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Teknisten dokumenttien rooli internetin
kayttajakeskusteluissa

Eveliina Salmela
Viestintatieteet
Vaasan yliopisto

The users of technical communication have become active agents, which is realized for example in their
ways of conveying and processing technical information in online communities. In order to achieve diffe-
rent kinds of goals, users utilize the information provided by technical documents, experts and peer support
searched via online communities. This article scrutinizes how technical documents, such as user and ser-
vice manuals and product catalogs are shown on online user discussions. The data consists of 200 discus-
sion threads related to heat pumps from two different Finnish discussion boards, Lampopumput.info (heat-
pumps.info) and Suomi24.fi (Finland24.fi). Technical documents were brought to the discussions using
hyperlinks, attached files, quotes and references. In the discussion, they functioned as contextual informa-
tion, justification, instruction or information. Using technical documents in the message threads was more
common in Lampopumput.info, which is specialized in heat pumps and requires registration from the wri-
ters, than in Suomi24.fi, which is a general discussion board and allows anonymous participation. In the
both discussion boards, the most common function of using technical documents in the messages was jus-
tification. Sharing own experiences and expressing subjective views are more common on the open and
general discussion board, so the motivation or need to use technical documents may be lower than on the
controlled and specialized discussion board, where conveying objective information and discussions con-
cerning the installation and use of are more common.

Avainsanat: kayttoohjeet, tekninen viestintg, verkkoyhteisot, verkkokeskustelu,
vertaisapu

1 Johdanto

Tavassa etsié teknistd tietoa on tapahtunut merkittdva muutos. Kohdatessaan ongelmia tai
kysymyksia erilaisten tuotteiden kayttoon liittyen suuri osa ihmisisté turvautuu nykyéaén
perinteisten teknisten dokumenttien, kuten kayttéohjeiden sijaan tai niiden liséksi yha
enemman verkossa olevaan vertaisapuun (Gentle 2012; Frith 2014: 174). Verkkoyhtei-
sOissé, esimerkiksi keskustelupalstoilla, teknisten tuotteiden kayttdjat jakavat tietoa ja
auttavat ja neuvovat toisiaan (Steehouder 2002). Tiedonhakutapojen muutoksista huoli-
matta valmiit tekniset dokumentit ovat lasnd myods verkon kéyttdjakeskusteluissa: yksi
kayttajayhteisoiden keskeisisté funktioista on niin sanottu tiedon vélittdmisfunktio, johon
lukeutuu muun muassa linkkien tarjoaminen virallisiin kdyttdohjeisiin. (Hyysalo, Juntu-
nen & Freeman 2013: 36). Tdman artikkelin tavoitteena on selvittadd, mill4 tavoin valmiit
tekniset dokumentit, kuten tuotteiden asennus- ja kayttoohjeet, ndyttaytyvét internetin
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kayttajakeskusteluissa, miten niitd tuodaan ja liitetddn mukaan viesteihin, ja millainen
funktio niilla on keskusteluissa. *

Tekniset dokumentit ovat teknistd informaatiota siséltavié tuotteita, joita syntyy teknisen
viestinnén tuloksena. Tekninen viestintd on “kayttdjille tarkoitetun informaation suunnit-
telemista ja tuottamista” (Suomen teknisen viestinnén yhdistys 2017), ja se voidaan myds
madritell& prosessiksi, jossa asiantuntijan tietdmys muokataan tietoa tarvitsevalle kohde-
ryhmélle (Barnum & Carliner 1993: 3). Teknisen viestinndn mééritelmissé korostuu usein
se, etté teknista viestintaa tuottavat tykseen alan ammattilaiset, esimerkiksi tekniset Kkir-
joittajat tai tekniset viestijat (ks. Isohella 2011: 50). T4t& selittd4 osin tekninen viestinnéan
kehittyminen alun perin nimenomaan ammatillisiin tarpeisiin (emt.). Tassa tutkimuksessa
tarkastellaan kuitenkin teknistd viestintad, joka tapahtuu kayttajien vertaisviestintdna va-
paaehtoispohjalta. Viestinnan tavoitteet ja sisallot ovat kuitenkin samat, jolloin myos
verkkokeskusteluissa tapahtuva vertaisviestintd voidaan laskea teknisen viestinnén piiriin
kuuluvaksi. Verkossa toimivat kayttajayhteisot voivat olla joko yritysten tai muiden kau-
pallisten toimijoiden tai kayttajien itsensa perustamia ja yllapitdmia (Steehouder 2002:
491). Nykyaan vuorovaikutus kayttajien kanssa on yha tarkedmmaéssa roolissa myos tek-
nisen viestinnan ammattilaisten ty4ss4, ja se voi toteutua esimerkiksi juuri kayttajayhtei-
soihin osallistumisen kautta (emt. 498; Rauch, Morrison & Goetz 2010: 297; Gentle
2012).

Teknisen avun siirtyminen yh& enemmaén verkossa toimiviin vertaisyhteisoihin voidaan
nédhdd mittaluokaltaan suurena muutoksena teknisen viestinnan piirissd (Steehouder
2002; Gentle 2012). Taustalla muutoksessa on kayttdjien muuttuminen entista vaativam-
miksi kuluttajainformaation suhteen: he haluavat raataloityd, nopeaa ja yksilollisiin tar-
peisiin vastaavaa tietoa (Steehouder 2002: 490). Steehouder (emt.) ndkee ilmion taustalla
vaikuttavina voimina individualismin, informaatioylikuormituksen, ympéri vuorokauden
toimivan 24/7-yhteiskunnan sekd ihmisten vastahakoisuuden ylimaaraista lukemista koh-
taan. Informaatio- ja viestintateknologian kehitys tuo entistd paremmat mahdollisuudet
raataloidyn informaation nopealle saatavuudelle seka interaktiivisuudelle. N&iden kehi-
tyssuuntausten myota niin sanotun differentioimattoman informaation tuottaminen ja lu-
keminen on muuttunut yha véhemman mielekk&aksi. Uudeksi tiedon valittdmisen strate-
giaksi on muodostunut kysymysten kysyminen. Responsiivisessa viestinndssé aloite ja
vastuu viestinnasta siirtyvat organisaatioilta yleisolle. Viestinnallisen prosessin lahtokoh-
tana ovat siten yleison tarpeet ja kysymykset. Informaation sisallon taytyy myos olla raa-
taloitya: yksilollisiin kysymyksiin taytyy vastata yksiloidyll& tiedolla yleisten sadntdjen
tai toimintatapojen sijaan. (Emt.)

! Artikkeli liittyy véitoskirjatutkimukseeni, jossa tarkastelen tekniseen erikoisalaan liittyvan tiedon pyyta-
mistd ja jakamista internetin keskustelupalstoilla.
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Perinteiset kdyttoohjeet kykenevat harvoin huomioimaan tarpeeksi erilaisia tilanteita,
jotta ne tayttaisivat kaikkien kayttajien tarpeet kaikissa tilanteissa. Vertaistiedon jakami-
seen perustuvat, erilaisten tuotteiden ja teknologioiden ymparille muodostetut verkkoyh-
teisOt eli kayttajayhteisot voivat kuitenkin vastata tdhan tarpeeseen tarjoamalla yksilolli-
sid neuvoja. (Swarts 2015b: 19.) Kayttajayhteisojen kautta kayttdjan on mahdollista saada
hé&nen omat erityiset tarpeensa ja ainutlaatuisen tilanteeseensa huomioon ottavaa, réata-
I0ity4 informaatiota (Steehouder 2002: 492). Teknisen viestinnan nakokulmasta kaytta-
jayhteisot voivat auttaa kéyttéjia ratkaisemaan sellaisia ongelmia, joita he eivat pysty rat-
kaisemaan kayttajadokumentaation avulla, eli joihin valmiit tekniset dokumentit, kuten
kéyttoohjeet eivat riitd tarjoamaan vastauksia. Tallaisia voivat olla esimerkiksi ongelmat,
joita ei voida kasitelld kayttdjadokumentaatiossa, kuten sellaiset, joissa on mukana use-
ampia ohjelmia, laitteita tai teknologioita ja niiden yhteensovittamista sek& ongelmat,
jotka liittyvat hyvin spesifeihin tarpeisiin, tilanteisiin ja olosuhteisiin. Kayttajayhteisot
antavat myos kayttdjille mahdollisuuden esittdd kysymyksensé muotoiltuna omin sanoin,
jolloin heidan ei tarvitse ndhdd vaivaa keksidkseen oikean avainsanan relevantin infor-
maation l6ytdmiseksi. (Emt. 491-492.)

Tiedon hakijat etsivat kayttajayhteisoista ratkaisuja ongelmiin ja kysymyksiin sekd myds
niin kutsuttua metatietoa eli tietoa siitd, missa relevantti tieto sijaitsee (Cross, Rice &
Parker 2001: 440). Hyysalon ym. (2013: 26) mukaan kaytt4jayhteisot ansaitsevat enem-
man huomiota valittajana toimimisen tutkimuksessa. Naissa vélittdjatoiminnoissa kes-
keista on osoittaa erilaisiin ei-inhimillisiin toimijoihin tarjoamalla viittauksia aiempiin
viestiketjuihin samasta aiheesta, linkkeja manuaaleihin, ohjevideoihin YouTubessa seka
muualla oleviin verkkosivuihin (emt). Tiedonvélittamisfunktion seurauksena kayttajayh-
teisOn& toimivalle keskustelupalstalle tallentuu tyypillisesti merkittdva maaré keskuste-
luja, ohjeita, manuaaleja, valokuvia, videoita ja linkkejd, jotka tekevat siita yhteisen, jae-
tun “tyokalupakin” seka tiedon sdilytyspaikan, erdénlaisen ulkoisen, jaetun muistivaran-
non kayttajille (Hyysalo ym. 2013: 43; ks. my6s Torrey, Churchill & McDonald 2009:
1375). Kéyttajayhteiso tarjoaa myos yhteyden vertaisiin, jotka antavat panoksensa yhtei-
soon jakamalla nakemyksensa palstalle Iahetettyjen ongelmien méérittelyyn ja ratkaise-
miseen, vertailuihin ja vikojen ilmaisemiseen (Hyysalo ym. 2013: 43).

Kayttajayhteisojen haittapuolena on se, ettd k&yttdjan saattaa olla vaikea arvioida annet-
tujen neuvojen tai tiedon asiantuntijuutta, luotettavuutta ja oikeellisuutta. Tamé johtuu
muun muassa siita, ettd kayttaja ei yleensa tunne neuvojen tai tiedon tarjoajia henkil6-
kohtaisesti. (Steehouder 2002: 493; Swarts 2015b: 23.) Monet kayttajat esiintyvat pals-
talla anonyymeina, eika kayttajalla ole mahdollisuutta saada selville heidan todellista
identiteettiddn tai henkil6llisyyttd&n. Yhtend keinona parantaa vastausten ja niissa esitet-
tyjen vditteiden luotettavuutta on véitteiden perustelu esimerkiksi virallisiin dokument-
teihin tai muihin ulkoisiin lahteisiin viittaamalla (ks. esim. Savolainen 2013: 549-550).
Kayttajat tuovat mukaan keskusteluihin monia eri toimijoita (actor), jotka ovat heille tut-
tuja ja heidan saavutettavissaan. Néaihin voidaan lukea kuuluviksi esimerkiksi erilaiset
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viralliset dokumentit, k&yttoohjeet ja tutoriaalit, jotka saavat keskusteluissa danensa kuu-
luviin ainoastaan keskustelijoiden kautta. (Swarts 2015a: 169; 171.)

Kayttajayhteisoista 10ytyvat ratkaisut erilaisiin ongelmiin ja kysymyksiin voidaan Swart-
sin (2015a) mukaan jakaa representationaalisiin ja performatiivisiin ratkaisuihin. Repre-
sentationaaliset ratkaisut rakentuvat asiantuntijatiedon, kuten virallisten teknisten doku-
menttien k&yton ymparille (Swarts 2015a: 173). Representationaalisia ratkaisuja tarjoavat
usein ihmiset, joilla on hallussaan eksklusiivista tietoa tai paasy esimerkiksi dokument-
teihin, joihin vain harvoilla ihmisilla on paésy (emt. 174). Performatiiviset ratkaisut puo-
lestaan perustuvat keskusteluun ja vuorovaikutukseen. Kayttdjdyhteisd toimii “todistei-
den nadyttdmond” eli artikulaatiotilana, jossa ratkaisuista neuvotellaan ja resursseja vaih-
detaan, kunnes toimiva ratkaisu 16ytyy. Sek& kysyjilta ettd vastaajilta edellytetdan kes-
kusteluun osallistumista sekd, sitd ettd molemmat osapuolet tuovat keskusteluun tarkas-
teltavaksi toimijoita, joihin heilld on péaésy. Performatiiviset ratkaisut liittyvat yleensé
monimutkaisempiin ongelmiin ja johtavat asiantuntijoiden ja maallikoiden vélisen rajan
hédmaértymiseen. Ratkaisun kannalta merkitykselliset toimijat ja informaatio tulevat esiin
keskustelussa ja tiedosta tulee saavutettavaa ja ymmarrettavaa vain kayttajien osallistu-
mien kautta. (Emt. 176.)

2 Aineisto

Tutkimuksen aineistona on yhteensd 200 lampdpumppuaiheista viestiketjua, jotka on ke-
ratty kahdelta suomalaiselta keskustelupalstalta, Lampopumput.infosta ja Suomi24.fista.
Lampopumput.info (aineiston lyhenne LP) on erikoistunut lampdpumppuihin, ja se on
kayttajien itsensd perustama ja yllapitdma. Sitd voitaisiin luonnehtia kontrolloiduksi yh-
teisOksi, silla vaikka se ei ole taysin suljettu, vaan viestit ovat kaikkien internetin kaytta-
jien vapaasti luettavissa, vaatii se kuitenkin viestien Kirjoittajilta rekisterditymisen ja si-
s&én kirjautumisen. Kayttajakunnassa on mukana tavallisten kuluttajien ja [ampopump-
pujen omistajien seka kayttajien liséksi muun muassa niin sanottuja lampépumppuhar-
rastelijoita, tutkijoita, lampdpumppujen asentajia ja jalleenmyyjid seka alan yrittajia (ks.
Hyysalo ym. 2013: 32).

Suomi24.fi (aineiston lyhenne S24) puolestaan on monien hyvin erilaisten aiheiden yleis-
palsta. Se jakautuu moniin eri aiheiden ympérille rakentuneisiin keskustelualueisiin,
joista otoksen viestit on kerétty Lammitys ja eristdminen -alueelta. Suomi24.fi-palstaa
luonnehtii myos taydellinen avoimuus ja anonymiteetti siten, ettd kirjoittajien ei tarvitse
rekisterQityd, vaan he voivat kayttaa taysin valiaikaista nimimerkki, toisin sanoen Kir-
joittaa nimimerkille varattuun kenttd&n ihan mitd haluavat. Palstaa valvotaan ja asiattomia
viestejd poistetaan, mutta koska palsta on suuri ja viestien méaara valtava, on valvonta
haastavaa.

Lampopumppujen kayttajat voidaan ndhda osana ekosysteemi, joka koostuu muun mu-
assa lampoépumppujen tuottajista, jalleenmyyjistd, maahantuojista, viranomaisista seka
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esimerkiksi keskustelupalstojen kautta toimivista vertaisverkoista. Useimmat osallistu-
jista osallistuvat vertaisverkkojen toimintaan siksi, etta tarvittua tietoa ei ole saatavilla
muualla ekosysteemissa. (Hyysalo ym. 2013: 43.) Verkossa olevat kéyttajayhteisot toi-
mivat lampopumppujen kayttajien epdmuodollisina informaatioinfrastruktuureina, jotka
tarjoavat vaihtoehtoisia tiedon ja tietdmyksen lahteitd ja tayttavat informaatioaukkoja,
joita tavarantoimittajat, jalleenmyyjat ja viranomaiset eivat onnistu tayttamaan (emt. 45).

Aiheen monimutkaisuus tuottaa tarvetta kayttajakeskusteluille. Tilanteiden monimutkai-
suuteen vaikuttaa ensinndkin se, etté tilanteet ovat hyvin yksil6llisia. Esimerkiksi [ampo-
pumppulaitteiston valintaan ja mitoitukseen vaikuttavat monet tekijat, kuten rakennuksen
sijainti, tyyppi ja kdyttotarkoitus (ks. Hyysalo ym. 2013: 25). Ongelmat ovat myds moni-
mutkaisia, silla lampopumpputeknologia yhdistad monia erilaisia erikoisaloja, kuten kyl-
maainejarjestelmat, elektroniikka, ohjelmistot ja usein myds putkityot (emt. 43—44; vrt.
Swarts 2015b: 24). Merkittavin osa Hyysalon ym. (2013) tutkimien lamp&pumppuaiheis-
ten yhteisGjen toiminnoista keskittyi laitteiden mitoituksen, ostamisen, yllapidon, ongel-
manratkaisun ja erilaisten laitemallien vertailun ympadrille. Liséksi aiheina olivat lammi-
tykseen liittyvan datan seuranta ja esittdminen, osien vaihtaminen, lampdpumppujen teo-
reettiset toimintaperiaatteet, laitteiden modifiointi, vaittelyt sek& kyseiseen uusiutuvan
energian muotoon liittyvien ajankohtaisten asioiden ja huolenaiheiden ilmaiseminen.
(Emt. 38; 45.)

3 Menetelma

Tutkimuksen metodologinen viitekehys rakentuu tietokonevélitteisesté diskurssianalyy-
sista (computer-mediated discourse analysis) sekd tietokonevélitteisen viestinnan prag-
matiikasta (pragmatics of computer-mediated communication). Tietokonevalitteisessé
diskurssianalyysissa painottuu verkossa tapahtuvan kayttaytymisen analysointi, joka poh-
jautuu empiiriseen, tekstuaaliseen havainnointiin (Herring 2004: 2). Pragmatiikassa kes-
keista on puolestaan tilanteen tai kontekstin vaikutus merkityksen tulkintaan (Herring,
Stein & Virtanen 2013). Kieleen keskittyneessa siséllonanalyysissa diskurssiin liittyvia
ilmigita koodataan ja lasketaan ja tehd&an yhteenvetoja niiden suhteellisista yleisyyksista
(Herring 2004: 2-5). Tassé tutkimuksessa olen kéayttanyt menetelmana diskurssianalyyt-
tisen lahestymistavan mukaiseen sisallonanalyysiin perustuvaa viestien luokittelua ku-
vion 1. mukaisesti.
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Linkki

Liite

Liittamistapa

Lainaus

Viittaus

Dokumentteja
kaytetty
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Dokumentteja ei Perustelu
kaytetty Funktio
\ Ohje
Informaatio

Kuvio 1. Viestien luokittelu dokumenttien kayton perusteella

Olen luokitellut viestit ensin sen perusteella, onko niissa kaytetty valmiita teknisid doku-
mentteja vai ei. Valmiiksi teknisiksi dokumenteiksi olen laskenut ammattilaisten tuotta-
mat dokumentit, kuten laitteiden valmistajien laatimat asennus-, kaytto- ja huolto-ohjeet,
tekniset kaaviot ja tuoteluettelot. Teknisiksi dokumenteiksi en ole laskenut kayttajien it-
sensd tekemia dokumentteja, kuten nettisivuja, videoita, kaavioita tai taulukoita, valoku-
via omista laitteista ja asennuksista, opinndytetoita, tieteellisid artikkeleita tai ammatti-
laisten laatimaa journalistista sisaltoéd, kuten uutisia, lehtijuttuja tai viittauksia tv-ohjel-
miin.

Ne viestit, joissa on kaytetty teknisid dokumentteja, olen luokitellut edelleen sen perus-
teella, milla tavoin tekninen dokumentti on liitetty osaksi viestid ja mika on sen funktio
osana viestid. Dokumentti voidaan liittad viestiin (hyper)linkilla, liitetiedostona, lainaa-
malla tai viittaamalla. Viittaan tassé artikkelissa termilld lainaus suoraan esitykseen eli
sanatarkkaan lainaukseen ulkopuolisesta dokumentista, joka on merkitty tekstiin esimer-
kiksi lainausmerkeilld (ks. Mé&ntynen 2005: 268). Viittauksiksi puolestaan olen laskenut
seka leksikaaliset viittaukset, joissa ainoastaan viitataan ulkopuoliseen tekstiin maininnan
tasolla, ettd myds epésuorat esitykset, jossa ulkopuolisesta dokumentista referoitavan
tekstin sisaltod esitetadn viestin kirjoittajan omin sanoin (ks. emt. 273). Dokumentin funk-
tiona voi olla kontekstuaalisen tiedon tarjoaminen kasiteltdvana olevasta kysymyksesta
tai ongelmasta, oman vaitteen tueksi tarjottu perustelu tai ohjeen tai informaation tarjoa-
minen. Seuraavassa luvussa k&yn tarkemmin Idpi luokittelukategoriat aineistosta poimit-
tujen esimerkkien avulla.
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4 Teknisten dokumenttien kaytto aineistossa

Kontrolloidulla erikoistuneella palstalla (Lampopumput.info) puolessa viestiketjuista oli
kaytetty valmiita teknisid dokumentteja. Avoimella yleispalstalla (Suomi24.fi) teknisia
dokumentteja sen sijaan oli kaytetty vain joka viidennessa viestiketjussa. Kontrolloidulla
erikoistuneella palstalla teknisid dokumentteja oli kaytetty myos lukumaéarallisesti enem-
man, yhteensa 152 kertaa (keskimaéarin 3 kertaa/ketju), kun avoimella palstalla niité oli
kaytetty 40 kertaa (keskimé&arin 2 kertaa/ketju). Kuviossa 2 on kuvattu, miten yleisia eri-
laiset dokumenttien liittdmistavat olivat aineiston kahdella keskustelupalstalla. Vasem-
manpuoleinen kaavio kuvaa tilannetta kontrolloidun, l&mpdpumppuihin erikoistuneen
palstan osalta ja oikeanpuoleinen kaavio avoimen yleispalstan osalta.

KONTROLLOITU ERIKOISTUNUT PALSTA AVOIN YLEISPALSTA
(N=152) (N=40)

Viittaus

0,
20% Viittaus

Lainaus 35%

6 %

Lainaus
8%

Kuvio 2. Teknisten dokumenttien liittamistavat

Molemmilla palstoilla linkittaminen oli selvésti suosituin tapa tuoda ulkoisia dokument-
teja mukaan viestiin (52 % / 57 %). Seuraavaksi yleisin tapa oli viittaus (20 % / 35 %).
Kontrolloidulla erikoistuneella palstalla k&ytettiin melko paljon myds liitetiedostoja (18
%). On huomattava, ettd avoimella yleispalstalla tiedostojen liittdminen viestiin liitetie-
dostona ei ole teknisesti mahdollista, miké selittdd tdman liittdmistavan taydellisen puut-
tumisen kyseisesta aineistosta. On myds mahdollista, ett4 kontrolloidulla erikoistuneella
palstalla liitetiedostojen kdyton mahdollisuus lisasi myds jossain méarin ulkoisten doku-
menttien kayton yleisyyttd. Toinen ero aineistojen vélill4 on viittausten suhteellisesti suu-
rempi osuus avoimella yleispalstalla (35 % / 20 %). Kuviossa 3 on tarkasteltu sitd, miten
yleisid erilaiset ulkoisten dokumenttien kayton funktiot olivat aineiston kahdella eri pals-
talla.
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KONTROLLOITU ERIKOISTUNUT PALSTA AVOIN YLEISPALSTA

(N=152) (N=40)
Konteks- Konteks-
tuaalinen tuaa“nen

tieto Infor- tieto
(+)
12% maatio 15%
Ohje 18 %

5%

Ohje
6% Perustelu
57 %

Perustelu
62 %

Kuvio 3. Teknisten dokumenttien funktiot viesteissa

Perustelu oli dokumenttien kdyton yleisin funktio aineistossa molemmilla palstoilla (57
% / 62 %). Toiseksi yleisin oli informaatiofunktio, joka oli yleisempi kontrolloidulla (25
%) kuin avoimella palstalla (18 %). Kolmanneksi yleisin funktio oli kontekstuaalinen
tieto (12 % / 15 %), ja harvinaisin funktio oli ohje (6 % / 5 %). Seuraavaksi kayn lapi
kaikki analyysissa esiintyneet kategoriat aineistosta poimittujen esimerkkien avulla.

Kontekstuaalinen tieto on tietoa, joka on olennaista viestissa olevan kysymyksen tai
ongelman ratkaisemiseksi. Kontekstuaalista tietoa tarjoavien teknisten dokumenttien
(N=24) yleisimmét liittdmistavat olivat linkki (58 %) ja liitetiedosto (33 %). Hyperlinkit
(ts. linkit) ovat tekstistd korostettuja sanoja, joita klikkaamalla k&ytt4ja péaatyy toiselle
verkkosivulle tai toisessa osoitteessa sijaitsevaan dokumenttiin (Stommel, Paulus & At-
kins 2017: 56.) Tiedon pyytdmiseen ja jakamiseen keskittyvéssa verkkovuorovaikutuk-
sessa linkkeja kdytetdan paéasiassa viittaamaan relevantteihin tietol&hteisiin, joista tiedon
tarvitsija 10yta4 tarvitsemansa tiedon (etm. 59-61). Linkin jakaminen verkossa on kay-
tannollisempéé kuin suuren tietomé&éran Kirjoittaminen suoraan viestiin (etm. 65).

Esimerkin 1 viestissé on kaytetty teknisen dokumentin liitdmistapana linkki&. Linkin ank-
kurina toimii verkkosivun osoite (url), jossa dokumentti sijaitsee. Linkki johtaa valmista-
jan verkossa sijaitsevaan tuoteluetteloon. Viestissa kysyjé toivoo vastaajilta lisaa tietoa ja
mielipiteitd puheenaiheena olevasta tuotteesta. Viestiin linkitetty tuotekuvaus tarjoaa si-
ten tarvittavat pohjatiedot kysymykseen vastaamiseen ja keskusteluun osallistumiseen.
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(1)  [url + linkki]
Onko kenell&k&an tietoa ko. laitteesta? Olisi itsedni kiinnosta ratkaisu ja olisi mukava saada
vahan mielipiteita.
ps. onko hinnastakaan tietoa? [S24, Gebwell E-Flex, avausviesti]

Esimerkin 1 viesti on viestiketjun avausviesti. Aineistossa oli tyypillista, ettd kontekstu-
aalista tietoa sisaltava dokumentti esiintyi nimenomaan avausviestissa (42 % tapauksista).
Kontekstuaalisen tiedon tarjoaminen avausviestissa on luontevaa, sill& se luo kehyksen ja
kontekstin keskustelun jatkumiselle.

Perustelussa valmista teknistd dokumenttia kéytettiin todisteena oikeuttamaan kirjoitta-
jan viestissa esittamé véite eli toisin sanoen tukemaan kirjoittajan argumentaatiota. Pe-
rusteluna toimivien teknisten dokumenttien (N=112) yleisimmat liittdmistavat olivat
linkki (44 %) ja viittaus (38 %). Perustelussa linkki mahdollistaa lukijan tarkastella do-
kumenttia omin silmin toisin kuin viittaus tai lainaus, joten sen ns. todistusvoima on suu-
rempi kuin viittauksen tai lainauksen. Esimerkissa 2 on kéytetty teknisen dokumentin lii-
tamistapana linkkié. Olen alleviivannut tekstistd keskustelupalstan ulkopuolella sijaitse-
ville verkkosivuille johtavat linkit. Linkkien ankkureina on kéytetty sanoja, jotka kuvaa-
vat dokumentteja, joihin linkit johtavat (EF service manuska ja ohjelmointiohje). ”Service
manuskalla” viitataan lampopumpun huolto-ohjeeseen (engl. service manual), johon
linkki johtaa. Itse keskustelupalstalla linkit nékyvét alleviivauksen lisdksi myds korostet-

tuna erivarisella fontilla.

(2) [...] Mikéli nyt tavasin EF service manuskaa oikein pdin niin tulin siihen kasitykseen etté
viikkoajastin koskee vain On/Off, kellonaika ja l[&mpétila -toimintoja. Tata paatelmaé tukee
myds_viikkoajastimen ohjelmointiohje jossa ajastusta aseteltaessa koko muu ndyttd on pi-
mednd. [...] [LP, Automaattinen puhallusnopeuden siitd, vastaus 6.] 2

Linkitettyjen dokumenttien funktiona esimerkin viestissa on toimia perusteluna: Kirjoit-
taja perustelee kasitystdan siitd, ettd viikkoajastin koskee vain On/Off-, kellonaika- ja
lampotila -toimintoja silld, miten hén on tulkinnut huolto-ohjeessa olevan tekstin ("Mikdli
nyt tavasin EF service manuskaa oikein péin niin tulin siihen kisitykseen [...]”). Lisépe-
rusteluna hin kiyttad myds viikkoajastimen ohjelmointiohjetta (“Tétd pdatelmdd tukee
myos viikkoajastimen ohjelmointiohje [...]”).

Esimerkissé 3 kirjoittaja on lainannut tekstid ulkopuolisesta dokumentista. Lainaus on
merkitty kehystamélld se ilmauksella”  CLIP ) mika kertoo lukijalle, ettd kirjoit-
taja on ikdén kuin “leikannut” (engl. clip) tekstid ja liittdnyt sen sellaisenaan osaksi vies-
tid. Kirjoittaja ei tuo esiin tekstikatkelman lahdetta eli mist4 han on tekstin lainannut.
Syyna voi olla, ettd hdn ei koe lahteen esiintuomista tarpeelliseksi, silld han olettaa kysei-
sen dokumentin olevan tuttu muille energia-avustuksen hakemista kasittelevaan viesti-
ketjuun osallistuville. Lainattu tekstikatkelma toimii perusteluna Kirjoittajan késitykselle

2 Alleviivaukset esimerkeissa on lisatty jalkikateen.
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siitd, ettd energiatuen saaminen ei edellytd vanhan 6ljylammitysjarjestelman purkamista
pois.

(3)  Mit4?! Sanotaanko jossain ettd Oljylammitys pitdisi purkaa pois? Itse ymmarsin ettd jos
VILP tulee padlammaonléhteeksi, se on tuen piirissa.
_ CLIP___
Tuki kohdistetaan siis uusiutuvaa energiaa kayttavalle em. paalammitysjarjestelmalle. Talla
tarkoitetaan jérjestelmad, jonka suunnitelmien mukainen l[&mmitysteho kattaa vuosittaisesta
energiantarpeesta yli puolet. Tarvittaessa hakijan tulee kunnan pyynngsté osoittaa uusiutuvaa
energiaa hyddyntavan lammitysjarjestelman toimivuus padldmmitysjarjestelmana.

CLIP

[LP, Oletko hakenut energia-avustusta 2011?, Vastaus 16.]

Esimerkissé 4 dokumenttia ei ole liitetty mukaan viestiin, mutta kirjoittaja viittaa viestissa
useamman kerran ilmaldmpdpumpun ohjeisiin ja tuo ne silla tavalla toimijaksi mukaan
keskusteluun (“ohjeiden mukaan”, “ohjeita lukiessani huomasin”, “ohjeen mukaan”,
“enkd ohjeista 10ydd”). Dokumentti, johon viitataan, toimii viestissd perusteluna sille,
miksi Kirjoittaja kokee laitteensa toimivan vaarin ja olevan mahdollisesti epakunnossa.

(4)  Mitsubishi ilmalampdpumpun ongelma??? Osaako kukaan neuvoa? Laitoimme ko. pumpun
tammikuussa. Putsattu on ohjeiden mukaan pari kertaa pyyhkimalla ja imuroimalla. Nyt oh-
jeita lukiessani huomasin, ettei koneen oma puhdistus ole ollut kertaakaan péalla, vaikka se
clean-nappula on aktivoituna. Ohjeen mukaan puhdistuksen pitdisi menna péalle, merkkiva-
lon syttyd ja puhalluksen alkaa 15 min. kuluessa, kun virta on katkaistu on/off-painikkeesta.
Mutta mitaan ei tapahdu! Jadhdytys tai kuivaus ei ole ollut paélla, enké ohjeista 16yda mitaan
muutakaan estettd puhdistukselle? Onko se jotenkin rikki?

[S24, Mitsubishi ilmalampdpumpun ongelma???, avausviesti]

Esimerkissé 5 teknisen dokumentin funktio viestissa on toimia ohjeena. Aiempi Kirjoit-
taja (kayttaja X) ihmettelee viestissdan vikamuistia, johon esimerkin 5 kirjoittaja vastaa
tarjoamalla linkin keskustelun aiheena olevan laitteen ohjeisiin. Liséksi hén viittaa niihin
viestissaan kertomalla myos dokumentin sivut, joissa vikamuistia koskeva ohje sijaitsee.
Dokumentin liitdmistapana on kaytetty linkki&, jossa ankkurina toimii verkkosivun osoite

(url).

(5)  Lainaus kayttajalta X:
viilennyksell4 laite toimii ihan oikein,vikamuisti?oon pihalla kuin lumiukko

Sivu 27-28 ohjeet
[url + linkki] [LP, hajosko?, vastaus 9.]

Informaation tarjoamiseen tahtadvat tekniset dokumentit liitettiin viesteihin yleisimmin
linkittamalla (76 %). Esimerkissé 6 dokumentti on lisatty viestiin liitetiedostona (SP-testi
Hitachi Summit.pdf). Itse viesti on hyvin lyhyt: pelkkd metakommentti liitteestd ("Lyhyt
yhteenveto testistd”).

(6)  Lyhyt yhteenveto testista.
* SP-testi Hitachi Summit.pdf [LP, Summit kdynyt SP-testin Ruotsissa, avausviesti]
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Viestin painopiste on liitteessd, jonka jakamisen tarkoituksena on informaation valittami-
nen ilman, etté se olisi esimerkiksi viestissé olevan argumentin tukena tai toimisi ohjeena
aiemmassa viestissa olevaan kysymykseen. Viestin tavoitteena kokonaisuudessaan on
tuoda kyseinen tekninen dokumentti toimijana mukaan keskusteluun ja tarjota informaa-
tiota.

5 Yhteenveto ja pohdinta

Kéyttajat toivat teknisid dokumentteja osaksi keskustelua aineiston molemmilla palstoilla
monin eri tavoin. Tekniset dokumentit ovat mukana toimijoina keskustelussa toteutta-
massa useita erilaisia funktioita ja tavoitteita, joita k&yttéjilla on keskusteluissa. Kaytta-
jien kautta valmiit tekniset dokumentit saavat myos danensa kuuluviin kayttajakeskuste-
luissa. Teknisten dokumenttien k&yttdminen viestiketjuissa oli selvésti yleisempaé kont-
rolloidulla erikoistuneella palstalla kuin avoimella yleispalstalla. Selityksend voi olla kes-
kustelun luonne ja aihe. Aiempien samaa aineistoa koskevien tutkimusten mukaan (Sal-
mela 2013a; 2013b) omien kokemusten kertominen ja subjektiivisten nakemysten ilmai-
seminen on yleisempad avoimella yleispalstalla kuin kontrolloidulla erikoistuneella pals-
talla (Salmela 2013a), jossa puolestaan objektiivisen tiedon vélittdminen sekd tuotteiden
asennukseen ja kayttoon liittyva keskustelu on yleisempad (Salmela 2013b).

Dokumenttien kayton kannalta on merkityksellista, onko teknisten dokumenttien tuomi-
nen mukaan keskusteluun relevanttia. Rekisteroityneilld kayttéjilld on todenndkoisesti
enemman intressia rakentaa uskottavaa kuvaa itsestdén yhteison jasenind ja keskusteli-
joina esimerkiksi perustelemalla vaitteensa teknisiin dokumentteihin nojautuen kuin ano-
nyymin palstan kirjoittajilla tilanteessa, jossa kaytetadan valiaikaista nimimerkkia. Myos
keskustelujen aihe saattaa vaikuttaa dokumenttien k&yttéon: avoimella yleispalstalla
(Suomi24.fi) painottuvat mielipiteiden ja ndkemysten ilmaiseminen sek& ostoprosessiin,
etenkin paatoksentekoon ja ostoon liittyvat keskusteluteemat sekd omien kokemusten
kertominen vastauksissa (Salmela 2013b). Keskustelunaiheissa, jotka nojautuvat paljolti
omiin henkilokohtaisiin kokemuksiin tai subjektiivisiin mielipiteisiin ja mieltymyksiin,
ei ole niin relevanttia tuoda mukaan teknisid dokumentteja kuin keskustelunaiheissa,
jotka nojautuvat objektiiviseen faktatietoon, kuten toisen kayttdjan neuvominen laitteen
asennuksessa tai informaation tarjoaminen laitteen teknisista ominaisuuksista.
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