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1 PIKAVIESTIMET KAHDENVALISEN
KESKINAISVIESTINNAN VALINEINA
ETATYOYHTEISOSSA

1.1 Johdanto

Pikaviestimid kaytetdan hyvin monissa eri asiayhteyksissa ja niitd kayttavat
hyvin erilaiset ihmiset. Koska pikaviestinta on kaikkiaan erittdin laaja
kokonaisuus tarkasteltavaksi, olen rajannut tarkastelundkdkulman koskemaan
lahinnd tydyhteison jasenten valistd keskindisviestintdd. Toimistotyontekijat ja
teini-ikdiset ovatkin suurimmat yksittdiset pikaviestinten kayttajaryhmat.
Pikaviestinnan ideaan kuuluu maantieteellisen etdisyyden hdivyttaminen, joten
edelleen tarkentaen, puhun etdtyokontekstissa tapahtuvasta viestinnasta.
Lisdksi pikaviestin on tdssia yhteydessd ylipaataan tarpeellisempi kuin
perinteisessa tyoyhteisdssd, jossa henkilot ovat muillakin keinoin tavoitettavissa
pienella vaivalla. EtatyOkonteksti antaa hyvan syyn tarkastella pikaviestimia
pelkkdd perusviestien vaihtoa tarkemmin, silld vapaa-ajalla ldasndolon ja
tietoisuuden valitetty esittiminen eivdt saa samaa painoarvoa kuin tyoajalla.
Vaikka pikaviestimilld voidaan harjoittaa myds monenkeskista viestintda, olen
rajannut  ilmion  tarkastelun  useimmiten  kédytettyyn  tilanteeseen,
kahdenviliseen keskindisviestintdan. Voitaisiin puhua my0s interpersonaalisen
viestinndn tasosta ja vield tarkemmin dyadista, eli ainoastaan kahden ihmisen

muodostamasta viestintitilanteesta.

Keskindisviestinndssa informaation vaihto on kaksisuuntaista vuorovaikutusta
ja kukin osapuoli toimii sekd vastaanottajana, ettd ldhettdjand. Monenvalisesta
keskindisviestinnasta voidaan erotella edelleen ryhma- ja
organisaatioviestinndn lajit. Myos kahdenkeskinen etdtyoviestintd tapahtuu
jonkin organisaation sisdlld ja liittyy ainakin jossain médérin sisalloiltdadan
organisaation tavoitteisiin. Isaacs, Walendowski ja Ranganathan (2002) ovat

tutkimuksissaan kartoittaneet pikaviestinten kadyttoa ja todistaneet vaardksi



vditteet, joiden mukaan ty0ajalla tapahtuva pikaviestittely olisi viihteellista ja
paikkaisi paivan tyhjid hetkid. Pdinvastoin, pikaviestin oli useimmille kayttdjille
tairked tuottavan tyon véline. Tutkijat raportoivat havainneensa, ettd
pikaviestinten vélitykselld kaytiin kollegoiden kanssa nopeatempoisia
tyotehtaviin liittyvid keskusteluja pitkin pdivdaa. Taman valineen kautta
henkil6t myos tiedostivat, missd tyokaverit kulloinkin ovat ja mita tekevit

(engl. awareness).

1.2 Huomioita ja maaritelmia etatyosta

Etatyokonteksti on sikdli ajankohtainen valinta, ettd mobiilien tyontekijoiden,
siis ainakin ajoittain muualla kuin konttoreissa tydskentelevien henkiléiden
maddra on parin vuoden kuluessa ldhelld sataa miljoonaa yksin Euroopassa.
Mobiililla voidaan toki viitata my0s virtuaaliseen liikkuvuuteen, jossa ihminen
liikkkuu tieto- ja viestintiateknologian avulla virtuaalisessa tyotilassa. Padsy
tietoon ja yhteistyd muiden kanssa on mahdollista my0s etéddlta ja paikallaan
pysyen. Etaty6 voi olla siis esimerkiksi kotona tehtdavaa tyota ilman vakituista
toimistotilaa tyonantajan tiloissa, tai se voi olla liikkuvaa ty6td, jossa
matkustetaan paljon pois vakituisesta tyOpisteestd. Myo0Os hajautetut
organisaation osat harjoittavat toisiinsa ndhden etdtyotd. Hajautetussa
organisaatiossa henkilostd tydskentelee yhteisen tavoitteen toteuttamiseksi eri

paikoissa kdyttden apunaan viestintdteknologiaa.

1.3 Vilitetty viestintd kasvokkaisviestinnan korvaajana

Vuorovaikutus mahdollistaa viestinndn. Kun tydskennellddn samassa tilassa,
on helppoa mennd pohdiskelemaan ideoita muiden kanssa ja kysya neuvoa
toisilta. Etdtoissa tdmad on hieman hankalampaa ja se tapahtuu vilitetyn
viestinndn kautta. Tuttujen ja tunnettujen rutiinien hoitamiseksi riittda
yksisuuntainen viesti, mutta monimutkaisen tehtivan tekeminen edellyttaa

sekd aikaa ettd monipuolisempaa viestintdd. Aidon kasvokkaisviestinnan etuina



on pidetty paitsi nopeutta ja spontaaniutta myos sen kykya valittdd suuria
madrid tietoa. Keskustelutilanteessa kdytettddn useita aisteja, ja talloin myos
esitystavalla on painoa sisaltoon ndahden. Kasvokkain tapahtuvaa kohtaamista
luonnehtii voimakas ldsndolo ja tilannetietoisuus. Teknologiavélitteisen
vuorovaikutuksen yhtend ongelmana on taas ndhty sen heikko kyky tukea
epavirallista, spontaania vuorovaikutusta ja yhteisty6ta. Pikaviestimet tarjoavat
yhden ratkaisun, jolla voidaan yrittdda simuloida tdtd kasvokkain tapahtuva

viestintaa.

1.4 Etalasnaolo

Etatyontekijdlld on haasteena se, kuinka pystyisi synnyttimédan vastaavan
tietoisuuden ja lasndolon tunteen muiden olemassaolosta, kuin tavallisessa
ryhmaétyotilanteessa. Oikea fyysinen tila, jossa tyoskennelldén, tarjoaa jokaiselle
paikalla olevalle ajantasaisen tiedon my6s muiden toiminnasta. Tama tietoisuus

auttaa ryhmaa toimimaan tehokkaasti.

Ryhmatyoohjelmistojen,  virtuaalisten  tydtilojen  ja  pikaviestimien
tietoisuustyokalut on  kehitetty ldsndolon tunteen synnyttdmiseksi.
Tietoisuustyokalu on ohjelmisto tai sen osa, jonka avulla virtuaalisessa
tyotilassa tehddaan nakyvaksi toisten tyontekijoiden olemassaolo ja paikallaolo
hajautetuissa tyoOpisteissddn. Esimerkiksi ndkyvilld voi olla niiden henkildiden
nimet tai kuvat, jotka ovat tyOpaikallaan tavoitettavissa samaan aikaan.
Kuitenkin, kommunikoitaessa vain osa viestistd vilittyy sanojan avulla, silld
viestinndssd on kaksi komponenttia, verbaalinen ja nonverbaalinen.
Nonverbaalinen viestintd sisaltdd lisdksi parakielen, eli sen milld tavalla asiat
sanotaan — kuten &ddnen sdvy ja tapa, esimerkiksi huumorin tai sarkasmin
kdytto. Erittdin oleellinen osa nonverbaalista kommunikaatiota ovat
kasvonilmeet. Vaikka vilitetyn ldsndolon kautta ei vield tdysimdaardisesti
pystykdan tavoittamaan aidon tilanteen tuomia etuja, on

pikaviestinohjelmistoissa tilannetta jonkin verran paikkaavia keinoja, kuten



vaikkapa hymiot. Tekstimuodossakin voidaan myds HUUTAA, joskaan

nyanssit normaalin ddnenkayton ja sen valiltd eivat ole kovin runsaat.

1.5 Pikaviestiohjelmien toiminta

Tyypillisia ja paljon kdytettyjd pikaviestimida ovat mm. AIM, MSN Messenger ja
Skype. Pikaviestiohjelma kdynnistyy useimmiten omaan ikkunaan, jossa on
nakyvilld yhteystietolista. Listalla olevan nimen klikkaaminen avaa uuden
keskusteluikkunan, joka on jaettu kahtia. Yldosa on varattu keskusteluvuon
esittdmiseen, ja alaosaan kirjoitetaan viestit. Yhteystietolista nayttdd myos ketka
tuttavista ovat kirjautuneena pikaviestimeen sisddn ja ketkd eivat. Lisdksi
yhteystietolista ndyttdd kunkin henkiléon kohdalla, onko hénen tilansa jokin
muu kuin keskusteluvalmiutta ilmaiseva Online, kuten esimerkiksi Varattu tai
Ulkona lounaalla. Osapuolten aktiivisuuden paljastaa usein myo6s vastaanottajan
viesti-ikkunassa ndkyvd ennakoiva sanoma, joka kertoo jos vastapuoli on
paraikaa nappailemassa viestiddn. Useimmissa pikaviestinohjelmissa on lisdksi
mahdollisuus ldhettdd graafisesti ehostettuja hymidita tekstin seassa seka
valittda tiedostoja. My0s kehittyneempia multimediatoimintoja on nykyisin

tarjolla, mutta niiden késittely ei endd kuulu tdméan esseen fokukseen.

On my6s mahdollista ja hyvin yleistd, ettd yksi keskustelija pitdaad useita erillisid
viesti-ikkunoita avoinna, yhden kutakin keskustelukumppania kohti - ndin
toimimalla henkilon on mahdollista kdyda kahdenvilista keskindisviestintaa
“rinnakkaisena moniajona”. Henkild voi esimerkiksi saada viesteja pomoltaan,
joita han valittomasti jakaa myos tyotovereilleen — keskindisen kommentoinnin
kera. Vaikka pikaviestinta onkin kahdenvilistd, se ei ole silti valttamatta kovin
yksityistd. Viesteja on helppo levittda digitaalisen olomuotonsa ja ainakin

hetkellisen sdilyvyytensa takia.



1.6 Pikaviestintitapahtuman luonne

Pikaviestintdkin on vuorovaikutustapahtuma, jossa osapuolet vaikuttavat
jatkuvasti toisiinsa ja viestinndan lopputulokseen. Ensimmdinen viesti
pikaviestimelld kdynnistdd prosessin, jota ei voi enda kdantaa takaisinpdin. Eli

tilanne on siltd osin sama kuin aidossa keskustelutilanteessa.

Pikaviestinkommunikaatio on hajanaista, poukkoilevaa ja usein “puhutaan
toisten paalle”. Tama johtuu osaltaan siitd, ettd keskustelua ohjaavat
nonverbaaliset puheen vuorotteluvihjeet puuttuvat. Pikaviestikeskusteluissa
vastaus on odotettavissa normaalisti ldhes vélittomasti, eli pikaviestittely on
sikdlikin lahempand puhuttua, kun taas esimerkiksi sahkdposti on lahempéna
perinteista kirjettd. Vaikka pikaviestittely on ajallisessa ulottuvuudessa lahella
puheen kanssa, kdytetddn sitd myOs usein viiveelld — muiden kiireiden tai
miettimistaukojen takia. Viive ei silti saa yleensd olla kovin montaa tuntia, tai
keskustelukaveri on jo helposti poistunut linjoilta. Tosin, jos henkil6 olettaa etta
viesti ei ole mennyt perille, vaikka oletettavasti olisi pitdnyt, saattaa han toistaa
asian uudelleen ja ehkd entista tarkennetummassa muodossa. Nain tekemallad
yritetddn varmistaa, ettd viesti saa ansaitsemansa huomion ja se my0s

ymmarretaan.

Alla olevaan taulukkoon olen koonnut puhutun ja kirjoitetun viestinndn
keskindisid eroavaisuuksia ja sijoittanut pikaviestinndn kutakuinkin
keskivaiheille, sisdltddhdn se hieman tilanteesta riippuen ominaisuuksia

molemmista vertailukohteista.



Puhuttu Kirjoitettu

1) Ei tallennu minnekdan 1) Tallennettu ja
uudelleen kdytettavissa

2) Ei juurikaan aikaa 2) Viesti voidaan

miettid muotoiluja Pikaviestinta rakentaa ajan kanssa
huolella

3) Synkronista 3) Asynkronista

4) Tilannekonteksti jaettu 4) Ei tilannekontekstia
esillg, ellei erikseen tuoda
esiin

5) Vaatii jatkuvaa 5) Ei vaadi jatkuvaa

huomiota huomiota

1.7 Nonverbaalinen pikaviestinta

Pikaviestittely on kirjoitettua viestintdd, mutta esimerkiksi sdhkopostiin
verrattuna varsin keskustelunomaista. Normaaliin keskusteluun kuuluvat
olennaisena osana varsinaisen puheen lisiksi nonverbaaliset viestit, eli kehon
kieli. Pikaviestintd ei kykene ndita sellaisenaan valittdimaan, mutta niita voidaan
liittdd rajoitetusti ja symbolisessa muodossa mukaan viesteihin. Luonnossa
nonverbaalinen viestintd on jatkuvaa — se on koko ajan kanssakdymisessa lasna.
Sen sijaan pikaviestimid kaytettdessd nonverbaalinen viesti taytyy erikseen
tuoda esiin. Nain ollen pikaviestimen kautta saadut nonverbaaliset viestit ovat
aina tarkoituksellisia, toisin kuin kasvokkain tapahtuvassa kommunikaatiossa.
Pikaviestinta on kuitenkin mahdollista ilman nonverbaalista viestintdd, jos ndin
haluaa toimia. Tama ei onnistuisi esimerkiksi puhelimessa, silla puhujan dani

kertoo jo varsin paljon.

Nonverbaalinen viestintd on osin kulttuurisidonnaista ja lisdksi alakulttuurit
omaavat omia erityispiirteitdidn. Saman kulttuurin omaksuneet ymmartavat
mutkattomasti toisiaan, joten luultavasti myo6s yhteisen tyokulttuurin
jakaminen poistaa esteitd keskindisen ymmartamisen suhteen. Viestinta on siis

varsin yhtendista myos nonverbaaliselta osaltaan yhteisessa




tyopaikkakulttuurissa. Toisaalta pikaviestimissa kaytetyt nonverbaaliset vihjeet
ja elkeet ovat niin pelkistettyjd, ettd niiden tajuamiseen ei tarvita kovin suurta
vihkiytyneisyyttd. Pikaviestimet mahdollistavat my0s artefakteilla viestimisen
siten, ettd omiin tietoihin on mahdollista liittda erilaista grafiikkaa. Ohjelmissa
on yleensd mahdollista liittdd oman nimen tai nimimerkin yhteyteen
esimerkiksi logoja ja tunnuksia, tai vaikka lemmikkieldimen valokuva.

Kyseinen kuva ndkyy muiden henkildiden yhteystietolistassa nimen kohdalla.

1.8 Nonverbaaliset ilmaisutavat pikaviestimissa

Nonverbaalinen viestintd voidaan jakaa muutamiin alakategorioihin, joita ovat
ainakin fyysinen ulkomuoto, eleet ja liikkeet, ilmaiseminen kasvoilla ja silmilla,
parakieli, tilankdytto, koskettelu, hajut ja ajankédytto. Niiden ilmaisemiseen on
kehitetty korvaavia muotoja pikaviestimiin, kuten myds muihin sdhkoisiin

keskusteluymparistoihin.

Kaikkia edelld mainittuja nonverbaalisen viestinnan muotoja voidaan kuvailla
tekstisisaltdjen kautta. Erityisesti pulmallisesti pikaviestinndssa valittyvia
nonverbaalisen viestinndn muotoja kuten tuoksuja, eleitd, tilankdyttoda ja
koskettelua on pakko kuvailla sanallisesti, silla korvaavia valitystapoja ei ole.
Myoskddn fyysisen ulkomuodon esittimiseen ei ole suoraa vastinetta
pikaviestinndssa. Omaan pikaviestitunnukseen voi kytked muille kayttdjille
nakyvan kuvan, mutta niin kauan kuin kyseessa ei ole reaaliaikainen kuva, jaa
sen arvo melko pieneksi. Kaytetty kuva voi olla sindlldan artifakti jolla

viestitddn, tai mikdli kyseessd on ajantasainen valokuva, voi siitd valittya

vastapuolen tietoon henkilon reaalimaailmassa kantamia artifakteja.

Aénenkéyttéé kuvataan yleensd korostavilla tehosteilla, kuten isolla
kirjoittamalla ~ tai  laittamalla  asteriskimerkit = sanan  ympdrille.
Viestintdtapahtumaan liittyy pikaviestinndssdkin ajankdyttd. Se kuinka

nopeasti henkil6 saa vastauksia voi paljastaa kuinka tdrked henkil on toisen
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mielestd — tai kuinka tdrked ruudulle ponnahtava viesti hanen mielestddn on.
Nonverbaalinen viestintd on myds valitettynd monitulkintaista. Kasvojen ja
silmien kdyttaminen on kuitenkin valitettynd yksinkertaisempaa kuin oikeassa
elamdssd, silld kdytettdvien ilmaisutapojen maddra on hdvidvan pieni osa
todellisuudessa vallitsevista vaihtoehdoista. Lisdksi ilmaisumuodot ovat hyvin
pelkistettyja. Ilmeiden ja eleiden ilmaisemisen vélineind kdytetddn tunteita
valittdvia ikoneita (engl. emoticons), eli hymiditd. Alun perin hymi6t olivat
ndppdimiston erikoismerkeistd muotoiltuja kasvoja tai pikku-ukkoja.
Nykyisissa pikaviestinohjelmissa ne on korvattu graafisin symbolein. Nailla
voidaan vaélittda vahintdan universaalit perusilmaisut onnellisuus, surullisuus,

yllattyneisyys, pelko, viha ja inho.

1.9 Viestinnin hadiriotekijoita

Etenkin vilitetyssa viestinndssda on aina myos hairiotekijoitd. Viestinndn tielld
voi olla esteitd, jolloin sanomaa ei esimerkiksi havaita lainkaan, eikd se mene
perille tarkoitetulle vastaanottajalle. Pikaviestiohjelma toki halyttaa eri tavoin
saapuvista viesteistd, mutta signaalit voivat esimerkiksi hukkua
voimakkaampien ldhetteiden alle. My0s viestin viipyminen, vaikkapa verkko-
ongelmien takia, on vakava este. Vaikka viesti ldhtisikin liikkeelle, niin
silloinkin sanoma saattaa hévitd, eli tapahtuu joko taysimittainen tai osittainen
kato. Esimerkiksi viestin vastaanottaja poimii vain osan havaintokentdstd, eli
lukee kiireisend henkilond vain osan viestistd, tai torjuu jostain syystd sen
sanoman. Nopeus ja malttamattomuus ndkyvat pikaviestinndssda my0s

hatikoityind vastauksina.

Sanoma voi myo0s vaaristyd, jolloin sanomaan saatetaan kuvitella sisdltyvan
jotain sellaista, mitd ldhettdja ei lainkaan ole tarkoittanut. Voi olla my®s niin,
etta lahettajan tarkoitusperéat jaavat ylipdataan mysteeriksi
vaikeaselkoisuutensa tai huonon muotoilun takia. Tyypillinen vaaristyma

tekstivalitteisessd viestinndssd on nonverbaalisten vihjeiden puutteesta
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aiheutuvaa, eli ei esimerkiksi havaita viestiin sisdltyvdd sarkasmia tai
huumoria. Viestintdtapahtumaan voivat vaikuttaa myos satunnaishdiriot eli
kohina. Viestiin voi sekoittua jotain siihen kuulumatonta, mikd sotkee sen.
Kohina voi olla my6s henkilon pédédssda tapahtuvaa, eli henkilon ajatukset

vaeltelevat siten, ettei sanoman vastaanottaminen onnistu toivotulla tavalla.

1.10 Vilitetyn viestinnan erityispiirteita

Kun vastapuolta ei ndhdd, ja varsinkaan jos vastapuoli ei tunne toista
osapuolta, on helppoa teeskennelld olevansa jotain muuta mitd oikeasti on.
Téama on yleinen ilmid esimerkiksi julkisilla chattipalstoilla, jossa vastapuolen
identiteetistd ei voi ikind mennd takuuseen. Pikaviestimissd tdllainen on
vaikeampaa, silld siind ei puhuta kenen tahansa kanssa, vaan viestikumppanit
valitaan yhteyslistalta. Ja jos yhteystietolista koostuu tyotovereista, ei
teeskentelylle ole suuremmin sijaa. TyOpaikalla ihmiset esiintyvat usein
ammatillisessa roolissaan, joka poikkeaa suuresti heidan arkisesta mindstaan.
Tama rooli ndkyy varmasti my6s tyOperdisessa viestinndssd, tapahtuipa se
sitten puhelimessa, kokouksessa tai pikaviestimen vélitykselld. Roolijako
voidaan tehdd myo6s sen mukaan, viestitddnko tyotovereina, vai onko kyse
esimies - alainen akselilla tapahtuvasta viestinvaihdosta. Viestintdtilanteeseen
vaikuttaa my0s sosiaalinen aspekti, eli kuinka hyvin viestivat osapuolet
tuntevat toisensa entuudestaan ja minkdlainen historia heilld on.
Pikaviestittelyd leimaa wusein myo6s laiska kirjoitusasu ja mitd tutumpi
vastapuoli, sen helpompi on lipsua hyvasta kielesta ja luopua

muodollisuuksista.

Viestintddn vaikuttavat molempien osapuolten kulloinenkin tilanne ja valmius
viestintddn, sekd ylipaatddn annetun palautteen madrd — eli kahdenvilisen
keskindisviestinndn yllapitivda tekijd. Kun yksindinen etdtyontekija on
tyopaikalleen tai muihin etatyontekijoihin yhteydessa linjoja pitkin, vaihdetaan

palautteita usean tahon kesken. Nettiyhteyksissa puhutaan usein virtuaalisista
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yhteisoistd. Ryhmaét voivat olla funktioiltaan esimerkiksi tiedollisia ja taidollisia
tai henkisid tukiryhmia. Etdtyontekijan ndkokulmasta tyotoverit muodostavat
erddnlaisen virtuaalisen yhteison, silla han ei ole heiddn kanssaan
konkreettisesti tekemisissd. Optimaalinen etdtyOyhteisd tdyttdada myos edelld

mainitut tukiryhméafunktiot.

1.11 Yhteenveto

Pikaviestintd on varteenotettava tyovaline, jonka avulla voidaan valittaa
keskustelunomaisia tekstisisaltoja. Pikaviestinten kayttoon liittyy mniille
ominainen kayttokulttuuri, joka toki vaihtelee hieman eri kdyttdjaryhmien
kesken. Padsdantoisesti viestintdkulttuuri sijoittuu sdhkopostin ja oikean
kasvokkain tapahtuvan keskustelun véliin. Koska valitetty tekstisisdlto ei
vastaa reaalimaailmassa tapahtuvaa kahdenvilista keskindisviestintdd, on
tilanteeseen kehitetty korvaavia tekniikoita. Tallaisia ovat esimerkiksi
tietoisuustyokalut ja nonverbaalisia viesteja korvaavat hymio6t. Pikaviestinten
kayttd on erityisen perusteltua, kun tyotd tehdddan hajautetuissa ryhmissa.
Talloin sen edut nousevat useimmiten suuremmiksi kuin sen puutteista
johtuvat haitat. Osa haitoista on kuitenkin olemassa missa tahansa viestinndssa
muodossa, olipa kyseessd sitten esimerkiksi sanomaan kohdistuva este tai
hidaste. Pikaviestimet palvelevat hyvin my0s yksinkertaisten sanomien
jakelussa aivan tavallisissa konttoriolosuhteissa. Vélineen kdyttd on sindllddan
edullista, olipa kyseessa yksilo tai yritys, mutta se kuinka paljon sen kaytto syo

aikaresursseja jad jatkotutkimuksen varaan.
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