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Kandidaatintutkielma

Pikaviestinndn kdytto organisaatioissa lisddntyy jatkuvasti. Tamé&n vuoksi sen
mahdollisuuksien ymmaértdminen on tarkedd organisaatioiden sisdisessd
viestinndssa.

Pikaviestinnilld on organisaatioiden sisdisessd viestinndssda monia eri
kayttotarkoituksia. Yksinkertaisimmillaan sen avulla saadaan vastauksia
nopeisiin kysymyksiin, mutta sen mahdollisuudet ulottuvat konkreettisten
tydtehtdvien tekemiseen sosiaalisen verkoston kasvattamisesta
ongelmanratkaisuun.

Tdssa tutkimuksessa tarkastellaan pikaviestintdd organisaatioiden sisdisen
viestinndn osana. Tavoitteena on aiempien tutkimusten ja kirjallisuuden
perusteella 16ytdd organisaatioissa tapahtuvalle pikaviestinndlle tyypillisid
kayttotapoja ja piirteitd. Lisdksi pyritddn arvioimaan pikaviestinndn luomia
haasteita ja mahdollisuuksia.

Taman tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, ettd pikaviestinnélld on oikein
kaytettynd potentiaalia monipuoliseksi tyotd tehostavaksi viestinnédn vélineeksi.
Pikaviestintdd hyodyntamalld organisaatiot voivat tehostaa viestinnan
vuorovaikutusta, nopeuttaa tiedon kulkua sekd saavuttaa sadstoja
viestintdkuluissa.

AVAINSANAT: pikaviestintd, sisdinen viestintd, tietoisuus tavoitettavuudesta
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1 JOHDANTO

Pikaviestintd on perinteisesti kdsitetty nuorten suosimana keskusteluvilineend
verkossa. Viestinndn ja ihmisten vilisen vuorovaikutuksen siirryttyd yha
enemmadn verkkoon, myos organisaatiot ovat viime vuosien aikana omaksuneet
pikaviestinndn viestintdjdrjestelménsd osana. Tutkimusyhtio Radicati Group
ennustaa yritysmaailmassa ldhetettdvien pikaviestien maédran kasvavan
nykyisestd 15:std 46 miljardiin viestiin pdivdssd vuoteen 2013 mennessd (The
Radicati Group 2009). Organisaatioissa tapahtuva pikaviestintd on useimmiten
informaalia viestintdd sisdltden muun muassa aikatauluista sopimista, lyhyita

mielipidetiedusteluja tai informaatiota henkildiden tavoitettavuudesta.

Pikaviestintdd pidetddn yleensd hyvin rentona ja epdvirallisena tapana
kommunikoida. Sen kielioppi ja kirjoitusasu ovat muuhun organisaation
kirjalliseen viestintddn verrattuna vapaampia. (Nardi, Whittaker & Bradner
2000.) Tassd tutkimuksessa pikaviestinnélld tarkoitetaan tietokonevélitteisesti
tapahtuvaa tekstipohjaista, semisynkronista eli ldhes reaaliaikaista viestint&a.
Tutkimus rajataan  koskemaan organisaatioiden sisdistd  viestintda.
Organisaatioiden pikaviestintdan liittyen esitellddn pikaviestisovellusten

viestintdi tehostavia ominaisuuksia Microsoft Office Communicatorin avulla.

Aihetta voidaan pitdd tdarkednd, koska pikaviestintid hyodyntamalla
organisaatiot voivat tehostaa viestintddnsd ja saavuttaa samalla merkittdvia
sddstoja viestintdkuluissa. Tutkijan oma motiivi tutkia aihetta perustuu
kayttokokemuksiin yrityksessd, jossa sisdisen viestinndn osana kaytettiin Office

Communicator -pikaviestisovellusta.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, missd tilanteissa ja millaiseen
yhteydenpitoon pikaviestintdd kdytetddn organisaatioissa, sekd mitd haasteita ja
mahdollisuuksia pikaviestinndn kaytollda on. Tutkimuksessa pyritadn
vastaamaan seuraaviin kysymyksiin: miten pikaviestintdd voidaan kayttda ja

hyodyntdd osana organisaation sisdistd viestintdd?, mitkd asiat vaikuttavat



pikaviestinndn  kdyttoon organisaatioissa? sekd mitd haasteita ja

mahdollisuuksia pikaviestintd luo organisaation sisdiselle viestinnalle?

Tutkimusmenetelmédnd kaytetddn kirjallisuuskatsausta, jossa aiempien
tutkimusten ja raporttien sekd alan kirjallisuuden perusteella pyritddan
loytdimadn vastaus tutkimusongelmaan. Tutkimustuloksena odotetaan
Ioydettavan pikaviestinndlle tyypillisid piirteitd organisaation sisdlld
tapahtuvassa viestinndssd sekd pikaviestinndn kdytostd seuraavia haasteita ja

mahdollisuuksia.

Tutkimuksen toisessa luvussa kasitellddn aluksi organisaation sisdistd viestintdd
sekda kdydddan ldapi pikaviestinndn luonnetta ja  kéyttotarkoituksia
organisaatiossa. Lisdksi tutustutaan tarkemmin késitteeseen tietoisuus
tavoitettavuudesta. ~ Tietoisuus tavoitettavuudesta ilmenee  kiyttdjien
kontaktilistoina pikaviestisovelluksissa. Se on yksi tdrkeimmistd ndiden
sovellusten = ominaisuuksista.  Kayttdjat voivat  kontrolloida  omaa
tavoitettavuuttaan tilailmaisimilla, jotka auttavat esimerkiksi priorisoimaan
tyotehtdvid. Kolmannessa luvussa kaisitelldadn pikaviestinndn haasteita ja
mahdollisuuksia organisaatioille. Viimeisessd luvussa tehdddn yhteenveto

tutkimuksen sisdllostd ja esitetdan mahdollisia jatkotutkimusaiheita.



2 PIKAVIESTINTA VIESTINTAMUOTONA

Téassd luvussa késitellddn aluksi organisaatioiden sisdistd viestintdd ja sen
luonnetta sekd madritellddan tutkimuksen kohteena oleva pikaviestintd. Lisdksi
luvussa tutustutaan pikaviestinndn luonteeseen ja kayttotarkoituksiin
viestinndn vélineend sekd tarkastellaan ldhemmin kayttdjien tavoitettavuutta ja

sen merkitystd sisdiselle viestinndlle.

2.1 Pikaviestinti sisdisen viestinnin tukena

Viestintd on olennainen osa kaikkien organisaatioiden jokapdivdistd toimintaa.
Organisaatioviestintd jaetaan yleensd sisdiseen ja ulkoiseen. Sisdinen viestintd
on organisaatioiden sisdistd tiedonkulkua ja vuorovaikutusta (Juholin 1999).
Juholinin (2001) mukaan organisaation viestinndn rakenne koostuu kanavista ja
lahteistd, joita ihmiset kdyttdvat riippuen siitd kelle he haluavat viestid. Oikean
viestintdkanavan kdyttaminen helpottaa oleellisen tiedon saatavuutta ja estda
tiedon ylikuormittumista méaarallisesti (Juholin 2001.) Esimerkiksi Aberg (2000)
jakaa viestinndn kanavat ldhi- ja kaukokanaviin, joiden avulla viestintdd
voidaan toteuttaa suoraan ja vdlitettynd. Kasvokkaisviestintd on esimerkki
suoran viestinndn ldhikanavasta, ja vilitettyja ldhikanavia ovat esimerkiksi

verkkoviestintd ja sahkoposti.

Viestintdkanavien kdyttoon vaikuttaa viestinndn tavoite ja olemus. Yleisesti
viestintd jakautuu organisaatioiden sisdlldi formaaliin ja informaaliin
viestintddn. Formaalia viestintdd organisaatioissa ovat esimerkiksi viralliset
tiedotteet, dokumentit sekd myo6s kokoukset ja niiden poytdkirjat. Tassa
tutkimuksessa huomio kiinnittyy kuitenkin informaaliin viestintddn. Kraut,
Fish, Root ja Chalfonte (1990) maddrittelevat informaalin viestinndn
tarkoittamaan spontaania ja sisdlloltddn rikasta vuorovaikutusta, jossa
keskustelun suuntaa ei ole valmiiksi suunniteltu. Sen kieli on myos rennompaa

kuin formaalissa viestinndssd, johon liittyvdt usein sddnnot ja hierarkia.



Informaalin viestinndn merkitys korostuu epévirallisen organisaatioviestinnan
kanavana, sisdltden muun muassa verkoston rakentamisen, hiljaisen tiedon
jakamisen sekd organisaation kulttuurin omaksumisen. (Kraut ym. 1990 ja Fish,

Kraut, Root & Rice 1993.)

Organisaatioiden sisdisen viestinndn vilitettyihin ldhikanaviin kuuluu
verkkoviestintd, jonka yksi muoto on pikaviestintd. Pikaviestinnalld
tarkoitetaan tietokonepohjaista kahdenvilistd viestintdd (Nardi, Whittaker &
Bradner 2000 ja Avrami, Fussel & Hudson 2008). Nardin ym. (2000) mukaan
pikaviestintd on ldhes synkronista (near-synchronous), Garcian ja Jacobsin
(1999) mukaan ndenndisesti synkronista (quasi-synchronous) ja Avramin ym.
(2008) mukaan semisynkronista (semi-synchronous). Terminologia onkin
muuttunut vuosien aikana johtuen muun muassa tietoverkon nopeuden
kasvusta. Tassd tutkimuksessa kadytetddan termid semisynkroninen osoittamaan
pikaviestinndn luonnetta. Joka tapauksessa kaikki edelld mainitut tutkijat
viittaavat pikaviestinndn sijoittuvat synkronisen ja asynkronisen viestinnin
vdliin. Avramin ym. (2008) mukaan viestintd on sekd synkronista ettd
asynkronista, koska se mahdollistaa nopean viestien vaihdon, mutta viestien
vaihdon vélilld voi my6s olla pitkidkin aikoja. Nardi ym. (2008) lisddvat, ettd
semisynkronisuus johtuu viestien siirtoon kuluvasta hetkestd, mutta my®os siita
mahdollisuudesta, ettd vastaanottaja ei véalttamattd ole samalla hetkelld paikalla
vastaanottamassa viestid. Seuraavassa luvussa késitellddn pikaviestintdd sekd

sen kayttotarkoituksia tarkemmin.

2.2 Pikaviestinnin luonne ja kayttotarkoitukset

Pikaviestintdd kdytetddn organisaatioissa tavallisesti muiden sisdisen viestinnan
kanavien tukena. Sen kéytto organisaatioissa on lisddantynyt merkittavasti 2000-
luvulta ldhtien. Nardin ym. (2000) mukaan pikaviestinndn keskeinen tehtdva on
vastausten saaminen nopeisiin kysymyksiin ja asioiden pikainen

selventaminen. Esimerkiksi tutkimuksessa haastateltu projektityontekija sanoi



valitsevansa pikaviestinndn juuri sellaisiin viestintdtilanteisiin, jossa han
tarvitsee vélitontd palautetta ja vuorovaikutusta. Pikaviestinndn tehokkuus
viestintdavélineend onkin suuri etu. Se tarjoaa nopeampaa vuorovaikutusta kuin
sdahkoposti, ja sen kdyton aloittaminen on vaivattomampaa kuin soittaminen

puhelimella tai puhuminen kasvotusten. (Nardi ym 2000.)

Pikaviestinndn luonnetta pidetddn rentona, informaalina ja ystdvillisend. Sen
kielioppia ja kirjoitusasua ei pidetd niin virallisena kuin esimerkiksi
sdhkopostia, johtuen muun muassa kontekstista. Keskustelua kdydaddn yleensd
tuttujen ihmisten kanssa, minkd vuoksi ilmaisutyyli ei ole niin virallista.
Pikaviestintd mahdollistaa muiden tyodtehtdvien suorittamisen viestinndn
kanssa samanaikaisesti, koska keskustelut ovat lyhyitd ja niitd on mahdollista

jatkaa myohemmadssékin ajankohdassa viestiketjun sdilyessd. (Nardi ym. 2000.)

Pi, Liu, Chen ja Li (2008) tutkivat, mitkd tekijat vaikuttavat pikaviestinndn
omaksumiseen ja kdyttoon organisaation viestinndssd. Tarkeimmiksi tekijoiksi
nousivat sosiaalinen vaikutus, pikaviestinndn potentiaalin ymmaértdaminen
organisaatiossa seké tyotehtdvien monimutkaisuus. Monimutkaiset tyotehtavit,
jotka eivat sisdlld sddntojd ja selkeitd vaiheita, vaativat tyontekijoiltd paljon
keskindistda =~ kommunikaatiota. Téllaiseen = kommunikaatioon tarvitaan
informaatioltaan rikas viestintikanava, kuten pikaviestintd. Pikaviestinndn
kayttoonotto syntyy usein organisaation johdon aloitteesta. Kun organisaation
johto ymmartad pikaviestinndn potentiaalin tehokkaana viestintdvilineend ja
ottaa sen kdyttoon, muut tyontekijat omaksuvat pikaviestinndn uutena

teknologiana sosiaalisen kanssakdymisen vilineeksi. (Pi ym. 2008.)

Lisdksi To, Liao, Chiang, Shih ja Chang (2007) havaitsivat, ettd pikaviestinnan
yleisesti havaittua hyodyllisyyttd enemmén omaksumiseen ja kdyttoonottoon
vaikuttavat organisaatioiden sisdiset sddnnot ja normit. Niilld organisaatioilla,
joilla ei ole selvid sddantoja pikaviestisovellusten kaytostd, on negatiivinen
asenne pikaviestintddan. Tamd johtuu siitd, ettd tyontekijdt eivat tiedd, mihin

tarkoituksiin pikaviestintdd on soveliasta kdyttdd. Vastaavasti organisaatiot,



joilla pikaviestinti on osa organisaation viestintdkulttuuria, hyotyvat
laskeneista viestintdkuluista ja pikaviestinndn tehokkuudesta viestinndssaan.
Myos  pikaviestisovellusten  helppokdyttoisyys vaikuttaa positiivisesti

pikaviestinndn omaksumiseen. (To ym. 2007.)

Pikaviestinndlld on monipuolisia kayttotarkoituksia. Isaacs, Walendowski,
Whittaker, Schiano ja Kamm (2002) saivat selville, ettd pikaviestintdd kdytetdan
konkreettisesti tyon tekemiseen yhdessd. Keskusteluilla on monia tarkoituksia,
kuten aikatauluista sopiminen tai tietoinen vaihto toiseen viestintdvalineeseen.
Tutkimuksessa kayttdjdt jaettiin aktiivisiin (heavy IM users) ja passiivisiin (light
IM users). Aktiiviset kdyttdjat kayttavat pikaviestintdd myos monimutkaisista
tyotehtavistd keskusteluun. Keskustelut ovat intensiivisid, sisdltden monia
lyhyitd viestejda lyhyessd ajassa, mikd poikkeaa yleisestd pikaviestintddan
yhdistetystd keskustelutyylistd. Passiivisten kdyttdjien pikaviestintd keskittyy
enemmadn tapaamisista sekd muiden viestintdvilineiden kdytostd sopimiseen.
(Isaacs ym. 2002.) Ndin ollen kayttdjien taitojen ja tarpeiden voidaan todeta
vaikuttavan pikaviestinndn tehokkuuteen tyotehtdvien hoidossa. Fyysisesti
toisistaan erillddn olevat, virtuaalisessa tyoymparistossd samaa tyotd tekevit
tyontekijat hyotyvat pikaviestinnédsta. Koska viestit sdilyvat
keskusteluikkunassa, pikaviestinndn avulla voidaan kdydd jatkuvaa
vuoropuhelua hdiritseméttd toista jatkuvasti. Esimerkiksi Cho, Trier ja Kim
(2005) havaitsivat pikaviestinndn tehokkuuden ongelmanratkaisutilanteissa,
koska se mahdollistaa samassa kontekstissa pysymisen. Tutkimuksessa tehtiin
madréllinen kysely 137 henkil6lle, laadullinen haastattelu 13 henkiltlle. Lisaksi
selvitettiin tarkemmin kahden henkilon pikaviestinndn kayttod tyontekoon.
Tutkimus tarkasteli pikaviestinndn kayttod ja kayttoonotosta seuranneita

vaikutuksia tyontekoon ja kommunikointiin liittyen.

Pikaviestintdad kdytetdan usein myo6s koordinointiin ja aikataulujen luomiseen.
Suurin syy miksi pikaviestintd soveltuu tdhdn, on sen vilittomyys. Kun
aikataulusta sopivat osapuolet ovat vuorovaikutuksessa reaaliaikaisesti, sopiva

aika tapaamiselle on helpompi sopia esimerkiksi sdhkopostiin verrattuna.
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Toinen osapuoli ei valttamattda lue sdhkopostia tarpeeksi nopeasti, jolloin
lahettdjan alun perin suunnittelema aika saattaa olla jo varattuna kalenterista.
Yhtidlailla pikaviestintdd kédytetddn epdvirallisten tapaamisten, kuten lounas- ja
kahvitaukojen sopimiseen, koska sen vilittomyys mahdollistaa nopeasti tiedon

siitd, millainen aikataulu toisilla on. (Nardi ym. 2000.)

Tutkijoiden mukaan pikaviestinndn hyddyntdmiseen vaikuttaa suuresti
kayttdjien tyotehtdvat organisaatiossa. Chon ym. (2005) tutkimuksessa
selvitettiin tarkemmin kahden tyontekijan pikaviestintdkdyttaytymista yli 200
pdivan ajalta. Seuraavat kaksi kuviota (kuvio 1 ja kuvio 2) kuvaavat kahden

tyontekijan pikaviestintakadyttaytymista.

Tavoitettavuuden
3.Vosapunlen Muut 1 % __ tarkistaminen 1 %
tavoitettavuuden

kysely 3% \\

Tyohon liittymaton
seurustelu 33%

Keskustelu
ongelmistal %

Tiedostojen siirto
25%

Edellisen keskustelun
tarkastelu 2 %

Virallisen tapaamisen
sopiminenl %

Epdvirallisen
tapaamisen

sopiminen5 %
Yksinkertainen

avunpyyntd 3 % Informaation

jakaminen 8 %
Nopea kysymys tai

vastaus 13 %
"Muistilapun"
Viestintdvdlineen  jattdminen 3%
vaihtaminen1 %

KUVIO 1. Tyontekija A:n pikaviestintdkédyttdytyminen (vapaasti suomennettu Cho ym.
2005 mukaan)

Kuviossa 1 oleva ympyrddiagrammi kuvaa markkinointistrategiatiimissa
tyoskennelleen 26-vuotiaan miehen (tyontekija A) pikaviestintakayttaytymista.
Kayttdjan tyotehtdvidt painottuivat markkinointiin liittyvan informaation

kerdamiseen ja analysointiin. Kuviosta 1 ndhdddn, ettd yli 30 prosenttia
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kayttdgjan  pikaviesteistda  liittyi  sosiaaliseen = kanssakdymiseen kuten
keskusteluun toisten kéyttdjien kanssa tyohon liittymattomistd asioista. 25
prosenttia kdytostd kului informaation kerddmiseen tiedostojen siirron
muodossa, kun taas yleisimmin ndhty kayttotarkoitus, pikaiset kysymykset ja
vastaukset niihin, jdivdt yhteensd vain 16 prosenttiin yhdessd nopeiden

pyyntdjen kanssa. (Cho ym. 2005.)

lImoitusasia usealle  pyhelinkeskustelus-  Tavoitettavuuden
vastaanottajalle

ta sopiminen 1 % tarkistaminen 3 %
1%
3. osapuolen Ongelmanratkaisu Keskustelu
9%—\ ongelmista 10 %

tavoitettavuuden
kysely 4%

Tiedostojen siirto 7
%

Edellisen
keskustelun
tarkastelu 4 %

Tyodhon liittyméatoén
seurustelu 8 %

Virallisen
tapaamisen
sopiminen 1 %

Epavirallisen
tapaamisen
sopiminen 1 %

Informaation
jakaminen4 %

Yksinkertainen
avunpyynto 23 % "Muistilapun”

jattaminen 7 %

Viestintavalineen
vaihtaminen 3 %

Nopea kysymys tai
vastaus 14 %

KUVIO 2. Tyontekija B:n pikaviestintdkdyttdytyminen (vapaasti suomennettu Cho ym.
2005 mukaan)

Toinen tutkimuksen kéayttdjd oli 33-vuotias mies (Tyontekijd B), joka tyoskenteli
tietojarjestelmékehityksen ja -tuen tiimissd. Hénen tehtdviinsd kuului ERP-
toiminnanohjausjdrjestelmén hallinnointi ja teknisen tuen tarjoaminen muun
muassa etdkdyttdjille. Kayttdjan tyotehtdvat sisdlsivdat paljon jdrjestelman
ongelmien kuvausta, ongelmaratkaisutilanteita ja niiden ratkaisua. Tamin
vuoksi vuorovaikutus yksinkertaisten avunpyyntdjen sekd nopeiden
kysymysten ja  vastausten avulla oli  tdrked osa = kayttdjan

pikaviestintakdyttdytymistd, yhteensd 37 prosenttia. Mainittavia osa-alueita
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olivat myos keskustelu jonkun aiheen ongelmista, 10 prosenttia kaytostd, seka
ongelmien konkreettinen ratkaiseminen yhdeksdn prosentin osuudella.
Viimeksi mainitut selittyvdt esimerkiksi silld, ettd tyontekija B kaytti
pikaviestintdd intensiiviseen ongelmanratkaisuun kollegoidensa kanssa
kopioimalla virheilmoituksia ja jdrjestelmdn lokitietoja keskusteluikkunaan.

(Cho ym. 2005.)

Tyontekija A:n ja B:n pikaviestintdkdyttaytymisten suurin ero oli tychon
liittymattomaan kommunikaatioon kadytetty osa pikaviestinnéstd. Tama selittyy
kayttdjien tyotehtdvien erilaisuudella. Tyontekija A:mn tyon luonteeseen kuului
hyvien sosiaalisten suhteiden ylldpito, kun taas tyontekija B oli enemmaéin
tiedottavassa roolissa tarjoten teknistd tukeaan sitd pyydettdessd. (Cho ym.

2005.)

Tyohon liittyvien tehtdvien lisdksi pikaviestintdd kadytetddn yleisesti myos
vuorovaikutukseen perheen ja ystdvien kanssa. Kayttdjien kokemusten mukaan
yhteydenpito ystdviin tai perheeseen, jopa vain lyhyitd tervehdyksid kayttden,
antaa kayttdjille hetken hengahdystauon tyostd ja tydympaéristostd. (Nardi ym.
2000). Isaacsin ym. (2002) tutkimus kuitenkin osoittaa, ettd huolimatta
tydaikana tapahtuvasta sosiaalisesta vuorovaikutuksesta perheen ja ystdvien
kanssa, pikaviestinndn selvédsti yleisin kdytto keskittyy kuitenkin tyohon
liittyvadan viestintdadn. Tutkimuksen aineistona oli yli 60 000 keskustelulokeihin
tallennettua pikaviestid. Tutkimuksessa kaydyistd keskusteluista 62 prosenttia
liittyi tyohon. Tyotd koskevat viestit kasittelevatkin eniten tyotd sivuavaa
keskustelua, kuten hallinnollisia asioita tai organisaation uutisia. Lisdksi viestit
sisdltdvat keskustelua tyon tekemisestd sekd tyotd tehtiin konkreettisesti
pikaviestinndn avulla. (Isaacs ym. 2002.) Muller, Raven, Kogan, Millen & Carey
(2003) havaitsivat, ettd pikaviestintdd kdytetdan tyohon liittyvan keskustelun
ohella myos sosiaalisen verkoston kasvattamiseen. Verkoston kasvattamista
havaittiin tapahtuvan viestimdlld oman osaston ja omien esimiesten lisdksi

myos toisten osastojen tyontekijoiden kanssa.
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Edelld esitellyt kayttotarkoitukset vahvistavat, ettd huolimatta pikaviestinnan
hyvin informaalista luonteesta, sen kdyttomahdollisuudet tyon tukena ovat
erittdin monipuoliset. Pikaviestinndn luonteen ja kayttotarkoitusten lisdksi sen
merkittdvd osa on tieto kadyttdjien tavoitettavuudesta. Seuraavassa alaluvussa
kasitellddn tietoisuutta kdyttdjien tavoitettavuudesta ja sen merkitystd

organisaation viestinnalle.

2.3 Tietoisuus tavoitettavuudesta

Suurin osa pikaviestisovelluksista tarjoaa tietoa toisten kayttdjien
tavoitettavuudesta. Tavoitettavuudesta on tutkimuksissa kéytetty monia
termejd, kuten presence awareness (Tran ym. 2005 ja To ym. 2007), awareness of
presence (Ljungstrand & af Segerstad 2000) ja availability (Nardi ym. 2000 ja
Avrahami ym. 2008).

Tavoitettavuus ilmenee sovelluksissa esimerkiksi kontaktilistana toisista
kayttdjistda sekd heiddn tilastaan. Henkilon nimen yhteydessd oleva ikoni
osoittaa kayttdjan tilan, joka voi olla esimerkiksi ”Kaytettdvissd”, “Poissa”,
“Kokouksessa” tai ”Offline-tilassa”. Yleisimmit sovellukset tarjoavat myos

tehostekeinoja, kuten ddanimerkkeja tavoitettavuuden ilmaisemiseen.

Tranin, Yangin ja Raikundalian (2005) mukaan tietoisuus toisten kayttdjien
tavoitettavuudesta on yksi tarkeimpid pikaviestisovellusten ominaisuuksia. To
ym. (2007) havaitsivat tavoitettavuuden vaikuttavan suuresti pikaviestinndn
omaksumiseen osana organisaation viestintdd. Nardin ym. (2000) mukaan
tietoisuus toisten kdyttdjien tavoitettavuudesta kontaktilistaa tutkimalla auttaa
tyontekijoitd valitsemaan oikean hetken aloittaa keskustelu. Tutkimuksen
kayttdjat mainitsivat ennen keskustelun aloitusta tarkastavansa kontaktilistalta
onko henkilo paikalla, vilttddkseen ylimddrdistd hdiriotd. Juuri ylimddrdisen
hdirion estdminen ndhdddan merkittdvaksi eduksi. Pikaviestinndn avulla

voidaan tiedustella toisen mahdollisuutta kadyttdd jotain muuta viestinndn
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vélinettd mydhemmin, hdiritsemittd heitd kuitenkaan sen enempad. (Nardi ym.

2000.)

Kontaktilistaa tutkimalla kayttdjat voivat muodostaa tunteen sosiaalisesta
yhteydesta toisiin tyontekijoihin, ilman ettd he valttamatta haluavat edes viestia
heille samalla hetkelld. Téallainen tietoisuus toisten ldsndolosta ilman tarvetta
kommunikoida heiddn kanssaan, luo tunteen, joka auttaa organisaation jasenia

muodostamaan ldheisemman suhteen toisiin tyontekijoihin. (Nardi ym. 2000.)

Tyontekijat kdyvat pdivittdin ldpi monta viestintdtilannetta, joiden jokaisen
kohdalla he joutuvat arvioimaan niiden tdrkeyden muihin tyotehtdviin
verrattuna. He voivat kuitenkin itse kontrolloida tavoitettavuuttaan, jotta
olivat kirjautuneena pikaviestisovellukseen tyopdivdan aikana keskimddrin
seitsemdn ja puoli tuntia. Kommunikointiin pikaviestisovellusten avulla kului
kaksi ja puoli tuntia. Ndin ollen voidaan pddtelld, ettd kayttdjat voivat olla
kirjautuneena pikaviestisovellukseen koko tyopdivan ajan, koska he voivat itse
kontrolloida tavoitettavuuttaan ja estdd hdirioitda muuttamalla omaa tilaansa ja
tehostamalla tilaansa viesteilld. (Pi ym. 2008.) Seuraavassa kuviossa (kuvio 3)
havainnollistetaan kéayttdjien mahdollisuutta kontrolloida tavoitettavuuttaan

tilailmaisimien avulla.
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KUVIO 3. Microsoft Office Communicatorin kontaktilista (Microsoft in Government -
verkkosivusto 2008)

Kuvio 3 on esimerkki erityisesti organisaatioiden kadyttoon suunnitellusta
Microsoft Office Communicator -pikaviestisovelluksesta ja sen kontaktilistasta.
Sovelluksen kontaktilistalta kdyttdjat ndkevat muiden tilan ja vérisymbolin.
Kayttdjat voivat lisdtd tilaansa my0s viestin. Esimerkiksi poissa olevat kayttdjat
voivat kertoa missd ovat tai kokouksessa olevat voivat kertoa, milloin kokous
pddttyy. Kayttdjat voivat myos merkitd itsensd varatuksi, jos kdynnissd on
esimerkiksi tdarked tyotehtdva ja ei halua tulla héirityksi. Sovelluksen voi my6s
synkronoida muiden Microsoft Officen osien kanssa. Esimerkiksi Office
Outlookin kalenteriin lisdtty kokous muuttaa kdyttdjan tilan automaattisesti

“Kokouksessa” -tilaan silld hetkelld, kun kalenteriin merkitty kokous alkaa.

Uusimmassa Office Communicator 2007 R2-versiossa kayttdjdt voivat myos
madrittdd eri yhteyshenkiloille erilaisia kdyttooikeustasoja. Ndin he voivat jakaa

tavoitettavuuttaan valikoivasti toisille kayttdjille. Esimerkiksi kayttdja voi olla
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oman tiiminsd tavoitettavissa, mutta muille hdnen tilansa ndkyy poissaolevana.
Kayttdjien tavoitettavuustiedot voidaan sisdllyttdd muihin kdytossd oleviin
Microsoftin sovelluksiin, kuten Outlookin yhteystietoihin tai esimerkiksi
sdhkopostiviestin ldhettdjan nimen yhteyteen. (Microsoft Office Online -

verkkosivusto. 2009.)

Isaacsin ym. (2002) mukaan tavoitettavuutta voidaan hyddyntdd myos niin
sanottuina muistilappuina. Vaikka vastaanottaja olisi poissa koneeltaan
hetkellisesti tai pidempddnkin, hanelle voi jattdad pikaviestin odottamaan taman
paluuta. Useimmiten muistilappuviestin sisdlto on sellainen, ettd vastaanottajan
ei tarvitse valttamattd vastata viestiin (Isaacs ym. 2002). Kayttdjien asettama tila
tavoitettavuudestaan ei ndin ollen muodosta estettd pikaviestinnille. Kayttdjien
tavoitettavuuden ilmaiseminen pikaviestisovelluksen avulla on kuitenkin vain
suuntaa antava, eikd valttamattda ole yhteydessd kayttdjien todelliseen

tavoitettavuuteen.

Pikaviestintd mahdollistaa useiden tehtdvien samanaikaisen suorittamisen
lisdksi useiden pikaviestintdkeskustelujen kdymisen samaan aikaan.
Yksittdiseen pikaviestiin vastaamisella ei yleensd ole samanlaista odotusarvoa
kuin esimerkiksi puhelimessa tehdylld kysymykselld, mutta viestin ldhettdjan
suhde vastaanottajaan voi vaikuttaa viestiin vastaamiseen suuresti. (Avrahami
ym. 2008.) Avrahami ym. tutkivatkin, mitkd tekijat vaikuttavat pikaviestien
vastausaikoihin ja saavat kdyttdvét reagoimaan niihin vilittomaésti tai vasta
myShemmin. Tutkimuksessa havaittiin, ettd vastausaikoihin vaikuttavat monet
tekijat, kuten vastaanottajan meneillddn olevat tyotehtdvat ja konteksti,
lahettdjan suhde vastaanottajaan, itse viestien sisdlto tai jopa pikaviesti-ikkunan

sijainti tietokoneen tyopoydalla.

Lisdksi kayttdjien vastausaikoihin vaikuttaa merkittdvasti tapa ilmoittaa
saapuvasta viestistd ja pikaviesti-ikkunoiden sijainti. Kun uusi viesti ilmestyy
keskeiselld paikalle tietokoneen tyopoydalld jo auki olevaan ikkunaan, viesti

huomioidaan nopeammin kuin uudeksi painikkeeksi tehtdvapalkkiin ilmestyva



17

ikkuna. Uuteen viesti-ikkunaan vastaaminen on hidasta sen wvuoksi, ettd
muita tehtdvid. Kéyttdjien havaittiin myds vastaavan nopeammin tietyille
kayttdjille, riippuen siitd, kuinka he liittyivat kdynnissd olevaan tyotehtavaan.
Myos kéyttdjien vilinen sosiaalinen suhde vaikuttaa vastausaikoihin.

(Avrahami ym. 2008.)

Pikaviestien sisdllolld on suuri vaikutus siihen, kuinka nopeasti viestiin
vastataan. Avrahamin ym. (2008) tutkimuksessa kysymysmerkin sisdltaneisiin
lauseisiin vastattiin huomattavasti nopeammin kuin pisteeseen pddttyneisiin.
Viestien pituus vaikutti siten, ettd pitkiin viesteihin kiinnitettiin nopeammin
huomio kuin lyhyisiin, ja pitkiin viesteihin myos vastattiin nopeammin.
Hyperlinkkien havaittiin puolestaan hidastavan vastaamista. Sen sijaan
hymioiden tai muiden erikoismerkkien kaytolld ei havaittu olevan suurta

vaikutusta vastausaikoihin.

Pikaviestinndn kadytossd tyonteon tukena on haasteita ja mahdollisuuksia.
Seuraavassa luvussa késitellddn, mitd ndima haasteet ja mahdollisuudet voivat

olla kéyttdjien ja organisaation nakokulmasta.
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3 PIKAVIESTINNAN HAASTEITA JA MAHDOLLISUUKSIA

Tdassda luvussa Kkésitellddn pikaviestinndn aiheuttamia haasteita sekd
mahdollisuuksia organisaatioille. Haasteissa kasitellddn pikaviestinnan
omaksumista organisaatioissa sekd sen sopivuutta erilaisiin viestintatilanteisiin.
Mahdollisuuksissa esitellidn yhden organisaatioiden kayttoon soveltuvan
pikaviestisovelluksen viestintdd helpottavia ominaisuuksia sekd sitd, miten

pikaviestinndlld voidaan tehokkaasti korvata muita viestintdvalineita.

3.1 Haasteita

Pikaviestintd voi tehokkaasti hyodynnettynd lisdtd organisaatioiden sisdisen
viestinndn sujuvuutta, mutta se voi olla myds haasteellinen, esimerkiksi sen
kayttod tuntemattomille tyontekijoille. Ensinndkin Herbsleb, Atkins, Boyer,
Handel ja Finholt (2002) havaitsivat, ettd jotkut kayttdjat pitivat pikaviestinnille
tyypillistd informaalia viestintdtyylid turhana ja hyodyttomand. Organisaatio
tarvitsee “kriittisen massan” kayttdjid, jotka tekevat uutta teknologiaa
aktiivisesti tunnetuksi yhteisossd. Koska pikaviestintdd voidaan vield pitdd
uutena teknologiana varsinkin organisaatioiden kdytossd, sen asemoituminen
jokapdivdisen viestinndn vilineend on vield arvoitus. Pikaviestinndn tulee myos
olla johdon yleisesti hyvidksymad osa viestintdjdrjestelmdd. (Hersleb ym. 2002.)
To ym. (2007) mukaan pikaviestintd ei ole saavuttanut asemaansa virallisena
viestintdvalineend, koska “kriittinen massa” ei ole omaksunut pikaviestintda
taysin. Suuri osa kayttdjistd tuntee pikaviestinndn luomat mahdollisuudet,
mutta esimerkiksi vanhempaa ikédpolvea edustavilla johtajilla on negatiivinen

asenne pikaviestintdd kohtaan.

Toiseksi kayttdjien yksityisyys sekd tietoturva voidaan ndhda haasteena
pikaviestinndn hyvaksyttavyydelle kadyttdjien keskuudessa. Useimmat
pikaviestisovellukset mahdollistavat keskustelujen tallentamisen lokeihin,

jolloin keskustelujen sisédlto sdilyy ldhettdjan tahdosta riippumatta. Vaikka
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pikaviestintdd pidetddnkin rentona ja huolettomana tapana viestid,

mahdollisuus  sdilyttdd keskustelut voi ndin ollen saada kayttdjat

varovaisemmiksi sanoissaan. (Patil & Kobsa 2005.)

Kolmanneksi pikaviestinndn vaikutuksista organisaation tehokkuuteen on
erimielisyyksid. Ton ym. (2007) mukaan mahdollisuus pikaviestintdaan
tyopaikalla laskee tyontekijoiden tuottavuutta. Pikaviestintdd kdytetdan paljon
yksityiseen viestintddn, eikd esimiehilld ole mahdollisuutta seurata, kenen
kanssa tyontekijat milloinkin viestivdat. Pi ym. (2008) puolestaan eivit
havainneet pikaviestinndn aiheuttavan merkittdavdd tuotannon laskua.
Pikaviestinndn mahdollistaman ”tyopaikkajuoruilun” ndhtiin jopa vahvistavan

tyontekijoiden tyytyvéisyyttd organisaation viestintdan.

Pikaviestintd ei lopulta aina kuitenkaan ole sopivin viestintdviline. Nardin ym.
(2000) sekd Isaacsin ym. (2002) tutkimuksissa tarkasteltiin, milloin
viestintdvaline vaihdettiin  pikaviestinndstd  johonkin toiseen, kuten
puhelimeen. Nardi ym. (2000) havaitsivat, ettd kdytettdvd media vaihdettiin, jos
keskustelu kavi liian monimutkaiseksi pikaviestinnalle tai jos osapuolten viilille
syntyi vadrinymmarrystd. Isaacsin ym. (2002) tutkimuksen keskustelut kestivit
noin neljd ja puoli minuuttia. Koska pikaviestintd ndhddan kaytannollisimpana
lyhyisiin keskusteluihin, liian pitkdksi venynyt keskustelu saattaa herattda
kiinnostuksen vaihtaa viestintdvilinettd. Nardin ym. (2000) haastattelema
projektityotd tekeva nainen piti pikaviestinndn avulla kdytdvid monimutkaisia
tyotehtdaviin  liittyvid keskusteluja hankalana, koska asia meni niin

yksityiskohtaiseksi ja kirjoittaminen nopeasti oli vaikeaa.

3.2 Mahdollisuuksia

Haasteiden ohella pikaviestintd tuo organisaation sisdiseen viestintddn paljon
mahdollisuuksia ja siten my6s tehokkuutta. Nykyadan pikaviestisovellukset ovat
monipuolisia ohjelmia, jotka sisdltdvat useita viestintdd helpottavia toimintoja.

Useimmat sovellukset tukevat esimerkiksi Internet-puheluita
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videoneuvotteluita sekd tiedostojen siirtoa kahden tai useamman kayttdjan
vdlilld. Monipuoliset viestintimahdollisuudet ajasta ja paikasta riippumatta
helpottavat varsinkin etdtyontekoa. Yleisesti pikaviestinndn suurimpana
mahdollisuutena ovat aikaisemmin tutkimuksessa esitetyt kdyttotarkoitukset
sekd erityisesti tieto kdyttdjien tavoitettavuudesta (ks. luku 2). Pikaviestinta
muun muassa nopeuttaa tiedon kulkua sekd helpottaa tyotehtdvien ja
tapaamisten koordinointia. Tavoitettavuus puolestaan auttaa tyontekijoita

informoimaan toisia omasta mahdollisuudesta olla yhteydessa tietylld hetkella.

Toiseksi organisaatioille suunnattujen pikaviestisovellusten monipuolinen
kaytto voi lisdtd tyonteon yleistd tehokkuutta ja tuottavuutta. Esimerkiksi
Microsoft Office Communicatorin viimeisin virallinen versio, 2007 R2, sisiltid
monia organisaation viestintdd tehostavia ominaisuuksia. Sovelluksella voi
muun muassa soittaa Internet-puheluita (VoIP) ja jdrjestdd virtuaalisia
neuvotteluita tai kokouksia, osanottajien fyysisestd sijainnista riippumatta.
Yhteydenpito tapahtuu yhdistimdlld &dni- ja videotoiminnot tydopdydan
jakamiseen. Yksi kayttdja jarjestdd kokouksen kutsumalla osallistujat
videoneuvotteluun. Tamaén jdlkeen jarjestdjd ottaa kdyttoon oman tyopoytansa
jakamisen, ja antaa muille oikeudet hallinnoida tdtd tyopoytdd. Talloin kaikki
kokouksen osallistujat ovat video- ja ddniyhteydessd toisiinsa yhdelld
tyopoydalld, ikdan kuin samassa neuvottelupoydassd. Kayttdjat voivat tyostaa
yhdessd esimerkiksi uusia asiakirjoja, taulukoita tai esityksid. Seuraavassa
kuviossa (kuvio 4) havainnollistetaan Office Communicatorin monipuolisia

viestintdmahdollisuuksia. (Microsoft Office Online -verkkosivusto. 2009.)
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KUVIO 4. Videoneuvottelu usean kayttdjan kanssa (Microsoft Office Communicator
2007 tuoteopas)

Kuvio 4 on esimerkki siitd, kuinka yksinkertaisesti kolmen kayttdjan vélinen
videoneuvottelu aloitetaan. Samasta valikosta voidaan myos esimerkiksi soittaa
konferenssipuhelu, ldhettdd sdhkopostia, tarkastella kayttdjien valista
keskustelulokia tai ehdottaa tapaamista valitsemalla Outlookin kalenterista

sopiva aika, joka ilmestyy vastaanottajan kalenteriin kokousehdotuksena.

Lopulta muun muassa edelld mainittuja ominaisuuksia kayttamalla
organisaatiot voivat saavuttaa merkittavid sddstoja viestintdkuluihinsa. To ym.
(2007) tutkimuksessa pikaviestinndn ottaminen organisaation viralliseksi
viestintdvalineeksi vdhensi muiden vilineiden kayttod merkittavéasti. Eniten

pikaviestintd vahensi puhelimen kayttéd. Mullerin ym. (2003) tutkimuksessa
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pikaviestintd vdhensi puheluiden maarad keskimadrin 4,2 puhelua tyontekijaa
kohden pdivdssd. My0s ddniviestien jattdminen vastaajaan viaheni, koska saman
asian voi ldhettdd pikaviestind odottamaan vastaanottajan paluuta tietokoneen
ddreen. (Muller ym. 2003.) Sahkopostin kaytto, faksien ldhettaminen sekéa
kasvokkain kdydyt keskustelut vdheniviat my0s jonkin verran. Pikaviestinndn
havaittiin vdhentdvan sdhkopostien sekd paperikopioiden maédrdd erityisesti
siksi, ettd tiedostojen siirto on pikaviestinndn avulla kdytdnnollisempdd ja
nopeampaa kuin ldhetettdessad sdhkopostin liitetiedostona. (To ym. 2007.) N&in
voidaan todeta, ettd pikaviestinndn avulla organisaatioiden on mahdollista

vdhentdd muita viestintddn uppoavia kuluja, kuten puhelinlaskuja.

Tietokonevilitteisen viestinndn hyodyntdminen tulee erittdin todenndkoisesti
lisddntymé&dan myos tulevaisuudessa. Tyontekijan ndkokulmasta timd on hyva
asia, koska tyon tekeminen on entistd helpompaa ja esimerkiksi asiakirjojen
ldhettdminen ja siirtdminen entistd nopeampaa. Pikaviestinndn mahdollisuudet
ovat jo nyt monipuoliset ja ne tulevat varmasti myos kehittymé&dn jatkossa.
Tietoliikenneyhteyksien =~ nopeutuessa etenkin langattomassa verkossa
pikaviestintd on yleistyméssd my6s dlypuhelimissa, mahdollistaen etdtyonteon
ja vuorovaikutuksen paikasta riippumatta. Koska organisaatioille suunnattuja
pikaviestintdsovelluksia on jo markkinoilla wuseita, ldhes kaikkien
organisaatioiden kannattaisi tdnd pdivand pohtia niiden kdyttoonottoa sisdisen

viestintdnsa tehostamiseksi.
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4 YHTEENVETO

Pikaviestintd voidaan nykyisin jo ndhdd yhtend organisaatioiden
ldhitulevaisuudessa vakiintuvista viestintimuodoista. Rennon ja ystdvallisen

luonteensa vuoksi se soveltuu hyvin informaaliin tyteldmaviestintaan.

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, missd tilanteissa ja millaiseen
yhteydenpitoon pikaviestintdd kédytetddn organisaatioissa, sekd mitd haasteita ja
mahdollisuuksia pikaviestinndn kaytolld on. Ensimmadinen tutkimuskysymys
oli: Miten pikaviestintdd voidaan kayttdd ja hyodyntdd osana organisaation
sisdistd  viestintdd?  Kirjallisuuskatsauksen  perusteella  pikaviestinndn
kayttomahdollisuudet ovat todella monipuolisia. Kdyttdjien tietotekniset taidot
vaikuttavat pikaviestinndn hyodyntdmiseen. Aktiivisten kayttdjien voidaan
sanoa saavan pikaviestintdsovellusten ominaisuuksista enemmdn hyotyd
lahinnd vain yksinkertaiseen keskusteluun tai aikatauluista sopimiseen. (Isaacs
ym. 2002.) Toisaalta pikaviestinndn keskeinen tehtdvd on tukea varsinaista
tyotd, ja timdn ominaisuuden vuoksi se sopii hyvin juuri nopeisiin kysymyksiin

ja vastauksiin seké aikataulujen koordinointiin.

Kayttdjien  tavoitettavuudella ~ on  suuri  merkitys  pikaviestinndn
hyddyntamisessd. Pikaviestisovellusten kontaktilistojen avulla tyontekijoilld on
sosiaalinen yhteys toisiinsa koko tyopdivin ajan. Tavoitettavuutta
hyodyntamalld voidaan vdhentdd ylimaardistd hairiotd, ja ndin tarkeimmit
tyotehtavat eivat keskeydy. (Nardi ym. 2000 ja Pi ym. 2008.) Tavoitettavuuden
kontrollointi ei kuitenkaan esti mahdollisuutta kommunikoida toisen kanssa,
vaan esimerkiksi muistilapuksi tarkoitettu pikaviesti jdd tietokoneen
tyopoydalle odottamaan vastaanottajaa (Isaacs ym. 2002). Tavoitettavuus antaa
suuntaa pikaviesteihin vastaamiseen kuluvaan aikaan. Viesteihin vastaamiseen
vaikuttaa esimerkiksi viestien sisdltd sekd viestin ldhettdjan suhde

vastaanottajaan. (Avrahami ym. 2008.) Ndin ollen tavoitettavuus on merkittava

pikaviestinndn ominaisuus, koska se auttaa kayttdjid selvittimddn toisten
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mahdollisuuksia vuorovaikutukseen, mutta ei kuitenkaan estid viestintda toisen

ollessa tavoittamattomissa.

Toinen tutkimuskysymys oli: Mitkd asiat vaikuttavat pikaviestinndn kayttoon
organisaatioissa. Ensinndkin viestintdkanavien kayttoon vaikuttavat viestinndn
tavoite ja olemus. Pikaviestintd valitaan viestintdvélineeksi informaaleissa
viestintdtilanteissa, jotka vaativat vilitontd vuorovaikutusta. (Fish ym. 1993 ja
Kraut ym. 1990.) Pikaviestinnan kdyttoonottoon osaksi organisaatioiden sisdista
viestintdd vaikuttaa lisdksi se, ettd ymmaértddko organisaation johto sen
potentiaalin. Johdon hyvaksyntd tekee pikaviestinndstd osan tyontekijoiden
vélistd sosiaalista kanssakdymistd. Myods monimutkaiset tyotehtdvit, jotka
vaativat kommunikaatiota niiden loppuun saattamiseen lisddvit pikaviestinnan
kayttod. (Pi ym. 2008.) Juuri niilld organisaatioilla, joissa pikaviestintd ei ole osa
organisaatiokulttuuria, on yleisesti negatiivisempi asenne pikaviestintdan (To
ym. 2007). Myos tyotehtdvien luonne vaikuttaa pikaviestinndn kayttoon.
Tyontekijoiden pikaviestinndn kdyton tarkkailun perusteella voidaan todeta,
ettd  tietoteknisten = osastojen  tyontekijit  kadyttavat — pikaviestintda
monimutkaiseen ongelmanratkaisuun. Esimerkiksi liiketoiminnan osastoilla
pikaviestintdd kdytetddn sosiaaliseen vuorovaikutukseen ja verkoston
luomiseen sekéd ylldpitoon. (Cho ym. 2005.) Yleisesti monien asioiden voidaan
ndhdd vaikuttavan pikaviestinndn kdyttoon organisaatioissa. Vaikka
pikaviestintd onkin monissa organisaatioissa vield suhteellisen vieras
viestintdviline, voi sen kaltaisten uusien ja tehokkaiden viestintdratkaisujen

kayttoonotolla olla monia positiivisia seurauksia.

Kolmas tutkimuskysymys oli: Mitd haasteita ja mahdollisuuksia pikaviestinta
luo organisaation sisdiselle viestinndlle? Pikaviestintdi voi muodostua
organisaatiolla haasteeksi, jos johto ei ole yleisesti hyvdksynyt sitd ja jos
kayttdjat epdilevat sen tarpeellisuutta tyonteon tukena. Huoli yksityisyydestd ja
Toisaalta pikaviestisovellusten monipuoliset ominaisuudet mahdollistavat

nopean tiedon kulun sekd oikein kaytettynd voivat lisdtda tehokkuutta ja
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tuottavuutta. Nditd ominaisuuksia hyodyntdmailld organisaatiot voivat

saavuttaa konkreettisia tuloksia, kuten sdastoja viestintdkuluissa.

Taméan tutkimuksen yhtend keskeisend osana selvitettiin pikaviesteihin
vastaamiseen  vaikuttavia  tekijoitd.  Jatkotutkimuksena  voisi  olla
mielenkiintoista tutkia tarkemmin tavoitettavuuteen liittyen pikaviestien
sisdllon merkitystd sekd miten organisaation hierarkia vaikuttaa viestien

sisdltoon ja muotoon.
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