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Johdanto 

Tarkastelin aiemmassa artikkelissa (Savo
lainen 1995) tietoverkkojen luonnetta vies
tinnän varantoina ja välineinä. Tietoverkkoja 
lähestyttiin palvelutarjonnan näkökulmasta 
kysymällä, millaisia lähteitä ja kanavia tieto
verkot tarjoavat viestijöiden käyttöön. Luonn
ehdin myös verkkoviestintää "telelogina", 
joka sijoittuu yksisuuntaisen joukkoviestin
nän ja kasvokkaisen dialogin välimaastoon. 

Tässä artikkelissa vaihdetaan näkökulmaa ja 
tietoverkkoja lähestytään niiden käytön kan
nalta. Tarkastelu täydentää em. artikkelin 
havaintoja ja auttaa täsmentämään kuvaa 
verkkoviestinnästä arkipäivän kontekstissa. 

Koska tähänastinen tietoverkkojen käyttö
tutkimus hajoaa verrattain laajalle alueelle, 
sen tulosten pohjalta on vaikea luoda yleis
kuvaa verkkopalvelujen hyödyntämisen ta
voista. Useimmat käyttötutkimukset ovat 
kvantitatiivisia kartoituksia, joiden yleistet
tävyyttä saati teoreettista merkitystä ei ole 
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pohdittu sen syvällisemmin. Nimenomaan 
tiedonhankintaan fokusoituvia käyttötutki
muksia on tehty vähän. Ongelmana on sekin, 
että tietoverkkopalvelujen käyttöä koskevat 
havainnot on saatettu upottaa mm. selvityk
siin, joissa eritellään tarjolla olevia verkko
palveluja (esim. Devéze 1987) tai tutkimuk
siin, joissa selvitetään kotitietokoneiden käyt
tötarkoituksia (esim. Dutton & Rogers & Jun 
1987). Käyttötutkimuksessa on kuitenkin 
päästy alkuun ja mahdollisuudet analyysien 
syventämiseksi ovat hyvät, etenkin jos verk
kojen käytön tarkastelu onnistutaan integroi
maan nykyistä tiiviimmin viestinnän ja tie
donhankinnan tutkimuksen viitekehyksiin. 

Luodakseni konkreettisemman kuvan 
tietoverkkojen käytön piirteistä tarkastelen 
tutkimuksia, jotka eivät palvele yksinomaan 
analyyttisia tarpeita esim. vertailemalla kas-
vokkaisen dialogin ja joukkoviestinnän omi
naispiirteitä. Tämäntyyppisiä jäsennyksiä 
tarkasteltiin jo edellisessä artikkelissa (Savo
lainen 1995). Arvioin aluksi tietoverkkojen 
empiirisen käyttötutkimuksen metodisia 
lähestymistapoja. Esittelen sen jälkeen käyttö
tutkimuksen keskeisiä havaintoja hyödyntä
mällä empiirisiä analyyseja, jotka kohdistu
vat sähköpostin ja keskusteluryhmien hyö
dyntämiseen eri tarpeita palvelevassa vies
tinnässä ja tiedonhankinnassa. 

Lähestyn etupäässä esitysekonomisesta 
syistä verkkojen käytön problematiikkaa 
//makrotasolla,, tarkastelemalla, millaisen 
kuvan tähänastinen käyttötutkimus on anta
nut verkkopalvelujen käytön määrästä, 
käyttötarkoituksista ja käytön kontekstoitu-
misesta muuhun viestintään. Sitä vastoin en 
tarkastele verkkopalvelujen käytön "mikro
tason" ilmiöitä, joita on selvitetty mm. tutkit
taessa näyttöluettelojen (OPAC) käyttöä. 
Niinpä en tutkitiedonhaun eri strategioita ja 
taktiikkoja (ks. esim. Bates 1987), hakujen 
jakautumista esim. aihehakuun ja tekijä-
hakuun (esim. Akeroyd 1990), itsenäis-
käyttäjien kohtaamien vaikeuksien ja heidän 
tekemiensä hakuvirheiden luonnetta (esim. 
Yee 1991) tai hakijoiden käsityksiä luetteloi
den eri ominaisuuksista, esim. helppokäyttöi
syydestä (esim. Dalrymple & Zweizig 1992). 
Artikkelissa ei myöskään puututa tapoihin, 
joilla tiedonhakijat navigoivat avoimissa 
verkkoympäristöissä (ks. esim. Marchionini 

1995,110-120). Kohdistan huomion verkko
palveluihin, joita hyödynnetään viestinnän 
tai tiedonhankinnan tarpeisiin Internetin tai 
videotex -järjestelmien avulla. Tehty rajaus 
kuvastaa osaltaan sitä, että analysoitaessa 
tietoverkkojen käyttöä tiedonhaku- ja tiedon-
hankintatutkimuksen rajaviiva hämärtyy 
entisestään. Näitä tutkimusalueita onkin yhä 
vaikeampi erottaa toisistaan sisällöllisin pe
rustein etenkin siirryttäessä analysoimaan 
avoimiin verkkoympäristöihin kontekstoi
tu via viestinnällisiä ilmiöitä. 

Verkkojen käyttötutkimuksen 
metodisia lähestymistapoja 

Tietoverkkojen käyttöä (tai laajemmin: 
tietokonevälitteistä viestintää) on tutkittu 
1970-luvun alkuvuosista lähtien. Tutkimus
ta on tehty useilla tieteenaloilla, mm. tietojen
käsittelyopissa, sosiologiassa, psykologiassa 
sekä informaatio- ja viestintätieteissä (ks. 
Rosenbaum & Newby 1990, 309). Tutkimus 
on kohdistunut mm. sähköpostin ja tietokone-
kokousten käyttöön eri organisaatioissa ja 
tietokonevälitteisen viestinnän sosiaali
psykologisiin aspekteihin. Osa tutkimuksis
ta pohjautuu koeasetelmiin. Niissä on pyrit
ty selvittämään tiettyjen muuttujien syy-seu
raus -suhteita esim. analysoimalla, miten koe
henkilöiden sukupuoli määrittää käsityksiä 
sähköpostin tehokkuudesta päätöksenteos
sa (ks. esim. Olaniran 1995). Tämän lisäksi 
tutkimusta on tehty laboratorioiden ulkopuo
lella mm. selvittämällä, mihin tarkoituksiin 
eri ammateissa toimivat käyttävät tietokone
välitteisiä viestintäjärjestelmiä ja millaisia 
käsityksiä ihmisillä on näiden järjestelmien 
käytettävyydestä. Koska olen kiinnostunut 
arkipäivän käytäntöihin kontekstoituvasta 
verkkopalvelujen käytöstä, tarkastelen tässä 
artikkelissa vain ei-kokeellisen tutkimuksen 
asetelmia ja löydöksiä. 

Tutkimusasetelmien yleiset piirteet 

Useimmat tietokonevälitteiseen viestintään 
kohdistuvat tutkimukset kiinnittävät huo
miota lähinnä kahteen muuttujaryhmään. 
Yhtäältä analysoidaan eri viestintäjärjestel-
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mien fyysisiä ja teknisiä ominaisuuksia sekä 
toisaalta arvioidaan sitä, millaisina ihmiset 
kokevat nämä ominaisuudet viestiessään 
kyseisten välineiden avulla (ks. Olaniran 
1995, 526-527). Verkkojen käyttötutkimus 
liittyy etupäässä viimeksimainittuun aspek
tiin. Rosenbaum ja Newby (1990) pitävät tä
hänastista käyttötutkimusta järjestelmä- tai 
välinekeskeisenä ja kritisoivat yksilöläh
töisten jäsennysten vähäisyyttä. Kritiikki 
muistuttaa kirjastolähtöiseen tiedonhan
kinta tutkimukseen kohdistettua arvostelua. 
Tietoverkkojen käytöstä saadun kuvan yksi
puolisuus johtuu osaltaan myös siitä, että 
tutkimusten empiirinen tieto on koottu etu
päässä yliopisto- ja yritysorganisaatioista. 
Puutteena on myös se, että tähänastisessa 
käyttötutkimuksessa ei ole selvitetty riittä
västi sitä, miten avoimia verkkoympäristöjä, 
esim. Internetiä, hyödynnetään tiedonhaun 
varantona. Tämä tutkimus onkin vasta käyn
nistymässä. 

Vaikka tietokonevälitteistä viestintää ku
vaavia empiirisiä tapaustutkimuksia on teh
ty verrattain paljon, niiden havaintoja ei ole 
onnistuttu syntetisoimaan tietoverkkojen 
käytön malleiksi saati teorioiksi, koska näi
den tutkimusten havainnot eivät aina tue 
toisiaan (ks. Walther 1992, 59-65). Niinpä ei 
ole voitu todentaa ristiriidattomasti esim. 
oletusta siitä, että sähköpostitse lähetettyihin 
viesteihin sisältyy niukemmin emotionaali
sia aineksia kuin kasvokkaiseen kommuni
kointiin. Analysoidessaan lääketieteen kes
kusteluryhmän lähes neljää sataa viestiä Rice 
ja Love (1987) havaitsivat, että melkein joka 
kolmannesta viestistä oli tunnistettavissa 
sosio-emotionaalisia sisältöjä, esim. solidaa
risuuden vakuutuksia. Oletus verkkoviestin
nän kylmän asiallisesta luonteesta voitiin 
kumota varsin vakuuttavasti. Näyttää myös 
siltä, että verkkoviestintä ei välttämättä ole 
sisällöltään köyhempää kuin vaikkapa puhe
linkeskustelu. Etenkin ne, jotka ovat pitem
pään osallistuneet keskusteluryhmiin tuntu
vat pitävän verkkoviestintää sisällöllisesti 
samanveroisena kuin välitöntä dialogia (ks. 
Walther, mt., 60). 

Osaltaan verkkojen käyttötutkimuksen ris
tiriitaiset löydökset johtuvat tutkimusasetel
mien eroista. Useimmat tietoverkkojen käy
tön analyysit ovat kuvailevia tapaustutki

muksia, jotka tyytyvät kartoittamaan eri 
verkkopalvelujen käytön useutta tai eri palve
luihin kulutettua aikaa. Jos eri ryhmien käy
tön eroja on pyritään selittämään, se tehdään 
viittaamalla esim. käyttäjien erilaisiin työ
tehtäviin (ks. esim. Rice & Case 1983). Tutki
mustuloksiin ja niistä tehtyihin johtopäätök
siin on tuonut varianssia mm. se, että saman 
aihepiirin muuttujia on mitattu eri tarkkuus-
tasoilla. Myös se, että tutkimuksessa ei ole 
aina eroteltu riittävän tarkoin kokeneita ja 
aloittelevia verkkokäyttäjiä on vaikeuttanut 
tulosten luotettavaa vertailua. Esim. selvitet
täessä eri viestintätapoihin käytettyä aikaa 
koeasetelmat mahdollistavat tarkemman 
mittauksen kuin kyselytutkimukset. Koe
asetelmien ongelmana on kuitenkin se, että 
niistä joudutaan sulkemaan pois monia 
tilannetekijöitä. Niinpä esim. se, miten käsil
lä olevien työtehtävien luonne on yhteydes
sä verkkoviestinnän asettamiseen kasvok-
kaisen kontaktin edelle, on paremmin tutkit
tavissa ei-kokeellisin asetelmin, esimerkiksi 
hyödyntämällä osallistuvaa havainnointia ja 
niitä täydentäviä haastatteluja. 

Koska verkkojen käyttötutkimus on vielä 
melko nuorta, on ymmärrettävää, että siitä 
löytyy puutteita ja että tarve väline- ja tieto-
järjestelmäkeskeisen lähestymistavan täy
dentämiseksi käyttäjälähtöisillä tarkasteluilla 
on suuri. Rice (1989,462; 465-468) tähdentää-
kin, että analysoitaessa keskusteluryhmien 
viestintäkäyttäytymistä tarvitaan muutakin 
kuin kuvailevia tapaustutkimuksia joissa 
kartoitetaan käytön määriä tiettynä ajankoh
tana. Tutkimuksen aikajännettä tulisi piden
tää, jotta voidaan selvittää esim. se, kuinka 
ihmisten asenteet verkkopalveluja kohtaan 
muuttuvat käyttökokemusten karttuessa. 
Asioita yksinkertaistavasta lähettäjä => vas
taanottaja -mallista ja käyttäjän tarkastele
misesta tietojärjestelmän osana olisi päästä
vä eroon ja siirryttävä konstruktivistisiin 
lähestymistapoihin. Ne korostavat käyttäjää 
yksilönä, joka tekee tulkintoja eri medioiden 
merkityksestä arkipäivän vaihtelevissa tilan
teissa. Tämäntyyppistä tutkimusta on tois
taiseksi tehty niukasti, mutta kiinnostus kon-
tekstiherkän tiedon keräämiseen vapaamuo
toisin haastatteluin ja havainnointimenetel-
min on selvästikin heräämässä (ks. esim. 
Sachs 1995; vrt. Davenport & Higgins 1995). 
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Empiirisen tiedon keruun menetel
mät ja niiden ongelmat 

Koska valtaosa verkkojen käyttötutkimuk
sista on luokitettavissa survey-tutkimuksiksi, 
käyttötutkimuksessa on hyödynnetty etu
päässä haastattelua ja kyselyä. Kyselylomak
keita on lähetetty paitsi perinteisenä kirje
postina myös sähköpostitse. Sähköposti-
kyselyjen tekeminen on taloudellisesti edul
lisempaa kuin lomakkeiden postitus. Etuna 
on sekin, että kysely tavoittaa nopeasti hy
vinkin laajan tutkimusjoukon ja vastausten 
lähettäminen käy yhdellä napin painalluk
sella. Näyttää myös siltä, että sähköposti-
kyselyjen vastausprosentti ei jää merkittä
västi pienemmäksi kuin postikyselyissä eten
kään tutkimuksissa, joiden otanta on suunni
teltu huolellisesti esim. lähettämällä kysely
lomake tiettyjen keskusteluryhmien aktiivi
jäsenten vastattavaksi sähköpostitse. Esim. 
Jamesin, Wotringin ja Forrestin (1995, 36) 
tutkimuksessa, jossa selvitettiin Compu-
Serven ja Prodigyn keskusteluryhmien toi
mintaa, vastausprosentti ylsi parhaimmillaan 
70:een. Tällä tavoin kohdennettujen kysely
jen ongelmana on toki se, niiden tuloksia ei 
voida yleistää koskemaan keskusteluryhmän 
passiivijäseniä (lurkers), jotka tyytyvät luke
maan muiden lähettämiä viestejä. 

Sitä vastoin esim. Internetiin syötettyihin 
kyselytutkimuksiin ei välttämättä osallistuta 
aktiivisesti, vaikka potentiaalisten vastaaji
en määrä liikkuisi kymmenissä, jopa sadois
sa tuhansissa. Tämän havaitsi Perry (1995, 
29-30), joka lähetti parille kymmenelle pos
tituslistalle strukturoidun kyselyn selvittääk-
seeen mm. sitä, ketkä käyttävät Internetiä ja 
mitä hakuvälineitä hyödynnetään etsittäes
sä verkosta tietoa. Kyselyyn saatiin vain 84 
vastausta ja nekin lähinnä henkilöiltä, jotka 
ammattinsa puolesta käyttävät aktiivisesti 
verkkopalveluja. Informantit näyttävätkin 
valikoituvan tämäntapaisissa tutkimuksissa 
vieläkin voimakkaammin kuin perinteisissä 
postikyselyissä: vain kaikkein innokkaim
mat viitsivät vastata. 

Avoimiiin verkkoihin syötetyjen kysely
jen ongelmana on sekin, että tutkijan on lähes 
mahdoton saada selville tutkimuksen perus
joukko, johon tulokset voisi yleistää. Osallis-

tumishalukkkuutta heikentää osaltaan se, että 
vastaaminen aiheuttaa kotikäyttäjille tieto
liikennekustannuksia, olkoonkin, että kyse 
on vain muutamasta markasta. Tutkimuk
sen ulkopuolelle jäävät luonnollisesti ne, joilla 
ei ole mahdollisuutta käyttää verkkoja. Kos
ka informanttien käyttämät sähköposti
ohjelmat vaihtelevat, tutkija ei voi aina olla 
varma siitä, siirtyvätkö esim. skandeja sisäl
tävät sanat samanmuotoisina kaikkien vas
taajien kuvaruudulle. On myös ilmeistä, että 
sähköpostilomakkeeseen voi sisällyttää vä
hemmän kysymyksiä kuin painettuihin lo
makkeisiin. Näistä ongelmista huolimatta 
sähköposti on väline, jonka suosion voi en
nustaa kasvavan empiirisen tiedon keruun 
väylänä sitä mukaa kuin verkkojen käyttö 
yleistyy ja sähköpostin tekniset ominaisuu
det kehittyvät. 

Verkkojen käyttötutkimuksessa on hyö
dynnetty jossakin määrin myös sosiometrisiä 
analyyseja selvitettäessä mm. keskustelu
ryhmien dynamiikan luonnetta. Tutkimuk
sessa on hyödynnetty keskusteluryhmiin lä
hetettyjen viestien sisältöä ja selvitetty, mis
sä määrin osallistumisaktiivisuus keskittyy 
tietyille henkilöille tai millaisia ovat tiettyjen 
keskusteluaiheiden elinkaaret (ks. Doty & 
Bishop & McClure 1990, 287 ja Rice 1989, 
460-461). Verkkojen käytöstä jääviä jälkiä 
voidaan kerätä myös lokitiedostoihin. Nii
den hyödyntämiseen liittyy omat rajoituksen
sa, koska lokitiedostot kuvaavat vain vies
tinnän määrällistä puolta, esim. tiedonhakui-
hin käytettyä aikaa. Sitä vastoin lokitiedoista 
ei voi päätellä lähetettyihin tai vastaanotet
tuihin viesteihin liitettyä merkitystä. Myös
kään tilannnetekijöiden, esim. aikapulan 
merkitystä tiedonhaussa ei voida suoraan 
päätellä näistä tiedostoista. 

Lokitiedostojen hyödyntäminen voi kui
tenkin lisätä tutkimustulosten validisuutta. 
Tutkittaessa lokitiedostoa voidaan esim. ha
vaita, että tämä verkkoa on hyödynnetty vä
hemmän tiedonhankinnan tarpeisiin kuin 
mitä informantti antoi ymmärtää haastatte
lussa. On mahdollista, että haastattelussa 
annetaan yläkanttiin meneviä arvioita hyöty
käytön osuudesta, koska tiedonhakua ver
koista voidaan pitää sosiaalisesti toivottava
na käyttäytymisenä (vrt. Ettema 1985). Mää
rällisiä havaintoja kontekstoivien kvalita-
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tiivisten menetelmien hyödyntämistä verk
kojen käyttötutkimuksessa on vähentänyt 
mm. se, että syvähaastattelut ja käyttäjien 
havainnointi ovat verrattain työläitä ja kuor
mittavat myös käyttäjiä enemmän kuin 
lomakekyselyt (ks. Rice 1989, 468). 

Tutkimusasetelmien 
kehittämistarpeet 

Samaan tapaan kuin näyttöluetteloiden 
käyttötutkimuksessa myös verkkopalvelujen 
hyödyntämistä koskevissa empiirisissä ana
lyyseissa on tarvetta tiedon keruun menetel
mien monipuolistamiseen. Näissä tapauk
sissa empiiristä tietoa voidaan hankkia mo
nista eri lähteistä, mm. lokitiedostoista, pääte
työskentelyä kuvaavista videonauhoista, 
osallistuvaan havainnointiin pohjautuvista 
raporteista, lomakekyselyistä ja niitä täsmen
tävistä haastatteluista, verkkokäyttäjien pi
tämistä päiväkirjoista, ääninauhoista, joille 
on tallentunut tiedonhankkijan ääneenajat-
telua, jne. (ks. Marchionini & ai. 1993,44-45; 
vrt. Baker & Lancaster 1991,187-195). Näillä 
monipuolisen trianguaation mahdollistavilla 
tiedon keruutavoilla on omat käytännön ra
joituksensa. Oikeastaan nämä vaatimukset 
eivät ole uusia informaatiotutkimuksessa, 
vaan niihin on kiinnitetty huomiota mm. 
pohdittaessa näyttöluettelojen käyttötutki
muksen mahdollisuuksia ja ongelmia (ks. 
esim. Seymour 1991, 100-101). Suppeisiin 
otoksiin pohjautuvat kertaluontoiset survey-
tutkimukset yleispiirteisine kysymyksineen 
tai epämääräiset koeasetelmat ovat usein 
heikentäneet myös näyttöluetteloiden hyö
dyntämistä selvittävän tutkimuksen validi-
suutta. 

Koska tietoverkot on verrattain uusi me
dia, niiden käyttötutkimusta vaikeuttaa myös 
se, että kaikilla informanteilla ei välttämättä 
ole selkeää, omiin kokemuksiin pohjautuvaa 
käsitystä siitä, mitä tarpeita eri verkkopal
velut voivat tyydyttää ja mitkä ovat niiden 
puutteet. Tämä saattaa heikentää etenkin 
kyselytutkimusten validisuutta, jos niissä 
tyydytään selvittämään yleispiirteisesti esim. 
kriteereitä, joilla ihmiset arvioivat jonkin 
viestintävälineen helppokäyttöisyyttä. Vä
hemmän verkkopalveluja käyttäneillä voi olla 

hyvinkin epämääräinen käsitys valintojensa 
syistä ja tavoitteista, mutta tiedusteltaessa 
niitä strukturoidulla kyselyllä on houkutte
levaa piirtää ruksi johonkin ruutuun, pysäh
tymättä pohtimaan sen lähemmin yksittäi
sen valinnan perimmäisiä vaikuttimia (vrt. 
Donohew & Palmgreen & Rayburn 1987,256). 

Verkkopalvelujen käyttöä tutkittaessa on 
toisaalta syytä varoa tekemästä yleistyksiä 
koko väestöön yksinomaan sen kuvan poh
jalta, joka saadaan kohdistettaessa huomio 
kaikkein aktiivisimpiin käyttäjiin, esim. eri
laisiin "verkkofriikkeihin" tai tietokone
lehtien tilaajiin (ks. Williams & Rice & Rogers 
1988, 62-63). Yleistämisen ongelmat lisään
tyvät tehtäessä johtopäätöksiä yhden tapaus
tutkimuksen pohjalta. Käytännön syistä em
piirinen tieto joudutaan usein keräämään 
lähinnä aktiivikäyttäjiltä haluttaessa selvit
tää yksityiskohtaisemmin ja pidemmältä 
aikaväliltä eri verkkopalvelujen käyttökoke
muksia. Verkkojen käyttöä tutkittaessa on 
myös tärkeää kontekstoida verkkopalvelut 
muihin medioihin ja välttää houkutus nähdä 
verkkopalvelut ikään kuin luonnostaan 
perinteisempiä medioita myönteisemmässä 
valossa (ks. McQuail 1987,432-433). Verkko
palvelujen tarjoamat edut on kysymys, jota 
lähdetään tutkimaan, ei tutkimuksen itses
täänselvä lähtökohta. 

Tietoverkkopalvelu j en 
käytön piirteitä 

Puhuminen verkkopalvelujen käytöstä ei 
ole yksiselitteistä, sillä käyttö voi viitata 
tietokonevälitteisen viestinnän tai tiedonhan
kinnan eri muotoihin. Niinpä verkkopalve
lujen käytöllä voidaan ymmärtää esim. sitä, 
kuinka usein ja mihin tarkoituksiin tutkijat 
hyödyntävät sähköpostia päivittäisen yhtey
denpidon välineenä, kuinka kansalaiset osal
listuvat Internetin keskusteluryhmiin tai 
kuinka opiskelijat selailevat kirjaston näyttö
luetteloita. Tutkimuksen pääasiallinen huo
mio on kohdistunut näin ollen eri verkko
palvelujen ja -välineiden määrällisiin kysy
myksiin, esim. niiden hyödyntämisen useu
teen. Käytön laadullisen puolen tutkimus on 
vasta käynnistymässä. Sen keskeisenä on
gelmana on selvittää, mitä merkityksiä ihmi-
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set liittävät eri verkkopalveluihin. Viime kä
dessä tämäntyyppinen tutkimus palautuu 
kysymykseen siitä, mikä on näiden palvelu
jen ja välineiden arvo arkielämän praktisissa 
yhteyksissä. 

Tietoverkkojen empiiristä käyttötutki
musta on tehty lähinnä Yhdysvalloissa. Suo
mesta löytyy vain muutamia esimerkkejä 
selvityksistä, joissa on puututtu tietoverk
kojen käyttöön. Rubinin (1992) pro gradu -
työssä "Kirjeitä puhelinlankoja pitkin" selvi
tettiin suppeasti Posti- ja telelaitoksen Tele-
box-verkon sähköpostikokeiluun osallistu
neiden tarpeita ja odotuksia. Hanhikorven 
(1994) pro gradu -tutkielmassa kartoitettiin 
TeleSammon eri palvelujen käytön jakautu
neisuutta ja käyttäjien arvioita mm. siitä, 
missä määrin verkkopalvelut voivat korvata 
muita viestimiä, mm. puhelinta. Käyttö
tutkimuksiin voidaan sisällyttää myös Hy
vösen ja Roposen (1995) selvitys, jossa tekijät 
asettuivat verkkopalveluja ensi kertaa ko
keilevan kansalaisen asemaan. He arvioi
vat tekemiensä "koehakujen" pohjalta 
Infotelin ja TeleSammon palvelujen ominai
suuksia, mm. käyttöliittymien selkeyttä, 
hakukomentojen mutkikkuutta, palvelujen 
kattavuutta ja ajankohtaisuutta sekä palve
lujen hinta/ laatu -suhdetta. Internetin käyt
täjien kommentteja on alkanut näkyä esim. 
Kirjastolehden palstoilla (ks. esim. Soinin
vaara 1995), mutta systemaattisempi verk
kojen käyttötutkimus puuttuu toistaiseksi. 

Ammatillisen tiedon viestintä 
ja hankinta tietoverkoissa 

Esittelen seuraavaksi muutamia empiirisiä 
tutkimuksia, jotka edustavat varsin tyypilli
siä tietoverkkojen käytön tarkasteluja. Ne 
kontekstoituvat lähinnä ammatillisen tiedon 
välitykseen. Esimerkit kuvaavat myös siitä, 
kuinka käytön kysymyksiä on lähestytty 
metodisesti. 

Sähköpostin käyttö 

Merkittävä osa 1980-luvulla tehdystä verk
kopalvelujen käyttötutkimuksesta kohdistui 

sähköpostin hyödyntämiseen eri organisaa
tioissa, mm. yrityksissä ja yliopistoissa. Tämä 
on ymmärrettävää, koska tuolloin sähköposti 
edusti lupaavaa innovaatiota, joka tarjosi 
mahdollisuuksia mm. työnajan käytön tehos
tamiseen vähentäessään pitkien puhelin
soittojen tai kokousten tarvetta (ks. Hiltz & 
Turoff 1981, 749). Näissä tutkimuksissa sel
vitettiin mm. sitä, millä tavoin eri työn
tekijäryhmät ottavat vastaan sähköpostin, 
mihin tarkoituksiin sitä käytetään ja missä 
määrin se muuttaa viestinnän käytäntöjä mm. 
korvaamalla kirjeenvaihtoa (ks. Rosenbaum 
& Newby 1990, 313). Yhtenä verkkotutki
muksen mielenkiinnon kohteena oli myös 
se, millaisissa tilanteissa ihmiset asettavat 
etusijalle sähköisen median esim. verrattuna 
kasvokkaiseen viestintään ja miten verkko
viestintä eroaa siitä. Tätä kysymystä täsmen
nettiin pohtimalla, missä määrin esim. sähkö
posti syrjäyttää aiempia viestintäkäytäntöjä. 
Samalla voitiin kysyä, eikö sähköposti pi
kemminkin vahvista viestintäkäytäntöjen 
tiettyjä aspekteja eikä suinkaan korvaa niitä 
joillakin uusilla? (ks. Carley & Wendt 1991, 
411-413) 

Näihin kysymyksiin ei saatu yksiselitteisiä 
vastauksia, mutta näyttää siltä, että sähkö
posti ei näytä palvelevan yhtä hyvin kaikkia 
viestintätarpeita. Tämä ilmeni mm. Ricen ja 
Casen (1983,138) tutkimuksesta, jossa vertail
tiin johtajien ja atk-alan asiantuntijoiden ta
poja käyttää sähköpostia. Sähköpostia pidet
tiin tarkoituksenmukaisena välineenä tiedon 
ja mielipiteiden vaihdossa, kysymysten esit
tämisessä, pysyttäessä kosketuksessa toisiin 
ja ideoiden luomisessa. Sähköposti luontui 
sitä vastoin heikommin tilanteisiin, joissa oli 
tarpeen neuvotella toisten ihmisten kanssa 
tärkeiden päätösten tekemiseksi, ratkaista eri
mielisyyksiä, tutustua lähemmin uusiin ih
misiin tai välittää luottamuksellista tietoa. 
Näihin tarpeisiin soveltuvat parhaiten hen
kilökohtaiset kontaktit, verkkoviestinnän jää
dessä toissijaiseksi. 

Verrattain tyypillisenä voidaan pitää 
Sproullin ja Kieslerin (1986) tutkimusta, joka 
tehtiin v. 1983 amerikkalaisessa yrityksessä. 
Tutkimus osoitti, että sähköpostia käyttivät 
innokkaimmin tutkimus- ja kehitys- sekä 
tuoteosastot. Tutkimukseen osallistui 513 yri
tyksen työntekijää; empiirinen tieto koottiin 
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kahden kuukauden aikana kyselyin, haas
tatteluin ja analysoimalla sähköpostiviestien 
sisältöä. Tutkimukseen osallistuneet säästivät 
saamiensa tahi lähettämiensä viestien kopi
on kolmelta päivältä ennen haastattelua, jos
sa tarkasteltiin lähemmin ko. viestien luon
netta. Sähköpostiviestejä tarkasteltiin myös 
sisällönanalyysin keinoin tutkimalla mm. 
niiden pituutta, aihepiiriä, viestien sävyä ja 
tervehdysten luonnetta. Haastatteluja täy
dennettiin lomakekyselyllä, joka selvitti asen
noitumista sähköpostiin ja sähköpostin käy
tön useutta. 

Tutkimus osoitti, että yrityksen työntekijät 
olivat kohtalaisen tottuneita sähköpostin 
käyttäjiä, sillä päivittäin lähetettiin ja saatiin 
keskimäärin 26 viestiä. Saaduista viesteistä 
11% oli lähtöisin hierarkiassa alempana, 9% 
ylempänä ja 17% vertaisasemassa olevilta. 
Loput 63% viesteistä tulivat näiden käsky-
valtasuhteiden ulkopuolelta olevilta henki
löiltä. Tutkitut pitivät sähköpostia erityisen 
käyttökelpoisena välineenä silloin kun oli 
tarpeen lähettää viesti hierarkiassa ylempä
nä olevalle henkilölle. Syynä tähän saattoi 
olla se, että sähköpostiviestintä tuntuu tasa
veroisemmalta, koska siihen liittyy vähem
män alemmuuden tunteita, joka usein hiipi
vät mukaan puhuttaessa kasvokkain esimie
hen kanssa. Tutkimus tuki myös sitä oletusta, 
että sähköpostiviestintä antaa mahdollisuu
den estottomampaan sanankäyttöön (flam
ing) kuin kasvokkainen viestintä. Tällaista 
"leiskuntaa" ilmeni sähköpostiviestinnässä 
keskimäärin 33 kertaa kuukaudessa, kun sa
mana aikana sitä esiintyi kasvokkaisissa 
viestintätilanteissa vain neljästi. Tutkimus 
tuki aiempia oletuksia, joiden mukaan sähkö
postiviestintä vähentää kommunikaation 
sosiaalisia vihjeitä eikä tuo niin voimakkaas
ti esille lähettäjänsä sosiaalista statusta kuin 
henkilökohtaisissa tapaamisissa. Näytti myös 
siltä, että ihmiset taipuvaisia yliarvioimaan 
omia vaikutusmahdollisuuttaan viestiessään 
sähköpostin avulla, sillä viestit eivät aina 
tuottaneet sellaisia tuloksia kuin mitä niiden 
lähettäjät toivoivat. 

Sproullin ja Kieslerin (1986) tutkimukses
sa tehtiin myös se ei-ammatillisen tiedonhan
kinnan tutkimusta kiinnostava havainto, että 
merkittävä osa (eräissä tapauksissa jopa 40 
%) sähköpostiviesteistä liittyi muihin kuin 

työasioihin. Viestit koskivat mm. elokuva-
arvioita, vapaa-ajan tapaamisten järjestelyjä, 
jne. Sähköpostia käytettiin viikossa keski
määrin 38 kertaa näihin tarkoituksiin, puhe
linta vain 6 kertaa. Tämä 40% tuntuu suurel
ta, sillä toinen tutkimuksen tekijöistä (Sproull) 
havaitsi v. 1984 tekemässään tutkimuksessa, 
että johtajat käyttivät työajastaan noin 6% 
työajastaan muihin kuin työasioihin ja että 
johtajien sähköpostiviesteistä 16% ei liitty
nyt suoraan päivittäiseen työhön (mt., 1508). 
Sproullin ja Kieslerin (1986) tutkimus osoitti 
myös sen, että runsaat 60% sähköpostivies
teistä sisälsi uutta tietoa, joka ei olisi ollut 
saatavissa muuta kautta. Etenkin jos viesti 
tuli ennestään tuntemattomilta henkilöiltä, 
mukana saattoi olla paljonkin työhön suo
raan liittymätöntä tietoa, joka saattoi koskea 
esim. myytävänä olevaa taloa. 

Keskusteluryhmät tieteellisen 

kommunikaation foorumeina 

Näyttää siltä, että 1990-luvulle tultaessa 
kiinnostus sähköpostin käytön tutkimukseen 
alkoi vähentyä. Sähköposti havaittiin puhe
limen kaltaiseksi geneeriseksi välineeksi, joka 
mahdollistaa erilaisten verkkopalvelujen 
käytön. Tietoverkkojen käyttötutkimuksen 
huomio alkoikin suuntautua sähköpostin it
sensä asemesta näihin erityispalveluihin, 
esim. keskusteluryhmiin. 

Lomakekyselyihin ja haastatteluihin poh
jautuvissa tutkimuksissaan Doty & Bishop & 
McClure (1990 ja 1991) selvittivät, missä suh
teessa amerikkalaiset tutkijat kokivat tieto
verkkojen parantavan tieteellistä kommuni
kaatiota. Tietoverkkojen ei havaittu korvan
neen perinteisiä viestintäkanavia ja -käytän
töjä, vaan pikemminkin täydentäneen niitä. 
Verkot lähensivät tutkijoita kansallisesti ja 
kansainvälisesti, avasivat uusia mahdolli
suuksia osallistua tieteelliseen keskusteluun, 
helpottivat ideoiden ja tutkimustulosten le
vittämistä ja antoivat mahdollisuuden elekt
ronisten tiedostojen nopeaan siirtoon. 

Verkkojen koettiin helpottaneen etenkin 
inf ormaalia kommunikaatiota. Koska sähkö
posti mahdollistaa informaalin ja hierark
kisista asemista piittaamattoman yhteyden
oton, myös nuori tutkija voi saada aiempaa 
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helpommin kontaktin varttuneempiin kolle
goihin. Heiltä opastusta esim. tutkimusmene
telmiä koskevissa kysymyksissä, tietoja 
rahoitusmahdollisuuksista ja tulevista konfe
rensseista. Tämä ei olisi aina mahdollista 
turvauduttaessa perinteisiin "invisible col
legen" kanaviin. Verkot tarjoavat valtavan 
määrän potentiaalisesti hyödyllisiä lähteitä, 
mikäli tutkija on vain perillä verkon eri re
sursseista ja tehokkaista tavoista hankkia 
tietoa esim. hyödyntämällä sähköpostia, 
tiedostonsiirtoa, kirjastojen yhteisluetteloita, 
keskusteluryhmiä ja tiedonhakupalveluja 
tutkimuksen eri vaiheissa (vrt. McClure 1993, 
156-158). 

Tämä tutkijan tiedonhankinnan kannalta 
myönteiseltä näyttävä asetelma ei tosin liene 
näin ongelmaton. Ei ole itsestään selvää, että 
aloitteleva tutkija toivotettaisiin ikään kuin 
"tyhjätaskuna" tervetulleeksi suljettuihin 
keskusteluryhmiin vain hyötymään muiden 
neuvoista, vailla omia kontribuutioita. Tämä 
invisible college -käytäntöjen arkinen puoli 
ilmeni mm. Carleyn ja Wendtin (1991) tutki
muksesta, jossa selvitettiin v. 1984-87 ame
rikkalaisten opiskelijoiden ja tutkijoiden 
sähköpostin käyttöä. Verkkoviestinnän ha
vaittiin korvaavan jossakin määrin puhelin
ta ja perinteistä kirjepostia. Sähköposti ei 
kuitenkaan syrjäyttänyt kasvokkaisia kon
takteja, vaan täydensi niitä tarjoamalla 
"invisible collegen" jäsenille uuden keinon 
pitää yhteyttä. Sähköposti ei juurikaan luo
nut uusia kontakteja, vaan pikemminkin 
lujitti aiempia, henkilökohtaiseen tapaami
seen pohjautuvia siteitä. Sähköpostia ei myös
kään käytetty todella tärkeiksi koettujen tie
teellisten ideoiden välittämiseen, koska 
kasvokkainen keskustelu nähtiin luontevam
maksi keinoksi näissä tapauksissa. Sähkö
postia hyödynnettiinkin vähäisempien asi
oiden ("little ideas") kertomiseen ja käytän
nöllisiin viestintätarpeisiin, esim. palaverin 
ajankohdan varmistamiseen. 

Toisena keskusteluryhmien piirteenä näyt
tää olevan se, että esim. oman tieteenalan 
keskusteluryhmissä ahkerointia ei välttämät
tä lueta akateemiseksi meriitiksi esim. täytet
täessä akateemisia virkoja. Tutkijan, joka 
haluaa edetä urallaan onkin toistaiseksi järke
vämpää käyttää aikansa paperimuotoisten 
julkaisujen laatimiseen, koska virkapaikat ja 

tutkimusprojektien rahoitus ratkaistaan nii
den niiden pohjalta. Vaikka elektronisissa 
lehdissä julkaistujen artikkeleiden meriitti
arvo kohonnee sitä mukaa kuin "e-lehtien" 
referee -käytännöt kehittyvät, monet tutkijat 
näyttävät yhä suhtautuvan epäröiden julkai
suihin, jotka ovat löydettävissä yksinomaan 
tietoverkoista (ks. esim. Cronin & Overfelt 
1995). 

Tietoverkot ei-ammatillisen tiedon 
viestinnässä ja hankinnassa 

Tietoverkkojen käyttö nimenomaan ei-
ammatillisiin tarpeisiin ei vielä ole erityisen 
laajaa edes Yhdysvalloissa, sillä mm. suh
teellisen korkeiden käyttömaksujen vuoksi 
tämän alueen laajimmat tietoverkot Compu
Serve ja Prodigy ovat saaneet asiakkaikseen 
vasta vajaat 2 miljoonaa amerikkalaista, ts. 
alle 1 %:n kotitietokoneen omistajista, kun 
puhelin on 94%:lla amerikkalaisista (ks. Doc
tor 1992, 64). Tietoverkkojen roolia arkielä
män ei-ammatillisen tiedon hankinnassa on 
kuitenkin selvitetty yksityiskohtaisimmin 
USA:ssa. Osa selvityksistä kontekstoituu 
vuorovaikutteisten kaapelitelevisiopalvelu-
jen kehittämiseen. Nämä selvitykset antoi
vat lähinnä määrällistä tietoa kaapeli-tv-pal-
velujen käyttötarkoituksista ja käytön mää
ristä. Myös videotex-palvelujen käyttöä on 
kartoitettu samantapaisin asetelmin. Verkko
palvelujen käyttöselvityksiä löytyy myös yh
dysvaltalaisten "teledemokratia" -kokeilu
jen yhteydestä. Kansalaisten käyttöön ase
tettiin syrjäisellä seudulla, esim. Alaskassa 
sähköposti ja seurattiin tietyn aikaa, kuinka 
asukkaat hyödyntävät tätä uutta välinettä 
ottaessaan yhteyttä Kongressissa työsken
televiin poliitikkoihin (ks. Arterton 1987). 
Joissakin tutkimuksissa kartoitettiin ihmis
ten tapoja käyttää teksti-tv:n palveluja kiinnit
tämällä erityistä huomiota käytön esteisiin 
(ks. Elton & Carey 1983). 

1980-luvulla kiinnostuttiin julkisiin tiloi
hin kuten kirjastoihin ja ostoskeskuksiin si
joitettujen "infokioskien" käytettävyydestä 
ja käytöstä (ks. Guthrie & Dutton 1992 ja 
Dutton 1994). Näitä erilaisin tiedonhaku
välinein toteutettuja "citizen information 
services "-kokeiluja tehtiin kymmenittäin 
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1990-luvun taitteesta lähtien. Kokeilut mah
dollistivat tiedonhaun mm. terveydenhoi
toa, kuluttajan oikeuksia ja sosiaaliturvaa 
koskevista kysymyksistä. Kokeilujen yhtey
dessä on saatu arvokasta tietoa palvelujen 
organisoinnin ongelmista ja käytön luontees
ta. Kokemuksia on saatu myös käytön esteis
tä, jotka johtuvat mm. motivaation puuttees
ta, tietoteknisten valmiuksien vajanaisuuk
sista ja käyttäjien kokemista hankaluuksista 
ilmaista itseään sähköpostin avulla. Kokei
luista ilmeni mm. se, että neuvontapalvelut, 
joita kansalainen voi saada julkisille paikoil
le sijoitetuista infokioskeista eivät aina kata 
riittävästi arkipäivän tiedontarpeita, jotka 
saattavat liittyä tuhansiin eri ongelmiin. 

Tietoverkoilla ole toistaiseksi kovinkaan 
suurta merkitystä arkielämän ei-ammatilli-
sen tiedon hankinnassa myöskään Suomes
sa. Tähän johtopäätökseen on päädytty mm. 
tietotupien käyttöä koskevissa tutkimuksis
sa (ks. esim. Cronberg & Kolehmainen & 
Lehikoinen 1990) tai selvityksistä, jotka liit
tyvät paikallisverkkojen kokeiluihin. 

Osuvan esimerkin paikallisverkkojen käy
töstä tarjoaa Varkauden asuntomessujen 
yhteydessä 1990-luvun alussa toteutettu 
Puurtilanniemen kokeilu. 110 kotitaloutta lii
tettiin Ethernet-verkkoon, jonka keskus
paikkana oli tietotupa (ks. Hurme 1993). Syk
syllä 1992 tehty kyselytutkimus osoitti, että 
vaikka Puurtilannniemen asukkaat käy ttivät-
kin jossakin määrin hyväkseen tietotuvan 
palveluja, mm. tekstinkäsittelyohjelmia ja 
pelasivat tietokonepelejä, päivittäiset vies-
tintäkäytännöt eivät muuttuneet paljoakaan. 
Sähköpostia käytettiin ani harvoin alueen 
sisäisessä viestinnässä, koska sähköpostikult
tuuri oli vasta syntymässä. Niinpä haluttaes
sa pyytää lähellä asuvaa tuttavaa iltakahville 
oli luontevampaa tarttua puhelimeen kuin 
ryhtyä suunnittelemaan sähköpostiviestiä, 
jonka vastaanottaja ehkä lukisi ensi viikolla 
jos silloinkaan. Uusilla tietoteknisillä väli
neillä ei havaittu olevan suurtakaan merki
tystä, ellei ensin ilmene viestintätarpeita, joi
den tyydyttämiseen näitä välineitä voi luon
tevasti käyttää. 

Viitteitä siitä, että sähköposti voisi kuiten
kin korvata muita viestintävälineitä saatiin 
Hanhikorven (1994) kyselytutkimuksesta, 
johon osallistui 450 TeleSammon käyttäjää. 

Suosituimmiksi palveluiksi osoittautuivat 
sähköinen puhelinluettelo, pankkipalvelut 
ja sähköposti (mt, 44-45). Valtaosa verkko
palvelujen käyttäjistä näytti lukeutuvan kes
kiluokkaan: tyypillinen käyttäjä oli 34-vuo-
tias korkeakoulututkinnon suorittanut hel-
sinkiläismies (mt., 48-51). Joka neljäs vastan
neista arveli verkkopalvelujen korvaavan 
tiedonhankinnassa (ainakin osittain) puheli
men ja tekstitelevision (mt., 56-57). Verkko
palvelujen uskottiin korvaavan jossakin mää
rin myös pankkiautomaattia ja sanomaleh
teä. Sitä vastoin verkkopalvelujen ei arveltu 
tarjoavan vakavasti otettavaa vaihtoehtoa 
kasvokkaisille kontakteille eikä syrjäyttävän 
tv-viihdettä. 

Santa Monican PEN-kokeilu 

Ehkä tunnetuin ei-ammatillisen tiedon 
viestintään ja hankintaan liittyvistä käyttö
tutkimuksista on kalifornialaisessa 86 000 
asukkaan Santa Monican kaupungissa tehty 
PEN (Public Electronic Network) -kokeilu 
(ks. Rogers & Collins-Jarvis & Schmitz (1994). 
Kokeilulla haluttiin helpottaa etenkin vähä
osaisten, vailla kotitietokonetta ja modeemia 
olevien kaupunkilaisten viestintää. Tässä 
onnistuttiinkin, sillä v. 1992 noin kolmasosa 
PEN-verkon rekisteröidyistä käyttäjistä, ts. 
5000 kaupunkilaista kuului tähän ryhmään, 
jolla ei ollut tietokonetta myöskään työpai
kalla. 

PEN-verkon suunnittelu käynnistyi v. 1988 
ja se avattiin käyttöön seuraavana vuonna. 
Kyseessä on Yhdysvaltain ensimmäinen ve
rovaroin rahoitettu vuorovaikutteinen vies
tintäjärjestelmä. Sille asetettiin varsin kovat 
tavoitteet. PENin tuli mm. tutustuttaa kau
punkilaiset tietotekniikan käyttömahdolli
suuksiin, tarjota pääsy julkiseen käyttöön 
tarkoitettuun tietoon, helpottaa kaupungin 
palvelujen hyödyntämistä ja tarjota foorumi, 
joka mahdollistaa tiedon esteettömän ja tasa
veroisen välittämisen sekä lujittaa paikallis
yhteisöön kuulumisen tunnetta. Verkkoon 
kuului 18 eri puolille kaupunkia (mm. ostos
keskuksiin) sijoitettua yleisöpäätettä, joilta 
voi lähettää maksutta sähköpostia mm. kau
pungin virkamiehille, osallistua keskustelu
ryhmiin ja hankkia tietoa paikallisista tapah-
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tumista, tarjolla olevista vuokra-asunnoista, 
avoimista työpaikoista, eri asiantuntijoiden 
palveluista, jne. Verkkoa oli mahdollista käyt
tää myös kotipäätteiltä. 

PEN-verkon käyttöä kartoitettiin 1990-lu-
vun alussa postittamalla kyselylomake noin 
500 käyttäjälle. Heistä runsaat 60% vastasi 
kyselyyn (mt.). Empiiristä tietoa käytön mää
ristä ja suuntautuneisuudesta saatiin myös 
lokitiedostoista. Marraskuussa 1992 PEN-
verkolla oli noin 5000 käyttäjää, jotka lähetti
vät kuukausittain kaupunkin viranomaisille 
pari sataa viestiä. Keskusteluryhmiin tehtiin 
v. 1991-92 noin 70 000 yhteydenottoa. Valta
osasta viestejä vastasi verrattain pieni vä
hemmistö ja miehet olivat yliedustettuina 
PEN-verkon käyttäjissä, sillä käyttäjistä vain 
35% oli naisia. Käyttäjillä oli korkeampi kou
lutustaso kuin keskimääräisellä kaupunki
laisella, sillä käyttäjistä 65% oli suorittanut 
vähintäänkin collegen, kaupunkilaisista kes
kimäärin 35%. Käyttäjät olivat myös keski
määräistä kiinnostuneempia poliittisista asi
oista. Vuosina 1989-92 joka neljäs yhteyden
otto tapahtui julkisiin tiloihin sijoitetulta päät
teiltä. Erityisen hyödyllisinä julkisten tilojen 
päätteitä pitivät asunnottomat, jotka saattoi
vat viestittää vetoomuksiaan päättäjille. 

PEN-kokeilun loppusaldo näyttää positii
viselta, koska se lisäsi yhteiskunnan vähä
osaisten mahdollisuuksia saada ääntään kuu
luville. Verrattuna samantapaisiin kansalai
sille tarkoitettuihin viestintäjärjestelmiin 
PEN-verkkoa voidaan pitää avoimena ja 
helppokäyttöisenä sekä palvelutarjonnaltaan 
monipuolisena (ks. Guthrie & Dutton 1992, 
582-586). Ongelmiakin esiintyi. Koska ver
kon käyttö oli vapaata, monet kaupungin 
viranomaisista valittivat sähköpostin väli
tyksellä tulleiden viestien tulvan, mm. eri
laisten tiedustelujen työllistäneen suhteetto
man paljon (ks. myös Dutton 1994, 116). 
Muutamien keskusteluryhmien riesana oli
vat epäasialliset viestit, joilla häirittiin tois
tuvasti esimerkiksi joissakin feministiryh-
missä käytyä keskustelua. 

TEL - keskustelua yli rajojen 

Christine Ogan (1993) selvitti The Turkish 
Electronic Mail List (TEL) -nimisen keskus

teluryhmän viestintää alkuvuodesta 1991, 
jolloin Persianlahdella raivosi länsiliittoutu-
neiden ja Irakin välinen sota. Tutkimuksessa 
analysoitiin kuukauden ajalta noin neljän 
sadan TELiin osallistuneen henkilön viestit, 
joita kertyi ko. aikana noin 700. Keskustelu
ryhmän kielenä oli enimmäkseen turkki, 
mutta etenkin ulkomailla asuvat turkkilaiset 
opiskelijat käyttivät myös myös englantia. 
Joka kolmas keskusteluryhmään osallistu
nut lähetti vähintäänkin yhden viestin ja suu
rimman osan viesteistä tuotti pieni vähem
mistö. Tämä 20/80 -sääntöä muistuttava il
miö on havaittu muissakin vastaavan
tyyppisissä tutkimuksissa. Esim. Burtonin 
(1994, 195) akateemisia tutkijoita koskenut 
analyysi osoitti, että vain 17% keskustelu
ryhmän jäsenistä lähetti vähintäänkin yhden 
viestin ja neljä aktiivisinta vastasi lähes puo
lesta viesteistä. Enemmistö tyytyi seuramaan 
sivusta muiden keskustelua. 

Suurin osa TEL-tutkimuksessa analysoi
duista viesteistä voitiin luokitella mieli
piteiksi, jotka koskivat mm. Persianlahden 
sotaa, mutta joukkoon mahtui myös muuta
mia "does anybody know?" -tyyppisiä vies
tejä, jotka viittasivat yrityksiin hankkia tie
toa. Samaan tapaan kuin esim. Rosenbaumin 
ja Snyderin (1991, 19) tutkimuksessa, joka 
koski akateemisia tutkijoita, näitä viestejä 
esiintyi melko harvoin. Rosenbaumin ja Sny
derin tutkimuksessa valtaosa (82%) keskus
teluryhmän viesteistä kommentoi ryhmässä 
parhaillaan puheena olleita asioita. Muihin 
asioihin kohdistuva viestintä oli paljon harvi
naisempaa, sillä esim. neuvoa johonkin on
gelmaan kysyttiin vain 9 % :ssa ja kirjallisuus
viitteitä 6 %:ssa viesteistä. Koska merkittävä 
osa viestinnästä on omien näkemysten esit
tämistä ja muiden esittämien käsitysten kom
mentointia, suunnitelmallinen tiedonhan
kinta ei näytä nousevan merkittäväksi kes
kusteluryhmissä. Tosin näiden käsitysten 
julkistamiseen voi sisältyä epätietoisuuden 
tai hämmentyneisyyden ilmauksia, jotka voi
daan tulkita muille osoitetuiksi kysymyksik
si ja sitä kautta yrityksiksi hankkia tietoa (ks. 
Hiltz & Turoff 1978, 108-110; vrt. James & 
Wotring & Forrest 1995, 37-40). Siihen, ettei 
keskusteluryhmiä välttämättä koeta tiedon
hankinnan kanaviksi vaikuttanee osaltaan 
se, että vastausten saaminen ei ole aina var-
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maa. Neuvojen antaminen riippuu viestijöi
den hyväntahtoisuudesta, ei ammatillisista 
velvoitteista välittää tietoa sitä kysyville. 

Oganin (mt.) analyysi TELiin lähetettyjen 
viestien sisällöstä toi esiin myös sen näkökoh
dan, että keskusteluryhmään lähetettyjä vies
tejä ei kontrolloida samalla tavoin kuin esim. 
sanomalehdet. Ne pyrkivät yleensä varmis
tamaan, että uutisen lähdetiedot pitävät paik
kansa ja asettavat myös tietyt kriteerit myös 
kirjoituksille, jotka julkaistaan yleisönosas
tossa. Keskusteluryhmään lähetetyt viestit 
muistuttivatkin lähinnä yleisönosastokir
joituksia, mutta niiden todenperäisyyttä ei 
valvottu. Perättömiksi osoittautuneet huhut 
toki oikaistiin ajan mittaan, jos joku ryhmä
läisistä sattui havaitsemaan sellaisia. Verkko
keskustelua sävytti myös sen lyhytjänteisyys. 
Uusia keskusteluaiheita syntyi tiuhaan tah
tiin ja aiemmat teemat painuivat alkuinnos
tuksen jälkeen nopeasti unohduksiin siitä 
huolimatta, että teemat itsessään saattoivat 
pysyä yhtä ajankohtaisina kuin ennenkin. 

Toisaalta verkkokeskustelun dynamiik
kaan sopii se, että aikoja sitten taakse jätet
tyihin teemoihin voidaan palata, jos ne tarjoa
vat esim. analogioita käsiteltävän aiheen täs
mentämiseksi (ks. Sachs 1995,92). Tämä riip
puu siitä, sattuuko keskusteluun osallistu
maan niitä, joilla on muistikuvia aiemmista 
puheenvuoroista. Verkkokeskustelulle näyt
tää kuitenkin olevan ominaista, että sen dis
kursiivinen rihmasto kiinnittyy lähinnä ny
kyhetkeen. "Sähköisellä torilla" käytäväl
lä keskustelulla ei ole selvää alkupistettä, 
vaan se rönsyilee eteenpäin kommenttina 
edelliseen puheenvuoroon. Keskustelun his
torialliset kerrostumat jäävät helposti melko 
ohuiksi etenkin suurissa ryhmissä. Ryhmiin 
on helppo päästä sisään ja niistä voi välillä 
irrottautua pidemmäksikin aikaa. Ryhmään 
tulevia, sieltä lähteviä tai vaiti olevia jäseniä 
ei huomata yhtä helposti kuin esim. kansalais
opiston järjestämissä tilaisuuksissa, joissa 
samat ihmiset kokoontuvat säännöllisesti 
pohtiakseen tiettyä aihepiiriä. 

Yhteenvetoa 

Sekä PEN-kokeilusta että TEL-keskustelu-
ryhmästä saadut kokemukset viittaavat sii

hen, että tietoverkkoja voidaan käyttää mo
nella tavoin hyödyksi arkipäivän viestinnäs
sä. Tutkimustuloksia voidaan tulkita myös 
siten, että tietoverkkojen käytössä ei aina
kaan määrällisesti tarkasteltuna asetu etusi
jalle tavoitteellinen tiedonhankinta, vaan 
keskustelu, jossa tuodaan julki omia mielipi
teitä tai kommentoidaan aiemmmin esitetty
jä. Itse asiassa tämän johtopäätöksen joutui
vat tekemään aikoinaan jo videotex-järjestel-
mien kehittelijät ja markkinoijat, jotka al
kuun uskoivat, että käyttäjiä kiinnostaisi en
nen muuta tiedonhankinta elektronisista läh
teistä. Verkkojen avulla tapahtuvassa tiedon
hankinnassa kiinnostaa yhä enemmän inter
aktiivisuus ja mahdollisuus antaa eri tavoin 
emotionaalisesti värittynyttä palautetta kuin 
se, että painamalla nappia ruudulle saa esim. 
listan niistä asioista, joita kaupunginvaltuusto 
käsittelee seuraavassa kokouksessaan. On
kin ilmeistä, että ihmisiä ei yksinomaan kiin
nosta (fakta)tiedon haku eivätkä he halua 
olla vain elektronisten tiedostojen "käyttä
jiä", vaan myös niiden "tuottajia" esim. 
kommentoimalla poliittisten päättäjien toi
menpiteitä. Syvällisemmät tiedontarve- ja 
käyttöanalyysit näyttävät kuitenkin toistai
seksi puuttuvan myös amerikkalaisesta tut
kimuksesta. 

Empiirisen käyttötutkimuksen 
haasteita 

Tetoverkkojen empiirinen käyttötutkimus 
on verrattain nuorta ja tähänastiset tulokset 
kuvaavat etupäässä käytön määrällistä puol
ta. Vaikka empiiristä käyttötutkimusta on
kin tehty 1970-luvulta lähtien, niiden tulok
set ovat jääneet tapaustutkimusten havain
noiksi, joiden keskinäistä vertailua hanka
loittaa tutkimusasetelmien erot ja muuttuji
en mittaustarkkkuuden vaihtelut. Tieto
verkkojen käyttöä kuvaavien saati selittävi
en teorioiden kehittäminen on osoi tta u 111 n 111 
hankalaksi tehtäväksi, koska käytön yhteisiä 
piirteitä on jouduttu etsimään kokeellisten 
tutkimusten ja survey-analyysien usein risti
riitaisista havainnoista. 

Tähänastisten käyttötutkimusten yhtenä 
ongelmana voidaan pitää myös tutkimus 
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asetelmien painottumista kuvaileviin survey-
analyyseihin ja yleensäkin tutkimusten viite
kehysten skemaattisuutta. Tutkimuksen val
taosan rajoittuminen survey-asetelmiin ih
metyttää siinäkin mielessä, että aineksia viite
kehysten hienojakoistamiseen tarjoaisivat 
verkkoviestinnän teoreettiset analyysit, jois
sa on tarkasteltu mm. "telelogin" luonnetta 
(ks. esim. Ball-Rokeach & Reardon 1988). 
Kvantitati ivisten, usein välinekeskeisten 
tutkimusotteiden rajoituksia on syystäkin 
alettu kritisoida entistä enemmän. Näissä 
kritiikeissä on vaadittu kvalitatiivisten tutki
musasetelmien hyödyntämistä. Tavoitelta
vana, joskin työläänä ja informantteja kuor
mittavana asetelmana voidaan pitää kvantita-
tiiivisten ja kvalitatiivisten t iedonkeruu
menetelmien yhdistämistä, koska tällä ta
voin saataisiin monipuolinen ja täsmällinen 
kuva verkkojen käytön eri ulottuvuuksista. 
Tämäntyyppisen tutkimuksen arvoa nostai
si luonnollisesti se, jos sitä voitaisiin tehdä 
pitkittäisleikkauksena, ts. kerätä tietoa käy
tön piirteistä useissa eri vaiheissa. 

Siirryttäessä tutkimaan viestintää ja tiedon
hankintaa etenkin Internetin tyyppisissä avoi
missa verkkoympärisöissä on yhä tarpeelli
sempaa kehittää viitekehyksiä, jotka ottavat 
huomioon viestinnän ja t iedonhankinnan 
yksilölliset ja kontekstuaaliset tekijät. Käyttö
tutkimuksessa on entistä vaikeampaa lähteä 
siitä oletuksesta, että tiedonhakija on kaikis
sa tilanteissa rationaalisen johdonmukaises
ti toimiva yksilö, joka punnitsee tarkasti eri 
lähteiden käyttöönottamisen kustannukset 
ja näistä lähteistä saatavat hyödyt. Vaikka 
osa t iedonhankinnasta onkin tällä tavoin 
suunnitelmallista, esim. Internetissä navi
gointia voi monissa tapauksissa kuvata 
osuvammin inkrementalistinen strategia. Sen 
mukaan tietoa hankitaan vain se määrä, jon
ka avulla arvellaan voitavan ottaa seuraava 
askel ratkaistaessa käsillä olevaa ongelmaa. 

Avoimet verkkoympäristöt näyttävätkin 
lisäävän tarvetta kehittää tutkimusasetelmia, 
joissa voidaan ottaa tarkemmin huomioon 
myös viestinnän ja t iedonhankinnan ei-kog-
nitiiviset puolet. Ehkä Internetissä seikkailu 
ilmentää omalla tavallaan postmodernille 
maailmalle ominaista vaikeutta hahmottaa 
ja hallita tiedollisesti asioita, koska ne ovat 
riippuvaisia yhä useammista yhteyksistä. 

Kvalitatiivisesti herkkien tutkimusotteiden 
merkitys kasvaa tutkittaessa tämäntyyppis
tä viestintää ja tiedonhankintaa, koska niitä 
koskeviin kysymyksiin ei saada riittäviä vas
tauksia yksinomaan koeasetelmilla tai sum
maamal l a eri palvelujen käyt töker toja . 
Verkkopalvelujen käytön tulevassa tutki
muksessa korostuneekin viestintä- ja tiedon-
hankintakäyttäytymistä suuntaavien merki
tysten analyysi. Erityisen tärkeää on kysyä, 
millaisia arvoja ja merkityksiä ihmiset liittä
vät sähköisiin tiedonlähteisiin ja verkko
palveluihin ja miten verkkoviestintä konteks-
toituu m u u h u n viestintään niin työssä kuin 
vapaa-aikanakin. 

Hyväksytty julkaistavaksi 1.2.1996. 
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