskartoitus auttaa myds asettamaan aihealueen tutkimukset historialliseen konteks-

tiin. (Hart 1998, 27.)

Kirjallisuuskartoituksia on kahdenlaisia: suppea (engl. exemplary) ja perusteellinen
(engl. exhaustive). Suppea katsaus tarkoittaa kirjallisuuden lyhyttd koontia vain keskei-
simpid tutkimuksia ja tuloksia esiin nostaen. Téllaisia suppeita kirjallisuuskatsauksia on
esimerkiksi tieteellisten artikkeleiden teoriataustaa selvittdvissi osioissa. Perusteellinen
kirjallisuuskartoitus tarkoittaa yritystd 16ytd4 kaikki olennainen tieto asiasta ja koota ja
arvioida keskeisid tuloksia. T#ll6in tavoitteena on koota ja korostaa olennaisia tuloksia
ja metodologisia aiheita, yhdistelld keskeisid johtop#dtoksid ja arvioida tutkimusten
asemaa. (Rubin, Rubin & Piele 2000, 234-235.) Tiallainen perusteellinen kirjallisuus-
kartoitus voi olla oma tutkimuksensa. Tami pro gradu -tutkielma voidaan médritelld
perusteelliseksi kirjallisuuskartoitukseksi. Tyossd on keskitytty luottamukseen vuoro-

vaikutuksen nikokulmasta.

Tissd pro gradu -tyssd on osia, joissa pohditaan kisitteitd ja niiden médrittelyjd. Tél-
laista tutkimusta nimitetdéin usein kisitetutkimukseksi. Kisitetutkimus on menetelmi,
jonka tarkoituksena on 16ytdd ja selventdd ajattelun vilineitd, kuten kisitteitd, kisite-
jérjestelmid tai teorioita. Késitetutkimuksissa pyritddn médritteleméin Kisitteitd tdsmél-

lisesti ja suhteuttamaan niitd toisiinsa. (Tamminen 1993, 145-149.) Vaikka téssd tydssd

myds arvioimaan ja kehittdiméin aiempaa teoriaa ja tutkimusta (Tutkielmien arvostelu



2002). Niiltd osin tyo ldhestyy teoreettista tutkimusta. Tydssd on kuitenkin myds selvid
kirjallisuuskartoituksen piirteitd. Kirjallisuuskartoituksen ja teoreettisen tutkimuksen
raja onkin episelvd. Tyotd voisi nimittdd esimerkiksi kirjallisuusanalyysiksi tai kirjalli-

suusarvioinniksi.

Ty6n pddpaino on enemmin sisillollinen kuin menetelméllinen. Tutkimusprosessissa
kéytetty kirjallisuushaku oli jatkuvaa, ja se kesti koko prosessin ajan. Aiempaa tutki-
mustietoa luottamuksesta haettiin kirjoista, tieteellisistd artikkeleista ja www-ldhteisti.
Hakumenetelmind kiytettiin kirjallisuuden etsimistd eri tietokannoista hakusanojen
avulla. Lisdksi joitain julkaisuja, esimerkiksi viestintdtieteellisid lehtid, kéytiin syste-
maattisesti l@pi etsien olennaisia tutkimuksia. Eniten kirjallisuushaussa kéytettiin erdédn-
laista ’lumipallotekniikkaa”, eli olennaisten tutkimusten ja tekstien ldhdeluetteloista ja
viitteistd etsittiin keskeisid ldhteitd, jotka saattaisivat tuoda jotain uutta kyseessd olevaan
asiaan. Ndami ovat kirjallisuuskartoitukselle tyypillisid hakumenetelmid. (Hart 1998,
35.) Menetelmédnd tutkimusten ja artikkeleiden kirjallisuusluetteloiden ldpikdyminen
sopii hyvin kirjallisuuskatsauksiin, silld ndin saatetaan loytdd olennaista tietoa, joka
muuten olisi jaddnyt huomaamatta. Jostain keskeistd asiaa kisittelevistd lihteestd voi

18ytyd aina uusia ja tarkeitd ldhteitd.

Kirjallisuutta pyrittiin lukemaan mahdollisimman laajasti ja systemaattisesti. Luettava
kirjallisuus oli pddasiassa angloamerikkalaista ja pohjoismaista. Kirjallisuuden etsimi-
sen jdlkeen valittiin tutkimusaiheen kannalta merkittdvét tutkimukset. Niitd pyrittiin
arvioimaan ja tekeméiin niistd synteesid. Samalla pyrittiin osoittamaan tutkimusalueesta
puutteita tai liiallista keskittymistd. Raporttiin valikoituivat erilaisista ldhteistd erityises-

ti thmisten vilisen vuorovaikutuksen nikdkulman kannalta merkitykselliset asiat.

Ilmi6n jdsentiimisessd apuna toimi késitekartta. Sen avulla pyrittiin hahmottamaan asi-
oiden vilisid yhteyksiéd kirjallisuuskatsauksen edetessi. Téllaisia jasentdmiseen tarkoi-
tettuja karttoja on yleensi kahdenlaisia: mielikuvakarttoja (engl. mind maps) ja kisite-
karttoja (engl. concept maps). Ndiden molempien karttojen laatimiseen on olemassa
tarkkoja siantoja ja ohjeita. (Luukkonen 2000; Ahlberg 2001.) Tissd pro gradu -tyossi
kédytetty menetelmd on muokattu nditéd kahta tapaa yhdistellen tdmin tyon tavoitteisiin ja

tarpeisiin sopivaksi. Vaikka téssd tyossd yhdistellddnkin kisite- ja mielikuvakarttoja,



suomennoksena kidytetddn kisitekartta-termid, koska kisitekartta on vakiintunut nimitys

tdmintyyppisille ajattelua jasentédville graafisille kuvaustekniikoille.

Tamin tyon kisitekartan pidajatuksena on osoittaa asioiden yhteyksié graafisesti. Koska
koko tutkimusalueen tiivistiminen muutamaan lauseeseen on monimutkaista, voi kartan
avulla saada kokonaiskuvan tutkimusalueesta ja kisitteiden ja ilmididen yhteyksisti.
Kisitekartan avulla voidaan kuvata, jasentdd ja yhdistdd asioita sekd selventdi sitd, mi-
ten asiat liittyvit toisiinsa. Tarkoituksena ei kuitenkaan ole laatia hierarkkista tai lineaa-
rista rakennetta, vaan selkeid rakenne, josta voidaan n#hdi, kuinka asiat liittyvit toisiinsa

ja millaisia ilmigitd ja késitteitd tutkimusalueeseen kuuluu. (Luukkonen 2000, 47.)

Kisitekartta on tydvilineend joustava, silld sitd voidaan helposti muuttaa ja sithen voi-
daan lisédtd teemoja tutkimusprosessin kuluessa (Luukkonen 2000, 61). Helpon muun-
neltavuutensa ansiosta se sopii tdmén tyon tiedonhakuprosessin luonteeseen. Kisite-
kartta tehtiin tutkimusprosessin alkuvaiheessa, mutta se on muuttunut siitd melko pal-
jon. Pédasiat ovat pysyneet samana, mutta joidenkin asioiden keskiniiset yhteydet ovat
hahmottuneet eri tavalla. Kasitekartta on hyvi esimerkki siitd, ettd asioita voidaan yh-
distelld monin eri tavoin. Tdmén pro gradu -tyon kisitekartta on yksi tapa jisentdd luot-

tamuksen tutkimusaluetta.

Tutkimusprosessissa laadittua kisitekarttaa kiytetddn tdssd tutkimusraportissa selven-
tdmadn sisdltod. Kisitekartta on esitetty ensin kokonaisuudessaan ja sen jilkeen sitd
ldhdetddn purkamaan jokaisen luvun alussa osa-alue kerrallaan. Kisitekartan pdsoksat
vastaavat tutkimusraportin sisdllollisid pidlukuja, joita ovat luottamuksen kisite, vies-
tinnin muodot luottamustutkimuksessa, luottamuksen rakentuminen sekd luottamus-

suhde.
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2 LUOTTAMUKSEN KASITE

Maéaritelmat

Kulttuuri

haavoittuvaisuus
kaantdpuolet

Riski

jsuus
VUus

Yksilon ndkokulma

ottavuus

LUOTTAMUS VUORO-
VAIKUTUKSESSA

2.1 Luottamuksen méérittelyi

Luottamus on hyvin vanha késite. Vanhimpina luottamuksen ilmauksina pidetaén eri
uskontojen kielenkdytossd luottamusta Jumalaan. (Misztal 1998, 15.) Luottamuksesta
on puhuttu kauan filosofiassa, sosiaalisessa ja poliittisessa ajattelussa sekd etiikassa
(esim. Hobbes 1750, Sztompkan 1999, 11 mukaan). Luottamustutkimuksella on pitkét

perinteet myos esimerkiksi psykologiassa (esim. Rotter 1967).

Luottamuksen maédrittely ja kuvaaminen on vaikeaa, vaikka jokaisella on luottamukses-
ta intuitiivinen ymmarrys (Ilivonen & Harisalo 1997, 4). Luottamusta on eri yhteyksissi
madritelty hyvin monilla erilaisilla tavoilla. Méaritelmien hajanaisuuden takia luottamus
on vaikeasti ymmarrettava ja maariteltava kisite. Kun luottamuksen méaritelméaén yrite-
tdan siséllyttdad kaikki mahdollinen, on suuri riski, ettd kasitteestd voi tulla niin laaja,
ettei se endd selitd mitdan. (Bigley & Pearce 1998.) Esimerkiksi Rotter (1967) méaritte-
lee luottamuksen persoonallisuuden piirteeksi, kun taas Gambettan (1988) mukaan se on
rationaalinen valinta. Luottamus maéiritellaan joskus toisen osapuolen kéyttdytymisen
ennustettavuudeksi (esim. Dasgupta 1988, 53; Iivonen & Harisalo 1997, 4), mutta joi-
denkin mielestd luottamusta tarvitaan nimenomaan siksi, ettei toisen ihmisen kayttay-

tymistd voida koskaan tdysin ennustaa (Sztompka 1999, 21-24).



Luottamus ilmenee eri kirjoittajien mielestd eri tavoin (ks. liite 1). Usein se on mairitel-
ty odotukseksi toisen osapuolen tietynlaisesta kayttdytymisesti tai ominaisuuksista, ku-
ten rehellisyydestd tai oikeudenmukaisuudesta (Dasgupta 1988, 51; Fukuyama 1996,
26; Gustafsson 1997, 6; livonen & Harisalo 1997, 4; Larzelere & Huston 1980, 596;
Lewicki & Bunker 1996, 117; Mayer ym. 1995; Rotter 1967). Luottamuksen on nihty
ilmenevidn myds esimerkiksi uskona (Doney, Cannon & Mullen 1997; Gustafsson 1997,
6), asenteena (Cappella 2002, 230) tai kisityksend (Wheeless & Grotz 1977, 251). Joi-
denkin mielestd luottamus on kiyttdytymistd tai tekoja (Doney ym. 1997; Iivonen &
Harisalo 1997, 4; Wheeless & Grotz 1977, 251), koska ajatellaan, ettd luottamus toden-
tuu vasta kdyttadytymisessid. Usein luottamuksen ajatellaan ilmenevin monella eri taval-
la, kuten vaikutelmana, kisityksend, vakaumuksena ja tunteena (Harisalo & Stenvall

2001, 21).

Luottamuksen midritelmiin sisdltyy usein tulevaisuusorientaatio (Rempel ym. 1985, 95;
Sztompka 1999, 19). Luottamus suuntautuu tulevaisuuteen eli sithen, miti ei ole vield
tapahtunut. Luottamuksen maidritelmiin kuuluu usein myds epidvarmuus luottamuksen
toteutumisesta (Miihlfelder, Klein, Simon & Luczak 1999, 350; Sztompka 1999, 19;
Wheeless & Grotz 1977, 251), sill4 jos toteutuminen olisi varmaa, kyse olisi tiedosta,
jolloin luottamusta ei tarvittaisi. Samasta syystd luottamukseen on liitetty myos riskin
olemassaolo (Doney ym. 1997; Giddens 1990, 33; Lewicki & Bunker 1996, 117; Miihl-
felder ym. 1999, 350).

Mitadn yksiselitteistd, kaikkiin konteksteihin sopivaa luottamuksen midritelméé ei ehkd
voida 10ytdd. Mddritelmén sopivuus riippuu kulloisestakin lahestymistavasta. Luotta-
musta on tarkasteltu monista eri nikokulmista. Sitd on tutkittu muun muassa yksilon
piirteend eli ihmisen taipumuksena luottaa. T#ll6in luottamus on méiritelty uskoksi,
odotukseksi tai tunteeksi, joka nousee yksilon persoonallisuudesta. Luottamusta on tut-
kittu my®0s instituutioiden tasolla, jolloin puhutaan luottamuksesta instituutioiden sisélld
tai niiden vélilld. Kolmas tutkimussuunta keskittyy vuorovaikutukseen yksildiden vilil-
14, jotka rakentavat tai rikkovat luottamusta interpersonaalisissa suhteissa tai ryhmissé.
Luottamuksen méiritelmién on tilloin siséllytetty muun muassa odotukset; riskit, jotka
syntyvét ndiden odotusten mukaan toimimisesta; seki tilannetekijit, jotka joko tukevat

tai vaikeuttavat luottamuksen kehittymisti ja sdilymistd. (Lewicki & Bunker 1996, 116—
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117.) Tami tyd keskittyy ldhinnd ihmisten vilistd vuorovaikutusta korostavaan ldhes-

tymistapaan.

IImion laajuudesta ja monimutkaisuudesta johtuen luottamustutkimuksen yhtend on-
gelmana on ollut luottamuksen kisitteen operationaalistamisen vaikeus. Blomgqvistin
(1995) mukaan luottamusta on mitattu pidasiassa asteikolla kuinka paljon, jos yhtéin,
yksilo luottaa toiseen osapuoleen. Témad ei kuitenkaan lisdd ymmérrystd siitd, mitd luot-
tamus oikeastaan on. Vastaajat saattavat antaa luottamukselle erilaisia merkityksid ja
sisdltdjd ja vastata itse asiassa aivan erilaisiin asioihin. Ei my&skdin ole kovin selvii,

mittaavatko ihmiset tietoisesti luottamusta omissa suhteissaan (Blomqvist 1995, 34.)

Mydskidn luottamuksen vastakohdasta ei ole pddsty yksimielisyyteen. Joidenkin mie-
lestd luottamuksen vastakohta on epiluottamus ja ndiden vilimuoto on epdvarmuus
(esim. Gambetta 1988, 218). Joidenkin mielestd taas epiluottamus on kokonaan oma
ilmidnsa, eiki sitd voida pitdd luottamuksen vastakohtana (esim. Giddens 1990, 33; 1I-

monen, Jokivuori, Kevitsalo & Juuti 2000, 14).

Luottamusta miériteltdessd voidaan erottaa toisistaan yleinen luottamus (engl. gene-
ralized trust) ja interpersonaalinen luottamus (engl. interpersonal trust, dyadic trust).
Yleinen luottamus tarkoittaa uskoa, asennetta tai odotusta ihmisten luotettavuuteen
yleensd (esim. Cappella 2002, 230). Interpersonaalisella luottamuksella sen sijaan on
identifioitava kohde: joku tietty henkild, johon luotetaan (esim. Larzelere & Huston

1980, 596).

Vuorovaikutuksen nikokulmasta luottamus on ihmisten vilisen suhteen ominaisuus.
Sitd ei kisitelld yksilon piirteend tai ominaisuutena (Gustafsson 1997, 6), vaan luotta-
muksen ajatellaan rakentuvan ihmisten vilille. Thmisiin kohdistuvaa luottamusta pide-
tddn luottamuksen perimmdiisend muotona, joka loytyy taustalta myds luotettaessa abst-
rakteihin ja elottomiin kohteisiin (Sztompka 1999, 19). Sztompka (1999) on selventianyt
luottamuksen kohdistumista jaottelemalla erilaisia luottamuksen kohteita. Suppein ih-
misiin kohdistuvan luottamuksen muoto on Sztompkan mukaan luottamus perheen-
jdseniin. Seuraavaksi suppein ryhmi ovat ihmiset, jotka tunnetaan henkilokohtaisesti ja
joiden kanssa ollaan sddnnollisesti vuorovaikutuksessa. Téhdn ryhmédn kuuluvat esi-

merkiksi ystdvit, naapurit ja tyStoverit. Televisio on tuottanut tdstd luottamuksen
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muodosta uuden version, virtuaalisen henkilokohtaisen luottamuksen: esimerkiksi luot-
tamuksen televisiosarjan roolihahmoon. Edellistd laajemman ryhmén muodostavat muut
oman yhteison jidsenet: ihmiset, jotka ovat tuttuja ulkon@oltd. Laajin ihmisiin kohdistuva
luottamus kattaa suuremmat ihmisjoukot, joita ei kohdata péivittdisessd arkieldméssi.
Talloin luottamus perustuu usein stereotypioihin ja voi kohdistua esimerkiksi iki-
ryhmiin, sukupuoleen, uskontoon tai kansallisuuteen. Téssd kohtaa Sztompkan jaotte-
lua luottamuksen kohteet alkavat vihitellen muuttua abstraktimmiksi. (Sztompka 1999,
42.) Luottamuksella on Sztompkan mielestd abstrakti kohde silloin, kun luottamus ei
kohdistu suoraan ihmisiin, vaan se ndyttii kohdistuvan esimerkiksi esineisiin ja systee-

methin.

Luottamus voi kohdistua esimerkiksi sosiaalisiin rooleihin. Voidaan havaita kulttuurisia
eroja siind, mitd rooleja pidetddn luotettavina. Abstrakti luottamuksen kohde on myos
sellainen sosiaalinen ryhmd, johon ei itse kuulu, esimerkiksi jalkapallojoukkue tai puo-
lue. Luottamus voi kohdistua myos instituutioihin ja organisaatioihin, kuten koulu-
laitokseen, kirkkoon ja armeijaan. Myos luottamuksessa instituutioihin on havaittavissa
kulttuurisia eroja. Tdllaisen luottamuksen erikoismuoto on menettelytapoihin kohdistu-
va luottamus. Tilloin luotetaan institutionaalisiin kdyténteihin tai menettelytapoihin:
uskotaan, ettd tiettyjd kiytdnteitd noudattamalla p#dstddn parhaisiin - tuloksiin.

(Sztompka 1999, 43-44.)

Luottamus voi kohdistua myds teknologisiin systeemeihin. Ne perustuvat teknologisiin
saavutuksiin tai ammatilliseen erikoisosaamiseen. Teknologiset systeemit, kuten julki-
nen liikenne ja tietoliikennejirjestelmit pitdvit ylld ihmisten materiaalista ja sosiaalista
elinympiristod. (Giddens 1990, 27; Sztompka 1999, 44.) Luottamuksen kohteena voivat
olla my0s tuotteet ja tyokalut, joita ostetaan ja kiytetddn. Kaikkein abstrakteimpana
luottamuksen kohteena Sztompka (1999, 45) pitdi yleisid sosiaalisten systeemien omi-

naisuuksia, kuten turvallisuutta ja demokratiaa.

Abstraktienkin luottamuksen kohteiden takaa voidaan 16ytdd perimméinen luottamuksen
muoto: luottamus ihmisiin ja heiddn toimintaansa. Luottamus kohdistuu loppujen lo-
puksi ihmisen toimintaan ja sen aikaansaannoksiin, Kuten tuotteisiin ja jirjestelmiin.

(Sztompka 1999, 46.) Giddensin (1990) mukaan luottamus ihmisiin rakennetaan vasta-
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vuoroisuudelle ja kiintymykselle. Luottamus abstrakteihin systeemeihin ja tuotteisiin ei

voi tarjota tillaista vastavuoroisuutta. (Giddens 1990, 114.)

2.2 Luottamuksen lahikisitteita

Luottamuksen késitteen ldhelld on paljon muita kisitteitd, jotka usein liitetddn luotta-
mukseen tai joilla luottamusta pyritdén selittdiméén. Lahikésitteitd kdytetddn usein jopa
luottamuksen synonyymeind. Monien tutkijoiden mielestd olisi kuitenkin tirke#dd tehdi

ero luottamuksen ja siihen liitettdvien kisitteiden vilille (esim. Mayer ym. 1995).

Suomen kielesséd luottamusta tarkoittavia kisitteitd tuntuu olevan vihemmin kuin esi-
merkiksi englannin kielessd. Niinpd muutkin kisitteet kuin zrust on suomeksi kdénnetty
luottamukseksi. Luottamukseksi on kddnnetty esimerkiksi englannin kisite reliance,
taipumus tukeutua tai turvautua johonkin. Se on kuitenkin kapeampaa luottamusta kuin
trust. Siind pidtetddn tietoisen arvioinnin jilkeen tukeutua johonkin osa-alueeseen.
Luottamus sen sijaan kohdistuu koko ihmiseen. (Blomqvist 1995, 31; Kotkavirta 2001,
59.) Kun turvautuminen ei ole vapaaehtoista, kyse on riippuvaisuudesta (engl. depend-

ence) (Hart 1988, 187).

Luottamukseksi voidaan suomentaa myos englannin kisite confidence, joka kuitenkin
usein tarkoittaa luottavaisuutta. Kirjallisuudessa on keskusteltu paljon luottamuksen ja
luottavaisuuden vilisestéd erosta (Blomqvist 1995, 31; Hart 1988, 187; Kotkavirta 2001;
Mayer ym. 1995; Seligman 2001; Sztompka 1999). Eroa on haettu esimerkiksi esitti-
malli, ettd luottavaisuus kohdistuu systeemeihin, kun taas luottamus kohdistuu ihmisiin.
Ero on miéiritelty my0s siten, ettd luottavaisuus ei edellytd riskin tiedostamista, vaihto-
ehtojen ajattelemista tai luottavaisuuden kyseenalaistamista, toisin kuin luottamus.
(Blomgqvist 1995, 31; Luhmann 1988; Mayer ym. 1995; Misztal 1998, 16.) Luottavai-
suutta pidetdén passiivisena, tottumukseen perustuvana, mutta kuitenkin kohdennettuna
odotuksena siitd, ettd jotain hyvidi tapahtuu (tai ei tapahdu). Luottavaisuuden rikkoutu-
misesta syytetddn helposti muita ihmisié tai olosuhteita, koska se ei edellytd omaa toi-
mintaa. Luottavaisuuden vastakohtana pidetdin epdvarmuutta (engl. doubt). (Misztal

1998, 16; Sztompka 1999, 24.) On my®&s sanottu, ettd luottamusta tarvitaan vasta sitten,
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kun ei voi en#dd olla luottavainen: kun toisen ihmisen kidyttdytymistd ja seurauksia ei
voida ennustaa, esimerkiksi kun ollaan vuorovaikutuksessa tuntemattomien kanssa

(Giddens 1990; Luhmann 1988; Seligman 2001, 48).

Vield luottavaisuutta passiivisempana odotuksena on pidetty foivoa (engl. hope). Se on
midritelty passiiviseksi, epdmiiriiseksi ja ei-rationaaliseksi tunteeksi siitd, ettd asiat
kddntyvit hyviksi (tai pahaksi). Toivon vastakohta on luopuminen toivosta (engl. resig-

nation). (Blomgqvist 1995, 31; Kotkavirta 2001, 59; Sztompka 1999, 24.)

Luottamuksen ldhikisitteind on kdytetty myos uskoa (engl. faith, belief), uskollisuutta
(engl. loyalty) ja rehellisyyttd (engl. honesty), joita ei kuitenkaan voida pitdd luottamuk-
sen synonyymeind (Giddens 1990, 33; Hart 1988, 187; Kotkavirta 2001; Pagden 1988,
129; Rempel ym. 1985, 96-97; Seligman 2001). On esitetty, ettd luottamus syntyy us-
kosta (Giddens 1990, 33). Rempelin ym. (1985, 97-98) mukaan usko on yksi luotta-
muksen osa, joka saavutetaan luottamussuhteen kehittyessd ja joka ei perustu toisen
luotettavaan kiyttdytymiseen vaan toisen motiiveihin uskomiseen. Usko ei kyseenalais-
ta, vaikka silld ei ole todisteita (Hart 1988, 187). Luottamusta lahelld on myds uskotta-
vuus (engl. credibility), joka viittaa toisen havaittuun kykyyn suoriutua jostakin. Toisen
uskottavuuden arvioinnissa ei kuitenkaan voida olla varmoja toisen aikomuksista tai

halukkuudesta. (Blomqvist 1995, 31; Kotkavirta 2001, 59.)

Luottamus voidaan kédéntédd arvioksi toisen henkilon luotettavuudesta (engl. trustworthi-
ness, reliability). Luotettavuus keskittyy toiseen ihmiseen kokonaisuutena, hinen ase-

maansa, motivaatioonsa ja rehellisyyteensd (Dasgupta 1988, 53).

Luottamusta on usein midritelty kdyttdytymisen ennustettavuudeksi (engl. predictabil-
ity) (Dasgupta 1988; Gambetta 1988; Pearce 1974; Rempel ym. 1985; 96-97). Rem-
pelin ym. (1985) mukaan ennustettavuus on yksi luottamuksen osa, joka perustuu toisen
johdonmukaiseen kiyttdytymiseen. On myds esitetty, ettd ennustettavuus on eri asia
kuin luottamus. Ennustettavuutta on sekin, jos toinen ei koskaan kiyttdydy luottamuk-

sen arvoisesti ja timi voidaan ennustaa tulevissakin tilanteissa. (Mayer ym. 1995.)

Luottamuksen on myd6s sanottu olevan yhteydessid turvallisuuteen (engl. security).

Giddensin (1990, 36) mukaan turvallisuuden kokeminen perustuu usein luottamuksen ja
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hyvéksyttdvin riskin tasapainoon. Turvallisuus viittaa taipumukseen sulkea toisen kadyt-
tdytymisestd epdvarmuutta herittiavit piirteet. Téhidn liittyy myos késite turtuus (engl.

familiarity). (Kotkavirta 2001, 59; Luhmann 1988; Seligman 2001.)

Yhteistyo (engl. cooperation) liitetddn usein luottamukseen ja siitd paitellddn Juottamus-
ta esimerkiksi pelimetodisissa tutkimuksissa, kuten ns. vangin dilemmassa (Dasgupta
1988; Gambetta 1988; Mayer ym. 1995; Powell 1996; Sztompka 1999, 62). Voidaanko
yhteistyostd péitelld luottamusta? Tam4 riippuu siitd, voiko yhteistyotd olla ilman luot-
tamusta. Joidenkin mukaan varsinkin menestyksekids yhteistyd edellyttdd aina jonkin
verran luottamusta (esim. McKnight ym. 1998), joidenkin mukaan taas yhteistyd saattaa
olla médrdttyd, jolloin luottamusta ei vilttdmittd rakennu, tai asiat voidaan varmentaa

niin hyvin, ettei luottamusta tarvita (esim. Mayer ym. 1995).

2.3 Luottamus prosessina

Luottamuksen kisite on hyvin moniulotteinen. Kirjallisuudessa sitd on usein pyritty ji-
sentdmdidn jakamalla se kahteen osaan. Toinen luottamuksen osa on tietoinen, rationaa-
lisuuteen perustuva, toinen osa taas liittyy emotionaalisiin prosesseihin (Doney ym.
1998; Greenspan, Goldberg, Weimer & Basso 2000; Lewis & Weigert 1985; McAllister
1995; Mihlfelder ym. 1999). Joissain pohdinnoissa niisté erotetaan vield luottamuksen
behavioraalinen puoli (Lewis & Weigert 1985; Pearce 1974). Lewisin ja Weigertin
(1985, 969) mukaan luottamuksessa on kaikki ndmi kolme ulottuvuutta, jotka sulautu-
vat yhteen yhdeksi sosiaaliseksi kokemukseksi. Luottamusta voidaan kenties kisitteelli-
sesti ymmartdd paremmin, jos luottamus jaetaan osiin, mutta kidytdnnossd luottamus il-
menee kokonaisuutena. Vuorovaikutustilanteessa luottamussuhteen osapuolet eivit vilt-

tdmattd erottele luottamuksen rationaalisia tai emotionaalisia puolia.

Joidenkin tutkijoiden mielestd luottamus on tictoista tai rationaalista (Dasgupta 1988,
51; Gambetta 1988). Toiseen ihmiseen ei luoteta vain siksi, ettd hidn sanoo olevansa luo-
tettava. Luottamus syntyy, koska toisen luonteesta tiedetddn sen verran, ettd pidetddn

hdnen lupauksiaan uskottavina. Dasguptan mukaan luottamus perustuu rationaaliseen
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harkintaan, jolloin emotionaalisin perustein tehty sokea luottamus (engl. blind trust) on

harkitsematonta ja epéviisasta. (Dasgupta 1988, 51.)

Luottamuksessa voidaan havaita olevan Kognitiivisia prosesseja. Kognitiiviset prosessit
liittyvit tietoon ja jarkeen. Niitd prosesseja voivat olla esimerkiksi arvio toisen luotetta-
vuudesta tai luottamusvalinnan tekeminen. Lewisin ja Weigertin (1985, 970) mukaan
luottamuksessa voidaan nzhdi kognitiivisia prosesseja, joiden mukaan ihmiset pohtivat,
keneen luottaa missikin muodossa ja missi olosuhteissa. Ndmé kognitiiviset tekijat viit-
taavat rationaalisiin laskelmiin toisen luotettavuudesta ja kompetenssista (ks. koonti
Greenspan ym. 2000, 253). On sanottu, etti jos tilanteessa tiedetdin kaikki, luottamusta
el tarvita. Jos taas ei tiedetd mitddn, luottamukselle ei ole perusteita. Kognitiiviset
luottamusvalinnat perustuvat saatavilla olevaan tietoon ja hyviin syihin. Kognitioon pe-
rustuva luottamus pohjautuu arvioihin toisen luotettavuudesta, ja kompetenssista.
(McAllister 1995.) Myos Pearcen (1974) mukaan on olemassa kognitiivista ja ei-kogni-
tiivista luottamusta. Kun tilanteessa on mahdollisuus valita tai voidaan ennustaa toisen

kayttdytymistd, kyseessd on kognitiivinen luottamus.

Doneyn ym. (1998) mukaan luottamuksen rakentamisessa on erilaisia kognitiivisia pro-
sesseja, joita tietoisesti kidydadn ldpi. Niitd voivat olla esimerkiksi tilanteen hyotyjen ja
haittojen laskeminen ja toisen kiyttdytymisen ennustaminen. Lisdksi voidaan kognitiivi-
sesti arvioida toisen motivaatioita luottamukselle seké toisen kykyi pitdd lupauksensa.
Kognitiivinen prosessi luottamuksen rakentamisessa voi olla myds todisteiden etsimi-
nen toisen luotettavuudesta ja luottamuksen siirtdminen kohteeseen niiden kautta.

(Doney ym. 1998.)

Joidenkin tutkijoiden mielestéd luottamuksen toisella puolella ovat tiedostamattomat pro-
sessit. Usein nidihin lasketaan kuuluvaksi mm. emotionaaliset prosessit ja sokea luotta-
mus. My0s tiedostamattomat prosessit muokkaavat luottamuksen rakentumista. (Doney
ym. 1998.) Lewisin ja Weigertin (1985, 971) mukaan luottamuksen emotionaalinen pe-
rusta tdydentéd rationaalista luottamusta eli menee tiedon yli. Tiedostamaton luottamus
tarkoittaa luottamista siten, ettei edes kysy, luottaako kyseiseen ihmiseen. Luottamusta
pidetdiin on siis itsestiddnselvyytend. Lagerspetzin (1994, 2) mukaan luottamus on perus-
tectonta ja takauksetonta. Jos toiseen ei luoteta enempdd kuin hdnen kéyttdytymisensi

perusteella on péiteltdvissi, ei kyse ole endd luottamuksesta. Perusteita ei Lagerspetzin
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mukaan voida koskaan saada tarpeeksi kattamaan kaikkia epiluuloja. My6s Giddensin
(1990, 33) mukaan luottamus on ennemminkin yhteydessd uskoon kuin rationaalisiin

perusteisiin. Hinen mukaansa luottamus on aina jollain lailla sokeaa.

Emotionaaliset tekijét viittaavat huolen ja pitimisen tunteisiin (ks. koonti Greenspan
ym. 2000, 253). McAllisterin (1995) mukaan tillainen tunnepitoinen luottamus on yh-
teydessid toisten hyvinvoinnista vilittimiseen. Luottamussuhteisiin panostetaan emotio-
naalisesti, jolloin ihmisid yhdistdvit emotionaaliset siteet, jotka voivat tarjota luotta-

mukselle perustan.

Joskus erotetaan vield luottamuksen behavioraalinen puoli eli luottamuskéyttdytyminen.
Lewis ja Weigert (1985, 971) viittaavat luottamuksen behavioraaliseen puoleen, johon
liittyy se, ettd luottavat henkilot toimivat riskialttiisti odotusten perusteella, joita heilld
on toisen velvollisuudentuntoisesta kayttaytymisestd. Doneyn ym. (1998) mukaan luot-
tamukseen liittyy muutakin kuin vain uskomusten luominen toisen luotettavuudesta; yk-
silolld tdaytyy olla myos halukkuutta toimia noiden uskomusten pohjalta. Myds Mayer
ym. (1995) erottaa toisistaan luottamukseen liittyvit uskomukset ja aikeet toimia luotta-
vasti. Pearce (1974, 240) erottaa toisistaan kognitiivisen luottamuksen ja luottamus-
kayttdytymisen. Luottamuskéyttdytyminen tekee yksilon haavoittuvaiseksi toisen suh-
teen. Luottamuskiyttdytyminen ei vilttdmittd edellytd kognitiivista luottamusta. Luot-
tamuskéyttiytyminen eli se, miten toiseen luotetaan, on usein luottamuksen nédkyvin

osa. Luottamus voi ilmeti eri tavoilla, esimerkiksi arviona toisen luotettavuudesta.

2.4 Luottamussuhteen osapuolet — yksilon nakokulma

Luottamusta voidaan tarkastella yksilén ndkokulmasta. Luottamussuhteen osapuolia
ovat se, joka luottaa (engl. trustor, truster), ja se, johon luotetaan (engl. trustee, trusted).
Luottamussuhteen osapuolista on kiytetty myds suomennoksia luottava ja luotettu hen-
kilé (Kovalainen & Osterberg 2001, 76). Jos luottamussuhde on symmetrinen, molem-
mat suhteen osapuolet seki luottavat ettd ovat luotettuja. Symmetrisesséd suhteessa luot-
tamus vahvistuu tdmin kaksoisroolin kautta: kun luottaa toiseen, haluaa todennikoi-

semmin itsekin toimia luotettavasti (Sztompka 1999, 62). Jako erillisiin rooleihin
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luottamussuhteessa onkin hieman keinotekoinen. Se voi kuitenkin helpottaa joidenkin
ilmididen ymmairtamistd. Luottamustutkimuksia on kritisoitu siitd, ettd ne ottavat usein
huomioon vain jommankumman, luottavan tai luotetun henkilon nidkokulman (esim.

Mayer ym. 1995).

Luottavan henkilon ndkdkulma on vanha tutkimussuunta psykologiassa (esim. Rotter
1967). On tarkasteltu esimerkiksi sitd, miten yksilon kehitys, persoonallisuuden piirteet
ja kulttuuritausta vaikuttavat yksilon taipumukseen luottaa. Tdmi tutkimussuunta ei ole

tarkastellut ihmisten vélisen suhteen vaikutusta luottamukseen. (Mayer ym. 1995.)

Luotetun henkilén nidkokulmasta on tutkittu etenkin luotettavuutta (engl. trustwort-
hiness, credibility) (esim. Hovland, Janis & Kelley 1953). Puheviestinndssi luotetta-
vuusvaikutelmaa (engl. speaker credibility) on tutkittu runsaasti. Puhujan on havaittu
vaikuttavan kuuntelijan mielestd luotettavalta, jos hinet voi arvioida esimerkiksi vilpit-

toméksi, varmaksi ja pateviksi. (Ks. koontia luotettavuustutkimuksista esim. Valo 1994,

53.)

Yksilon nikokulmasta luottamusta on tarkasteltu myos esimerkiksi identiteetin luomi-
sen ja ylldpitdmisen kannalta. Miten luottaminen ja luotettuna oleminen vaikuttavat yk-
silon omaan identiteettiin? Kotkavirran mukaan ihmisen identiteetti tarvitsee turvalli-

suuden ja luottamuksen kokemuksia. (Kotkavirta 2001, 56.)

Luottamukseen liittyvét tunteet ovat myos olleet tarkastelun kohteena. Kipnisin (1996)
mukaan useimmat ithmiset pitdvit luotettuna olemisesta, mutta luottaminen on heille
kiusallista, koska luottamus tuo valtaa sille, johon luotetaan. Joskus tosin luottamus
saattaa tuoda mukanaan litkaa vastuuta, jolloin luotettuna oleminenkin muuttuu vai-
vaannuttavaksi. (Kipnis 1996, 40.) Nikemys on melko yksinkertaistava. Thminen voi
tuntea my0s positiivisia tunteita luottaessaan toisiin ihmisiin: esimerkiksi mielihyvii

siitd, ettd hdnen ympiérilldédn on ihmisi4, joihin voi luottaa.

Yksilon nidkokulmasta voidaan tarkastella myds itseluottamusta. Joidenkin mielestd
tdytyy luottaa itseensi ennen kuin voi luottaa muihin. Ajatus voidaan kddntdd myos toi-
sinpdin: Voidaan pohtia, miten positiivisten luottamussuhteiden kehittyminen ihmisten

vilille voi vaikuttaa yksilon itseluottamukseen.
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2.5 Luottamuksen riskit

Deutsch (1958) on esittinyt, ettd luottamus siséltdd olettamuksen riskistd (Sheppard &
Sherman 1998). Tdmin jilkeen luottamuksen méidritelmiin on usein sisiltynyt riskin
olemassaolo (esim. Giddens 1990, 33; Hart 1988, 187; Lewicki & Bunker 1996, 117,
Luhmann 1988, 95; Miihlfelder ym. 1999, 350; Sztompka 1999, 29, 31). Luottamus on
médritelty esimerkiksi ratkaisuksi riskin synnyttimiin ongelmiin (Luhmann 1988, 95)
tai halukkuudeksi asettaa itsensd riskialttiiseen asemaan (Scanzoni 1979, Rempelin ym.
1985, 95 mukaan). Riski voidaan my6s néhdd yhdeksi luottamuksen tunnusmerkeistid

(esim. Lewicki & Bunker 1996, 117; Miihlfelder ym. 1999, 350).

Riski ei kuitenkaan ole luottamuksen synonyymi, eikd riskin olemassaolo vield ritd
luottamuksen syntymiseen. Luottamus on halukkuutta ottaa riski, ja riski otetaan vasta
sitten, kun osoitetaan tdmd halu eli kun luottamus vaikuttaa kdyttdytymiseen. Riskin
ottamista onkin pidetty luottamuksen lopputuloksena. Kaikki riskin ottaminen ei kui-
tenkaan sisdlld luottamusta. Luottamus vaatii identifioitavan toisen osapuolen, jonka
kanssa voi muodostaa luottamussuhteen. Jos esimerkiksi toiminnallaan ottaa riskin, ettd
siidt eivdt suosi tai osakekurssit laskevat, sitd ei voida pitdd luottamuksena, koska [uon-
nonvoimien tai markkinavoimien kanssa ei voi olla luottamussuhdetta. (Mayer ym.

1995; Sztompka 1999, 30-31.)

Luottamus voi tuntua joskus niin itsestddnselvyydeltd, ettd sen huomaa vasta kun se on
rikkoutunut. Baier (1986, 234) vertaa luottamusta tissd kohtaa ilmaan, jonka huomaa
vasta kun se on saastunut. Toisaalta luottamus voi tulla ndkyviksi myds esimerkiksi
silloin, kun sitd todella tarvitsee tai kun silld on ollut muuten suurta merkitystd. Riski
voi olla tietoinen valinta, jolloin toimintaan liittyvit uhat ovat tiedossa, tai tiedostama-
ton teko, jolloin vaarojen olemassaoloa ei huomata (Giddens 1990, 33). Riskille on
ominaista, ettd mahdollinen vahinko toteutumattomasta luottamuksesta on usein suu-
rempi kuin mahdollinen voitto toteutuneesta luottamuksesta (Deutsch 1958, Sheppardin
lapsensa télle hoitoon voi saada itselleen vapaaillan. Jos lastenhoitaja kuitenkin rikkoo
luottamuksen eiki pidd huolta lapsesta tai jopa vahingoittaa hénté, vahinko on suurempi

kuin vapaaillan tuoma hyoty.
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2.5.1 Haavoittuvaisuus

Luottamukseen liittyy riski, koska luottaessaan asettaa itsensd jollakin tavalla haavoit-
tuvaiseksi. Hyvin harva, jos kukaan, voi tai edes haluaa olla niin omavarainen, ettei jou-
tuisi luottamaan toisiin missddn asiassa. Haavoittuvaisuus liittyy yksildlle tdrkeisiin
asioihin, jotka luottaecssa uskotaan jollekulle muulle. Luottamukseen liittyy myds se,
ettei tdmén toisen osapuolen toimintaa voida tdysin hallita. (Baier 1986, 236.) Ihminen
asettaa itsensd haavoittuvaiseksi esimerkiksi luottaessaan lddkériin terveytenséd hoidossa

tai ystdvaidn esimerkiksi salaisuuksien pitdmisessé.

Luottamustutkimuksessa on ldhes aina ollut mukana ajatus toimijan haavoittuvaisuudes-
ta. Tutkimuksissa ldhdetdédn usein siitd, ettd yksilot, ryhmiét ja organisaatiot tulevat Juot-
taessaan monin tavoin haavoittuvaisiksi. (Bigley & Pearce 1998.) Haavoittuvaisuus liit-
tyy luottamukseen, koska luottamusta tarvitaan tilanteissa, joissa luottamuksen viirin-

kéyttd saisi yksilon katumaan luottamusta osoittavaa tekoaan (Lorenz 1988, 197).

Luottamussuhteen valtaerot ja osapuolten vilinen riippuvuus vaikuttavat haavoittuvai-
suuteen eli sithen, kuinka paljon kumpikin luottamussuhteen osapuoli menettdd, jos
luottamus rikkoutuu. Riittdvin suuri valtaero ja riippuvuus, esimerkiksi lapsen ja van-
hemman suhteessa, tekee heikommasta osapuolesta haavoittuvaisen siitd huolimatta,

luottaako hin vai ei. (Baier 1986, 240-241; Sheppard & Sherman 1998.)

2.5.2 Luottamuksen kéiintopuolet

Luottamuksella on myds kéidntdpuolensa. Luottamuksen viheneminen tapahtuu joskus
yhdelld rikkomuksella, joka hidvittdd kaiken luottamuksen, joskus taas luottamus vihe-
nee pikkuhiljaa, asteittain (Lewicki & Bunker 1996, 125-126). Luottamuksen k#dnto-
puolia on miiritelty esimerkiksi riskin vakavuuden mukaan. Lievin aste on luottamuk-
sen hdirio eli sekaannus tai kaaos, joka syntyy, kun ennakko-odotukset eivit toteudu.
Kun epiluotettavaan kédyttaytymiseen liittyy tahallisuus, puhutaan epiluottamuksesta tai
luottamuksen puutteesta. Vakavin luottamuksen ki#ntdpuoli on pettiminen, jossa
tirkeiden ihmisten epiluotettavuus aiheuttaa tyrmistyneen tunteellisen reaktion. (Misz-

tal 1998, 101.)
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Luottamuksen hdirié syntyy, kun luottavan henkilon odotukset eivit toteudu. Luotta-
muksen h#irioon ei liity tahallisuutta. (Lewicki & Bunker 1996; Misztal 1998, 101;
Shapiro, Sheppard & Cheraskin 1992.) On esimerkiksi mahdollista, ettd on vain luotta-
nut “vidrdan” henkiloon — ei siksi, ettd hidn valehtelisi tai péttdisi, vaan koska hén ei
tiytd hineen kohdistettuja odotuksia (Handy 1995, 46; Sztompka 1999, 31). Luotta-
muksen hidirid voi vaikuttaa esimerkiksi luotetun henkilon maineeseen (Lewicki &

Bunker 1996; Shapiro ym. 1992).

Kun luotettu henkilo kidyttdytyy tahallaan epiluotettavasti, esimerkiksi valehtelee tai
huijaa, luottamussuhteeseen hiipii helposti epdluottamus (esim. Loukola 1999, 26;
Misztal 1998, 101). Jos suhteessa on epéluottamusta, luottava henkil6 alkaa epiilld toi-
sen osapuolen luotettavuutta. Epdilys on omiaan vahingoittamaan luottamussuhdetta

(McCornack & Levine 1990, 219).

Vahva luottamus ja ennakko-oletus totuuden puhumisesta (engl. truth bias) saattavat
estdd luottavaa henkilod huomaamasta epéluotettavaa kayttaytymistd (McCornack &
Levine 1990, 219; O’Hair & Cody 1994, 197). Liheiset ihmiset saattavat huomata esi-
merkiksi valehtelun helpommin kuin vieraat, silloin kun he uskovat valehtelun mahdol-
lisuuteen. On kuitenkin havaittu, etteivit ldheiset ihmiset voi hyddyntédd titd etua, jos he

luottavat niin sokeasti, etteivit ala lainkaan epailld. (McCornack & Parks 1988, 388.)

Luottamussuhteesta riippuen esimerkiksi tilanteeseen tai kiyttdytymiseen liittyvit va-
lehtelun tuntomerkit saattavat kuitenkin lisitd epiilystd. Totuutta odottavasta ennakko-
oletuksesta saatetaan valheen paljastuttua siirtyd hyvinkin nopeasti epdilyn kautta valeh-
telua odottavaan ennakko-oletukseen (engl. lie bias). Valehtelua odottava ja ennakoiva
ihminen nékee suhteen toisen osapuolen monissa tapauksissa epérehellisend. Valehtelua
odottava ennakko-oletus saattaa estdd mahdollisuudet luottamukseen ja ldheisyyteen
suhteessa. Se voi kuitenkin toimia myds yksilon eduksi silloin, kun epiilys on aiheellis-

ta. (O’Hair & Cody 1994, 197-198.)

Kirjallisuudessa on jonkin verran pohdittu ’virtuaalista valehtelua” (engl. virtual decep-
tion), valehtelua teknologian vilitykselld. Valehtelun on esitetty olevan viestinté-
teknologian avulla helpompaa, koska valehtelun paljastavia nonverbaalisia vihjeitd on

vihemmin nahtédvilld (Barnes 2001, 145-146). Kuitenkin kun ihmiset pahoittavat mie-
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lensd teknologian vilitykselld, tuntuu se yhtd pahalta kuin kasvokkaisviestinnissidkin
(Barnes 2001, 147; Van Gelder 1996). Teknologian vilitykselld tapahtuvaa valehtelua
voi helpottaa sekin, ettd teknologiaa voi kidyttdd tekosyynd toiminnan peittelyyn: voi
esimerkiksi viittdd, ettei koskaan ole saanutkaan mitddn sdhkopostia (Lipnack &
Stamps 2000, 87). Myos anonymiteetti helpottaa valehtelua ja voi jopa houkuttaa hui-
jaamaan, esimerkiksi esittdméédn itsensi toisenlaisena kuin todellisuudessa on (Whittle

1997, 118).

Suurimpana luottamuksen riskind on pidetty luottamuksen pettamistd (Misztal 1998,
101). Jos tilanteessa ei ole mahdollisuutta luottamuksen paittdmiseen, pettdmiseen tai
torjumiseen, luottamukseen ei liity riskid eikd koko luottamusta niin ollen tarvita
(Gambetta 1988, 217). Luottamuksen pettdminen tarkoittaa sitd, ettd luotettu henkilod
tarkoituksellisesti vahingoittaa luottavalle henkilolle tirkeitd odotuksia, mikd saattaa
uhata luottavan henkilén hyvinvointia. Luottamuksen vahingoittamisen tdytyy olla
vapaachtoista, jotta se voidaan luokitella pettimiseksi. Luottamuksen pettiminen voi
olla my®6s tahatonta, kun luotetulla henkil6lli ei ole tarkoitusta vahingoittaa luottavan
henkil6n odotuksia. Esimerkiksi tyontekijd, joka vahingossa kertoo luottamuksellisiksi
tarkoitettuja tietoja tyStoveristaan, on vapaaehtoisesti mutta tahattomasti pettanyt tyo-

toverinsa. (Elangovan 1998.)

Luottamuksen pettdmistd seuraa usein emotionaalinen reaktio (Misztal 1998, 101).
Luottamusrikkomus arvioidaan kuitenkin sekd kognitiivisesti (arvio tilanteen tirkeydes-
td ja vastuusta) ettd emotionaalisesti (arvio tunteista toista kohtaan seki vihan, petty-
myksen, pelon ja turhautumisen tunteet). Petetty voi silti olla vuorovaikutuksessa petté-
jan kanssa: joko lopetetaan suhde, neuvotellaan se toiseen suuntaan tai palautetaan se
entiselleen. (Lewicki & Bunker 1996, 125-126.) Liheisen suhteen korjaaminen ennal-
leen voi olla hidasta tai jopa mahdotonta. Kyky antaa anteeksi ja unohtaa vaihtelee yksi-
16iden, suhteen tyypin ja erityisesti tilanteen mukaan. (Lewicki & Bunker 1996, 136;
Shapiro ym. 1992.)

Velvollisuudentunne saattaa joskus esti4 pettdmésti toisen luottamusta. Velvollisuuden-
tunne ei kuitenkaan ulotu kaikkeen. (Dasgupta 1988, 64-65.) Aina 16ytyy ihmisii, jotka
silti pettdvit. Luottamuksen pettdjd saattaa katsoa pettimisen edut suuremmiksi kuin

luottamuksen sdilyttdmisen edut tai hin saattaa esimerkiksi haluta kostaa. Yhteiskunnis-
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sa, yhteisoissé ja ryhmissd kehitetdidn rangaistuksia luottamuksen pettdmisesté. Erilaiset
viralliset tai epdviralliset rangaistustoimet, esimerkiksi organisaation kurinpitotoimen-
piteet tai muiden ihmisten paheksuminen, saattavat estdd luottamuksen pettdmisté teke-

milld pettdmisen kustannukset liian suuriksi. (Tyler & Kramer 1996, 4.)

Luottamuksen kddntopuolia voidaan médritelld my6s luottamussuhteen osapuolten vili-
sen riippuvaisuuden kautta. Heikon riippuvaisuuden luottamussuhteisiin liittyy esi-
merkiksi riski siitd, ettid luottavan henkilon odotukset eivit toteudu. Luottava henkils on
saattanut esimerkiksi odottaa, ettei arkaluonteista informaatiota kerrota eteenpidin. Vah-
van riippuvaisuuden luottamussuhteille ovat ominaisia etenkin ennakoimattomuuden,
huijaamisen, laiminlyonnin ja vddrinkdyton riskit. Lisdksi voidaan erottaa riski itse-
luottamuksen kolaukselle luottamussuhteessa koetun epdonnistumisen myGtd.

(Sheppard & Sherman 1998.)

Luottamuksesta on usein hyotyd, mutta silld on myos kiddntdpuolensa. Luottamukseen
liittyvéind riskind voidaan pitdd my0s hyvduskoisuutta eli sitd, ettd luottaa toisiin ihmi-
siin liian helposti. Luottamus ei aina ole tavoiteltava hyve. "Hyviksikiyttd ja salajuonet
[--] kukoistavat luottamuksen ilmapiirissd. Onhan olemassa yhtd lailla moraalittomia
kuin moraalisia luottamussuhteita, ja luottamuksen murtaminen voi siis olla moraalisesti

oikea pddmidrd.” (Baier 1986, 231-232.)

2.6 Luottamuksen kulttuurisidonnaisuus

Luottamus, tai sen puute, on ldsnd kaikissa kulttuureissa (Lipnack & Stamps 2000).
Luottamus on hyvin paljon sidoksissa vuorovaikutukseen, ja vuorovaikutus taas on yh-
teydessd kulttuuriin. Kulttuuri vaikuttaa yksiloiden tapaan viestid, ja viestinnin tapa
puolestaan voi muuttaa kulttuuria ajan my6td. (Gudykunst 1997.) Voisikin olettaa, etti
my6s luottamukseen vaikuttavat elementit, luottamusta ilmaiseva kiyttdytyminen ja

muut luottamukseen liittyvit asiat olisivat herkki# kulttuurisille vaihteluille.

Kulttuuria on méiritelty monilla eri tavoilla. Fukuyaman (1996, 34) mukaan kulttuuri

on peritty eettinen tapa. Fukuyaman médritelmé on ldhelld yleistd kulttuurin kisitysts.
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Hillin (1997, 67) mukaan kulttuuri on arvo- ja normisysteemi, joka on tietylle ithmis-

ryhmille yhteinen ja joka muodostaa eldmisen tyylin (Doney ym. 1998).

Kulttuurin on sanottu vaikuttavan luottamuksen kehittymiseen. Kulttuurin elementit,
kuten yksilon suhde omaan itseen, auktoriteetteihin ja riskiin médrittavit sitd, millaisia
normeja, arvoja ja piilevid kiyttaytymisodotuksia kulttuurin sisélld on. Ndmé normit,
arvot ja kiyttdytymisodotukset puolestaan vaikuttavat erilaisiin kognitiivisiin prosessei-

hin luottamuksen rakentumisessa. (Doney ym. 1998.)

Luottamuksen rakentumisen tempo voi olla erilaista eri kulttuureissa. Samoin luottamus
johonkin sosiaaliseen rooliin tai vieraaseen voi olla kulttuurin séételemid. Sztompkan
(1999, 63) mukaan paitokset luottaa tai olla luottamatta ilmenevit kulttuurisessa kon-
tekstissa, jossa sddnnét tai normit kehottavat luottamaan tai olemaan luottamatta. On
my0s esitetty, ettd kulttuuri vaikuttaa siihen, onko luottamuksen rakentuminen viestintd-
teknologian avulla mahdollista. Joissakin kulttuureissa luottamussuhteiden muodosta-
minen tai ylldpito elektronisessa ymparistossd on mahdotonta, ellei kiinteitd henkild-
kohtaisia suhteita ole muodostettu jo vuorovaikutuksen alussa. (Carmel 1999, 54.) Suh-
teen kehittymisté elektronisessa ympéaristssé ei ole tutkittu paljoakaan eri kulttuureissa,

joten viite, ettd jokin kulttuuri voisi estidéd suhteiden kehittymisen, on vailla perusteita.

Joissain kulttuureissa luottamuksen tason on sanottu olevan korkeampi kuin toisissa, eli
on olemassa ns. korkean ja matalan luottamuskulttuurin yhteiskuntia. Matalan luotta-
muksen yhteiskunnissa, kuten Italiassa ja Ranskassa, luottamusta tai sen puutetta kor-
vaavat usein sddnndt ja kokonaisvaltainen lainsdddintd, ja luottamusta on oikeastaan
vain ldhimpiin ihmisiin, kuten perheeseen. Korkean luottamuksen yhteiskunnissa, kuten
Japanissa ja Saksassa, téllaisia luottamusta korvaavia séint6ja ei ole niin runsaasti. (Fu-
kuyama 1996.) Japanissa on esitetty olevan erityisen vahvoja ammatillisia luottamus-
suhteita, jotka perustuvat osaltaan sosiaalisen rangaistuksen pelkoon (Hagen & Choe
1998). On my®&s esitetty, ettd joissakin kulttuureissa ollaan luottavaisempia kuin toisissa

(Olson & Olson 2000).

Etniselld taustalla voi olla vaikutusta luottamuksen rakentamiseen. Chanin (1997) mu-
kaan erityisesti johtajien ja alaisten vilisissd suhteissa etnisen taustan erilaisuus tai sa-

manlaisuus voi vaikuttaa siihen, miten johtaja kohtelee alaistaan. Alaisen odotukset tis-
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ti kohtelusta ja niiden tdyttyminen vaikuttavat luottamuksen rakentumiseen. Mc-
Allisterin (1995) mukaan luottamus johtajien vililld tai johtajien ja alaisten vililld ei
kuitenkaan vilttimittd ole yhteydessé etniseen samanlaisuuteen. Tdmé voi johtua kult-
tuurisesta sulautumisesta etnisten ryhmien vililld. Joskus esimerkiksi ammattilais-
asiakassuhteeseen voivat vaikuttaa kulttuuri- ja etniset tekijat. Esimerkiksi potilas, joka
ei puhu englantia, saattaa mieluiten menna lagkérille, jolla on samanlainen kulttuurinen
ja etninen tausta. Tlloin luottamuksen perustana on yhteinen etninen tausta. (Chan

1997.)

2.7 Kommentteja

Luottamuksen médritelmit ovat hajanaisia. Erilaisten kisitteellisten médritelmien lisdé-
minen ei vilttamittd helpota ilmion ymmartdmistéd, vaan luottamuksesta tarvitaan lisdd
empiiristd tutkimusta. Viestintdteknologian rooli ei tule esille luottamuksen méiritel-
mien yhteydessd. Empiirisen tutkimuksen kautta voitaisiin selvittdd esimerkiksi sité,
onko luottamus samanlaista viestintiteknologian vilitykselld kuin kasvokkain. Voisi
olettaa, ettd vuorovaikutuksessa kiytettdvd viline ei vaikuta itse luottamukseen, vaan

luottamus on samanlaista vilineestd riippumatta.

Luottamuksen késitteen operationaalistamista on pidetty hankalana. Luottamuksen pe-
rusteita voidaan teoriassa erotella emotionaalisiin ja rationaalisiin, mutta kdytdnnossi
luottamusta voi olla vaikea jakaa osiin. Ihmisten vilisen vuorovaikutuksen yhteydessi
luottamusta tulisi tarkastella suhteen ominaisuutena tai vuorovaikutustilanteessa ilme-
nevind tekijind. Luottamus ilmenee kéyttdytymisessd, mutta vield ei kunnolla tiedetd,

millainen viestintidkdyttiytyminen heijastaa luottamusta.

Liséksi luottamusta pitdisi tutkia lisdd eri kulttuurien vélilld. Luottamuksen kulttuu-
risidonnaisuuden tiedostaminen on tirkeidid. Kulttuurisidonnaisuus tulisi ottaa huomioon

my0s aiempia tutkimuksia tarkasteltaessa.
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3 VIESTINNAN MUODOT LUOTTAMUS-
TUTKIMUKSESSA

LUOTTAMUS VUORO-
VAIKUTUKSESSA

Interpersonaalinen

sosiaalinen

3.1 Luottamustutkimus interpersonaalisissa suhteissa

Luottamusta on tutkittu paljon nimenomaan interpersonaalisissa suhteissa. Interperso-
naalisessa suhteessa luottamus on nahty erittdin tirkeédksi elementiksi (Burgoon & Hale
1984, 200-201; Larzelere & Huston 1980, 595; Rempel ym. 1985, 95). Rempelin ym.
(1985, 109) mukaan luottamusta voidaan pitdd suhteen onnistumisen edellytyksend.
Luottamusta on usein pyritty maéirittelemaan interpersonaalisiin suhteisiin kuuluvana
asiana (Larzelere & Huston 1980; Pearce 1974; Rempel ym. 1985). Usein puhutaankin

interpersonaalisesta tai dyadisesta luottamuksesta (Larzelere & Huston 1980).

Interpersonaalisista suhteista erityisesti rakkaussuhteita on tutkittu runsaasti. Esimerkik-
si Rempel ym. (1985) pyrkivit erittelemain luottamuksen eri osa-alueet rakkaussuhteis-
sa. Lisdksi on tutkittu luottamuksen yhteyttd rakkauteen ja laheisyyteen eri ikéisissd
rakkaussuhteissa (Larzelere & Huston 1980). Myos luottamuksen vastavuorotsuutta ja
sen osoittamista miesten ja naisten vilisissd ldheisissd suhteissa on tutkittu (Butler

1986).

Luottamusta on tutkittu myos ammatillisissa suhteissa. Johtajien ja alaisten vilisissad

suhteissa tutkimuskohteena on ollut mm. luottamus johtajien ja heidén sihteeriensi
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vililld (Butler 1983), johtajien mielipiteet luottamuksen rakentumisesta (Mishra & Mor-
rissey 1990), alaisten luottamus organisaation johtoon (McCauley & Kuhnert 1992),
alaisten luottamus johtajaan tai tiiminvetijdin (Korsgaard, Schweiger & Sapienza 1995)
ja tyonjohtajaan ja organisaatioon kohdistuvan luottamuksen vilinen suhde (Tan & Tan
2000). Robson ja Robson (1998) selvittivit laheisyyden rakentumista tietokonevilittei-

sessd terapiassa ja ohjauksessa.

Lisiksi usein on tutkittu tyontekijoiden kisityksid luottamuksesta johtajiinsa ja toisiinsa
sekd virtuaaliympdristossd ettd kasvokkaistilanteissa (Staples & Ratnasingham 1998).
Myos johtajien vilisid luottamussuhteita on tutkittu, esimerkiksi horisontaalisten suhtei-
den osapuolten luotettavuutta ja luottamuksen rakentumista (McAllister 1995) sekd ylei-
semmin luottamuksen rakentumista tyoelamin suhteissa (Lewicki & Bunker 1996; Sha-

piro ym. 1992).

On esitetty, ettd ammatillisissa suhteissa Iuottamus ei ala intensiivisen tunteellisuuden
kehittymiselld, vaan se voi alkaa esimerkiksi tiedustelemalla yhteisty6kumppanin mai-
netta tai aikaisempia saavutuksia joltain kolmannelta osapuolelta. Luottamuksen raken-
tuminen olisi siis ammatillisissa suhteissa dynaaminen prosessi, jonka dynamiikka olisi

erilaista uusissa, kehittyvissd ja kypsissd suhteen vaiheissa. (Lewicki & Bunker 1996.)

Interpersonaalisen vuorovaikutuksen tasolla on myds tutkittu luottamusta verkko-
kaupassa, esimerkiksi luottamuksen roolia (Gefen 2000), luottamuksen vaatimuksia
(Jones, Wilikens, Morris & Masera 2000) ja yksiloiden vélistd luottamusta verkko-

kaupassa (Olson & Olson 2000).

Interpersonaalisissa suhteissa luottamus voi nikya operationaalisella tasolla useina eri-
laisina asioina. Luottamusta on kuvattu mm. rehelliseksi, vilpittémzksi ja oikeuden-
mukaiseksi kiiyttdtymiseksi sekd huomionosoituksiksi suhteen toiselle osapuolelle (Lar-
zelere ja Huston 1980, 599). Luottamuksen on myds esitetty nakyvin toisen osapuolen
kiyttdytymisen ennustettavuudessa. Luottamukseen suhteessa vaikuttavat vahvasti ai-
kaisemmat kokemukset, joiden perusteella pyritddn ennustamaan toisen kdyttdytymisti
jareaktioita. (Rempel ym. 1985.) Johnson-Georgen ja Swapin (1982) mukaan luottamus
nidkyy mm. halukkuudessa uskoa toisen haltuun tietoa, materiaalista omaisuutta tai jopa

oma fyysinen turvallisuus.
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Luottamusta on sanottu olevan vain kehittyneissi suhteissa. Luottamus n&hdédédn siis
asiana, joka kehittyy suhteen edetessd. (Rempel ym. 1985.) Larzeleren ja Hustonin
(1980) mukaan luottamus on tdrked osa suhteen ldheisyyttd. Luottamus on yhteydessi
rakkauteen ja itsestikertomiseen erityisesti pidempiin kestdneessd rakkaussuhteessa.
Luottamuksen on esitetty kasvavan sitoutumisen myotd ja vihenevin suhteen péittyes-
sd. Kun luottamus toiseen kasvaa, kasvaa myos rakkaus. (Larzelere & Huston 1980,
602-603.) Myos luottamuksen yhteyttd itsestikertomiseen on tutkittu (Wheeless &
Grotz 1977).

Luottamuksen on myds sanottu olevan tilannekohtaista, mikid on hieman eri asia kuin
suhteeseen vihitellen rakentuva luottamus. Myos esimerkiksi Giddensin (1990) ja Ing-
manin (1997) mukaan luottamus ei tule suhteeseen itsestdin, vaan osapuolten on tehtdvi
sen eteen toitd. Luottamuksen tilannekohtaisuus on otettu huomioon esimerkiksi tutki-
malla halukkuutta Iuottaa toiseen eri tilanteissa ja eri tasoilla (Johnson-George & Swap

1982).

Interpersonaalisten suhteiden muodostamista ja yllépitoa tietokonevilitteisessd viestin-
nidssd on tutkittu runsaasti. Usein on esitetty, ettéd tictokonevilitteisessd viestinnissi ei
voida rakentaa ldheisid suhteita (ks. koonti esim. Parks & Floyd 1996). Kuitenkin useis-
sa tutkimuksissa on havaittu, ettd myos tietokonevilitteisesti voidaan pitdd yllé erilaisia
interpersonaalisia suhteita. Nididenkin viestintdvilineiden avulla ylldpidettdvit suhteet
voivat olla hyvinkin ldheisii ja perustua luottamukseen. Niissd voi olla tavoitteena esi-
merkiksi ystdvyyssuhteen ylldpito tai tuen antaminen. On kuitenkin huomattava, ettd
useat verkkoympiristdjen suhteet voivat olla olemassa myds kasvokkain: esimerkiksi
sdhkoposti saattaa olla vain yksi tapa ja viline ylldpitda suhdetta. (Wellman & Gulia
1999.) Erityisesti ystdvyyssuhteita muodostetaan runsaasti tietokonevilitteisessd vies-
tinnéssé, jopa ensitapaamisilla. Suurin taustatekijd suhteiden muodostamiselle on se,
miten paljon ja miten aktiivisesti vuorovaikutukseen on osallistuttu. Onkin havaittu, ettd
suuria midrid suhteeseen liittyvdd kehittymistd tapahtuu verkossa. (Parks & Floyd

1996.) Suhteiden kehittymisti tarkastellaan lisdd luvussa 5.

Tictokonevilitteisestd viestinnistid puhuttaessa ihmisid saatetaan varoitella interperso-
naalisten suhteiden keinotekoisuudesta, pinnallisuudesta ja valehtelun mahdollisuudes-

ta. Verkkoympéristoissd kuitenkin luotetaan usein vieraisiin ja halutaan olla vuoro-
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vaikutuksessa tuntemattomien kanssa. Jotkut tietokonevilitteisyyden ominaisuudet, ku-
ten esimerkiksi statukseen tai tilanteeseen liittyvien vihjeiden puute, voivat rohkaista
vuorovaikutukseen vieraiden kanssa. Verkkoympiristossd on lisidksi helpompaa vetdy-
tyd tylsdstd tai vihamielisestd viestintdtilanteesta kirjautumalla ulos kuin vastaavasta

tilanteesta kasvokkaisviestinnidssd. (Wellman & Gulia 1999.)

3.2 Luottamustutkimus ryhmissi

Ryhmi muodostuu kolmen tai sitd useamman ihmisen joukosta, jonka jidsenilld on mah-
dollisuus olla toistensa kanssa vuorovaikutuksessa. Ryhmélld on usein yhteinen tavoite
ja yhteiset sddnnot, joiden mukaan ryhmé toimii. Useille ryhmille on tyypillistd myds
jatkuvuus ja pitkidkestoisuus. Ryhméi ei ole olemassa ilman vuorovaikutusta, silld ryh-

mi muotoutuu juuri vuorovaikutuksessa.

Ryhmien toimintaa ja vuorovaikutusta on tutkittu varsinkin tehtdvikeskeisissd ryhmissi.
Tiimien kéyttd organisaatioissa on yleistynyt Suomessakin (Ldmsi & Sajasalo 2001, 5).
Tiimien yleistymisen sanotaan lisddvdn luottamuksen merkitystd tyopaikoilla (Mayer
ym. 1995). Ryhmissd tyoskenteleminen lisdd yleensd yhteistyStd ihmisten vililld.
Tiimirakenteeseen siirtyminen yleensd myos rikkoo organisaation perinteisté hierarkiaa,
ja tiimi on usein itse vastuussa tuloksestaan. Hyvin toimiva yhteisty6 edellyttidd luotta-
musta, ja tiimin jdsenten tdytyy pysty4d luottamaan toisiinsa myd&s siind, ettd ryhmién

tavoite saavutetaan.

On esitetty, ettd luottamus saa alkunsa pienissd ryhmissd, kuten perheissid, ystdvysten
kesken ja tyoryhmissd (Lipnack & Stamps 2000, 91). Erilaisten ryhmien toiminta ja
niiden keskindinen luottamus perustuvat erilaisiin asioihin. Ryhmin toiminnan perusta-
na voivat olla yhteiset kokemukset tai ryhmin jasenyyden kautta saavutettavat hyodyt.
Esimerkiksi opiskelijaryhmén toiminta voi perustua yhteiseen paikkaan tai ryhmin jé-
senten samankaltaisuuteen. Tehtdvikeskeiset ryhmit perustuvat usein ammatillisen yh-
teisOn jdsenyyteen. Ryhmén toiminta ja luottamus voivat perustua myds ryhmin jdsen-

ten keskindiseen riippuvuuteen. (Powell 1996, 53.)
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Luottamus ryhmaéssid voi kohdistua kuhunkin ryhmén jéseneen, ryhméén kokonaisuu-
dessaan tai ryhmain johtamis- ja tukitoimintoihin (Sztompka 1999, 63). Ryhmissd on
interpersonaalisia vuorovaikutussuhteita jésenten vililld. Toimiminen ryhméssé tuo ti-
lanteeseen omat ulottuvuutensa. Luottamus kohdistuu koko ryhméén, kun yksilé uskoo
ryhmiin toimivan rehellisesti ja luottamuksen arvoisesti. Ryhmin jasenen sanotaan luot-
tavan ryhmiin silloin, kun hin uskoo, ettd ryhmi toimii tehtyjen sitoumusten mukaises-
ti ja my0Os toimii rehellisesti niitd sitoumuksia laadittaessa. Luottamusta lisdd myos us-
ko siihen, ettd ryhmi ei kéyté toisia kohtuuttomasti hyvikseen, vaikka siihen tilaisuus
tarjoutuisikin. (Cummings & Bromiley 1996, 303.) Viestintdteknologian avulla toimi-
vissa tdysin anonyymeissd ryhmissd ei ole ndkyvissd viestien lahettdjien nimid eikd
nimimerkkeji. Tilloin viestien ldhettdjid ei voi tunnistaa eikd yksiloistd voi muodostaa
mielikuvia, joten interpersonaalisia vuorovaikutussuhteita ei oikeastaan voi syntyi. On-
kin havaittu, ettd tdllaisissa ryhmissd mielikuvat muodostetaan ryhmaistd kokonaisuute-
na (Chidambaram 1996). Siten luottamuskin kohdistuu tdysin anonyymeissd ryhmissi

koko ryhmiin tai mahdollisesti ryhmén johtamis- tai tukitoimintoihin.

Ryhmien vuorovaikutus viestintdteknologian avulla on kiinnostava ja suosittu tutkimus-
kohde. Viestintidteknologia vuorovaikutuksen vilineend tuo ryhmille uusia haasteita.
Teknologia my6s tarjoaa ryhmille sellaisia vuorovaikutuksen tapoja, jotka eivit olisi
mahdollisia ilman teknologiaa. Teknologia mahdollistaa esimerkiksi anonymiteetin seki
riippumattomuuden yhteisestd ajasta ja paikasta. Viestintdteknologia mahdollistaa ha-
jautettujen tiimien toiminnan organisaatioissa. Hajautettu tiimi tarkoittaa ryhmii, joka
tyoskentelee itsendisesti yhteisen tavoitteen saavuttamiseksi ja ylittdd ajan, paikan ja
organisaatioiden rajat teknologian avulla (Lipnack & Stamps 2000, 18). Viestintitekno-
logia tarjoaa myos epivirallisille ryhmille uuden yhteydenpitotavan. Muun muassa
vertaistukiryhmiit, ystdvipiirit ja harrastusryhmit voivat olla vuorovaikutuksessa esi-
merkiksi Internetin keskustelupalstan tai sdahkdpostin avulla. Namé ryhmit voivat olla
olemassa myos kasvokkain, tai viestintiteknologian avulla voidaan perustaa kokonaan
uusia, ainoastaan viestintdteknologian avulla toimivia ryhmi# jopa maailmanlaajuisesti.

(Barnes 2001, 181-206.)

Hajautetut tyéryhmiit voivat kéyttdd yhteydenpitoonsa samoja vilineitd kuin interperso-
naalisissa suhteissakin, esimerkiksi sidhkopostia ja chattia. Lisdksi voidaan kdyttds

nimenomaan ryhmien kiyttéon suunniteltuja viestintiteknologioita. Tillaisia ovat
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esimerkiksi ryhmin toimintaa tukevat teknologiat, Group Support Systems (GSS), joilla
Hollingshead 1994). My6s esimerkiksi videoneuvottelut, puhelinkonferenssit ja tieto-
konetuetut neuvottelut voivat helpottaa ryhmien vuorovaikutusta. Videoyhteyden kiy-
tossd onkin viime aikoina siirrytty perinteisistd kahden osapuolen vélisistd neuvotteluis-

ta enemméin ryhmien toiminnan ja ryhmaéviestinnin tukemiseen (Jékala 2000, 83).

Ryhmien viestintiteknologian kiytt6d on tutkittu usein laboratorio-olosuhteissa vertai-
lemalla kasvokkaisryhmii ja erilaisia viestintdteknologioita kédyttavid ryhmid (ks. esim.
Chidambaram 1996; Miihlfelder ym. 1999; Siegel, DubroVsky, Kiesler & McGuire
1986). Myohemmin on kiinnitetty huomiota myos jo olemassa olevien ryhmien tutkimi-
seen laboratorion ulkopuolella (esim. Braithwaite, Waldron & Finn 1999; Jarvenpaa &
Leidner 1998; Peterson 1999, 2000; Weinberg & Schmale 1996). Tutkimusten tuloksia
vertailtaessa on huomioitava, mitd teknologiaa kulloinkin on tutkittu, silld erilaisten

viestintdteknologioiden ominaisuudet poikkeavat toisistaan hyvin paljon.

On pohdittu, voidaanko kasvokkaisryhmid ja viestintiteknologioita kdyttdvid ryhmid
verrata suoraan toisiinsa: vaikuttavatko esimerkiksi teknologian kdyttokokemukset tut-
kimustuloksiin. Kasvokkaisviestintd on kaikille tuttu vuorovaikutustilanne, kun taas
esimerkiksi tietokonevilitteinen viestintd on paljon uudempi ilmid. Jos kéytettdvi tek-
nologia on kiyttdjille vieras ja tutkimuksen aikana sitd kdytetdén vain muutaman ker-
ran, suuri osa huomiosta voi menni uuden teknologian opettelemiseen eikid niink&én
ryhmén vuorovaikutukseen. Tétd ongelmaa voidaan kenties pienentdd tutkimalla samaa
ryhmid pidemmin aikaa, jolloin muutokset ja kiyttokokemuksen vaikutukset saadaan
paremmin n#kyviin. Ryhmit yleensd rutinoituvat tietyn teknologian kiayttdmisessi.
Teknologian kédyttokokemuksen myo6td minkéd tahansa viestintdteknologian avulla on
helpompi hallita ryhmén vuorovaikutussuhteita, koordinaatiota ja tiedonjakamista kuin
silloin, kun teknologia on ryhmalle vield tuntematon. Ryhmin tehtévé vaikuttaa siihen,
miki teknologia soveltuu ryhmille parhaiten. Ryhmiit rutinoituvat myos tietyn tehtdvén
suorittamisessa, joten yksipuolisempaa informaatiota vilittdvit teknologiat ovat tehok-
kaampia ryhmén elinkaaren myShemmisséd vaiheissa kuin aivan alussa. (McGrath &

Arrow 1993.)
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Varsinkin anonymiteetin ja fyysisen etdisyyden takia viestintiteknologian kiyttd ryh-
min vuorovaikutuksessa voi edistdd normatiivista kdyttdytymistd, ryhméén samaistumi-
sen tunnetta seki positiivisten vaikutelmien syntymistd muista ryhmén jidsenistd (Lea &
Spears 1995, 218-219). Tétd on pidetty yhtend syynd esimerkiksi siihen, ettd tekno-
logian avulla toimivat vertaistukiryhmat ovat tulleet suosituiksi (Braithwaite ym. 1999;

Lea & Spears 1995, 219; Peterson 1999, 2000; Weinberg & Schmale 1996).

Luottamusta teknologian avulla toimivissa ryhmissé on tutkittu melko vihin, ja tutki-
mukset keskittyvit tehtdvikeskeisten ryhmien tarkasteluun. Viestintdteknologian avulla
toimivia epévirallisia ryhmié on paljon, mutta tillaisten ryhmien sisdistd luottamusta ja

luottamuksen rakentamisen tapoja ei ole juurikaan tutkittu.

Tehtdvikeskeisten ryhmien interpersonaalisia vuorovaikutussuhteita ovat tutkineet
Miihlfelder ym. (1999). He tutkivat, miten ensitapaaminen videoyhteyden avulla helpot-
taa tar vaikeuttaa luottamuksen rakentumista. Tutkimuksen mukaan videoyhteyden
kédyttd voi vaikeuttaa luottamuksen syntymistd, koska se voi heikentdd toisesta osa-
puolesta tehtyjen arvioiden tarkkuutta. Viestintdteknologian ominaisuudet voivat siis

asettaa omat haasteensa luottamuksen rakentumiselle.

Jarvenpaan ja Leidnerin tutkimuksessa (1998) tarkasteltiin eri maiden opiskelijoista
koostuvien hajautettujen tiimien vuorovaikutusta sdhkopostin avulla. Tutkimuksessa
pyrittiin selvittdmiin, voiko pelkistddn teknologian avulla toimivissa tiimeissd olla
luottamusta ja kuinka luottamus kehittyy. Tutkimuksessa havaittiin luottamusta synty-
vén tiimeissd, jotka ovat vuorovaikutuksessa viestintiteknologian avulla. Jarvenpaan ja
Leidnerin mukaan luottamusta luodaan viestintikédyttaytymiselld. Tutkimuksessa selvi-
tettiin my®0s sitd, millainen viestintdk&dyttdytyminen voisi edesauttaa luottamuksen kehit-
tymistd. He havaitsivat muun muassa, ettd luottamuksen rakentumiseen tarvitaan sekd
tehtidvikeskeistd ettd sosioemotionaalista viestintdd. Lisdksi luottamusta voi edesauttaa
sitoutumisen, innostuneisuuden ja optimismin avoin ilmaiseminen. (Jarvenpaa & Leid-

ner 1998.)

Chidambaram (1996) tutki opiskelijoiden ongelmanratkaisutilannetta laboratorio-
olosuhteissa. Hén vertaili GSS- ja kasvokkaisryhmid. Tutkimuksessa havaittiin, ettd

teknologia voi alussa alentaa sosioemotionaalista liheisyyttd, mutta ldheisyyden taso
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voi palautua ajan kanssa. Tutkimuksessa luottamus n#htiin osana prosessiin liittyvid
kokemuksia ja kyselylomakkeessa kysyttiin, missd médrin ryhméssd ilmaistiin luotta-
musta ongelmanratkaisutilanteen aikana. Luottamusta ei kuitenkaan kisitelty erikseen

tulosten raportoinnin yhteydessé.

Luottamuksen on sanottu olevan viestintiteknologian avulla toimiville ryhmille vield
tarkedmpi asia kuin kasvokkain tapaaville ryhmille. Joillekin hajautetuille tiimeille luot-
tamus voi toimia ikddn kuin perinteisen hierarkkisen ja byrokraattisen kontrollin kor-
vikkeena: luottamus on ryhmin jisenille takeena ryhmin tavoitteen saavuttamisesta.
Hajautetun ryhmén toiminta on hyvin vaikeaa, jos luottamusta on vain vihin. (Lipnack

& Stamps 2000, 70, 86, 242.)

Luottamusta on vaikeampi rakentaa ja ylldpitdd ilman séénnollistd kasvokkain kohtaa-
mista. Kasvokkaisviestinnéin puute saattaa aiheuttaa vddrinkisityksié, eikd asioita saada
vélttamittd teknologian avulla selvitettyd niin nopeasti kuin kasvokkain. (Lipnack &
Stamps 2000, 70, 242.) Tami tekee luottamuksen rakentumisesta vield merkittivimmén
asian viestintdteknologian avulla toimivalle ryhmille. On tidrkedd tutkia enemmaén siti,
miten luottamus rakentuu ryhmisséd ja mitkd tekijdt voisivat helpottaa luottamuksen

rakentumista.

3.3 Luottamustutkimus yhteisoissi

Yhteison, esimerkiksi organisaation tai jonkin sosiaalisen yhteison tasolla luottamus voi
olla yleisesti yhteison kulttuurissa tai ilmapiirissa tai yhteison jdsenten vélisissid suhteis-
sa. Yhteisotasolla voidaan tutkia yhteisdd kokonaisuutena tai sitten suhteita, joita yhtei-
son sisilld ilmenee. Luottamuksen tutkiminen yhteisotasolla on hyvin monipuolinen
asia. Sitd ei voida kisitelld irrallisena yhteison kontekstista tai tavoitteesta. Luottamus
voidaan nihdd yhteisdn voimavarana, joka on yhteydessi kaikkiin tyon tekemisen ja
yhteisollisyyden osa-alueisiin (Ilivonen & Harisalo 1997). Luottamusta on tutkittu yhtei-

sOjen tasolla melko runsaasti.
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Kaikki ihmisjoukot, jotka ovat vuorovaikutuksessa toistensa kanssa luottamuksen, yh-
teisten kiinnostusten ja sitoutumisen mieless3, eivit automaattisesti ansaitse tulla luoki-
telluksi yhteistksi (Jones 1995). Liséksi ryhmin ja yhteison vilistd rajaa on vaikea ve-
tdd. Yhteiso voi olla my6s hyvin pieni ihmisjoukko, ja ryhmi voi vastaavasti olla hyvin
suuri. Esimerkiksi tietokonevilitteisen viestinnin avulla toimivia tukiryhmid voidaan
joskus nimittdd yhteisoiksi ja vastaavasti yhteisoja saatetaan madritelld ihmisryhmiksi.

(Barnes 2001, 184.)

Yhteisod on pyritty médritteleméin monella eri tavalla. Useimpia médritelmid yhdisti-
viéksi tekijdksi voidaan ndhdé yhteison jdsenille yhteiset merkitykset ja arvot. Myos yh-
teison jdsenten keskindinen riippuvuus ja vaikuttamismahdollisuudet ovat yleisid yhtei-
son tunnusmerkkejd. Usein yhteisod madrittdd myos yhteinen tila. Yhteisdd ja yhteisol-
lisyyttd rakennetaan ja ylldpidetddn viestinnidn kdytintdjen avulla. (Adelman & Frey

1997, 4.)

Yhteison jdsenilld on yhteiset normit ja arvot, joiden pohjalta yhteisossé voidaan kdyt-
tiytyd yhteistyohaluisesti, rehellisesti ja sd@nnonmukaisesti. Luottamus voidaan nidhdd
odotuksena, joka nousee yhteison sisdlld tillaisesta kdyttdytymisestd. Yhteiso ei siis
viélttdmittd muodostu sddntdjen tai lakien pohjalta, vaan pikemminkin eettisten tottu-
musten ja arvojen pohjalta. Yhteiset tavat antavat yhteison jédsenille perustan luottaa
toisiinsa. (Fukuyama 1996, 26.) Ndmi yhteiset normit ja tavat paitsi luovat yhteison,

my0s ilmaisevat yhteisollisyytti, joka perustuu luottamukselle (Seligman 2001).

On viitetty, ettei teknologian vilitykselld voida saada tunnetta yhteison kuulumisesta
ja yhteisollisyydesti. Toisaalta taas on huomattu, ettd yhteisdja muodostetaan verkossa
(Rheingold 1993). Viestintiteknologia antaa mahdollisuuden kuulua tiiviisti johonkin
yhteisd6n, kuten esimerkiksi lasta odottavien keskusteluryhméén. Virtuaalisessa ympa-

ristdssd toimivat yhteisot ovatkin monille tirked sosiaalisen eldmin ulottuvuus (Mayrd

2002).

Teknologian avulla toimivien yhteisgjen on sanottu helpottavan perinteisten yhteisgjen
havaittua heikentymisti. Toisaalta teknologian on pelitty vaikuttavan yhteisollisyyden
katoamiseen tai pinnallisuuteen. (Midyrd 2002.) On kuitenkin esitetty, ettei esimerkiksi

Internet luo uusia yhteisdjd paikkaamaan menetettyjd, muttei se mydskddn vie ihmisid



34

pois perinteisistd sosiaalisista siteistd tai tee heistd vihemmain luottavaisia (Uslaner

2000, 62-63).

Yhteisod voi madrittdd konkreettinen, havaittava tila tai sitten kisitteellinen, virtuaali-
nen tila, jossa ollaan vuorovaikutuksessa teknologian vilitykselld (McLaughlin, Os-
borne & Smith 1995, 93). Teknologian avulla toimivat yhteisot rakentuvat teknologia-
vilitteisessd vuorovaikutuksessa. Samoin yhteisollisyyttd rakennetaan teknologia-
vilitteisen vuorovaikutuksen kautta, jolloin osallistujat muokkaavat vuorovaikutuksen

avulla jo olemassa olevia rakenteita (Baym 1995, 139).

Teknologian avulla voidaan ylldpitdd vahvoja, tukeakin antavia yhteisollisid suhteita.
Toisaalta teknologian avulla toimivissa yhteisdissi, kuten kasvokkaisviestintdin perus-
tuvissakin, suhteet voivat olla hetkellisid ja vahvuudeltaan hyvin erilaisia. Teknologian
avulla toimivat yhteisot eivit kuitenkaan ole vain kopioita vastaavista kasvokkain toi-
mivista yhteisoistd. Lisiksi kasvokkain toimivat yhteisét voivat olla vuorovaikutuksessa
teknologian vilitykselld. Tdysin teknologiavilitteisen viestinnidn avulla toimivat yhtei-
sot eroavat usein kasvokkaisviestintidn perustuvista yhteisoistd siten, ettd niiden jdsenet
usein mieltdvit yhteison sisdiset suhteet ldheisemmiksi kuin kasvokkaissuhteet. Nami
yhteisot ovat usein yhteisten kiinnostusten varaan syntyneitd. Verkossa ihmisill4 saattaa
olla suurempi taipumus tuntea ldheisyyttd yhteisten kiinnostusten kuin samanlaisten
sosiaalisten ominaisuuksien perusteella. Koska teknologian avulla toimivassa yhteisossa
kiinnostuksen kohteet ovat usein homogeenisid, voidaan pitd4 ylld voimakasta empatiaa

ja keskiniistd tukea. (Wellman & Gulia 1999.)

Virtuaalisissa ympiristdissi toimivien yhteisojen kykyd ylldpitdd luottamusta ja luotta-
mussuhteita on epdilty. Toisaalta on sanottu, ettd luottamusta ei voida rakentaa Interne-
tin yhteisoissi. Toisaalta Internetid voidaan pitdd paikkana, jossa yhteisoon kuuluminen
mahdollistuu esimerkiksi etdisyydestd tai fyysisestd esteestd huolimatta. On kuitenkin
esitetty, ettei Internet itsessddn luo tai heikennd luottamusta ja yhteisollisyyttd. Uslan-
erin (2000) mukaan Internetissd luottamuksella joko on merkitystd tai sitten ei, mutta
Internetin kdyttd itsessdén ei tuota eikd heikenné luottamusta. Hinen mukaansa Internet
el kuitenkaan ole todennékdinen luomaan luottamusta synnyttévid yhteisojd, silld luot-
tamusta tarvitaan vasta erilaisten taustojen omaavien ihmisten kanssa. Internet kerdd

usein yhteen samanlaisia kiinnostuksia omaavia yksiloit4 tai jopa yhteyttd pitdvid suku-
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laisia ja ystavid. (Uslaner 2000, 62-64.) Toisaalta on sanottu, ettd Internet mahdollistaa
nimenomaan taustoiltaan erilaisten ihmisten vilisen vuorovaikutuksen, kun esimerkiksi
sosiaaliset vihjeet eivit ole niin selvisti ndkyvilld kuin kasvokkain. On my®0s esitetty,
ettd tuttuus ja samankaltaisuus edesauttaisivat luottamuksen syntymistd eikd pdin-

vastoin.

Viestintdteknologian vilitykselld toimivissa yhteisoissd, erityisesti tukea antavissa yh-
teisOissd, on tutkittu myds empatiaa. Tietokonevilitteisissd yhteisissd empatian on kat-
sottu syntyvin nimenomaan yhteisistd kokemuksista ja kiinnostuksista. Epéselviksi on
jaanyt, onko empatia teknologiavilitteisessd viestinndssd niin yleistd kuin kasvokkais-
viestinnissd sekd onko empatia yleisemp#d joissakin tietynlaisissa yhteisoissd. (Preece

& Ghozati 2001, 239.)

3.3.1 Tyoyhteisot

Tyoyhteisot ovat pddasiassa tehtidvikeskeisid, kun taas muut yhteisot voivat olla tidysin
esimerkiksi sosiaalisten syiden ympdrille rakentuneita. Tydyhteisdissdkin on sosiaalinen
ulottuvuus, mutta tehtidvikeskeinen puoli on usein maarddvampi. livosen ja Harisalon
(1997) mukaan luottamus tydyhteisoissd on kokemuksellista ja se opitaan ajan myoti.
Se on usein ansaittava pitkilld aikavililld, mutta se voidaan menettdd nopeasti. Toisaalta
esimerkiksi projektiryhmissé luottamusta tdytyy olla jo heti toiminnan alussa, eikd sen
hitaalle kehittymiselle ole aikaa. Luottamus voidaan nahdi tyoyhteison voimavarana,
erddnlaisena turvaverkkona, joka liittyy tiiviisti niin tySnantajan kuin tyontekijdnkin

kokemuksiin tyostdédn. (Ilivonen & Harisalo 1997.)

Luottamus n#hdiin usein keskeiseksi elementiksi tyon suorittamisessa, silld niin tyon-
antajalla kuin tyotekijillikin on odotuksia toisen kidyttaytymisestd. Ndmid odotukset
mm. yhteistyon tuomista eduista voidaan tulkita yleiseksi luottamukseksi. (Kevitsalo
1999, 175.) Luottamuksen yhteys yhteistyohon korostuu erityisesti tiimien ja projektien
yhteydessd. On sanottu, ettd luottamusta tarvitaan nimenomaan silloin, kun ei olla kas-
vokkaiskontaktissa eikd saada kaikkea tarvittavaa tietoa. Luottamusta onkin usein pidet-
ty yhteistyon edellytyksend (esim. Gambetta 1988; livonen & Harisalo 1997; Tsai &
Ghoshal 1998). Luottamuksen ja yhteistyon suhde on usein nihty sellaiseksi, ettd
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yhteistyon onnistuminen vaatii molemminpuolista luottamusta. Toisaalta yhteistydn on
myos nihty edistdvin luottamusta, silld kun ihmiset tekevit yhteistyotéd, he huomaavat
voivansa luottaa toisiinsa. Koska luottamus on tydyhteisdssé koettua ja jatkuvasti kehit-
tyvid, on yhteistyo konkreettinen mahdollisuus oppia luottamusta. (Iivonen & Harisalo

1997, 110.)

Tyoyhteisoissd koettu ja opittu luottamus koostuu monista tekijoistd. Voidaan esi-
merkiksi ajatella, ettd luottamus syntyy kokemuksen myotd tySyhteison jokapdiviisisséd
tapahtumissa, mm. siten, ettd johtajat sallivat tyontekijoiden tehdd itsendistd tyotd ja
antavat heille vastuuta ja palautetta. (Iivonen & Harisalo 1997, 13.) Avoin vuorovaiku-
tus on myds yhteydessd luottamuksen syntymiseen tyoyhteisoissd. Toisaalta avoimuu-
den mahdollistaa se, jos luottamusta jo on jonkin verran. (Iivonen & Harisalo 1997.)
Luottamus ja osapuolten vilinen avoimuus on tyoyhteisoissé térkedd esimerkiksi sitou-
tumisen edistdmisessd (Ruuskanen 2001, 49). Avoimuuden merkitys korostuu erityisesti

muutosten ja epdvarmuuden aikana (Iivonen & Harisalo 1997).

Erityisesti johtajien alaisilleen osoittaman luottamuksen on havaittu olevan yhteydessi
tyontekijoiden arvostuksen kokemuksiin ja itseluottamukseen sekd parempiin tydtapoi-
hin ja tuloksiin. On esitetty, ettd tyontekijit pitdisivdt saamaansa vastuuta osoituksena
luottamuksesta ja arvostuksesta, jolloin he myds haluaisivat toimia vastuullisesti. T#l-
16in he myos sitoutuisivat tyohonsd. (livonen & Harisalo 1997, 125-126.) On myds
havaittu, ettd luottamuksen rakentuminen johtajien ja alaisten vilille vaikuttaa positiivi-
sesti tyontekijoiden tehokkuuteen, mikéd taas vaikuttaa tydtyytyviisyyteen (Staples &
Ratnasingham 1998, 136.) Luottamuksen on myos katsottu korvaavan ja purkavan

hierarkkista ja byrokraattista kontrollia (Kevitsalo 1999, 204).

Miten teknologiavilitteinen viestintd on yhteydessd luottamukseen tyOyhteisoissd? Pal-
jon puhutaan hajautetuista tiimeisti tai virtuaalisista organisaatioista, jopa virtuaalisesta
yhteiskunnasta. Virtuaalinen organisaatio on usein méiritelty véliaikaiseksi yritysten
muodostamaksi verkostoksi, joka toimii viestintdteknologian avulla. Useat virtuaaliset
organisaatiot ovat osia suurista yrityksistd, jotka toteuttavat jotain yhteistd projektia,
kuten tuotekehittelyd jonkin toisen yrityksen kanssa. Keskeiset virtuaalista organisaatio-
ta madrittavdt elementit ovat teknologia ja luottamus. (ks. esim. Palmer 1998, 73.)

Viestintidteknologia auttaa organisaatioita ja yhteiskuntaa muuttumaan virtuaalisiksi ja
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tekee tdmain virtuaalisuuden uskottavaksi, mutta se ei itsessdidn vield takaa virtuaalisuu-
den toimivuutta. Viestintidteknologiaa tdytyy kdyttdd tarkoituksenmukaisesti (Igbaria
1999, 64). On myos sanottu, ettid virtuaalisuus tarvitsee luottamusta toimiakseen: tekno-
logia ei itsessddn riitd (Handy 1995, 44). Myos esimerkiksi etityoskentely asettaa haas-
teita luottamukselle. On tutkittu mm. johtajien asenteita siitd, miten he luottavat alais-

tensa etdtyoskentelyyn (Harrington & Ruppel 1999; ks. myos Handy 1995).

3.3.2 Sosiaalinen pidoma

Yhteisotasolla luottamuksen on usein katsottu liittyvin suurempaan késitteeseen, sosiaa-
liseen pddomaan. Sosiaalinen pddoma on kisitteeni hyvin laaja, ja silld voidaan tarkoit-
taa useita erilaisia asioita. Sosiaalisen pddoman hahmotteluille yhteistd on se, ettd puhut-
taessa sosiaalisesta pddomasta usein k#sitellddn ihmisten vilisid institutionaalisia suhtei-
ta (Kovalainen & Osterberg 2001, 71). Silld voidaan tarkoittaa esimerkiksi suuren yri-
tyksen eri osastojen vilisid suhteita (Tsai & Ghoshal 1998) tai yksilon suhdeverkostoja

ja niissi vallitsevaa luottamusta (Ruuskanen 2001).

Fukuyaman (1996, 26) mukaan sosiaalinen pdsoma on yhteison kyky, joka nousee yh-
teiskunnassa vallitsevasta luottamuksesta ja sen yleisyydestd. Sosiaalista pddomaa pide-
tdln jonkinlaisena verkostoissa syntyvini sosiaalisena resurssina, joka voi pitdi sisil-
lddn monenlaisia asioita, kuten esimerkiksi sosiaalisia siteitd, luottamussuhteita, arvoja
ja normeja, jotka mahdollistavat yksiloiden toiminnan ndissd verkostoissa (Tsai &
Ghoshal 1998; ks. my6s Putnam 1994). Sosiaalista pddomaa luodaan ja vilitetddn kult-
tuuristen mekanismien, kuten perinteiden kautta ja sen omaksuminen vaatii yhteison
normeihin tottumista. Yhteison tdytyy lisdksi omaksua sisdisid normeja, jotta luottamus
voisi tulla yleiseksi jisenten keskuudessa. Sosiaalista pddomaa ei siis voida omaksua

vain yksiléiden toiminnalla. (Fukuyama 1996, 26-27.)

Luottamusta pidetddn sosiaalisen p#doman mekanismina. Luottamus helpottaa osa-
puolten vuorovaikutusta edesauttamalla tiedonkulkua, teknologian kiyttdonottoa ja tys-
voiman osaamista. TyOyhteistssd on Ruuskasen (2001, 49) mukaan tirke#di sekd luot-
tamus toisiin ithmisiin ettd luottamus virallisiin ja epévirallisiin instituutioihin. Luotta-

mus voi verkostoissa olla ennustettavuutta, jota sosiaalisen ympariston asettamat normit
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luovat. Luottamus voi olla my6s yhteisén yhteinen identiteetti, joka muodostuu ihmis-
ten vilille vuorovaikutuksen myotd. T#lloin yhteison jdsenet voivat kokea yhteisen toi-
minnan edut samanlaisiksi. Luottamus voi myos perustua siihen, ettd yhteistyon pitkén
tahtdimen kollektiiviset edut koetaan tirkeimmiksi kuin Iyhyen tidhtdimen henkils-

kohtainen etu. (Ruuskanen 2001, 45.)

3.4 Kommentteja

Luottamusta on tutkittu kaikkien viestinndn muotojen yhteydessd. Interpersonaalisen
viestinnén tasolla luottamusta on tarkasteltu etenkin rakkaussuhteissa sekd johtajien ja
alaisten vilisissd suhteissa. Luottamusta pitdisi tutkia lisdd myos muissa suhteissa, esi-
merkiksi ystdvysten kesken sekd vihemmin intensiivisissi ja lyhytaikaisemmissa suh-
teissa. Myos viestintdteknologian yhteyttd interpersonaaliseen luottamukseen pitéisi tut-

kia lisdi.

Interpersonaalisia vuorovaikutussuhteita voidaan tarkastella myds ryhmien ja yhteisgjen
sisdlld. Interpersonaalisen viestinnin taso on luottamuksen suhteen merkittavd, mutta
yleistdvid teoriaa tai 1dhestymistapaa luottamukseen interpersonaalisella tasolla ei ole

vield kehitetty. Tillaisen teorian kehittdmiseksi tarvittaisiin lisid empiiristé tutkimusta.

Ryhmiin tasolla luottamus voi kohdistua paitsi toisiin ryhmin jéseniin, myds ryhmiin
kokonaisuudessaan. Luottamusta on tutkittu etenkin tydryhmissi, myds viestinti-
teknologian vilitykselld. Luottamusta epidvirallisissa ryhmissi sen sijaan ei ole juuri-

kaan tutkittu.

Yhteisdjen tasolla luottamusta voidaan tarkastella yhteison jasenten vililld sekd myos
yhteison ilmapiirin, kiytintdjen tai normien kautta. Virtuaaliympéristosséd toimivien yh-
teisdjen luonne vaikuttaa paljon siihen, miten luottamusta yhteisdssd voidaan ldhestya.
Voisi olettaa, ettd luottamus ilmenee eri tavoin esimerkiksi peliyhteisossé ja tukea anta-
vassa yhteisossd. Luottamusta on tarkasteltu etenkin tydyhteistissd ja sosiaalisen pai-

oman mekanismina.
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4 LUOTTAMUKSEN RAKENTUMINEN

henkildkohtainen

institutionaalinen

LUOTTAMUS VUORO- DTFAMUK
VAIKUTUKSESSA RAKENTUMINEN

Vuorovaikutuksen ilmiond luottamus rakentuu ihmisten vilille, joten luottamuksen ra-
kentuminen on timén tyon kannalta keskeinen aihealue. Luottamus kohdistuu ihmisiin:
silloinkin, kun luotetaan johonkin elottomaan tai abstraktiin kohteeseen, luotetaan lop-
pujen lopuksi ihmisiin esineiden tai systeemien takana (Mayer ym. 1995; Sztompka
1999, 46).

Luottamuksen rakentumista on tutkittu etenkin ihmisten vélisen suhteen kehittymisen
yhteydessd. Miten luottamussuhde rakentuu ihmisten vilille? Mitkd tekijét vaikuttavat
luottamuksen rakentumiseen? Onko luottamus jotenkin erilaista eri-ikdisisséd tai muuten

erilaisissa suhteissa?

Entd miten luottamusta rakennetaan teknologiavélitteisessd vuorovaikutuksessa? Raken-
tuuko luottamus silloin samalla tavalla kuin kasvokkainkin? Mité erityispiirteitd vies-
tintdteknologian kiiytté tuo luottamussuhteeseen? Onko luottamus itsessdéin jotenkin
erilaista teknologiavilitteisissid suhteissa? Miten ihmisen kokemus tietyn viestintétekno-

logian kiyttdjdnd vaikuttaa luottamuksen rakentumiseen sen teknologian vilitykselld?

Edellytti#ko luottamuksen rakentuminen aina suhdetta? Mitd tapahtuu tilanteissa, joissa
luottamusta tarvittaisiin heti, ehtiméttd odottaa suhteen kehittymistd? Taytyyko joskus
vain tehdid luottamusvalinta? Onko luottamus t#lléin jotenkin erilaista, muuttuuko se

ajan kanssa luottamussuhteen kehittyessd? Niitd kysymyksid kisitelldédn tdssd luvussa.
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4.1 Luottamuksen rakentuminen kehina

Luottamus voidaan ndhdéd samanaikaisesti staattisena kisitteend ja dynaamisena proses-
sina. Luottamuksen taso on suhteessa jatkuvassa muutoksessa, se voi kasvaa tai heiketi.
(Blomgvist 1995, 24.) Luottamuksen rakentumista voidaan tarkastella prosessina: miten

luottamus rakentuu ja kehittyy, mitkd tekijat sithen liittyvit?

Luottamuksen ja vuorovaikutuksen on havaittu liittyvén toisiinsa. Mutta kumpi on syy
ja kumpi seuraus? Luodaanko tietynlaisen vuorovaikutuksen avulla luottamusta vai joh-
taako luottamus tietynlaiseen vuorovaikutukseen? Ilmosen ym. (2000, 22) mukaan luot-
tamus on vuorovaikutuksen tuote, joka syntyy, kun ihmisille vuorovaikutustilanteissa
kertyy toisistaan kokemusmassaa. Asia ei vilttdmitti ole ndin yksinkertainen. livosen ja
Harisalon (1997, 74) mukaan avoin vuorovaikutus on yhteydessd luottamuksen synty-
miseen, mutta toisaalta avoimuuden mahdollistaa se, jos luottamusta on jo jonkin ver-

ran.

Luottamuksen rakentumista voidaan tarkastella kehdmetaforan kautta. Siind vuoro-
vaikutus ja luottamus muodostavat kehédn, jossa molemmat vaikuttavat toisiinsa joko
vahvistavasti tai heikentdvisti. Kehdmetaforan avulla ei selvid , kumpi tekijid kdynnistdd
kehiin pyorimisen. Kenties se riippuu tilanteesta: joissain tapauksissa vuorovaikutus
synnyttdd luottamusta, mikid kdynnistdd vahvistuvan luottamuksen kehin; joissain ta-
pauksissa taas tarvitaan ensin luottamusta, jotta mitdin vuorovaikutusta voi syntyi.
luottamusta (Blomqvist 1995, 10, 32). Luottamus nikyy kiyttdytymisessd ja synnyttdd

usein luottamusta myds toisessa osapuolessa (McKnight, Cummings & Chervany 1998).

Kehd voi pyorid myds toisin péin, eli epidluottamus voi synnyttdd “vihenevén luotta-
muksen kehdn” (Kevitsalo 1999, 177). Epiluottamus heijastuu ihmisten toimintaan ja
vuorovaikutukseen, mikéd syventdd epiluottamusta entisestddn. Voidaanko vihenevin
luottamuksen kehdd pysdyttdd? Auttaako tietoinen asiaan puuttuminen ja luottamusta
viestivdl vuorovaikutus pysdyttdmiin vihenevin luottamuksen kehén, jopa kiddntiméin
sen toiseen suuntaan? Kevitsalon (1999, 177) mukaan ndin voidaan tehdd esimerkiksi

tydyhteisossi lisddmailld vaikutusmahdollisuuksia.
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Luottamusta on tarkasteltu kehdmetaforan kautta muutenkin kuin vain vuorovaikutuk-
sen yhteydessd. Esimerkiksi on tarkasteltu luottamuksen ja yhteistydn suhdetta (esim.
Blomgqvist 1995, 4; Dasgupta 1988, 49; Gambetta 1988, 219; Misztal 1998, 17-18;
Powell 1996, 52; Sztompka 1999, 62). Powell pohtii, voiko yhteistyotd olla ilman luot-
tamusta ja onko luottamus yhteistyon tulos vai edellytys (Powell 1996, 52). Misztalin
(1998, 17-18) mukaan yhteistyd on luottamuksen tuote ja luottamuksen ilmentymd.
Sztompkan (1999, 62) mielestd luottamus on sekéd yhteistyon edellytys ettd onnistuneen
yhteistyon tuote. Blomqvistin (1995, 4-5) mukaan néihin kysymyksiin on saatu vaihte-
levia empiirisid tuloksia. Syy-seuraussuhteita voikin olla vaikea selvittdd. Sen sijaan on
helpompi selvittdd sitd, mitkd ilmiot liittyvit toisiinsa. Kehdmetafora sopii hyvin téllais-
ten toisiinsa vaikuttavien ilmididen kuvaamiseen, kun syy-seuraussuhteet ovat kuitenkin

epaselvit ja kenties vaihtelevat tilanteesta toiseen.

Gambetta (1988) yhdistdad vuorovaikutuksen, yhteistyon ja luottamuksen toisiinsa. Hi-
nen mukaansa yhteistyon edellytyksend on luottamus ja motivaation viestiminen toiselle
osapuolelle, koska yksilo ei vilttdmittd uskalla toimia yhteistydssd muiden kanssa, jos
hin ei luota muihin tai usko, ettd muut luottavat hianeen. (Gambetta 1988, 216.) Luotta-
mus—yhteistyo-kehdmetaforan mukaan luottamuksen rakentuminen lisdéd yhteistyotd
luottamussuhteen osapuolten vilille. Yhteistyo synnyttdd my0os luontevasti lisdd vuoro-

vaikutusta.

Voitaisiinko ndmi erilaiset kehit yhdistds yhdeksi kehi#ksi, jossa on kolme tekijad: luot-
tamus, vuorovaikutus ja yhteistyd? Kehédmetaforan ongelmana voidaan pitdd sitd, ettei
sen avulla voida mdéritelld tekijoiden vilisid syy-seuraussuhteita. Luottamuksen raken-
tumista voitaisiin selittdd paremmin, jos ymmaérrettdisiin, miten vuorovaikutus, yhteis-

ty0 ja luottamus vaikuttavat toisiinsa erilaisissa tilanteissa.

4.2 Luottamuksen rakentumisen péitasot

Luottamuksen rakentumista on pyritty ymmértiméén erottamalla siitd erilaisia tasoja.

Luottamuksen rakentumisen péétasoiksi on nimetty 1) laskelmointiin, 2) kokemukseen
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ja 3) samaistumiseen perustuva luottamus (Ilmonen ym. 2000, 6-7; Kevitsalo 1999,

201; Lewicki & Bunker 1996; Shapiro ym. 1992).

Luottamuksen alin taso perustuu laskelmoinnille. Siind luotettavuuden turvana on luot-
tamuksen rikkojaa kohtaavan rangaistuksen pelko. (Kevitsalo 1999, 201, Shapiro ym.
1992.) Tillainen luottamuksen taso on mahdollista rakentaa toistuvien vuorovaikutus-
tilanteiden avulla (Shapiro ym. 1992). Laskelmointiin perustuvassa luottamuksessa
“osapuolten kannattaa luottaa toisiinsa, koska he joutuvat olemaan vuorovaikutuksessa
keskenddn tuntemattoman ajan ja koska toisen pettdminen héiritsisi vakavasti vuoro-
vaikutusta” (Ilmonen ym. 2000, 6). T#llainen luottamus ei ole kovin vahvaa ja se voikin
melko helposti muuttua epidluottamukseksi. Laskelmointiin perustuva luottamus on kui-
tenkin monissa tapauksissa vilttimitontd esimerkiksi yhteiskunnan ja organisaatioiden

toiminnan kannalta. (Kevitsalo 1999, 201.)

Kokemukseen perustuva luottamuskin siséltdd laskelmointia luottamussuhteen eduista,
mutta luottamusta tukee myos kokemukseen perustuva tieto, tunne toisen kayttdytymi-
sen ennustettavuudesta. Tietoa toisesta osapuolesta kertyy jatkuvan vuorovaikutuksen ja
toisen osapuolen tarkkailun avulla. (Ilmonen ym. 2000, 6; Kevitsalo 1999, 201; Shapiro
ym. 1992.)

Korkein luottamuksen taso on samaistumiseen perustuva luottamus. T#lld tasolla luot-
tamus on muuttunut itsestddnselvyydeksi. Luottamus perustuu olettamukseen, ettd suh-
teen toisella osapuolella on samat tavoitteet ja arvot kuin itselld. (Ilmonen ym. 2000, 6;

Kevitsalo 1999, 201; Lewicki & Bunker 1996; Shapiro ym. 1992.)

Mitd korkeampi luottamuksen taso on, sitd enemmin sen rakentaminen vaatii aikaa.
Ilmosen ym. (2000) mukaan laskelmointiin perustuvaa luottamusta voidaan tuottaa tar-
koituksellisesti, kun taas muut luottamuksen tasot ovat “oheistuotetta”, eli ne syntyvét

epédsuorasti monien tekijoiden summana. (Ilmonen ym. 2000, 7.)

Luottamuksen rakentumisen on havaittu olevan vaikeampaa hierarkkisissa suhteissa
kuin horisontaalisissa. Luottamussuhteen valtaeroja voidaan tarkastella sitd kautta,
kuinka paljon kumpikin osapuoli menettéds, jos luottamus petetidén. Hierarkiassa alem-

pana olevalla on yleensd suuremmat riskit kuin ylemp#né olevalla, joten hin ei ehkd
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uskaltaudu luottamaan niin helposti. (Ilmonen ym. 2000, 7.) Luottamussuhteen raken-
tumisen vaikeus ei kuitenkaan pide kaikkiin hierarkkisiin suhteisiin. Esimerkiksi pieni
lapsi, joka on riippuvainen vanhemmistaan, luottaa yleenséd ehdoitta vanhempiinsa niin
kauan, kuin héntd rohkaistaan luottamaan tai kunnes hénen luottamuksensa on ilmi-

selvisti tuhottu. (Baier 1986, 240-244.)

Luottamuksen rakentumista viestintdteknologian vilitykselld ei ole juurikaan tutkittu.
Tutkimuksia on tehty esimerkiksi luotettavuusvaikutelman syntymisestid videoyhteyden
vilitykselld (Mihlfelder ym. 1999) seké luottamuksen rakentamisesta viestintdkayttdy-
tymisen avulla (Jarvenpaa & Leidner 1998). Tulokset viittaavat siihen, ettd luottamuk-
sen rakentumiseen viestintiteknologian avulla pitevit samat periaatteet kuin kasvok-
kainkin, mutta kdytettdvin viestintiteknologian ominaisuudet tuovat tilanteeseen omat

haasteensa.

4.3 Luottamuksen edellytykset ja sita tukevat elementit

4.3.1 Henkilokohtainen luottamus

Kun luottamus perustuu henkilokohtaiseen suhteeseen ihmisten vililld, pitkéin vuoro-
vaikutushistoriaan tai tuttuuteen, puhutaan henkildkohtaisesta tai vahvasta luottamuk-
sesta (engl. thick trust) (Loukola 1999, 39), luottamuksesta con fide (Ilmonen ym. 2000,
22) tai mikrotason luottamuksesta (Lane 1998, 14). Luottamus kohdistuu tilléin hen-
kilokohtaisesti toiseen ihmiseen, “konkreettiseen toiseen”. Tillaisessa vilittémaissi luot-
tamussuhteessa ihmisten vilinen vuorovaikutus on vilitontd ja henkilokohtaista. (Kot-
kavirta 2001, 60.) Vahvin henkilokohtainen luottamussuhde on esimerkiksi saman yh-
teisdn jdsenyyteen perustuva suhde tai lapsen ja vanhemman vilinen suhde. Henkilo-
kohtaista luottamusta on myds esimerkiksi luottamus karismaattiseen johtajaan tai
poliittiseen henkil66n. Heikoin henkiltkohtaisen luottamuksen muoto perustuu yhtei-

seen historiaan tai kanssakdymiseen. (Loukola 1999, 40.)

Luottamus ei ole aina samanlaista, vaan se on dynaaminen prosessi, joka muuttuu suh-

teen kehittyessd. Thmisten viliset luottamus-suhteet ovat keskendin erilaisia. Luotta-
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muksen on havaittu muuttuvan jatkuvan vuorovaikutuksen myotd. Gabarron tutkimuk-
sessa (1979) arviot toisen luotettavuudesta olivat alkuvaiheessa tyypillisesti yleisid ja
tunteisiin perustuvia, kun taas mydhemmissi vaiheissa arviot olivat eriytyneiti ja tark-

koja. (Gabarro 1990, 94.)

Tutkimuksissa on pyritty 10ytdma&n tekijoitd, jotka toimisivat luottamuksen ldhteind tai
edesauttaisivat henkilokohtaisen luottamuksen syntymistid. Meyerson, Weick & Kramer
(1996, 167) luettelevat perinteisiksi luottamuksen ldhteiksi tuttuuden, yhteiset koke-
mukset, molemminpuolisen itsestikertomisen, uhat ja pelotteet, tdyttyneet lupaukset

sekd ilmaisut toisen haavoittuvuuden suojelemisesta.

Tutut ominaisuudet ja sosiaalinen samankaltaisuus voivat edesauttaa luottamuksen syn-
tymistd. Téllaisia ominaisuuksia voivat olla esimerkiksi sukupuoli, ik#, koulutustausta,
uskonto, etninen alkuperi tai sosiaalinen asema. Ominaisuuksilla ei siis tarkoiteta pel-
késtadn yksilollisid piirteitd, vaan yliyksilollisid sosiaalisia ja kulttuurisia ominaisuuk-
sia. (Ilmonen ym. 2000, 22.) Jos ihmiset vaikuttavat arvoiltaan ja moraaliltaan toistensa
kaltaisilta, he saattavat uskoa pystyvinsd ennustamaan toisen kdyttidytymistd tdmin
samankaltaisuuden perusteella (Seligman 2001, 48). Esimerkiksi vieraassa maassa
asuessaan suomalainen saattaa luottaa helpommin toiseen suomalaiseen kuin vieraan

maan kansalaiseen, tuttujen ominaisuuksien ja samankaltaisuuden perusteella.

Jaetut kokemukset syntyvit toistuvan vuorovaikutuksen kautta. Vuorovaikutuksen myd-
td luottamussuhteen toisesta osapuolesta saadaan kokemusta, jonka perusteella usko-
taan, ettd h#dnen kéyttdytymistdéin pystytddn ennustamaan. Vuorovaikutussuhteessa
my0s itsestidkertomista ja toisaalta ilmaisuja toisen haavoittuvuuden suojelemisesta on

pidetty luottamuksen ldhteind. (Meyerson ym. 1996, 167.)

Sydowin (1998) mukaan luottamuksen rakentumista edesauttavat avoin ja toistuva
vuorovaikutus, suhteiden monipuolisuus ja pédttyméttomyys seké tasapaino osapuolten
itsendisyyden ja riippuvaisuuden vililld. Vuorovaikutus edesauttaa luottamuksen syn-
tymistd muun muassa mahdollistamalla yhteisen ymmaérryksen syntymisen osapuolten
vilille. Vuorovaikutuksen kautta saadaan myos tietoa ja kokemusta luottamussuhteen
toisesta osapuolesta. Suhteiden monipuolisuus tuo tietoa toisesta osapuolesta monilla eri

osa-alueilla, mikd helpottaa luottamuksen rakentumista. On myds todettu, ettd odotus
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yhteistyon jatkumisesta myds tulevaisuudessa voi edesauttaa luottamuksen rakentumis-
ta. (Sydow 1998, 48-52.) Suhteiden p#ittymittdmyys voi toimia ikidan kuin Juottamuk-
sen takeena tehden luottamuksen pettdmisen kustannukset liian suuriksi. Sydow on tut-
kinut luottamuksen rakentumista organisaatioiden vilisissd suhteissa, mutta hinen esit-
tdaminsi luottamuksen edellytykset voisivat pited muihinkin ihmisten vilisiin suhteisiin.
Hinen mukaansa ei kuitenkaan voi olla varma, ovatko nimai tekijit todellakin luotta-
muksen edellytyksii, luottamuksesta seuraavia asioita vai kenties molempia (Sydow

1998, 53).

Luottamuksen edellytyksid on tutkittu myos kysymélld johtajilta, mitkd tekijit saavat
aikaan luottamusta johtajan ja alaisen vilisessd suhteessa. Johtajien mielestd tirkeimpia
luottamuksen edellytyksid ovat avoin vuorovaikutus, alaisten osallistuminen p#itdksen-
tekoon, kriittisen tiedon jakaminen, kokemusten ja tunteiden jakaminen sekd se, ettei

kiytd hyvikseen toisen heikkouksia ja puutteita. (Mishra 1998.)

Myés yksilon ominaisuuksista on pyritty 10ytdamiin luottamuksen edellytyksid. Tdmién
lihestymistavan mukaan luottamusta edeltdd luottavan henkilon taipumus luottaa seki

luotetun henkilén kompetenssi, hyvintahtoisuus ja rehellisyys (Mayer ym. 1995).

Joidenkin tutkijoiden mielestd kasvokkaisviestintid on korvaamatonta luottamuksen ra-
kentamisessa ja sirkyneen luottamuksen korjaamisessa (Nohria & Eccles 1992 ja
O’Hara-Devereaux & Johansen 1994, Jarvenpaan & Leidnerin 1998 mukaan; Rocco
1998). Kuitenkin luottamuksen on havaittu rakentuvan myos pelkistidédn viestintidtekno-
logian avulla toimivissa ryhmissid. Esimerkiksi Jarvenpaa ja Leidner (1998) ovat tutki-
neet luottamuksen rakentumista sdhkopostin avulla toimivassa tehtidvékeskeisessi ryh-
missd. Tutkimuksessa keskityttiin tarkastelemaan sitd, millainen viestintdkdyttdytymi-
nen voisi edistidd luottamuksen rakentumista. Ryhmin toiminnan alkuvaiheessa néhtiin
tirkedksi innostuneisuuden viestiminen toisille sekd teknologiaan hittyvéstd epé-
varmuudesta selviytyminen. Sosiaalisten suhteiden ylldpitoon keskittyvid vuorovaikutus
nahtiin tirkeiksi alkuvaiheen luottamuksen rakentamisessa. Liséksi yksittdisten ryhmin
jasenten aloitteellisuuden nihtiin edistéivin luottamuksen rakentumista ryhméssd. Ryh-
min toiminnan mydhemmissi vaiheissa merkittdviksi nousi huomion siirtdminen sosi-
aalisista suhteista tehtdvin hoitamiseen ja edelleen tehtdvin sisdltoon. Luottamusta sai-

vat aikaan my0s ennustettava vuorovaikutus seki oikea-aikaiset ja sisillollisesti tarkoi-
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tuksenmukaiset vastaukset. My0s positiivisella johtajuudella ja tyynelld kriiseihin suh-
tautumisella n#htiin olevan merkitystd luottamuksen rakentamisessa sdhkopostin vili-
tykselld. (Jarvenpaa & Leidner 1998.) Carmelin (1999, 54) mukaan riippuu kuitenkin
kulttuurista, onko luottamuksen rakentuminen viestintiteknologian vilitykselld yli-

paitiin mahdollista.

4.3.2 Institutionaalinen luottamus

Arkieldmissd kohdataan paljon tilanteita, joissa luottamus ei perustu henkilokohtaisiin
luottamussuhteisiin, vaan taustalla vaikuttaviin institutionaalisiin tekijoihin. T&lloin
luotettu henkilo ei edusta niinkiin omaa itseddn, vaan esimerkiksi ammattiroolia tai
yhteiskunnallista asemaa, johonkin yhteiskunnalliseen instituutioon liittyvédéd funktiota.
Tallainen institutionaalinen luottamus kohdistuu siis nk. ”abstraktiin toiseen”. Taustalla
on luottamus siihen instituutioon, jota yksilo edustaa. (Ks. esim. Creed & Miles 1996,
18; Ilmonen ym. 2000, 22-23; Kevitsalo 1999, 202; Kotkavirta 2001, 60; Lane 1998;
15-16; Loukola 1999, 47-49.)

Luottamusta tukevana elementtind voi toimia esimerkiksi koulutus tai tydkokemus. Ins-
titutionaalisessa luottamuksessa luotetaan usein tiettyyn henkiloon jossakin tietyssd
asiassa: esimerkiksi bussikuskiin luotetaan siing, ettd hin kuljettaa turvallisesti perille,
mutta hénelle e1 uskota oman terveyden hoitoa. Luottamusta tukevana elementtini toi-
mivat my0Os yhteiset sosiaaliset normit esimerkiksi siitd, miki on sopivaa ja asiallista
kédyttdytymistd. Ammattiroolissa esiintyvédn henkilon luotettavuuden tukena voivat olla
myos hénen edustamansa organisaation rekrytointiperusteet ja epiluotettavaan tyon-
tekijadn kohdistuvat rangaistustoimet. Kirjallisuudessa kiytetddn esimerkkini institutio-
naalisesta luottamuksesta usein kiytettyjen autojen kauppiasta, johon luotetaan esi-
merkiksi tunnetun autokaupan edustajana tai koska hian kuuluu automyyjien ammatti-
liittoon (esim. Loukola 1999, 48). Lisiksi tutkimuksissa on havaittu luottamusta tuke-
viksi elementeiksi muun muassa saman organisaation jasenyys (Zucker, Darby, Brewer

& Peng 1996) sekié ryhmén maine (Dasgupta 1988, 62-63).

Luottamuksen tukena voi toimia odotus yhteistydn jatkumisesta tulevaisuudessa (Pow-

ell 1990, Jarvenpaan & Leidnerin 1998 mukaan). Tdmin odotuksen on havaittu olevan
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korkeampi kasvokkaisryhmissd kuin fyysisesti hajautuneissa ryhmissd (Jarvenpaa &
Leidner 1998). Viestintiteknologian avulla toimivissa ryhmissd odotus yhteistyon jat-
kumisesta ei ole vilttamittd niin itsestddnselvdd, mutta sitd voitaisiin ehkid pyrkii tietoi-

sesti vahvistamaan.

Tietokonevilitteisessi viestinnissi luottamuksen tukena voivat toimia my9s esimerkiksi
normit. Normit ovat toistuvia kidyttaytymismalleja, jotka tulevat ryhméssa hyviksytyiksi
tavallisiksi” tavoiksi tehdd asioita (Keyton 1999, 206). Tietokoneen avulla toimivissa
yhteisoissid kehitetddin usein kdyttdytymissddnt6ji ja rangaistuksia epidasiallisesta kéyt-
tdytymisestd. Esimerkiksi Internetin keskusteluryhméssd voi olla normi herjaamisen
(engl. flaming) vilttimisestd. Rangaistuksena herjaajille keskusteluryhmiin toimittaja
saattaa poistaa viestin tai muut keskusteluryhmin jisenet saattavat osoittaa paheksun-
taansa herjaamisesta. (Baym 1995, 160.) Luottamuksen tukena tietokonevilitteisessi
viestinnisséd voisi toimia myds yleisempi Internetin kiyttdytymissdintd eli netiketti.
Netiketti voisi tukea luottamusta esimerkiksi siten, ettd koska netiketti kieltdd nimi-
merkin henkilGtietojen paljastamisen, niin sen turvin uskaltaa luottaa muihin kdyttdjiin
ja kirjoittaa esimerkiksi Internetin keskusteluryhméian henkilokohtaisia asioitaan ano-

nyymisti.

Institutionaalista luottamusta on myds luottamus tuntemattomaan ihmiseen (Bigley &
Pearce 1998; Loukola 1999, 47). T4llsin luottamuksen tukena ovat sosiaaliset normit,
jotka madrittelevit, miten ihmisten yleens# oletetaan kéyttdytyvin. Luottamus tuntemat-
tomaan ei voi olla henkildkohtaista luottamusta, koska se edellyttdisi luottamussuhteen

toisen osapuolen tuntemista.

Luottamus tuttuun ihmiseen voi olla institutionaalista luottamusta silloin, kun hineen
luotetaan jossakin muussa asemassa kuin henkiltkohtaisena persoonana. Esimerkiksi
luottamus tuttuun lddkdriin on institutionaalista luottamusta silloin, kun hineen luote-
taan nimenomaan lddkérind. Institutionaaliset tekijdt toimivat luottamuksen tukena,
mutta Misztalin (1998) mukaan luottamuksen vahvistuminen voi toimia myds toiseen
suuntaan: esimerkiksi positiiviset kokemukset henkilokohtaisesta vuorovaikutuksesta
ladkérin kanssa voivat lisdtd uskoa yleisesti ottaen terveydenhuoltojérjestelméi eli insti-

tutionaalisia tekijoitd kohtaan (Misztal 1998, 15).
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Suhteessa toiseen ihmiseen voi olla yhtd aikaa seké henkilokohtaista ettd institutionaa-
lista luottamusta (Kotkavirta 2001, 60). Useinkaan luottavat henkilot eivit itse vilttd-
mitti erota, onko luottamus henkilokohtaista vai institutionaalista eli luottavatko he
johonkin ihmiseen esimerkiksi hinen henkilokohtaisen asiantuntijuutensa vai hinen
asemansa tai hdnen edustamansa organisaation takia (Bachmann 1998, 308). Joskus
institutionaaliset luottamuksen tuet voivat vahvistaa myos henkiltkohtaista luottamusta.
Luottamuksen jakaminen kahteen luokkaan voi siis olla liian karkea ja yksinkertaistava
jako. Kotkavirran (2000) mukaan jaottelun kehittdmiseksi tdytyisi tehdi liséd erotteluja
ja rakentaa vivahteikkaampi teoria erilaisista sosiaalisista suhteista ja niiden merkityk-

sestd ihmiselle. (Kotkavirta 2001, 60.)

4.4 Luottamusvalinta

Luottamusta on tutkittu useimmiten luottamussuhteen yhteydessi, hitaasti kehittyvini
ilmiond. Téllaisissa tutkimuksissa oletetaan usein implisiittisesti, ettd luottamus on suh-
teen alussa vidhiistd. Empiiristen tutkimusten mukaan niin ei kuitenkaan aina ole (Mc-
Knight ym. 1998). Mythemmin onkin alettu kiinnittdd huomiota myds alkuvaiheen
luottamukseen (engl. initial trust; McKnight ym. 1998) seké tilanteisiin, joissa joudu-

taan tekemdiin nopea luottamusvalinta (engl. swift trust; Meyerson ym. 1996).

Luottamusvalinnan tekemistéd saatetaan tarvita tilanteissa, joissa kohdataan melko tun-
temattomia thmisid. Esimerkiksi uutta projektiryhmié perustettaessa tiaytyy tehdé luot-
tamusvalinta, jotta tyoskentely voidaan aloittaa tehokkaasti. Téllaisissa tilanteissa “mi-
ten luottamus kehittyy?” voi olla véddrd kysymys. Sen sijaan olisi syytd kysyd, mistd
luottamus tuodaan tilanteeseen ja miten luottamusta ylldpidetddn. (Jarvenpaa & Leidner
1998.) Useimmiten téllaisissa tapauksissa ei ole aikaa odottaa, ettd kokemuksen kautta
selvidisi, keneen voi luottaa missékin asiassa. Luottamusta ei ehditd rakentamaan véhi-
tellen suhteen kehittyessd. Myos muodolliset rakenteet, jotka helpottaisivat koordinoin-

tia ja kontrollointia, usein puuttuvat tillaisista ryhmistd. (Meyerson ym. 1996, 167,

170.)
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Tilapdiset ryhmit ovat yleistyneet organisaatioissa, koska myos projektit ja muut Iyhyt-
aikaiset tehtdvit ovat yleistyneet. Tilapdiset ryhmit koostuvat yleensi erilaisilla taidoilla
varustetuista ihmisistd, jotka tydskentelevit yhdessd monimutkaisen tehtivin ympirilld
rajattuna ajanjaksona. Ryhm#n menestys on riippuvainen tiiviistd ja hyvin toimivasta

yhteistyostd. (Meyerson ym. 1996, 166-168.)

Heti kun tilapdinen ryhmi alkaa muodostua, syntyy tarve hallita haavoittuvuutta, epi-
varmuutta, riskejd ja odotuksia ryhmin sisélld. Meyersonin ym. (1996) mukaan ndité
voidaan hallita luottamuksen avulla. Jos niité ei hallita, osallistujat toimivat ennemmin-
kin pysyvin joukon tavoin kuin tilapdisend ryhmind. Tilapdiset ryhmét toimivat siten,
kuin luottamus olisi 14sn4, vaikka niill ei vield ole yhteisti historiaa, joka mahdollistai-
si luottamussuhteen kehittymisen. (Meyerson ym. 1996, 167.) Ne yllédpitdvit luottamus-
ta toiminnan avulla (Jarvenpaa & Leidner 1998). Tilapdisen ryhmin menestymiselle voi
olla elintdrkedd tietdd, milloin luottamus myOnnetddn nopeasti ja milloin luottamusta

piditetddn tai se vedetiddn pois (Meyerson ym. 1996, 192).

Luottamusvalinnassa tunteet, sitoutuminen ja sosiaalinen vaihdanta painottuvat yleensi
viahemmain kuin véhittdisessd luottamuksen rakentumisessa. Sen sijaan luottamusvalin-
nassa painottuvat esimerkiksi kognitiivisten prosessien merkitys, yksityiseldmaisti ker-
(Meyerson ym. 1996, 191.) Ryhmin toimeksiantaja voi tukea luottamusvalinnan teke-
mistd, jolloin kaikkien luottamus kohdistuu hineen, eli kaikki luottavat toimeksiantajan

valintakriteereihin muiden osallistujien kohdalla (Meyerson ym. 1996, 171).

Kriittisin vaihe luottamuksen rakentumisessa on alkuvaihe. Luottamusta tarvitaan esi-
merkiksi ryhmén toiminnan aloittamiseen. (Lipnack & Stamps 2000, 70; McKnight ym.
1998.) McKnight ym. (1998) ovat kehittdneet alkuvaiheen luottamuksesta mallin, jonka
mukaan luottamukseen vaikuttavat yksilon taipumus luottaa, institutionaalinen tuki luot-
tamukselle sekd kognitiiviset prosessit eli esimerkiksi ensivaikutelman synnyttamit
kognitiiviset pidtelmit. Nididen tekijoiden on havaittu vaikuttavan luottamukseen
enemmin alkuvaiheessa kuin suhteen myohemmisséd vaiheissa. (McKnight ym. 1998.)
Jarvenpaan ja Leidnerin (1998) tutkimuksessa alkuvaiheen luottamuksella ndytti olevan
merkitystd my0s ryhmén toiminnan myShemmisséd vaiheissa: Ryhmit, joiden luottamus

oli alussa vdhdistd, eivdt useimmiten myShemminkiin kyenneet rakentamaan luotta-
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musta, kun taas korkean alkuvaiheen luottamuksen ryhmét néyttivit sdilyttdvin luotta-
muksen mydhemminkin. Carmel (1999, 143) korostaakin alkuvaiheen luottamuksen ja

nimenomaan ensivaikutelman merkitysti luottamuksen rakentumisessa.

Luottamuksen rakentuminen on dynaaminen prosessi, joten luottamuksen voisi olettaa
muuttavan muotoaan myos alkuvaiheen ja luottamusvalinnan tekemisen jédlkeen, jos
suhde jatkuu pidempéin. Luottamuksen rakentumista onkin tarkasteltu eniten suhteiden

kehittymisen yhteydessd.

4.5 Kommentteja

Luottamuksen rakentumista on kirjallisuudessa pyritty ldhestymidn erilaisista nako-
kulmista. Aihealue vaatii kuitenkin lisdd tutkimusta, jotta voitaisiin paremmin ymmaér-
tdd, miten luottamus rakentuu erilaisissa suhteissa ja erilaisissa konteksteissa. Esi-
merkiksi voitaisiin tutkia lisdd vuorovaikutuksen, yhteistyon ja luottamuksen yhteyttd

toisiinsa.

Luottamuksen rakentumista teknologian vilitykselld on tutkittu hyvin vdhén, mikd selit-
t4d sen, ettd sitd on tdssd luvussa kdsitelty vain vihin. Nykyiset tutkimustulokset anta-
vat viitteitd siitd, ettd luottamus rakentuisi viestintiteknologian vilitykselld samojen
periaatteiden mukaisesti kuin kasvokkainkin. On myos havaittu, ettd viestintdteknolo-
gioiden ominaisuudet tuovat vuorovaikutustilanteeseen jotain lisdd. Pitdisikin tutkia
enemman sitd, miten viestintdteknologian k#yttd vuorovaikutuksessa ja erilaisten tekno-

logioiden ominaisuudet vaikuttavat luottamuksen rakentumiseen.

Kirjallisuudessa painotetaan usein, ettd luottamus rakentuu hitaasti vain pitkédaikaisissa
ja ldheisissé suhteissa. Kuitenkin on tutkimustuloksia siitd, ettd luottamus voi rakentua
ja sitd tarvitaan my0s lyhytaikaisissa suhteissa ja erilaisissa vuorovaikutustilanteissa.
Luottamuksen moniulotteisuuden tiedostaminen voisi auttaa siini, ettd luottamusta ym-

mirrettiisiin paremmin erilaisissa tilanteissa ja konteksteissa.
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Vuorovaikutuksessa olennaista on vuorovaikutussuhteen luominen. Thmisten viliset
suhteet muodostuvat jokapiiviisessd vuorovaikutuksessa kahden ihmisen nikdkulmista.
Suhteet muodostuvat siis arjen rutiinien ja vuorovaikutuksen kautta. Vuorovaikutus ja
pube vaikuttavat suhteeseen ja arjen rutiinit seké arkipdivéinen vuorovaikutus ja toimin-
ta ovat tirkeitd suhteen ylldpitimisessd. (Duck & Pittman 1994, 676—677.)

Vuorovaikutussuhde on usein kahden ihmisen vélinen. Suhteita on olemassa myés eri-
laisissa ryhmissi ja yhteis6issd. My0s tietokonevilitteisesti voidaan pitdd ylld erilaisia ja
erivahvuisia sosiaalisia siteitd. Suhteen kehittymistd on tutkittu puheviestinnédn nikd-
kulmasta runsaasti. Erityisesti liheiset rakkaus- ja ystdvyyssuhteet ovat saaneet paljon
huomiota, mutta toisaalta runsaasti on tutkittu myds tydeldmén, erityisesti johtajien ja

alaisten vilisid suhteita.

Luottamus on ni#hty kulmakiveni ldheisten interpersonaalisten suhteiden kehittymisesséd
(Burgoon & Hale 1984, 200-201; Lewis & Weigert 1985, 968; Rempel ym. 1985, 95).
Luottamuksen rakentumista ihmisten vililld onkin usein ldhestytty nimenomaan sosiaa-
listen suhteiden kehittymisen yhteydessi. Luottamuksen on sanottu rakentuvan suhtees-
sa, erityisesti kypsidssd ja kehittyneessd suhteessa. Luottamusta ei ole vain ldheisissé
rakkaussuhteissa, vaan sitd pidetifin yhti lailla tirkeind myds ystivien ja tuttujen vilil-

14. Luottamuksen on katsottu olevan kriittinen menestymisen elementti my6s useissa
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ammatillisissa suhteissa, bisneksessd ja yhteistyossd (Greenspan ym. 2000, 253; Le-
wicki & Bunker 1996, 117). Luottamus ndhdididn keskeisend onnistuneen suhteen tun-

nusmerkkind.

Luottamus on suhteen ominaisuus, se ilmenee ihmisten vilisessi luottamussuhteessa
(Sztompka 1999, 60). Yksi suhde on vain pienin yksikkd, joka yhdessd muiden suhtei-
den kanssa tuottaa monimutkaisempia suhdeverkostoja, joissa on luottamusta tai epi-
luottamusta (Sztompka 1999, 61). Luottamussuhteen tulevaisuuden arvioinnissa vaiku-
telmat toisen hyvintahtoisuudesta ja rehellisyydestd ovat tirkeitd. Ndmé vaikutelmat
auttavat hallitsemaan itsestikertomisen ja suhteen syvenemisen mukanaan tuomaa haa-
voittuvaisuutta ja uskomaan toisen sanomisiin ja aikeisiin. Luottamusta on olemassa
siind madrin, kun uskoo toisen (tai toisten) olevan hyvintahtoisia ja rehellisid. (Lar-

zelere & Huston 1980, 596.)

Luottamuksen nédhdidn usein olevan yhteydessid suhteen ldheisyyden ominaisuuksiin
kuten rakkauteen, itsestikertomiseen ja sitoutumiseen. Kun ldheiset suhteen osapuolet
oppivat tuntemaan toisiaan paremmin, heidén toinen toisistaan tekemistidén vaikutelmis-
ta tulee luultavasti tarkempia ja oikeampia. Interpersonaalinen luottamus néyttiisi ole-
van edellytys sitoutumiselle: mitd korkeampi luottamuksen taso on, sitd korkeampi on
my0Os sitoutumisen taso. On myds esitetty, ettd kaikissa suhteissa, joissa on sitouduttu

yhteen ithmiseen, on korkea Iuottamuksen taso. (Larzelere & Huston 1980, 602.)

Liheisyys on monessa suhteessa tirkedd. Robsonin ja Robsonin (1998) mukaan lghei-
syyteen kuuluu mm. itsestidkertominen ja fyysinen kontakti. Tietokoneen vilitykselld
laheisyyden ilmaiseminen ja kokeminen on usein kiinni kielenkéytostd. Tietokonevilit-
teisesti ldheisyyttd voidaan rakentaa itsestikertomisen kautta, On ehdotettu, etti intii-
miys voidaan saavuttaa juuri siksi, ettd toista ei voida nihdid (Van Gelder 1996).
Verkkosuhteiden on sanottu perustuvan enemmin yhteisille kiinnostuksille kuin saman-
laisille sosiaalisille ominaisuuksille. On sanottu, ettd verkkosuhteet eivit ole vain kopi-
oita kasvokkaisviestinnilld yllapidettdvistd suhteista. Huolimatta rajoitetusta sosiaalises-
ta ldsndolosta verkkosuhteissa, kumppanuus, emotionaalinen tuki ja kuulumisen tunne

ovat runsaita verkossa. (Wellman & Gulia 1999.)
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Tehtdvikeskeisissd suhteissa yksilon kyky suoriutua tehokkaasti tehtdvistdén vaikuttaa
esimerkiksi siihen, miten luottamus kehittyy, miten toista arvioidaan ja annetaanko toi-
selle pastintivaltaa. Nami kaikki ovat tirkeitd suhteen muodostamisprosessissa. On
myos esitetty, ettd kompetenssilla on suuresti vaikutusta interpersonaalisen luottamuk-
sen kehittymiseen. (Gabarro 1990, 93-94.) Ammatillisissa suhteissa tilanteella voi olla
suuri merkitys. Tilanne, esimerkiksi yhteistyotd vaativan tehtdvén luonne, luo suhteen
osapuolille erilaisia odotuksia suhteesta ja sen tuloksista. Odotuksissa on yksilokohtai-
sia eroja, joten avoimuus on odotusten késittelyssé tiarkedd. Vaikka avoimuus on usein
vastavuoroista, luottamusta tdytyy olla jonkin verran ennen kuin voidaan olla avoimia.
(Gabarro 1990, 102-103.) Avoimuuden avulla taas voidaan rakentaa pohjaa luottamuk-

selle.

Luottamuksen on sanottu olevan jotain, joka kehittyy vuorovaikutuksessa, aikaisempien
kokemusten pohjalta. Rempelin ym. (1985, 96) mukaan luottamus kehittyy, kun luotta-
mussuhde kypsyy. Luottamus ndhddédn usein yhteydessé toisen kidyttdytymisen ennus-
tamiseen. T#lloin voitaisiin ajatella, ettd luottamuksen kehittymiselle olennaisia ovat
erityisesti aikaisemmat kokemukset ja toisen johdonmukainen kéyttdytyminen, mikd
puolestaan vaatii aikaa. Esimerkiksi Giddensin (1990) mukaan luottamus ei ole suhteis-
sa itsestddn, vaan suhteen osapuolten tulee tehdd sen eteen t6itd (Giddens 1990, 121).
Episelviksi jad, onko luottamus jotenkin erilaista eri-ikdisissd suhteissa. Voidaan myos
pohtia, onko luottamuksen kehittymisen kannalta merkitystd esimerkiksi silld, minka

viestintdvilineen avulla luottamusta ylldpidetdén.

Luottamussuhde kehittyy ja kypsyy siten, ettd osapuolet kertovat itsestidéin paljon erilai-
sia ja tdrkeitd asioita toisilleen, jotta he pystyisivit paremmin ennustamaan ja odotta-
maan toistensa reaktioita ja kdyttaytymistd. Gabarron (1990) mukaan mitd suurempi on
molemminpuolisen itsestikertomisen aste, sitdi enemméin osapuolet tietdvét toisistaan.
Vastaavasti mitd enemmaén toisesta tiedetddn, sitd helpompaa molempien on ennustaa
toinen toisensa reaktioita. Toisaalta my0s ilman merkittdvii itsestidkertomista kaksi ih-
mistd voi tutustua toisiinsa paremmin yksinkertaisesti toistuvista vuorovaikutustilanteis-
ta oppimalla. Itsestikertomisen lisdksi suhteen kehittymisen kannalta tirkeitd ovat
avoimuus ja toisen reaktioiden ennustettavuus. Lisdksi tdrkedd olisi, ettd vuorovaikutus
olisi ainutlaatuista, nopeaa ja tehokasta ja sitd olisi monen eri vélineen kautta. Suhteen

kehittymiselle on tidrkedd myos se, ettd osapuolten viestintd on spontaania, etti osa-
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puolet pystyvit kohtaamaan konflikteja ja ettd molemmat osapuolet panostavat suhtee-

seen. (Gabarro 1990, 83-84.)

Myos tydeldmin suhteiden rakentumista on tutkittu paljon. Tydeldmin suhteiden on
esitetty rakentuvan hieman eri tavalla kuin muiden sosiaalisten suhteiden, vaikkakin
niiden on esitetty etenevidn samaan suuntaan ja kdyvin ldpi samanlaisia vaiheita kuin
muidenkin sosiaalisten suhteiden (Gabarro 1990, 96-97). Tyoeldmin suhteissa olen-

naista on molemminpuolisten odotusten kehittyminen.

Tyoeldmin suhteiden kehittyminen on nihty etenemisend roolikeskeisistd pinnallisista
tapaamisista suurempaan molemminpuoliseen sosiaaliseen vaihtoon ja tehtidvikeskei-
seen tehokkuuteen. Koska kahden ihmisen yhteisty6 tekee heidit erittdin riippuvaisiksi
toisistaan, olisi toivottavaa rakentaa suhde, joka on molemminpuolinen ja tarpeeksi
vankka olemaan palkitseva ja tehokas. Gabarron (1990) mukaan odotusten muodosta-
minen tehtidvistd, tavoitteista, tydnjaosta ja yhteistyostd sekd itsendisestd tyostd tapahtuu
ajan kuluessa. Odotusten toteutuminen vaatii niistd puhumista. Tehtivisté riippuen odo-
tukset interpersonaalisista prosesseista vaihtelevat. Niitd interpersonaalisia prosesseja
ovat mm. keskindinen riippuvuus, autonomia ja yksilon vaikutusvalta, joita taas muok-
kaavat kunkin henkilon oletukset luottamuksesta ja vallasta suhteessa. (Gabarro 1990,
100-102.) Chanin (1997) mukaan luottavan ja luotetun henkilon véliseen suhteeseen
organisaatiossa vaikuttavat erilaiset tilannetekijét, kuten suhteen tyyppi, tasa-arvoisuus

ja yhteistyon téirkeys.

5.1 Relationaalinen viestinti

Thmiset maédrittdvit suhteitaan relationaalisella viestinndlld (Oehrle & Welch Cline
1993). Kaikki suhdetasoon liittyvd vuorovaikutus on relationaalista viestintdd, vasta-
kohtana tehtdviorientoituneelle viestinnille. Relationaalista viestintis on aina olemassa,
vaikka suhdetason asioista ei suoraan puhuttaisikaan. Se nikyy esimerkiksi toisiin suh-

tautumisena. (Burgoon & Hale 1984; Keyton 1999, 2000.)
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Luottamusta ilmaistaan suhteessa relationaalisella viestinnilld. Luottamuksen ilmaise-
miseen on katsottu kuuluvan viestejd, jotka on suunniteltu viestimiin yksilon luotetta-
vuutta ("minuun voi luottaa”) sekd yksilon uskoa toisen rehellisyyteen ja hyvintahtoi-
suuteen (“luotan sinuun”). Itsestdkertominen ja rohkaisu sithen on néhty esimerkkeiné
luottamuksen ilmaisemisesta. (Burgoon & Hale 1984, 200-201.) Organisaatiokonteks-
tissa relationaalisen viestinnidn on havaittu sisiltdvin sellaisia aiheita kuin luottamus,

johtajien avoimuus ja palautteen anto (Walther & Tidwell 1995, 356).

Luottamuksen rakentumista teknologiavilitteisesti voidaan tarkastella sen kautta, voi-
daanko viestintiteknologian avulla luoda riittdvin syvid suhteita. Suhteiden muodosta-
mista ja ylldpitdmistd on tutkittu relationaalisen viestinnin avulla. Onko relationaalinen
viestintd samanlaista teknologian vilitykselld kuin kasvokkainkin? Millaisia erityis-
piirteitd viestintiteknologioiden ominaisuudet tuovat relationaaliseen viestintddn? Nitd

kysymyksid késitellddn seuraavissa alaluvuissa.

5.1.1 Relationaalinen viestinti teknologian vélitykselld

Suhteiden kehittymisen tietokonevilitteisen viestinnén avulla on sanottu olevan vaikeaa,
joskus jopa mahdotonta. On esimerkiksi viitetty, ettd teknisten rajoitusten takia tieto-
konevilitteinen viestintd on persoonatonta ja jopa vihamielisti. Tdmin takia erittdin
kehittyneitd, positiivisia suhteita voisi esiintyd harvakseltaan verkkoympéristoissad. (Ks.
koonti esim. Parks & Floyd 1996.) Myshemmin on kuitenkin osoitettu, ettd tieto-
koneenkin vilitykselld rakennetut ja ylldpidetyt suhteet voivat olla aivan yhtd merkitti-
vid kuin vastaavat kasvokkaissuhteet. Tietokonevilitteisesti muodostuu hyvin erilaisia

suhteita viestinnin kontekstista ja funktioista riippuen. (Valo 2000.)

Jotkut vdittidvit, ettd ainoita aitoja suhteita ovat kasvokkaissuhteet ja ettd esimerkiksi
Internetin virtuaalisessa ympiristossd ei voida saavuttaa samanlaista vuorovaikutusta
kuin kasvokkain. Niiden viitteiden mukaan Internet auttaa tiedonhankinnassa ja yhtey-
denpidossa, mutta jos sitd kédytetddn ainoana viestintdvilineend ja sen avulla yritetdin
muodostaa suhteita, esimerkiksi rakkaussuhteita, sen kapasiteetit eivit riitd. Tieto-
koneen vilitykselld kisitykset suhteista saattavat romantisoitua, eivitkd ne ole enii

todellisia. (Corn 2000.)



56

Lisiksi suhteiden kehittymisti tictokonevilitteisessd vuorovaikutuksessa ei vilttdmitti
voida pitdd todennédkoisend, jos niitd tarkastellaan joidenkin perinteisten suhteen kehit-
tymisen nikokulmien kautta. Monet ominaisuudet, joita pidetdén tirkeind suhteen kehit-
tymiselle, ovat verkkoympéristoissid kokonaan tai osittain poissa. Esimerkiksi tieto fyy-
sisestd ulkonddstéd vaikuttaa usein mielikuviin toisen sosiaalisuudesta ja persoonallisuu-
desta. Toisaalta niitd perinteisid ndkokulmia on kehitelty ennen kuin tietokonevilittei-
nen viestintd on alkanut yleistyd. (Parks & Roberts 1998.) Perinteisten nidkokulmien
soveltamista tietokonevilitteiseen viestintddn onkin kritisoitu esimerkiksi siitd, ettd ne
korostavat fyysisen ldheisyyden, vuorovaikutuksen méirén sekd ulkondtn ja fyysisen
attraktion vaikutusta suhteen kehittymiseen. (Lea & Spears 1995, 205-212; Parks &
Floyd 1996; Parks & Roberts 1998, 520.) On pohdittu siti, ovatko kaikki ndmi suhteen
kehittymisen ehdot tarpeellisia ja merkityksellisid tietokonevilitteisessd viestinnédssi.
Nykyisin on myds useita teknologisia sovelluksia, joissa tekstin lukemisen liséksi toisen
voi ndhdi ja kuulla esimerkiksi videoyhteyden avulla. Lisiksi on huomattu, ettéd verkos-

sa ldheisyyttd luodaan monipuolisesti ja luovasti esimerkiksi tekstin avulla.

Cues-filtered-out. Suhteiden kehittymisen mahdottomuutta tietokonevilitteisessd vies-
tinndssd on pyritty perustelemaan cues-filtered-out -tutkimussuunnan avulla. Cues-
filtered-out tarkoittaa nonverbaalisten ja sosiaalisten vihjeiden vihenemistd tekno-
logiavilitteisessd vuorovaikutuksessa. Vakiintuneen suomennoksen puuttuessa kiyte-
tddn tdssd tyOssd nikokulman englanninkielisti nimed. Cues-filtered-out -tutkimus-
suuntaa voidaan pitdd kattokésitteend monelle ldhestymistavalle, jotka kuvailevat tieto-
konevilitteistd viestintdd yleensd persoonattomaksi ja antisosiaaliseksi. (Walther, An-

derson & Park 1994.)

Cues-filtered-out -ndkokulman mukaan teknologiavilitteinen viestintd suodattaa vies-
tinnillisid vihjeitd, jotka ovat kasvokkaistilanteessa ldsni. Lisdksi eri viestintdvilineet
suodattavat ja ldhettdvit eri vihjeitd eri tavoilla. Jos kasvokkaisviestintd korvataan tek-
nologiavilitteiselld, viestintd muuttuu huomattavasti (Culnan & Markus 1987, 423).
Cues-filtered-out -ndkdkulman mukaan teknologia itsessiddn on vuorovaikutusta muok-
kaava tekijd. Tietokone luo esimerkiksi tekstipohjaisessa keskusteluohjelmassa
anonymiteetin, mikéd antaa kaikille osallistujille tasa-arvoisen aseman. Tdm#d muokkaa
vuorovaikutusta tasapuolistamalla keskusteluun osallistumista, mutta voi myds estdd

pddtosten saavuttamista. (Baym 1995, 139-140.) Myos Siegelin ym. (1986) tutkimuk-
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sen mukaan tietokonevilitteisessd keskustelussa ryhmin jidsenet osallistuivat tasa-

puolisemmin kuin kasvokkaistilanteessa.

Cues-filtered-out -tutkimussuunnan eri nakokulmille on yhteisti se, ettd niiden mukaan
nonverbaalisten ja sosiaalisten vihjeiden vihentdminen tietokonevilitteisessd viestin-
nissi tuottaa persoonattoman vuorovaikutuksen muodon ja heikentidd tietoisuutta toisis-
ta osapuolista, mikd voidaan néhdi hidasteena tai jopa esteend interpersonaalisille suh-
teille. (Hancock & Dunham 2001, 326.) Tdméan mukaan myodskiin luottamusta ei voi-

taisi rakentaa teknologiavalitteisesti.

Niiden vihjeiden puuttuminen osittain tai kokonaan saattaa johtaa esimerkiksi johtajuu-
den viheksymiseen ja jopa aggressiiviseen ja hallitsemattomaan kéyttdytymiseen, kuten
herjaamiseen (engl. flaming) (ks. koonti Lea ja Spears 1995, 214; Spears & Lea 1992).
Kuitenkin myShemmin on esitetty, ettei tdmi hallitsemattoman estoton ja aggressiivinen
kayttdytyminen ole vilttdmittd suora seuraus tietokoneen ominaisuuksista, kuten
anonymiteetista, vaan se voi riippua myds siitd, onko tillainen kiyttdytyminen osa ryh-
min tai yhteison normeja. Esimerkiksi keskustelupalstalla kaikki saavat lukea kaikkien
muiden viestit, eli vaikka lghettdjad hetkeksi unohtaisikin viestin kohderyhmén, saa hin
siitd helposti huomautuksen. (Lea, O’Shea, Fung & Spears 1992, 104.) Tdmin voi ha-
vaita seuraamalla esimerkiksi tekstiviestichattia television ruudulta. Jos joku heittdd
keskusteluun aggressiivisen tai provosoivan kommentin, tulee vastaukseksi heti muita
nikokulmia avaavia tai provosoituneita kommentteja. Toisaalta provosoivaan komment-
tiin voidaan my®os jittdd reagoimatta, jolloin se tukahdutetaan (Ervamaa 2002). Lea ym.
(1992, 102-105) esittévit, ettd herjaaminen saattaa pikemminkin véhenty4 teknologian
vilitykselld tai ainakin sitd esiintyy viahemméin kuin cues-filtered-out -nékokulmasta

pyritddn viittdim&dn.

Cues-filtered-out on tutkimussuuntana nykyisin jo vihemmélld huomiolla, mikd voi
johtua siité, ettd nykyisin yhd useammat ihmiset kdyttavét erilaisia teknologioita erilai-
siin viestinndn funktioihin. Useat tutkimukset osoittavat, etti ihmiset muodostavat eri-
laisia sosiaalisia suhteita tictokoneen vilitykselld (Parks & Floyd 1996; Parks & Roberts
1998; Valo 2000; Wellman & Gulia 1999). Nim4 suhteet voivat olla pinnallisia, mutta
ne voivat olla my6s hyvin ldheisid. Wilkins (1991, 56) raportoi erdéstéd kirkon keskuste-

luohjelman kiyttdjistd, joka sanoi tuntevansa jotkut keskusteluryhmén jdsenistd pa-
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remmin kuin jotkut hinen vanhimmista ja parhaimmista ystdvistdin. Bakerin (1998)
mukaan jotkut ovat jopa viittineet, ettd verkkoympiristdisséd ihmiset saattavat tutustua

paremmin ennen kuin jatkavat suhdettaan, kuin jos he olisivat tutustuneet kasvokkain.

On my®os esitetty, ettd teknologia sindnsd ei madritd suhteen tyyppié tai ominaisuuksia.
Yksilot kiyttavit viestintiteknologiaa muodostamaan ja yllédpitdméén sellaisia suhteita,
kuin he haluavat eli he kayttivit teknologiaa osana tavallista eldmid. (Valo 2000, 23.)
Vertaamalla suhteita erilaisissa viestintidteknologioissa voidaan saada tietoa siitd, mitké
suhteen ominaisuudet ovat selke#sti vilineen aiheuttamia ja mitkd kuuluvat yleensd vir-
tuaaliseen ympdristoon. Verkkoympiristén sanotaankin olevan vain yksi paikka lisdi,

jossa ihmiset tapaavat ja tutustuvat toisiinsa. (Parks & Roberts 1998, 533-535.)

Persoonattomuus. Teknologiavilitteisessd viestinnéssi ei aina voida mukauttaa viestejd
tietoisesti ldhettdjaltd vastaanottajalle. Viestintdd voidaan sanoa persoonattomaksi (engl.
impersonal) silloin, kun viestien saajaa ei vélttimittd voida yksiloidd. Tillaista viestin-
tdd voi olla esimerkiksi sdhkopostiin tuleva roskaposti tai Internetin keskustelupalstalle
jatetty kommentti. (Whittle 1997, 49.) Cues-filtered-out -ndkokulman mukaan tieto-
konevilitteisen viestinndn yksilollistdvien vihjeiden puute aiheuttaa viestinndn per-
soonattomuuden, silld esimerkiksi sdhkopostiviestin ldhettdjdd ei voi ndhdi eiki siten
tdysin tietdd, kuka todella on viestin ldhettdja. Waltherin (1996) mukaan viestintii alet-
tiin nimittdd persoonattomaksi, kun tutkittiin esimerkiksi keinotekoisissa ryhmissé, mi-
ten tietokonevilitteiselld viestinnilld olisi mahdollista helpottaa tydskentelyi tai palave-
reja pitkien matkojen pddstd. Naissd tutkimuksissa huomattiin, ettd esimerkiksi ryhmin
solidaarisuus viheni tietokoneen vilitykselld, jolloin tietokonevilitteisti viestintidd alet-
tiin pitdd tehtdvikeskeisend. Tehtdvikeskeisyys nihtiin olennaiseksi osaksi tietokone-
viélitteistd viestintdd nimenomaan nonverbaalisten vihjeiden poisjddnnin takia.
Teknologian esitettiin vaikuttavan kiyttdjien vaikutelmien muodostamiseen, samoin
kuin heididn havaintoihinsa viestintdkontekstista, ja magrittdvin heidén viestiensi

valintaa ja tulkintaa. (Ks. koonti Walther 1996.)

On kuitenkin esitetty, ettei tietokonevilitteisen viestinnin persoonattomuus ole viestin-
tivilineen ominaisuus. Kun odotetaan, etti suhde kestdd pitkidn, tietokonevilitteinen
viestintd ei ole persoonattomampaa kuin kasvokkaisviestintd. (Walther 1996.) Viivistei-

sessd tietokonevilitteisessd viestinnidssd tai kasvokkaisviestinndssi vuorovaikutuksen
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jatkuvuus saattaa selittdd niissd ilmenevin relationaalisen ldheisyyden ja itse viestintd-
vilineen vaikutus on vihiinen. Lisdksi Oehrle ja Welch Cline (1993, 3) havaitsivat,
etteivit persoonattomuuden kokemukset johdu tietokoneesta itsestiiin, vaan niistd nega-
tiivisista kisityksistd, joita kayttdjilld tietokoneesta on, sekd kéyttdjien kokemattomuu-
desta teknologian kdyttdjand. Tutkimustuloksiin voivat vaikuttaa my0s kiyttdjien odo-
tukset ja tavoitteet: onko heidin tavoitteenaan ihmissuhteiden kehittdéminen vai tehtdvin

tehokas suorittaminen.

Tietokonevilitteinen viestintd voi olla tehtivikeskeistid esimerkiksi silloin, kun osallis-
tujilla on rajoitettu aikaraja tai vuorovaikutuksen tavoite ei edellytd ensisijaisesti hen-
kilokeskeisid pdamiarid. Lisiksi kun tapaamiset verkkoympiristossi eivit sisédlld odo-
tusta vuorovaikutuksen jatkumisesta tulevaisuudessa, ne voivat olla vihemmin henkil6-
kohtaisia kuin kasvokkaistilanteet. Tictokonevilitteinen viestintd voi olla tehtdvi-
keskeistd myos silloin, kun sellainen vaikutus tietoisesti halutaan ja saadaan aikaan tiet-
tyjen teknologisten ominaisuuksien, kuten anonymiteetin avulla. Esimerkiksi jotkut
ryhmin piddtoksenteon tukijirjestelmit (GDSS) saatetaan tehdd tarkoituksella per-
soonattomiksi, jotta tehtivikeskeisyys korostuisi. Tekstipohjaiset jéarjestelmit voidaan
esimerkiksi tehdd anonyymeiksi, jotta saavutettaisiin suurempi vapauden tunne kom-

menttien ja ehdotusten esittdmiseen. (Walther 1996.)

Hyperpersonaalinen ndkokulma. Tietokonevilitteistd vuorovaikutusta on usein verrattu
kasvokkaisviestintiddn, erityisesti tutkimuksissa, joissa pyritdén vahvistamaan tieto-
konevilitteinen viestintd yksipuoliseksi, persoonattomaksi ja epidsosiaaliseksi tavaksi
viestid. On kuitenkin esitetty, ettd tictokonevilitteinen viestintd olisi ominaisesti erilais-
ta kuin kasvokkaisviestintd. Esimerkiksi anonymiteetin takia joissain tietokonevilittei-
sen viestinnén tilanteissa ldheisyyden ja intiimiyden taso voi olla jopa suurempi kuin
kasvokkaisviestinnissid. Tillaisissa tilanteissa myos luottamuksen taso voidaan kokea
epitavallisen korkeaksi. Walther (1996) nimitti titd hyperpersonaaliseksi, eli kasvok-
kaisviestinndn yli meneviksi ndkokulmaksi. Hyperpersonaalisen nidkokulman mukaan
tictokonevilitteinen viestintd voi olla jopa miellyttdvimpii ja positiivisempaa kuin kas-

vokkaisviestinti, vaikka niiden tdydellinen vertaaminen voi olla vaikeaa.

Hyperpersonaaliseen nidkokulmaan kuuluu se, ettd tietokonevilitteinen viestintd on

usein viivésteistd ja se ei vilitd kaikkia viestinndllisid vihjeitd. Viivésteisyys antaa
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mahdollisuuden esimerkiksi itsestikertomisten suunnitteluun ja editointiin (Walther
1996). On sanottu, ettd ithmiset kdyttdvit paljon aikaa esimerkiksi sdhkopostiviestien
editointiin (Walther 1997). Tamé puolestaan mahdollistaa sen, ettd verkon vilitykselld
voidaan hallita sitd, millaisen kuvan antaa itsestddn muille. Sosiaalisten vihjeiden vi-
hyys vaikuttaa usein siihen, etti toisen ominaisuuksia ylitulkitaan korostetun positiivi-
siksi vastaamaan omia kisityksid ja mieltymyksid, koska kaikkea informaatiota ei esi-
merkiksi anonymiteetin takia ole saatavilla. Esimerkiksi Internetin keskusteluryhmissi
ensikeskustelut voivat usein olla anonyymejd, jolloin keskustelu voi olla hyvinkin pal-
jastuksellista. Weisgerberin (1999) mukaan ensitapaamisissa ei valttdmaéttd heti tapahdu
korostetun positiivista vaikutelmien muodostamista. Talloin ei olisi hyodyllistd tutkia

hyperpersonaalisesta nikdkulmasta ensitapaamisia tietokoneen vilityksell4.

Hyperpersonaalisuuteen saattaa liséksi vaikuttaa se, onko tietokonevilitteinen viestintd
suhteen ainoa tapa olla vuorovaikutuksessa. Walther (1996) kuitenkin esitté, ettd vies-
tintdviline ei itsessdin aiheuta hyperpersonaalisuutta, vaan se tarjoaa tilanteita suunni-

tella viestintii ja sitd, millaisen kuvan itsestdén antaa.

Viestintdvdilineiden monipuolisuus. Viestintivilineiden monipuolisuus (engl. media
richness) on Daftin ja Lengelin (1984) kehittdma nidkokulma, joka viittaa eri vilineiden
kykyyn vilittdd monimutkaista tietoa. Témian nidkokulman mukaan eri viestintdvilineet
voidaan asettaa hierarkkiseen jdrjestykseen sen mukaan, miten ne pystyvit vilittimiin
erilaisia vihjeitd. Hierarkian mukaan kasvokkaisviestintd on monipuolisin viestinti-
viline. Sihkopostin monipuolisuus vaihtelee, silld aina ei tiedetd milloin toinen esi-

merkiksi lukee viestin tai vastaa siihen. (Trevino, Daft & Lengel 1990, 75-76.)

Viestintidvilineiden monipuolisuuden nikokulman kautta on usein pyritty perustelemaan
tietokonevilitteisen vuorovaikutuksen yksipuolisuutta. Tietokonetta ja varsinkin teksti-
pohjaisia jérjestelmid ei ole pidetty monipuolisena viestintdvilineend, koska ne eivit
vilitd kaikkea vuorovaikutuksessa tarvittavaa informaatiota. Tietokonevilitteistd vuoro-
vaikutusta saatetaan tdiman ndkokulman mukaan pitdd toisarvoisena, silld sen avulla voi
olla hankalampaa suorittaa esimerkiksi monimutkaisia tehtévid tai muodostaa ja ylli-

pitédd sosiaalisia suhteita.
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Viestinnidin mukauttaminen. Viestintiteknologioiden ominaisuudet véhentdvit esi-
merkiksi vuorovaikutuksen nonverbaalisia ja sosiaalisia vihjeitd. On kuitenkin huomat-
tu, ettd kédyttdjiat padsevit yli viestintdteknologioiden rajoituksista mukauttamalla vies-
tintdkdyttaytymistddn (ks. esim. Walther & Burgoon 1992). Muut, kiytdssid olevat vih-
jeet voivat korvata puuttuvia, ja kiyttdjat keksivdt myOs uusia viestimisen tapoja
(Oehrle & Welch Cline 1993, 11). Viestinndn mukauttaminen voi helpottaa luottamuk-
sen rakentumista teknologiavilitteisesti, koska ihmiset pédisevit mukauttamisen avulla

teknologisten rajoitusten yli.

Nonverbaalisten vihjeiden puuttumista voidaan korvata kielellisilld vihjeilld. Asioita
ilmaistaan esimerkiksi lauserakenteiden ja sanaston avulla. Kéyttdjit saattavat kirjoittaa
asioita, jotka normaalisti olisivat kasvokkaistilanteessa nikyvilla. Esimerkiksi isoja kir-
jaimia ja huutomerkkejd kiytetdfin kuvaamaan “huutamista” tietokoneen vilitykselld.
Toimintaa on myds alettu kuvata eksplisiittisesti, esimerkiksi *nauraa déneen*. Tistd
ovat edelleen kehittyneet tietokonevilitteiselle viestinnilie tyypilliset akronyymit, kuten
ROFL (Rolling On the Floor Laughing) tai IMHO (In My Humble Opinion). Tekno-
logian ominaisuuksista riippuu, minkilaisia kuvia ja symboleita voidaan kdyttdsd. Ilmeitd
ja puheen sivyi ilmaistaan tekstipohjaisissa jirjestelmissé usein hymidilld (engl. emoti-
cons), kuten vaikkapa asian humoristista sdvyd voidaan ilmaista silméniskulla ;-). Jois-
sain viestintiteknologioissa on myds valmiiksi piirrettyjd kuvia, joita voi liittdd viestiin-
sé tekstipohjaisten hymioiden sijasta. (Barnes 2001, 37, 110; Chidambaram 1996; Erva-
maa 2002; Lipnack & Stamps 2000, 87; Oehrle & Welch Cline 1993; Witmer 1997.)

Sosiaaliset vihjeet eivit kokonaan suodatu pois teknologiavilitteisessé viestinndssakain.
Kiayttdjat keksivét jatkuvasti uusia sosiaalisia vihjeitd (Baym 1995, 152). Sosiaalista
roolia ja statusta voidaan ilmaista esimerkiksi silld, mistd puhutaan, miten puhutaan ja

miten nopeasti viesteihin vastataan (Walther & Tidwell 1995, 371).

Baymin (1995) mukaan teknologian tuomista rajoituksista huolimatta ihmiset pystyvit
viestinndn mukauttamisen avulla viestimé#n relationaalisesti. He kykenevit myds luo-
maan ryhmin omia merkityksii ja rakentamaan identiteettejd. Ihmisten on todettu muo-
dostavan monipuolisia suhteita teknologiavilitteisesti sek#d laativan normeja vuoro-
vaikutuksen jirjestdmiseksi ja halutun sosiaalisen ilmapiirin luomiseksi. (Baym 1995,

160-161.) Viestinndn mukauttaminen on nikynyt esimerkiksi IRC-kéyttdjid (Internet
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Relay Chat) tarkastelevassa tutkimuksessa. IRC-kidyttdjien on havaittu kidyttdavin teksti-
pohjaisen jirjestelmédn ominaisuuksia luovasti muun muassa leikitellen uusilla viestin-

nén ilmaisuilla ja luoden muutoin epitodennikdisii suhteita. (Baym 1995, 151.)

Viestintdteknologia ja sen kiyttokonteksti muokkaavat toisiaan. Viestintiteknologiaa
madrittavit sen avulla hoidettavat vuorovaikutuksen ja inhimillisten suhteiden muodot.
Samalla viestintiteknologian ominaisuudet vaikuttavat suhteiden kehittymiseen. (Lea &

Spears 1995, 230.)

Viestintiteknologian adaptiivista eli mukautuvaa kdyttod on tarkasteltu muun muassa
adaptiivisen rakenteistumisen teorian kautta (engl. adaptive structuration; Poole & De-
Sanctis 1990). Sen mukaan viestintiteknologian ja sen kdytdn suhde on vastavuoroinen.
Sosiaalinen yhteisd maédrittelee teknologian kiyttdd, ja vastavuoroisesti viestintdtekno-
logia véistimattd muuttaa sitd kdyttivad ryhmdd tai yhteisod. Ihmiset médrittelevit tek-
nologiaa yhi uudelleen. Teknologia muuttaa vuorovaikutuksen luonnetta ja toisaalta
kiyttdjiat sopeuttavat teknologiaa omiin tarpeisiinsa. (Chidambaram 1996; Poole & De-
Sanctis 1990, 177.) Adaptiivisen rakenteistumisen teoriaa on testattu muun muassa
ryhmiin péditoksenteon tukijéirjestelmédd (GDSS) tarkastelevassa tutkimuksessa. Siind
havaittiin, ettd ryhmé hyviksyy teknologian tarjoamat rakenteet ajan mydtd. Teknologi-
an kidyttd yhteisossd on sosiaalista toimintaa, joka muokkautuu ajan kuluessa.

(Chidambaram & Bostrom 1993, 443.)

Sosiaalinen ldsndolo. Sosiaalinen ldsniolo (engl. social presence) on Shortin, Wil-
liamsin ja Christien (1976) kehittimi nikokulma, joka korostaa toisen ihmisen ldsni-
olon tirkeyttd vuorovaikutuksessa sekd osapuolten interpersonaalisen suhteen tirkeytti.
Sosiaalisen ldsndolon on sanottu olevan viestintdvilineen ominaisuus siten, etti miti
vihemmin viline kykenee ldhettdmiddn sosiaalisia vihjeitd, sitd vihemmaén pystytddn
tuntemaan sosiaalista ldsnéoloa ja sitd vihemmin merkitystd on muiden vuorovaikutuk-
sen osapuolten ldsnédololla. Kun sosiaalinen ldsniolo vihenee, viestinndstd tulee per-
soonattomampaa. (Walther 1996.) Sosiaalista ldsnéoloa on kiytetty perustelemaan cues-
filtered-out -nidkokulmaa. Useat tutkimukset ovat osoittaneet, etti viestintivilineitd voi-
daan laittaa jirjestykseen sosiaalisen ldsndolon mukaan. Toisaalta on myo6s paljon tut-
kimuksia, jotka eivit tue tdllaista hierarkiaa. (Ks. koonti tutkimuksista Spears & Lea

1992, 31-32).
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Sosiaalisen ldsniolon ndkokulmasta vilineiden soveltuvuutta eri tehtidviin voidaan mita-
ta niiden kyvylld vilittdd tuntemusta sosiaalisesta l4sniolosta. Sosiaalisen ldsnédolon
tarve vaihtelee tilanteen ja tehtivin mukaan. Tietokonevilitteisen viestinnédn on sanottu
olevan huono vilittimiin sosiaalista ldsndoloa verrattuna esimerkiksi kasvokkais-
viestintdidn. Kun sosiaalinen ldsndolo on alhaista, viestit eivit ole henkilokohtaisia.
Koska nonverbaalinen viestinti on usein relationaalista, voi tietokonevilitteinen viestin-
td, josta nonverbaalisuus puuttuu, olla vihemmén sosiaalista ja emotionaalista. (Ks.

esim. Lea & Spears 1995, 214; Walther 1996; Walther & Burgoon 1992, 52-53.)

Sosiaalisen ldsndolon on nihty olevan tirkedd suhteen kehittymiselle. Siksi on sanottu,
ettd esimerkiksi tietokonevilitteisessd vuorovaikutuksessa ei saada tunnetta toisen
ldsniolosta tai ldheisyydestd, miki olisi suhteen kehittymisen kannalta olennaista. Siispd
varsinkaan tekstipohjainen jirjestelmi ei ole riittdva pitdmadidn ylld laheistd suhdetta.
(Ks. koonti Lea & Spears 1995, 214.) Lisiksi on sanottu, ettd tietokonevilitteisen vies-
tinndn avulla pystytdin luomaan ainoastaan nidenniistd yhteisollisyyttd, jolloin suhteet
jadvat pinnallisiksi (Beninger 1987, Lean & Spearsin 1995, 212 mukaan). Yhteisolli-
syyttd kuitenkin luodaan my®os tietokoneen vilitykselld, ja monien tdllaisten yhteisdjen
suhteet ovat ldheisid ystdvyys- tai jopa rakkaussuhteita (ks. esim. Parks & Floyd 1996;
Parks & Roberts 1998; Rheingold 1993, 5, 178).

Etdldsndolo. Ymmirrystd sosiaalisesta ldsndolosta on laajennettu etilidsndolon (engl.
telepresence) kisitteelld. Etdldsniolon nikokulmasta sosiaalista ldsndoloa voidaan ko-
kea my0s teknologiavilitteisesti. Esimerkiksi tietokoneen kéyttdjit voivat kokea ldsni-
oloa samanaikaisesti kahdessa eri ympiristossi: siind fyysisessd ympiristossd, jossa he
tiectokonetta kdyttivit, sekd teknologian avulla luodussa virtuaalisessa ympiristdssé, esi-
merkiksi chat-huoneessa, jonka he jakavat muiden kiyttdjien kanssa. (Heinonen 1998,

12; Holmes 1995; Jakila 2000, 69; Weisgerber 1999, 4.)

Etildsnédoloa luodaan ja ylldpidetidn kielen avulla: esimerkiksi chat-huoneessa saatetaan
kysyd “onko X tdalld?” viitaten virtuaaliseen ympéristoon eiké siithen fyysiseen ympi-
ristdon, jossa tietokoneen kiyttdjd kysymyksensi kirjoittaa. Sen sijaanhan esimerkiksi
puhelimessa viitataan fyysiseen paikkaan, kun kysytddn “onko X sielld?”. (Holmes

1995.) Ensimmiinen viittaus tietokoneen avulla luotuun virtuaaliseen paikkaan oli
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Gibsonin (1984) tieteisnovellissaan esittimé kisite kyberavaruus (engl. cyberspace)

(Barnes 2001, 4-5).

Etildsndolo ei ole vain tietokoneviilitteisen viestinnin ilmid, vaan sitd voidaan kokea
minkd tahansa viestintiteknologian vilitykselld (Heinonen 1998, 11). Etildsnéolo voi-
daan kokea eri ajassa tai paikassa olevassa reaaliympiristdssi, joka vilitetddn viestinti-
teknologian, esimerkiksi puhelimen tai videokuvan avulla toiselle ihmiselle; sekd
animoidussa, tictokoneen avulla luodussa virtuaalimaailmassa, jota ei reaalimaailmassa
ole olemassa (Steuer 1992, 76). Virtuaalimaailmassa usein jaljitellddn tarkoituksellisesti
fyysisid paikkoja, esimerkiksi virtuaalinen kirjasto pyritddn tekemdin tavallisen kirjas-
ton Jogiikan mukaan toimivaksi. T4lld pyritéén siihen, ettd ihmisen olisi helpompi luoda
mielikuva kirjastossa olemisesta. Reaalimaailmaa jiljittelevd virtuaaliympéristo saate-
taan kokea helpommin kéytettdviksi, jos kéyttdjd pystyy toimimaan sielld kuten hin on
tottunut toimimaan reaaliympéristossd. Paikan tuntu virtuaalimaailmassa ei kuitenkaan
ole itsestdédn selvid, vaan se vaatii kéyttdjan mielikuvitusta. (Lombard & Ditton 1997,
Rheingold 1993, 56-63.) Nykyisin tekstipohjaisissa jarjestelmissd etidldsnidolo on kielen
varassa. Kolmiulotteisen grafiikan kiyttdiminen voisi helpottaa etildsndolon kokemista.

(Barmnes 2001, 7, 16.)

Steuerin (1992) mukaan virtuaalitodellisuus tulisi mééritelld nimenomaan etédldsnidolon
(yksilon kokemuksen), ei teknisten laitteiden ominaisuuksien kautta (Steuer 1992, 76—
77). Laitteiden ominaisuudet kuitenkin vaikuttavat yksilon kokemuksiin. Etdldsndolon
kokemuksiin on havaittu vaikuttavan etenkin teknologian eloisuus (engl. vividness) eli
teknologian kyky luoda aistillisesti monipuolinen medioitu ympéristd, sekd teknologian
vuorovaikutteisuus (engl. interactivity) eli kdyttdjien mahdollisuus vaikuttaa ympériston

muotoon tai sisdltoon. (Lombard & Ditton 1997; Steuer 1992, 80-88.)

My0s toiset kéyttdjit voivat vaikuttaa etdldsndoloon esimerkiksi kielen avulla. Muun
muassa sdhkdpostissa tai Internetin keskusteluryhmissi viesteji voidaan pitdd vuoro-
vaikutteisina, kun ne rohkaisevat vastaamaan tai olemaan vuorovaikutuksessa muiden
kanssa. Vuorovaikutteiset viestit saattavat sisiltdad kysymyksid, mielipiteitd tai provo-

soivia viitteitd. (Barnes 2001, 41.)
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Etildsndolo vaikuttaa lisddvin luottamusta viestintdteknologian avulla tapahtuvassa
vuorovaikutuksessa. Etidldsndoloa on tutkittu esimerkiksi psykiatrin ja potilaan vilisessi
vuorovaikutuksessa, joka tapahtui videoyhteyden avulla. Luottamusta nihtiin esi-
merkiksi siini, ettd tutkittavat kokivat luoneensa kiintedn lddkéri-potilassuhteen video-
yhteyden vilitykselld ja uskaltautuivat mm. kdyttdmidn hypnotisointia videoyhteyden

kautta. (Turner 2001.)

5.1.2 Suhteiden kehittymisen tempo viestintiateknologian viilityksella

Suhteiden kehittymisen temposta teknologiavilitteisessd vuorovaikutuksessa on risti-
riitaisia ndkemyksid. Toisaalta suhteiden on havaittu kehittyvin tietokonevilitteisessd
vuorovaikutuksessa samalle tasolle kuin kasvokkainkin, mutta hitaammin (ks. esim.
Walther & Burgoon 1992). Toisaalta taas suhteiden sanotaan piinvastoin kehittyvin
nopeammin tietokoneen vilitykselld viestintdvilineen epdmuodollisuuden ja spon-

taaniuden vuoksi (ks. esim. Barnes 2001, 102-103; Weisgerber 1999, 6).

Tietokonevilitteisten suhteiden kehittymisen hitautta on perusteltu muun muassa silld,
ettd relationaaliseen viestintdin tarvittaisiin enemmin aikaa tietokonevilitteisessd
vuorovaikutuksessa kuin kasvokkaisviestinndssid (Walther & Burgoon 1992). Epi-
varmuuden vihentdmisen on sanottu tapahtuvan tietokonevilitteisesséd viestinnédssi hi-
taammin, koska interpersonaaliset prosessit, kuten itsestidkertominen ja ldheisyyden
viestiminen, vievdt enemmin aikaa kuin kasvokkaisviestinndssd (Lea & Spears 1995,

218; Walther 1996; Weisgerber 1999, 8).

Suhteen hitaan kehittymisen on esitetty tekevin tutustumisesta helpompaa (Barnes
2001, 142). Tietokoneen avulla viestittdessd tutustutaan toiseen ihmiseen yleensd péi-
asiassa kirjoitetun kielen avulla eli tutustutaan esimerkiksi hinen ajatuksiinsa ja mieli-
piteisiinsd. Joidenkin ihmisten on helpompi ilmaista itsedfin kirjoittamalla. Viestinté-
teknologian kiyttdminen voi vihentdd sosiaalisia paineita esimerkiksi siten, ettd epi-
mukavista tilanteista on helppo lidhted pois (Barnes 2001, 115). On myds esitetty, ettd
Internetissd tutustuneet pariskunnat oppisivat tuntemaan toisensa paremmin ennen suh-

teen kehittymistd pidemmille kuin kasvokkain tapaavat pariskunnat (Baker 1998).
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Suhteiden hitaampaa kehittymistd tietokonevilitteisessd vuorovaikutuksessa on pyritty
selittiméédn Social Information Processing (SIP) -ndkokulman avulla (Walther & Bur-
goon 1992). Se voitaisiin suoraan suomentaa sosiaalisen informaation kisittelyksi. Va-
kiintuneen suomennoksen puuttuessa kiytetdsn ndkokulman alkuperdistd nimed Social

Information Processing tai lyhennystéd SIP.

SIP-ndakokulman kehittelyn tarkoituksena on ollut osoittaa se, ettd suhteiden kehittymi-
nen tietokoneen vilitykselld on mahdollista, se on vain hitaampaa kuin kasvokkain.
Tédmin katsotaan johtuvan siitd, ettd relationaalinen viestintd on tietokonevilitteisesti
hidasta. Nonverbaalisia vihjeitd on vidhemmén ndkyvilld, varsinkin tekstipohjaisissa
jérjestelmissi, joissa kéytetddn vain kirjoitettua kieltd. Esimerkiksi ulkondon voi kas-
vokkaistilanteessa nidhdd yhdelld silmidykselld, kun taas tietokonevilitteisessd vuoro-
vaikutuksessa ulkon#dn verbaaliseen kuvailuun voi mennd kauan aikaa. SIP-
ndkokulman mukaan tietokonevilitteisessd vuorovaikutuksessa voidaan kuitenkin lopul-
ta pddstd samaan sosiaalisen informaation midrddn kuin kasvokkainkin, jos vain aikaa

on tarpeeksi. (Walther & Burgoon 1992, 55.)

Lea ja Spears (1995) puolustavat suhteiden normaalia hitaampaa kehittymisti tieto-
koneen vilitykselld. Heiddn mielestddn on kuitenkin yksinkertaistavaa tarkastella suh-
teiden kehittymistd vain henkilokohtaisen informaation méérin avulla, jota vuorovaiku-
tuksessa vaihdetaan. Ennemminkin suhteen kehittymiseen vaikuttavat ne merkitykset,
joita vuorovaikutussuhteen osapuolet rakentavat viestinnédstién ja vuorovaikutustilan-

teista. (Lea & Spears 1995, 219.)

SIP-ndkokulma ei ole saanut empiirisissé tutkimuksissa yksiselitteistd tukea. Chidamba-
ramin (1996) tutkimustulokset tukivat SIP-ndkokulmaa: alkuvaiheessa ryhmitydtekno-
logian kdyttd ndytti alentavan ryhmin sosioemotionaalista ldheisyyttd, mutta ldheisyys
palautui ajan kanssa korkeammalle tasolle. Sen sijaan Morrillin (1999) tulokset eivit
tukeneet SIP-ndkokulmaa. Waltherin ja Burgoonin (1992) tutkimuksessa jotkut relatio-
naalisen viestinniin osa-alueet paranivat ajan kanssa, jotkut osa-alueet eivit; jotkut jopa
huononivat. Waltherin (1994) tutkimuksessa jasenten odotukset ryhmén toiminnan kes-
tosta vaikuttivat ldheisyyden kehittymiseen. Voi siis olla, ettd SIP-nidkdkulma pitee vain

tictynlaisiin ryhmiin.
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SIP-nikokulma selittdd osaltaan cues-filtered-out -tutkimusten tuloksia: jos on tutkittu
vain yhden kerran tietokoneen vilitykselld viestivid ryhmii, suhde ei vield ole ehtinyt
kehittyd. Niaiden tulosten perusteella teknologiavilitteinen viestintd on tuomittu per-

soonattomaksi. (Ks. esim. McGrath & Arrow 1993.)

Tehtivikeskeisissd ryhmissi suhteen kehittymisen hitautta on selitetty myds aikarajoi-
tuksilla. Aikarajoitukset ja muut tehtdvin asettamat paineet voivat vaikuttaa sithen, mi-
ten paljon ryhmét kiyttavit teknologiaa relationaaliseen viestintddn (Chidambaram
1996). On todettu, ettd ryhmét kiyttavit yleensd kaiken tehtdvin suorittamiseen varatun
ajan. Jos aikaa on vihin, relationaalinen viestintd jdd vdhemmalle ja kaikki huomio
suunnataan tehtivén suorittamiseen. (McGrath 1991.) Aikarajat todentuvat ja ryhmille
tulee kiireen tuntu yleensd suurinpiirtein puolivilissd ryhmin kédytdssd olevaa aikaa.
T#mi muuttaa niiden toimintaa tehtdvikeskeisemmiiksi. (Chidambaram 1996.) Ryhmit,
joilla ei ole aikarajoituksia tehtdvin suorittamiseen, ovat tutkimuksissa kokeneet enem-

min sosioemotionaalisesti positiivista kdyttdytymistd (Walther & Anderson 1994).

Suhteiden kehittymisen nopeudesta on esitetty myds péinvastaisia ndkemyksid: suhtei-
den kehittymisen on sanottu nopeutuvan, kun ollaan vuorovaikutuksessa tietokoneen
vilitykselld. Monien ihmisten on helpompi ilmaista itsedén kirjoittamalla, jolloin
itsestikertomisen prosessi voi olla nopeampi kuin kasvokkaistilanteessa. Tietokone-
vilitteisen vuorovaikutuksen on havaittu olevan luonteeltaan spontaania, jopa niin, ettd
jalkikédteen kadutaan, mitd itsestd tuli paljastettua. (Barnes 2001, 102-103.) Suhteen
kehittymisen nopeutta on perusteltu myos tiectokonevilitteisen viestinndn epdmuodolli-
suudella. Kéyttdjien on sanottu pystyvin ohittamaan kasvokkaisviestinnille ominaisia
kdyttdytymissadnnostdjd ja pystyvan siksi pddsemddn vuorovaikutuksessaan nopeam-

min ldheiselle tasolle. (Kerr & Hiltz 1982, Weisgerberin 1999, 6 mukaan.)

Suhteiden kehittymisen temposta teknologiavilitteisessd vuorovaikutuksessa on risti-
riitaisia ndkemyksid. Jos luottamuksen rakentumisen nidhddin olevan yhteydessi suhtei-
den kehittymiseen, ristiriita koskee myos luottamuksen rakentumisen tempoa. Lea ja
Spears (1995, 218) ovat esittdneet, ettd suhteet kehittyvét hitaammin viestintdteknolo-
gian vilitykselld, koska esimerkiksi luottamuksen rakentuminen tietokoneen vilityksel-
14 on hitaampaa. Témédn mukaan ei voida rakentaa suhdetta ilman luottamusta. Syy-

seuraussuhteet ovat kuitenkin epéselvit: Vaikuttaako luottamuksen rakentumisen tempo
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suhteen kehittymiseen vai rakentuuko luottamus suhteen kehittymisen yhteydessd? Ei
myoskddn tiedetd, miten paljon suhteiden kehittymisen ja luottamuksen rakentumisen
tempo riippuu esimerkiksi ryhmin tehtdvistd ja osallistujien tavoitteista. Luottamuksen
rakentumiseen voisi olettaa vaikuttavan, onko osallistujan tavoitteena tehtdvin tehokas

suorittaminen vai uusiin ihmisiin tutustuminen ja ihmissuhteiden solmiminen.

5.1.3 Kommentteja

Luottamuksen rakentuminen teknologiavilitteisesti on nihty olevan yhteydessi siihen,
voidaanko teknologian avulla viestid relationaalisesti. Cues-filtered-out -nidkdkulman
mukaan teknologia rajoittaa viestintdi niin, ettd siitd tulee persoonatonta, yksipuolista ja
etdistd, jolloin sosioemotionaalisten viestien vilittdminen ei ole mahdollista. Ndmi joh-
topaitokset perustuvat usein tutkimuksiin, jotka on tehty keinotekoisissa vuorovaikutus-
tilanteissa laboratorio-olosuhteissa. Tutkimustulokset voivat olla myds kulttuurisidon-
naisia: tutkimukset on tehty pddasiassa Yhdysvalloissa aikana, jolloin ei vield ollut ke-
hittynyt teknologian kayttokulttuuria, koska viestintiteknologia ei ollut yht4 laajasti osa

ihmisten arkipéivid kuin nykyisin.

Teknologiavilitteistd vuorovaikutusta on usein pyritty selittdiméén teknologian ominai-
suuksilla. Télloin ei ole huomioitu sit4, ettd muut tekijat saattavat vaikuttaa tilanteeseen
vahvemmin. Esimerkiksi se, miti ihmiset hakevat vuorovaikutustilanteesta, vaikuttaa
viestintikdyttdytymiseen ja kokemuksiin viestintdteknologiasta. Lisédksi tilanteeseen
saattavat vaikuttaa asenteet ja teknologian kéyttokokemus. Ihmiset muokkaavat itse
omaa viestintddnséd ja teknologian kiyttokulttuuria. Luonnollisia tilanteita koskevissa
tutkimuksissa on havaittu, ettd ihmiset luovat suhteita teknologiavilitteisesti ja myds

rakentavat luottamusta pelkéstéin teknologian vilitykselld.

Viestintiteknologian ominaisuudet voivat kuitenkin tuoda uusia ilmiditi luottamukseen.
Esimerkiksi hyperpersonaalisen nikokulman mukaan toinen saatetaan teknologian vili-
tykselld kokea miellyttdvammaksi kuin kasvokkain. Luottamus voi olla osa hyperperso-
naalista nidkokulmaa, jolloin toiseen ihmiseen luotetaan teknologian vilitykselld epd-
tavallisen paljon ja nopeasti. Toisaalta on my0s esitetty, ettd luottamus rakentuu tekno-

logian vilitykselld hitaammin, koska sosioemotionaalista informaatiota vilitetdén
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esimerkiksi vain Kirjoitetun tekstin kautta, jolloin saman informaation vaihtaminen vie

kauemman aikaa.

Tutkimustulokset relationaalisesta viestinndstd teknologian vilitykselld ovat ristiriitai-
sia. Edelleenkin joidenkin mielestd suhteet jadvit pinnallisiksi ilman kasvokkaisviestin-
tdd. Kuitenkin ihmiset tutustuvat toisiinsa esimerkiksi Internetin keskusteluryhmissi,
16ytivit ystdvid ja jopa elimidnkumppaneita viestintdteknologian vilitykselld. Ihmiset
kdyttavit paljon viestintiteknologiaa: ostavat verkkokaupasta, kertovat henkilokohtaisia
asioitaan keskustelupalstalla ja hoitavat liikeasioita videoyhteyden avulla. Téstd voisi
paitelld, ettid luottamus tai sen puute ei ole muodostunut kynnyskysymykseksi teknolo-
gian kdytolle. Tulisikin tutkia sitd, millaisissa tilanteissa luottamus on olennaista ja mis-
sd se ei ole niin merkittiviad. Voi kuitenkin olla hankala erottaa, milloin luottamus ei

jossain tilanteessa ole merkittdvid ja milloin sen olemassaoloa ei vain tiedosteta.

5.2 Itsestikertominen

Itsestidkertominen on vuorovaikutuksen ilmio, joka vaikuttaa vuorovaikutussuhteen ke-
hittymiseen. On sanottu, ettd kun kiintymys kasvaa, ihmiset tuntuvat paljastavan itses-
tddn enemman. Toisaalta jotkut ihmiset paljastavat hyvinkin intiime;j4 asioita aivan tun-
temattomille. Nayttéisi kuitenkin siltd, ettd itsestikertominen on tarpeellinen ehto intii-

miyden saamiseksi. (Knapp & Vangelisti 1992, 228.)

Pearcen ja Sharpin (1973, 410) mukaan itsestdkertominen on viestintdkdyttdytymisti,
jossa puhuja tietoisesti tekee itsenséd tunnetuksi toiselle. Wheelessin ja Grotzin (1977,
251) mukaan itsestidkertomista on kaikki se, mitd yksilo kertoo itsestdén toiselle. On
myds sanottu, ettd aina puhuessaan ihmiset paljastavat itsestdén jotain muille, joko tie-
toisesti tai tahtomattaan, esimerkiksi nonverbaalisella viestinnilld (Pearce & Sharp
1973, 409). Itsestdkertomista on pidetty hyvin erilaisina asioina riippuen siitd, mistd
nikokulmasta sitd on tutkittu. Sitd on pidetty mm. yksilon ominaisuutena, suhteen omi-
naisuutena, yksittdisend tapahtumana ja vuorovaikutusprosessina (ks. koonti esim. Din-
dia 1997). Itsestikertomisen on sanottu ilmenevin eri tilanteissa eri tavoilla. Siihen vai-

kuttaa my0Os ympiristd, jossa ihmiset kertovat itsestddn (Pearce & Sharp 1973).



70

Itsestidkertomista on tutkittu laajasti erilaisissa suhteissa ja tilanteissa, kuten rakkaus-
suhteissa (Dindia 1997; Petronio 1991), ystivyyssuhteissa sek johtajien ja alaisten vé-
lilld (ks. koontia esim. Pearce & Sharp 1973, 420). Joskus samassa tutkimuksessa on
tutkittu itsestikertomista sekd vieraiden ihmisten ettd puolisoiden kanssa erilaisissa ti-
lanteissa (Dindia, Fitzpatrick & Kenny 1997). Lisiksi tutkimuksessa opettajien ja opis-
kelijoiden vilisestd vuorovaikutuksesta itsestdkertominen oli negatiivisesti yhteydessid
luottamukseen ja motivaatioon (Jaasma & Koper 1999). Suhteen merkitystd itsesta-
kertomiseen on tutkittu esimerkiksi HIV-infektiosta kertomisen yhteydessd (Greene

2000).

Luottamuksen ja itsestikertomisen yhteyttd on pohdittu kisitteellisesti paljon (Pearce &
Sharp 1973), mutta niiden yhteytti ei ole yksiselitteisesti selvitetty. Wheeless & Grotz
(1977) selvittivit itsestikertomisen ja luottamuksen yhteyttd tutkimalla interpersonaali-
sissa tilanteissa keskustelukumppanin luotettavuutta ja sitd, miten paljon tille kertoo

itsestddn.

Itsestdkertomiseen vastataan usein itsestikertomisella. Uusissa suhteissa timé# saattaa
tapahtua heti, vanhemmissa suhteissa ajan myo6td. Kun suhteessa halutaan saavuttaa
suurempi ldheisyyden taso, itsestikertomista voi tapahtua useammin. Vaikka itsesti-
kertominen voi vihentyd, kun suhde vanhenee, se voi silloinkin olla keino ldheisyyden
ja luottamuksen saavuttamiseen. (Knapp & Vangelisti 1992, 254.) Jos toinen vastaa
itsestidkertomiseen kertomalla myos itsestddn, voidaan sen ajatella olevan merkki mo-
lemminpuolisesta luottamuksesta. Jos itsestikertominen ei ole molemminpuolista, luot-

tamuksen taso voi olla vihdisempi. (Knapp & Vangelisti 1992, 229.)

Usein ajatellaan, ettd ihmiset puhuvat henkilokohtaisempia asioita ajan kuluessa. Intii-
mien asioiden kertominen perustuu luottamukselle, silldi mitd henkilokohtaisempia
asioita kertoo itsestéddn, sitd enemmin itsestikertominen siséltii riskid ja tekee kertojan
haavoittuvaksi. Intiimille itsestikertomiselle tarvitaan suuri luottamuksen aste, mutta
luottamus itsessiin ei vilttdmittd takaa itsestidkertomista. Yksi syy, miksi ihmiset ker-
tovat todella intiimejid asioita tdysin tuntemattomille saattaa olla se, ettid tuntemattoman

ihmisen edessi ei ole niin haavoittuvainen. (Knapp & Vangelisti 1992, 229, 236.)



71

Arkaluonteisissa asioissa luottamuksella on hyvin suuri rooli esimerkiksi sen ennusta-
misessa, mitd kerrotulle tiedolle tapahtuu kertomistilanteen jilkeen (Greene 2000). Voi-
ko toiseen luottaa, ettd hin ei Kerro asiaa eteenpiin? Petronion (1991, 311) mukaan sil-
loin kun paljastaa itsestdin jotain, asettaa itsensd jollain tavalla haavoittuvaiseksi. Toi-
nen voi esimerkiksi kiyttdd juuri saatua tietoa hyviakseen omia tavoitteita ajacssaan tai
haavoittaa tiedon kertojaa mydhemmin tiedon avulla. Hyviksikidyttdmisen pelko tai
luottamuksen puute voi johtaa tietoiseen salailuun tai kertomatta jéttdmiseen, miki taas

voi vaikuttaa negatiivisesti luottamuksen rakentamiseen suhteessa.

Itsestiikertominen on prosessi, joka liittyy moneen suhteen kehittymisen niakokulmaan,
kuten epdvarmuuden vihentdmiseen, sosiaaliseen ldpdisyyn ja dialektiseen niko-
kulmaan. Itsestikertominen voi olla hyvin tirkedd suhteen muodostamisessa ja ylld-
pitdmisessd. Liian vdhdinen itsestdkertominen voi haitata suhdetta, mutta toisaalta niin
voi liiallinen kertominenkin. Valinta kertoa itsestd riippuu vuorovaikutuksen tavoitteis-
ta. (Knapp & Vangelisti 1992, 230.) Esimerkiksi on sanottu, ettei omien intiimien aja-
tusten ja tunteiden kertominen ole niin tiarkedd tyosuhteen kehittymiselle kuin avoimuus
niistd asioista, joilla on suora vaikutus suhteeseen. Gabarron (1990, 94) mukaan on
mahdollista, ettd itsestikertominen saattaa olla joskus jopa liian henkilokohtaista eikd
sovi kyseiseen suhteeseen. Joissakin suhteissa, kuten esimerkiksi l4ddkéri-potilas-

suhteessa roolit midrittdvit itsestdkertomisen astetta (Knapp & Vangelisti 1992).

Miki on tietokonevilitteisyyden merkitys itsestikertomiselle? Joidenkin mielestd tekno-
logian, erityisesti séhkopostin vilitykselld saatetaan kertoa itsesté todella avoimestikin.
On esitetty, etti itsestikertominen on helpompaa, nopeampaa ja yleisempii tictokoneen
vilitykselld anonymiteetin takia ja siksi, ettd itsedéin voi olla helpompaa ilmaista kirjal-
lisesti (Baker 1998; Barnes 2001). Van Gelderin (1996) mukaan jo se, ettéd ollaan vuoro-
vaikutuksessa tietokoneen vilitykselld, saa aikaan intiimimp#i ja emotionaalisempaa
vuorovaikutusta. Thmiset saattavat myos kirjoittaa esimerkiksi sdhkopostiviesteihin mie-
leensd tulevia asioita suunnittelematta viestid pitkdan (Barnes 2001, 102-103). Toisaalta
on esitetty, ettd sihkopostin vilitykselld on helppoa suunnitella viesteji ja itsestdkerto-
mista (Walther 1997). Voidaan pohtia, miten avoimuus vaikuttaa luottamuksen kehit-
tymiseen. Rheingoldin (1993) mukaan ihmiset ovat verkossa usein ylldttdvinkin avoi-

mia.
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Toisaalta on esitetty, ettd viestintdviline ei vaikuta itsestikertomiseen (Weisgerber
1999). On huomattu, ettei itsestikertomisen henkilokohtaisuudessa ole eroja tietokone-

vilitteisessd ja kasvokkaisviestinnéssa (Oehrle & Welch Cline 1993, 15).

Tietokonevilitteisessd viestinnidssd yksityisyydestd tulee tirkeidd, silld viestien sisdltd
saattaa olla henkilokohtaista tai jopa arkaluonteista ja noloakin ldhettdjille. Witmerin
(1997) mukaan tietokonevilitteisyys sisiltdd aina riskin siitd, ettd joku kdyttdd saatua
tietoa hyviksi. Miksi ihmiset sitten asettavat itsensi tietoisesti riskille alttiiksi osallis-
tumalla esimerkiksi arkaluonteisten asioiden keskusteluun? On esitetty, ettd osa tieto-
koneen kiyttdjistd uskoo yksityisyyden sdilymiseen tietokonevilitteisessd viestinnéssi,
osalle yksityisyys ei ole edes tirkedd. Tah#n saattavat vaikuttaa mm. kéyttédjien ik seké
kokemus teknologiasta ja sen kdytostd. Nuoremmat kéyttédjat saattavat herkemmin pal-
jastaa intiimejdkin asioita. (Witmer 1997.) Epidselvad on, kdytetddnko tietokonevilittei-
sessd viestinndssd luottamuspditoksiin samanlaisia kriteerejd kuin kasvokkain ja koe-

taanko tédllaisissa tilanteissa luottamus ylipditddn tirkedksi.

Aina tietokonevilitteiseen keskusteluun ei sisilly itsestidkertomista. Voi olla, ettd esi-
merkiksi keskustelupalstan aihe on keskustelussa olennaisempi tekijd kuin tutustuminen
ja itsestidkertominen (Wilkins 1991). Toisaalta on havaittu, ettd vaikka keskusteluun
mennddn mukaan aiheen takia, voi siihen sisiltyi itsestdkertomista (Barnes 2001, 105).

Joissain keskusteluryhmissé ihmissuhteista saattaa tulla todella ldheisii.

Selective self-presentation. On sanottu, ettd tietokoneen vilitykselld on helppoa sekd
kertoa itsestdén ettd valita, mitd itsestddn kertoo anonymiteetin ja sosiaalisten ja non-
verbaalisten vihjeiden puuttumisen takia. Saattaa myds olla, ettd samoista syistd tieto-
koneen vilitykselld on helpompaa valehdella tai vidristelld asioita, joita itsestddn ker-
too. Tietokonevilitteisessid vuorovaikutuksessa ei periaatteessa koskaan voida tdysin
tictdad, valehteleeko toinen tai onko toinen edes se, joka hén sanoo olevansa. Jos suoraa
nikoyhteyttd ei ole, ei vilttdmattd voida olla varmoja edes siitd, onko suhteen toinen
osapuoli mies vai nainen, nuori vai vanha. Tillaisia tilanteita on kiiytetty hyviksi esi-
merkiksi tekeytymilld vastakkaisen sukupuolen edustajaksi ja muodostamalla ystdvyys-
suhteita valeidentiteetin avulla (esim. Van Gelder 1996). Toisaalta on myds esitetty, ettd
jos suhde on erityisen térked itselle, yksilo pyrkii kertomaan heti alussa omat huonot

puolensa, jotta toinen saa varmasti realistisen kuvan itsestd (Baker 1998).
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Waltherin (1997) mukaan tietokonevilitteistd viestintdd leimaavat erilaiset mahdolli-
suudet oman kuvan muokkaamiseen (engl. selective self-presentation), kuten mahdolli-
suus editoida viestien sisdltod. Koska tietokonevilitteinen vuorovaikutus antaa esi-
merkiksi chatissa anonymiteettisuojan ja toisaalta esimerkiksi sdhkOposti on usein
viivisteistd, ihmisilld on suuri mahdollisuus hallita muiden saamaa tietoa itsestd ja siten
myos vaikutelmaa, jonka itsestdin haluaa antaa. Tietokonevilitteisessd viestinndssd
oman kuvan esittimisestd, minkd on katsottu olevan tirkedd suhteen muodostamisessa,

tulee siis valvotumpaa ja samalla tietoisempaa. (Walther 1996.)

Kuitenkin esimerkiksi chatissa anonymiteetti saattaa olla normaali kédyténtd, ja ihmiset
tietdvit, ettd toiset voivat valikoiden luoda kuvaa itsestdéin. Tdllaisissa tilanteissa voi
jopa olla niin, ettd tietoisesta identiteetin muokkaamisesta tulee odotus. Voidaankin
pohtia, onko luottamusta vaikeampi rakentaa, koska kaikilla on mahdollisuus epiilld
toisia valehtelun ollessa helppoa. Toisaalta voidaan pohtia, onko luottamus tillaisissa
tilanteissa tdrkedd. Haetaanko tdllaisista tilanteista luottamukselle perustuvia suhteita?
Uslanerin (2000, 64) mukaan esimerkiksi Internetissd on olemassa paikkoja ja tilanteita,
joissa luottamuksella on merkitystid ja joissa silld ei ole merkitystd. Hinen mukaansa
thmisisti ei tule sitd luottavaisempia, mitd useampaan sidhkopostilistaan he kuuluvat ja
mitd useammin he ovat verkossa tai chat-huoneissa. Hén jopa esittdd, ettd mitd enem-

min thmiset kdyttidvit sdhkopostia, sitd vihemman luottavaisia heistd tulee.

Vaikutelmien muodostaminen. Valikoiva oman kuvan esittdminen voi vaikuttaa siihen,
millaisia vaikutelmia toisista tehddédn tietokoneen vilitykselld. Tietokoneen, erityisesti
tekstiin perustuvan teknologian vilitykselld kiinnostus toiseen voi herétd pelkdstddn
viestin sisdllon perusteella (Valo 2000). On sanottu, ettd vaikutelmia muodostetaan vii-
visteisessi tietokonevilitteisessd vuorovaikutuksessa hitaammin kuin kasvokkain, silld
vaikutelmia muodostetaan vain tekstin perusteella (Walther 1993, 386-387). Toisaalta
on esitetty, ettd toisista tehdﬁ'aiﬁ vaikutelmia juuri tekstipohjaisen teknologian vilityksel-
14 niiden vihjeiden avulla, mitd teknologia pystyy vilittdmaidn. Toisista muodostetaan
vaikutelmia kategorioiden ja stereotypioiden perusteella, joten vaikutelmat eivit viltté-

mittd ole totuudenmukaisia (Spears & Lea 1992).

Vaikutelmien muodostamisen tietokoneen vilitykselld on sanottu olevan erilaista kuin

kasvokkaisviestinnédssi, erityisesti silloin, kun osapuolilla ei ole yhteistd viestinti-
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historiaa (Hancock & Dunham 2001; Spears & Lea 1992). On sanottu, ettd ensivaiku-
telmia muodostetaan tietokonevilitteisessd vuorovaikutuksessa vdhemmédn kuin kas-
vokkaisviestinnéssd ja ettd vaikutelmat ovat tietokonevilitteisessd viestinnédsséd puutteel-
lisia, mutta intensiivisempid (Hancock & Dunham 2001; Walther 1993). Ajan myotd
tietokonevilitteisesséd viestinndssd vaikutelmia muodostuu enemmiin ja niiden intensii-
visyys voi laskea, kun toiseen tutustutaan paremmin ja vaikutelmat perustuvat tietoon
eivitkd pienten vihjeiden liioitteluun. On kuitenkin pohdittu, ettd esimerkiksi tehtdva
saattaa vaikuttaa vaikutelmien muodostamiseen. Ongelmanratkaisutehtdvd ei vélttdmét-
t4 kannusta vaikutelmien muodostamiseen samalla tavalla kuin vapaamuotoinen keskus-

telu. (Hancock & Dunham 2001.)

SIDE-nékokulma. Teknologiavilitteisessd vuorovaikutuksessa vaikutelmat toisista
muodostetaan erilaisten asioiden perusteella kuin esimerkiksi kasvokkain. Téhédn vaikut-
tavat mm. keskustelun hallinnan menetelmat, kuten kéytettivissd oleva aika ja teknolo-
gia, jotka edelleen vaikuttavat sithen, millaisen vaikutelman toisista saa tai itsestdén
antaa. Vaikutelmien muodostamista on pyritty selittdimédin SIDE-ndkokulman avulla,
mikd liittyy attribuutioiden tekemiseen tietokonevilitteisessd viestinndssd (Lea &
Spears 1995). SIDE-ndkokulma (engl. Social Identification/Deindividuation) pyrkii
selvittdmadn sitd, milld perusteilla yksilot arvioivat toisiaan tekstipohjaisessa tietokone-
vilitteisessd viestinnédssd. Yksilollistdvien vihjeiden puuttuessa yksilot arvioivat toisiaan
sen ryhmin perusteella, jonka jdsenid he ovat. Esimerkiksi opiskelijoiden keskustelu-
ryhmissi osallistujia arvioidaan kyseisen ryhmin perusteella. T#lloin pientenkin vihjei-
den, kuten kirjoitusvirheiden perusteella toisista tehdiin yliattribuutioita eli liian nopei-
ta ja merkittdvid pddtelmis, koska toisista ei vilttdmitts tiedetd mitddn muuta. (Lea &
Spears 1995; SIDE-nidkokulmasta enemmin Spears & Lea 1992; Lea & Spears 1995.)
Tekstiin perustuvat sosiaaliset vihjeet saavat hyvin suuren arvon, kun niiden perusteella
muodostetaan vaikutelmia toisista ja toimitaan niiden mukaisesti (Chenault 1998). Luot-
tamuksen kannalta tdim# on pulmallista: mureneeko luottamus tekstipohjaisen teknolo-
gian kidytossid, kun jo kirjoitusvirheen takia vaikutelma itsestd voi olla véidrd? Tehdddn-

ko luottamusvalintoja téllaisissa tilanteissa liian helposti ja vidrien asioiden perusteella?
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5.3 Sosiaalinen lapéisy

Sosiaalinen ldpdisy (engl. social penetration) on Altmanin ja Taylorin (1973) kehittdma
niakokulma, joka tarkastelee suhteen kehittymistd (Duck & Piftman 1994, 688). Sosiaa-
linen ldpiisy tarkoittaa sitd, ettd suhteen kehittyessd itsestikertomisen avulla ldpdistddn
tiettyjd tasoja ja menndin syvemmille l#heisyyttd kohti. Keskeisend ajatuksena on se,
ettd suhteet muuttuvat intiimimmiksi ajan myotd, kun osapuolet kertovat itsestdédn
enemmin. (Burgoon & Hale 1984, 203.) Itsestikertominen on erityisen tdrkedd suhteen
alkuvaiheessa keskindisen luotettavuuden saavuttamiseksi (Altman & Taylor 1973,
Duckin ja Pittmanin 1994, 688 mukaan). Sosiaalinen ldpdisy voidaan mééritelld syste-
maattiseksi ja jirjestyneeksi itsestikertomisen prosessiksi, joka etenee asteittain pinnal-
lisesta syvemmille ldheisyyden alueille. Suhteen kehittyminen on siis ldheisesti yhtey-
dessi itsestidkertomiseen ja sen tiedon laajuuteen ja syvyyteen, jota kullakin henkilolld

toisesta on. (Altman ja Taylor 1973, Gabarron 1990 mukaan.)

Sosiaalinen ldpdisy on asteittainen ldpdisyprosessi, jota kuvailee kasvava molemmin-
puolinen itsestidkertominen sekd nonverbaalinen ja fyysinen laheisyys. Suhteen kehitty-
miselle olennaista on kertoa henkildkohtaista ja térke#d tietoa itsestddn useasta aiheesta.
Nikokulman mukaan itsestéikertominen on relationaalisen kehittymisen keskeinen maé-

rittdvd osa. Relationaalisen kehittymisen asteen on katsottu riippuvan itsestikertomisen

Sosiaalisessa ldpdisyssd on pyrkimykseni ennustaa tulevaa. Eniten ja nopeimmin sosi-
aalista ldpdisyd tapahtuu suhteen alussa, kun vuorovaikutuksesta saadut edut ovat suu-
ria, kuten esimerkiksi toiseen tutustuminen ja suhteen aloittaminen. Sosiaalinen ldpdisyn
nikdkulmasta suhde kehittyy vaiheittain: Ensimmaiisessd vaiheessa kerrotaan toiselle
vain julkista, ei niin henkilokohtaista tietoa. Seuraavissa vaiheissa tietopohjaa toisesta
aletaan laajentaa sekdi myShemmin arvioida. Viimeisessd vaiheessa vuorovaikutus on
todella intiimi# ja toisen kdyttdytymistd ja reaktioita pystytddn jo ennustamaan. (Little-

john 1999, 267.)

Sosiaalisen ldpdisyn nidkokulmaa on laajennettu (mm. Millar & Rogers 1976) muuten-

kin suhteen ulottuvuuksiin liittyvdksi: on mm. korostettu luottamusta osana suhteen
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kehittymistd (Burgoon & Hale 1984, 205). Luottamukseen siséltyy sekd luottavainen
kédyttdytyminen, kuten oman haavoittuvaisuutensa osoittaminen, ettd luotettava kiyttdy-
tyminen, kuten sen osoittaminen, ettei kidyti toista hyvikseen tai petd toisen luottamus-
ta. Luottamus tuo suhteeseen vilpittomyytti, luotettavuutta, rehellisyyttd ja kunnioitusta.

(Burgoon & Hale 1984, 205.)

On esitetty, ettd jotkut viestit tai ilmaukset voivat olla suunniteltuja osoittamaan suhteen
syvyyden tai pinnallisuuden tasoa. Osapuolet voivat haluta viestii toiselle implisiittises-
ti suhteeseen haluamaansa syvyyttd tai pinnallisuutta ja pyrkid niin estdméén sosiaalista
lapéisyd. Relationaalinen viestintd voi my0s osoittaa suhteen tulevaisuuden suuntaa, eli
silld voidaan ilmaista, millaisen sosiaalisen ldpiisyn asteen suhteeseen on valmis ajan
kuluessa hyviaksymaén. Lisiksi verbaaliset ja nonverbaaliset viestit itsessdénkin voivat
olla merkittdvid: verbaalinen itsestdkertominen voi jo viestid toiselle relationaalista si-
toutumista intiimimmaille tasolle siirtymiseen. Samoin jos kieltdytyy kertomasta itses-
tddn, se voi jo viestid toiselle haluttomuutta suhteen kehittymiseen. (Burgoon & Hale
1984.) Toisaalta toiset kertovat itsestddn enemméin myos tdysin tuntemattomille. Ja vas-
taavasti se, ettei kerro toiselle mitdin itsestddn, ei vilttadmittd tarkoita sitd, ettei halua

viedd suhdetta pidemmalle.

5.4 Epavarmuuden vihentiminen

Epidvarmuus on lidsnd jokaisessa vuorovaikutustilanteessa, niin tdysin tuntemattomien
kanssa kuin pitkdssi suhteessakin. Jopa toisensa hyvin tuntevat voivat huomata, ettd
heiddn kykynsi ennustaa ja selittdd toisen kiyttdytymistd ei joissain tilanteissa toimi-
kaan, mikd saattaa tehdd vuorovaikutuksen epdmukavaksi ja hankalaksi. Valinnat siit,
mitd sanotaan toiselle ja miten, edellyttivit paitoksentekoa epdavarmuudessa. Voi olla,
ettd jossain tilanteessa loukkaava asia voi olla esimerkiksi huumorin kohteena jossain
toisessa tilanteessa (Berger 1997). Epdvarmuus on myos yhteydessd luottamukseen.
Giddensin (1990, 89) mukaan luottamus alkaa siitd, mihin tietoisuus loppuu, eli luotta-
musta tarvitaan jos tilanteessa on epétietoisuutta tai epavarmuutta. Epéselviksi jad, tar-
vitaanko epdvarmuuden vihentdmiseen luottamusta, vai johtaako epdvarmuuden vihen-

tdminen lopulta luottamukseen suhteessa.
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Epidvarmuuden vihentidmisen teorian mukaan yksilot tarkkailevat sosiaalista ympris-
to4ddn ja pyrkivit siten saamaan tietoa itsestddn ja toisista (Littlejohn 1999, 260; ks. epi-
varmuuden vihentidmisen teoriasta enemmain esim. Berger & Bradac 1985; Berger &
Calabrese 1975). Interpersonaalisissa tilanteissa voi olla halu vihentdd epdvarmuutta
esimerkiksi hankkimalla taustatietoa jostain ennestdén tuntemattomasta ihmisestd. Té-
mén halun takana on tarve ennustaa toisen kdyttdytymistd. Jos tulevaisuudessa on odo-
tettavissa vuorovaikutusta kyseisen henkilon kanssa, halu saada hénesté tietoa kasvaa.

(Littlejohn 1999, 260.)

Epédvarmuuden vihentdmisen teorian mukaan yksilot kdyttdvit erilaisia strategioita,
kuten tiedon hankkimista tai itsestikertomista epdvarmuuden sietimiseen (Littlejohn
1999, 261). My®os tavoitteellinen toiminta ja tilanteiden suunnittelu ovat keinoja suojau-
tua epdvarmuudelta. Yksilot voivat esimerkiksi simuloida mielessdin suunnitelman en-
nen sen toteuttamista, tehdi kaikki vaihtoehdot huomioonottavia suunnitelmia tai laatia
vaihtoehtoisia suunnitelmia epdonnistumisten varalle. Lisdksi voidaan yrittdd suojautua

epdvarmuudelta esimerkiksi kddntdmailld tilanne huumoriksi. (Berger 1997.)

Epdvarmuuden véhentdminen on keskeinen ulottuvuus suhteen muodostumisessa ja
syventymisessé. Erityisen tirkedd se on suhteen alkuvaiheessa. Perimmadiseni ajatukse-
na on se, ettd suhteet kehittyvit, kun osapuolet vihentdvit epdvarmuutta toisistaan
(Parks & Adelman 1983). Erityisesti ensitapaamisissa ihmiset saattavat puhua paljon
saadakseen toisista lisdd tietoa. Kun epdvarmuutta on suhteesta vihennetty, kysymysten
esittiminen ja muut tiedonetsimisstrategiat vihenevit. (Littlejohn 1999, 261.) Tulevai-
suuden vuorovaikutuksen ennakointi lisid motivaatiota vihentdd epdvarmuutta: mitéd
suurempi odotus, ettd kyseisen henkilon kanssa ollaan tulevaisuudessakin vuorovaiku-
tuksessa, sitd aktiivisempaan tiedonetsimiseen ja sitd kautta suurempaan liheisyyteen se

voi johtaa. (Walther 1994, 480.)

On esitetty, ettd teknologiavilitteisyys lisdd tilanteen epavarmuutta. Koska tietokone-
vilitteisessd viestinnéssd on vihemmin sosiaalisia vihjeitd ja palautteen saanti voi vii-
viéstyd, vol epdvarmuus olla suurempaa ja sen vihentdminen vaikeampaa. Esimerkiksi
toisen kdyttdytymisen ennustaminen voi olla tietokoneen vilitykselld vaikeampaa. Epé-
varmuuden vihentdmisen teorian mukaan on esitetty, ettd jos ei pystytd vihentdmidn

epdvarmuutta, voi suhteen kehittyminen vaikeutua tai hidastua. (Parks & Floyd 1996.)
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Epdvarmuuden vihentdminen voidaan nighdi kulttuurisidonnaisena asiana (Gudykunst
1997). On kulttuureita, joissa nojaudutaan pitkilti itse tilanteeseen, henkilon tausta-
tietoihin ja nonverbaaliseen viestintdin tiedonhankinnassa. Toisissa kulttuureissa sen
sijaan tietoa hankitaan suoraan kysymalld toisen mielipiteitd omien asenteiden ja usko-
musten pohjalta. Kulttuurierot saattavat ndkyd myos silloin, kun identifioituu tiukasti
johonkin tiettyyn ryhméin. Silloin nikee toiset erilaisina, mikd voi aiheuttaa vuoro-

vaikutuksessa epdavarmuutta. (Littlejohn 1999, 262.)

Epdvarmuuden vihentéimisen teoriaa on tutkittu paljon. (Ks. koonti tutkimuksista esim.
Berger 1997.) Epivarmuuden vihentdmistd on tutkittu esimerkiksi seurustelusuhteiden
yhteydessi. On tutkittu esimerkiksi parin vuorovaikutusta suhdetta ympérdivien viestin-
tiverkostojen kanssa ja timan yhteyttd seurustelusuhteen epdvarmuuteen ja vakauteen
(Parks & Adelman 1983). Lisdksi on esitetty, ettd tietokonevilitteisessd keskustelussa
kéyttdjat saattavat vihentédd tilanteen epdvarmuutta melko rohkeidenkin vuorovaikutus-
strategioiden avulla, kuten leikkisyydelld. Toiset voivat nihdd nidmi strategiat relatio-

naalisesti korostetun positiivisina. (Walther & Burgoon 1992, 79.)

5.5 Dialektinen nikokulma

Dialektinen nikokulma ilmaisee intiimeille suhteille ominaisia jénnitteitd, kuten osa-
puolten halua toisaalta sitoutua ja toisaalta olla itsendisid. Suhdetta ei timén nako-
kulman mukaan tarkastella staattisena, vaan se on dynaamista ja muuttuvaa vuorovaiku-
tusta. Suhteen kehittyminen néhdédédn dialektisesta ndkokulmasta padméaarittomind, eli

suhde ei kehity vain jostain huonommasta tilasta parempaan. (Baxter & Montgomery

1997, 326-327.)

Vastakkaisuudet ja jénnitteet ovat olennainen osa suhteita: dialektisesta nidkokulmasta
ne etvit ole negatiivisia asioita. Jénnitteiden avulla osapuolet muokkaavat suhdettaan.
Niitd el vélttdmittd tarvitse ratkaista tai selvittdd kuten ongelmia, vaan niiden vililld
tasapainoillaan. Dialektinen ndkokulma keskittyy sithen, miten osapuolet hallitsevat
muutoksen, jinnitteen ja vastakkainasettelun olemassaolon. Suhteessa voi olla monia

jannitteitd yhtd aikaa, ja niiden keskiniiset suhteet muuttuvat ajan myotd. Jénnitteilla
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voi olla keskiniisid hierarkioita: esimerkiksi jdnnite autonomian ja riippuvaisuuden vi-
lilld on ndhty kaikkein keskeisimmaiksi. (Baxter & Montgomery 1997, 327-331.) Luot-
tamus voidaan nidhdé keskeiseksi tdssé jdnnitteessd. Toiseen ihmiseen on voitava luot-

taa, jotta hinesté uskaltaa olla riippuvainen ja jotta toiselle uskaltaa sallia autonomiaa.

Suhteessa tehddidn koko ajan viestinnillisid valintoja. Suhteessa olevat vastakkaisuudet
ja jannitteet sekd suhteen sen hetkinen viestintd muokkaavat tulevia viestintétilanteita.
Jokainen viestintitilanne on ainutlaatuinen, mutta siihen vaikuttaa myds viestintétilan-

teiden historia. (Baxter & Montgomery 1997, 329-330.)

Erids keskeinen suhteen kehittymiseen liittyvi jannite on avoimuuden ja sulkeutuneisuu-
den vililla. Téssd jénnitteessd voi olla vastakkaisuuksia esimerkiksi siind, miti sanotaan
ja mitd ei sanota, missd madrin itsestdkertominen on vapaata ja missd miirin suhteen
madrittimad, sekd siind, mikd on itselle tdrke#d tietoa ja miké sosiaalisesti tirkedi tie-
toa. (Baxter & Montgomery 1997, 338-339.) Avoimuuden ja sulkeutuneisuuden jinni-
tettd voidaan tutkia esimerkiksi sen kautta, miten yksilot sddtelevit henkilokohtaisen
tiedon kertomista toiselle suhteen osapuolelle. On tutkittu mm. itsestikertomisen suh-
detta kasvojen siilyttdmiseen (Petronio 1991) seki sitd, miten yksityisen ja julkisen tie-
don rajaa hallitaan (Dindia 1997). On sanottu, ettd péittdessiin kertoa itsestdédn yksilod
kohtaa dilemman, jossa toisaalta puolustetaan itsed rajoittamalla henkilokohtaista ker-
tomista ja toisaalta omataan tarve olla avoin uskoutumalla toiselle. Jos kertoo itsestiin

toiselle, asettaa itsensid haavoittuvaiseksi. (Dindia 1997, 419.)

My®0s ryhmiid voidaan tarkastella dialektisesta nidkokulmasta, silld ryhmén toiminnassa
vol usein olla vastakkaisuuksia jo jdsenten erilaisten taustojen ja mielipiteiden takia.
Kaikki ryhmat eivit kehity lineaaristen vaiheiden kautta, vaan ne muokkautuvat erilai-
sissa konflikteissa ja jinnitteissd. Ryhmin jdsenet kohtaavat viistaméttd konflikteja ja
jéannitteitd ryhmédn kuulumiseen, sitoutumiseen sek#d luottamukseen ja itsestidkertomi-
seen liittyen. Esimerkiksi lapset voivat luottaa vanhempiinsa, mutta tietivit myds, ettd
jos he kertovat vanhemmille hyvin arkaluonteisista asioista kuten alkoholinkéytostd, voi

vanhempien luottamus heihin heikentyi. (Keyton 1999, 202.)
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5.6 Kommentteja

Luottamuksen rakentuminen teknologian vilitykselld on n#hty riippuvan siitd, voidaan-
ko riittdvén syvid suhteita rakentaa teknologian vilityksella. Luottamuksen rakentumista
voidaan tarkastella useista erilaisista ndkokulmista suhteen kehittymisen yhteydessa.
Hyvin monissa suhteen kehittymistd kuvaavissa nakokulmissa luottamus tai siihen liit-
tyvit asiat ovat keskeisid, mutta niiden yhteyttd suhteen kehittymisen ndkokulmiin ei
ole selvitetty yksiselitteisesti. Esimerkiksi tdssd luvussa tarkastelluissa nidkokulmissa
luottamusta ei tuoda suoraan esille, mutta sen voidaan nihdi siséltyvin suhteen kehit-

tymisprosessiin.

Luottamusta tarvitaan itsestikertomiseen, mutta toisaalta itsestikertominen voi kehittidi
luottamusta. Epéselvad onkin, kumpi ulottuvuus tulee suhteessa ensin. Myos epi-
varmuuden vihetessd luottamuksen voidaan ajatella kasvavan, mutta toisaalta epi-
varmuuden vihentdimiseksi saatetaan tarvita jonkin verran luottamusta. Sosiaalisen ld-
péisyn ja luottamuksen yhteyttd ei ole tutkittu. Nayttiisi kuitenkin siltd, ettd luottamuk-
sen merkitys on suuri sosiaalisen ldpdisyn prosessissa. Sosiaalinen ldpiisy, kuten epi-
varmuuden véhentdminenkin, tapahtuu usein itsestikertomisen avulla. Dialektisen niko-
kulman monet suhteen kehittymiseen liittyvit jannitteet voidaan nihda yhteydessi luot-
tamukseen. Luottamuksen ei ole havaittu rakentuvan siten, ettd suhteen alussa luottamus
on hyvin vihiistd ja se syventyy automaattisesti suhteen kehittyessd, vaan pikemminkin
se on jatkuva prosessi. Myos luottamuksen rakentumista voitaisiin tutkia dialektisesta

niakokulmasta.

Luottamuksen rakentumista suhteiden kehittymisen yhteydessé tulisi tutkia lisdi tissi
luvussa kisiteltyjen nikokulmien kautta, sekid kasvokkaistilanteissa ettd teknologiavilit-
teisesti. Pitdisi tutkia, onko my6s muita suhteen kehittymiseen liittyvid nidkokulmia,
joissa luottamuksen osuus on keskeinen. Tulisi myds selvittad, miten luottamuksen ra-
kentuminen ja suhteiden kehittyminen ovat yhteydess# toisiinsa. Kuitenkin luottamusta
pitdisi tutkia my0s pitkdaikaisten ja ldheisten suhteiden ulkopuolella erilaisissa vuoro-

vaikutustilanteissa.
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6 PAATANTO

Tdssd tyossi tarkastellaan luottamusta ihmisten vilisessd qurovaikutuksessa. Tyossd
keskitytidn tarkastelemaan luottamuksen rakentumista ja sen yhteyttd ihmisten vilisen
suhteen kehittymiseen. Lis#ksi selvitetdsn sitd, miten viestintidteknologian kédyttd vuoro-
vaikutuksessa mahdollisesti vaikuttaa luottamuksen rakentumiseen. Tutkimuskysymyk-
siin on haettu vastauksia kartoittamalla luottamusta kisittelevdd kirjallisuutta useilta
ticteenaloilta sekd lisdksi suhteen kehittymistd ja viestintiteknologiaa kisittelevai kirjal-

lisuutta.

Ensimmaiiseksi tutkimuskysymykseksi asetettiin se, mitd luottamus ihmisten vilisen
vuorovaikutuksen ilmitni tarkoittaa. Tutkimuskysymykseen on haettu vastausta tarkas-
telemalla luottamusta erilaisista ndkokulmista kisin. TyOssd on selvitetty mm. luotta-
muksen médritelmid, lahikdsitteitd, riskejd ja kulttuurisidonnaisuutta. Luottamustutki-
musta on kartoitettu kaikissa viestinndn muodoissa: interpersonaalisissa suhteissa, ryh-

missé ja yhteisoissd.

Vastaus ensimméiseen tutkimuskysymykseen on varsin monimuotoinen. Kirjallisuus-
arviointi osoittaa, ettd luottamus on laaja ja monitahoinen ilmi®. Luottamuksen kisitteen
maddrittely ei ole kirjallisuudessa ollut yhtendisté. Lisidksi kisitteen operationaalistamista
on pidetty hankalana. Luottamuksen on usein nihty liittyvén erilaisiin sitd 14helld ole-
viin késitteisiin ja ilmidihin. Luottamus ilmenee kéyttdytymisessd, mutta vield ei tarkas-
ti tiedetd, millainen kdyttdytyminen ilmentdé luottamusta. Luottamusta on tutkittu kaik-
kien viestinndn muotojen yhteydessd. Eniten on tutkittu luottamusta rakkaussuhteissa,
johtajien ja alaisten vilisissd suhteissa, tyoryhmissi ja -yhteistisséd sekd sosiaalisen péd-

oman mekanismina.

Ensimmiistéd tutkimuskysymystéd tarkennettiin kahden alakysymyksen avulla. Ensim-
miinen alakysymys koskee luottamuksen rakentumista. Tdhidn tutkimuskysymykseen
on pyritty vastaamaan tarkastelemalla luottamuksen rakentumista ja sen yhteytti suhtei-

den kehittymiseen.
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Kirjallisuusarviointi osoittaa, ettd luottamus rakentuu ihmisten vilille usein vihitellen,
suhteen kehittyessd. Tilanteen vaatiessa luottamusta pystytiddn rakentamaan nopeastikin.
Luottamuksen rakentuminen on kuitenkin jatkuva prosessi, ja luottamus kehittyy ja
muuttaa muotoaan luottamusvalinnan jalkeenkin. Kirjallisuusarvioinnissa on lisiksi
16ydetty monia tekijoitd, jotka voivat helpottaa tai tukea luottamuksen rakentumis-
prosessia. Suhteen kehittymisen yhteydessd luottamusta voidaan tarkastella monista
nidkokulmista. Luottamuksella nédyttid olevan merkittdvd yhteys esimerkiksi itsesté-
kertomiseen, sosiaaliseen ldsnéoloon, epdvarmuuden vihentdmiseen ja dialektiseen
ndkokulmaan, vaikka luottamuksen yhteyttd néihin nakokulmiin ei vield ole juurikaan
tutkittu. On varmasti myos muita suhteen kehittymisen ndkokulmia, joiden mukaan
luottamus on merkittdvid, mutta joista ei ole tdssd kirjallisuusarvioinnissa 18ytynyt luot-

tamukseen viittaavia tutkimustuloksia.

Toiseksi alakysymykseksi asetettiin se, miten viestintdteknologian kdyttd vuorovaiku-
tuksessa mahdollisesti vaikuttaa luottamuksen rakentumiseen. Kysymykseen on haettu
vastausta tarkastelemalla viestintdteknologiaa koskevia tutkimuksia. Kirjallisuusarvioin-
ti osoittaa, ettd luottamuksen rakentumista teknologiavilitteisessd vuorovaikutuksessa
on tutkittu hyvin véhin. Luottamus néyttdd rakentuvan teknologiavilitteisesti samojen
periaatteiden mukaisesti kuin kasvokkainkin. Erilaisten teknologioiden ominaisuudet
tuovat vuorovaikutustilanteeseen omat haasteensa. Voi kuitenkin olla, ettd monissa ti-
lanteissa viestintéteknologia vaikuttaa luottamuksen rakentumiseen vain véhin, varsin-
kin jos kiyttdjilla on pitkd kokemus kéytettdvistd teknologiasta. Silloin ihmiset eivit
vélttdmittd juurikaan kiinnitd huomiota itse viestintiteknologiaan, vaan muut tilanteen
muuttujat, kuten k#yttdjén tavoitteet ja odotukset saattavat vaikuttaa luottamuksen ra-

kentumiseen enemmin kuin viestintiteknologia.

Luottamuksen rakentumista teknologiavilitteisesti tukee my6s se, ettd monissa tutki-
muksissa on havaittu ihmisten rakentavan hyvin ldheisid suhteita viestintiteknologian
avulla. Koska luottamus usein rakentuu suhteen kehittymisen yhteydessd, luottamuksen
rakentumista teknologiavilitteisesti voidaan tarkastella sen kautta, pystytddnko viestin-

titeknologian avulla luomaan riittdvén syvid ihmissuhteita.
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6.1 Tutkimuksen arviointia

Kirjallisuuskartoituksen kaltaisessa tutkimuksessa arviointi perustuu pitkilti kysymyk-
seen tutkimusprosessin luotettavuudesta (Eskola & Suoranta 1998, 211). Tutkimus-
prosessia ja sen eri vaiheita pyrittiin kuvaamaan tarkasti. Tédsséd tydssd luottamuksen
kenttdd tarkasteltiin vuorovaikutuksen nikokulmasta. Tutkimuskysymyksiin haettiin
kuitenkin vastauksia monitieteisen kirjallisuuskartoituksen avulla. Kartoituksen moni-
tieteisyys voi toisaalta antaa luotettavuutta tutkimukselle ja laajemman nidkdkulman
ilmioon, mutta toisaalta muiden tieteenalojen tutkimusten kdytto voi lisétd vddrintulkin-
nan mahdollisuutta. Tutkimusprosessiin siséityi tulkintaa monessa vaiheessa: esi-
merkiksi tehtidessd johtopddtoksid siitd, mitd muiden tieteenalojen tutkimustulokset tar-
koittavat vuorovaikutuksen nikokulmasta, seki siitd, mitkéd ilmi6t ovat yhteydessd luot-

tamukseen. (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara 2000, 221.)

[Imién jdsentdminen on aina tulkintaa. Luottamuksen kenttd on laaja, miki lisdd tul-
kintaerojen mahdollisuutta. Joissain tutkimusprosessin vaiheissa tuntui siltd, ettd liian
monet asiat liittyvét luottamukseen ja on vaikea hahmottaa, mikd ilmidsséd todella on
olennaista. Joku muu tutkija voisi tehdd luottamuksen kentistd erilaisen jdsennyksen.
Tamai tulee esille esimerkiksi késitekartassa, jossa konkreettisesti ndkyy ilmion jdsen-
nys. Kisitekartta perustuu ilmididen yhteyksien etsimiseen, ja eri ihmiset tekevit ldhes
aina samasta aiheesta erilaisen kisitekartan (Ahlberg 2001, 65). Kisitekartan kiyttami-
nen tutkimuksen alkuvaiheista ldhtien on toisaalta saattanut auttaa ilmion jdsentdmisessd
ja asioiden vilisten yhteyksien hahmottamisessa, mutta toisaalta se on saattanut myos
ohjata jasennystd. Késitekarttaa on helppo muuttaa, mutta on silti mahdollista, ettd ki-
sitekartan ensimméinen versio on jollain tavalla ohjannut ajattelua l&pi koko tutkimus-
prosessin. Luottamuksen kentdn jdsennystd on téssid tyossid tukenut tutkijatriangulaatio,
kun kaksi tutkijaa on jdsentinyt luottamuksen kenttdd neuvotellen havainnoistaan (Es-

kola & Suoranta 1998, 70).

Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa tutkimuksessa kidytetty Idhdeaineisto: toisaalta
kidytettyjen ldhteiden oikeellisuus ja luotettavuus ja toisaalta tutkijoiden tulkinta aineis-
tossa esitetyistd asioista. Kirjallisuuskartoitukseen on pyritty siséllyttiméin pidasiassa

vain tieteellisid julkaisuja. L#hdeaineiston luotettavuuteen vaikuttavat myds niissd
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kdytetyt tutkimusmenetelmit sekd mahdolliset kulttuurin ja kontekstin vaikutukset tut-
kimustuloksiin. Merkittavi kysymys on myos aineiston kattavuus. Systemaattisesta ja
perusteellisesta kirjallisuushausta huolimatta joitain tirkeitd lahteitd ja ndkokulmia on

voinut jadda 10ytamattd.

Titd tyotd voidaan hyddyntid luottamusta koskevissa empiirisisséd tutkimuksissa etenkin
ihmisten vilistd vuorovaikutusta tutkittaessa. Ty6 voi myds lisdtd ymmirrysti laajalla ja
monimutkaisella tutkimusalueella. Kdytinnon hyotyjd tutkimuksella voisi olla esi-
merkiksi viestintidteknologian avulla vuorovaikutuksessa oleville ihmisille, jotka voivat
hyodyntidd tahidn tydhon koottuja tutkimustuloksia halutessaan kiinnittdd huomiota luot-

tamukseen esimerkiksi hajautetussa tydryhméssi tai epdvirallisessa keskusteluryhméssi.

6.2 Jatkotutkimushaasteita

Luottamuksesta on kirjoitettu paljon eri tieteenaloilla. Luottamusta ihmisten vilisessd
vuorovaikutuksessa sen sijaan on tutkittu véhin, vaikka se liittyy keskeisesti ithmisten
viliseen vuorovaikutukseen. Puheviestinnin tutkijoilla olisi paljon annettavaa luotta-

mustutkimukseen, ja monet luottamukseen liittyvit asiat kaipaisivat lisdtutkimusta.

Tdmén tydn pohjalta nousi monia ajatuksia jatkotutkimuksen tarpeellisuudesta. Luotta-
muksen rakentumista tulisi tutkia enemmain erilaisissa konteksteissa, niin interpersonaa-
lisissa suhteissa, ryhmissd kuin yhteisoissdkin. Tutkimusta tarvittaisiin etenkin siité,
miten luottamusta rakennetaan epévirallisissa suhteissa. Luottamusta tulisi tutkia myos
muissa kuin pitkdaikaisissa ja intensiivisissid suhteissa. Mielenkiintoinen jatkotutkimus-
alue on myos luottamuksen kulttuurienvilisyys: miten voitaisiin paremmin ymmértis
kulttuurien vaikutusta luottamuksen rakentumiseen jaottelematta kulttuureita stereo-

tyyppisesti. Luottamuksen kulttuurisidonnaisuuden tiedostaminen on tarke&a.

Lisdtutkimusta tarvittaisiin myods luottamuksen operationaalistamisen helpottamiseksi.
Jotta operationaalistaminen onnistuisi luotettavasti ja luottamusta voitaisiin tutkia erilai-

sissa konteksteissa, tdytyisi entisestidn lisdtd ymmérrystd siitd, mitd luottamus on erilai-
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sissa konteksteissa ja miten se kidytdnnossi ndkyy ihmisten vélisessd vuorovaikutukses-

sa tai ihmisten viestintdkéyttaytymisessi.

Luottamuksen on havaittu rakentuvan teknologiavilitteisesti samojen periaatteiden mu-
kaan kuin kasvokkainkin. Viestintiteknologian ominaisuuksien on kuitenkin huomattu
asettavan joitain haasteita luottamuksen rakentumiselle. Tarvittaisiinkin tutkimusta siiti,
miten paljon viestintiteknologian erilaiset ominaisuudet loppujen lopuksi vaikuttavat
luottamuksen rakentumiseen. Samalla voitaisiin tutkia sitd, edistavitko tai vaikeuttavat-
ko tietynlaiset tekniset ratkaisut luottamuksen rakentumista. Tidllaisia tutkimustuloksia
voitaisiin hyodyntdd erilaisten viestintiteknologioiden kehittdmisessd ihmisldheisem-

pédn sekd vuorovaikutusta ja luottamuksen rakentumista tukevampaan suuntaan.
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ESIMERKKEJA LUOTTAMUKSEN MAARITELMISTA

Wheeless & Grotz 1977, 251

“Interpersonal trust is probably more completely conceptualized as a process of holding
certain relevant, favorable perceptions of another person which engender certain types
of dependent behaviors in a risky situation where the expected outcomes that are de-
pendent upon that other person(s) are not known with certainty. As a consequence, trust
may be measured in research as certain perceptions, behaviors, or situations.”

Larzelere ja Huston 1980, 596
“Trust exists to the extent that a person believes another person (or persons) to be bene-
volent and honest.”

Lewis & Weigert 1985, 968

“Trust must be conceived as a property of collective units (ongoing dyads, groups, and
collectivities), not of isolated individuals. Being a collective attribute, trust is applicable
to the relations among people rather than to their psychological stakes taken individual-

ly,”

Rempel, Holmes ja Zanna 1985, 96
“We regard trust as a generalized expectation related to the subjective probability an
individual assigns to the occurrence of some set of future events.”

Baier 1986
“Trust is accepted vulnerability to another’s possible but not expected ill will (or lack of
good will) toward one.”

Dasgupta 1988, 51, 53

“T'am using the word ‘trust’ in a sense of correct expectations about the actions of other
people that have a bearing on one’s own choice of action when that action must be cho-
sen before one can monitor the actions of those others. [--] Trust is based on reputation
and that reputation has ultimately to be acquired through behaviour over time in well-
understood circumstances”

Gambetta 1988, 217

“Trust (or, symmetrically, distrust) is a particular level of the subjective probability with
which an agent assesses that another agent or group of agents will perform a particular
action, both before he can monitor such action (or independently of his capacity ever to
be able to monitor it) and in a context in which it affects his own action.”

Giddens 1990, 34

”Confidence in the reliability of a person or a system, regarding a given set of outcomes
or event, where that confidence expresses a faith in the probity or love of another, or in
the correctness of abstract principles (technical knowledge).”

Jatkuu
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Mayer, Davis & Schoorman 1995

“Trust is the willingness of a party to be vulnerable to the actions of another party based
on the expectation that the other party will perform a particular action important to the
trustor, irrespective of the ability to monitor or control the party.”

Fukuyama 1996, 26

“Trust is the expectation that arises within a community of regular, honest, and coopera-
tive behavior, based on commonly shared norms, on the part of other members of that
community.”

Harisalo & Miettinen 1996, 21
“Luottamuspéidoma on inhimillisen vuorovaikutuksen tuloksena syntyvi vakaumus sii-
td, kuinka ihminen suhtautuu muihin ihmisiin, 14hipiiriinsi ja yhteiskuntaan.”

Lewicki & Bunker 1996, 116

“Trust can be defined as the expectation of the other party in a transaction, the risks
associated with assuming and acting on such expectations, and the contextual factors
that serve to either enhance or inhibit the development and maintenance of that trust.”

Gustafsson 1997, 6

“Trust —would be the belief in the possibility of this goodness in somebody else —even,
maybe, in everybody else— or the expectation of good acts. (In a different way, and
maybe better, trust might be described as the non-belief in badness, the non-expectation
of bad acts.)”

Iivonen & Harisalo 1997, 4

"Téssé tydssd luottamuksella tarkoitetaan niitd oikeudenmukaisuuteen ja ennustettavuu-
teen liittyvid odotuksia, tuntemuksia ja tekoja, joita yhteison jdsenet kohdistavat toisiin-
sa. Haluamme painottaa luottamuksen kokemuksellisuutta ja jatkuvaa kehittyvyytta.
Luottamus syntyy kokemuksen myotd ja liittyy tyoyhteison jokapdiviisiin tapahtumiin.”

Doney, Cannon & Mullen 1998

“We define trust as a willingness to rely on another party and to take action in circums-
tances where such action makes one vulnerable to the other party. Our definition incor-
porates the notion of risk as a precondition for trust, and it includes both the belief and
behavioural components of trust. In our view, expectations of a target’s trustworthiness
drive a trustor’s behaviour, and both are necessary for trust to be present.”

Miihlfelder, Klein, Simon & Luczak 1999, 350

“Analysing the expression ‘trust’ more exactly, one can elicit that this term implies at
least four aspects. One is the reduction of complexity, another the existence of uncer-
tainty. A third feature is the orientation towards the future and a fourth the presence of
risk.”

Sztompka 1999, 25
“Trust is a bet about the future contingent actions of others.”

Jatkuu



103

3/3

Kotkavirta 2001, 57

“Luottamus on tunnepitoinen tapa nihdi toinen luottamuksen arvoisena. Kun luotamme
toiseen, avaudumme hénelle ja pddstimme hénet ldhelle niitd asioita, jotka ovat meille
tarkeitd.”

Harisalo & Stenvall 2001, 21

“Mairittelemme luottamuksen inhimillisen vuorovaikutuksen tuloksena syntyviksi tun-
teeksi, vaikutelmaksi, késitykseksi tai vakaumukseksi siitd, kuinka ihminen suhtautuu
toisiin thmisiin ja asioihin organisaatiossaan.”

Cappella 2002, 230

”Social, or interpersonal, trust is an attitude toward other people who are not kin or in-
timates. By social trust I mean the perception that other people are, in general, fair,
trustworthy, and helpful.”



