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Jurjen Wouda
Elektronische post in organisaties: een case study
Vanuit de communicatiewetenschap komt steeds meer aandacht voor wat wel “nieuwe media”
worden genoemd. Een belangrijk deel van de aandacht gaat uit naar de ontvangst van nieuwe
media door het grote publiek. Maar ook meer afgescheiden gebruikersgroepen maken gebruik
van nieuwe media. Een medium in opkomst is elektronische post, dat vooral binnen organisa¬
ties op steeds grotere schaal toepassingen vindt. Evenals bij de acceptatie van nieuwe media
door het grote publiek is het succes van introductie wisselend. In dit artikel wordt verslag ge¬
daan van een onderzoek naar het gebruik van elektronische post in een enkele organisatie. Het
gebruik van elektronische post wordt in verband gebracht met allerlei aspecten van de taakuit¬
oefening van de gebruiker. Verder staan de effecten van het gebruik centraal.

Probleemstelling

Van oudsher hebben bedrijven en instellingen geprobeerd de efficiency en
effectiviteit van hun organisatie te verbeteren. Het aanwenden van moderne
communicatietechnologie, zoals elektronische post, past in dat streven. De
praktijk heeft geleerd dat verwachtingen omtrent de gevolgen niet altijd
worden waargemaakt. Aan gelukte en mislukte introducties van nieuwe me¬
dia is al veel aandacht besteed (Bouwman & Jankowski, 1989). In dit artikel
gaat de aandacht uit naar het gebruik van elektronische post binnen een or¬
ganisatie waar het medium al geruime tijd geaccepteerd is. Met een schrifte-
lijkc enquête is antwoord gezocht op de volgende twee centrale vragen:
- Welke variabelen beïnvloeden het gebruik van elektronische post in orga¬

nisaties?
- Wat zijn de effecten van het gebruik van elektronische post op het com¬

municatiegedrag van de gebruikers?

Nadat het begrip elektronische post nader is toegelicht, worden kort enkele
communicatiewetenschappelijke theorieën besproken. Deze betrekkelijk re¬
cent geformuleerde theorieën hebben vooral betrekking op de informatie¬
verwerking en het mediagebruik binnen organisaties. Vervolgens wordt het
conceptueel model, dat wordt getoetst, weergegeven en toegelicht. Onder¬
zoeksopzet en operationalisering komen daarna aan bod. De resultaten, ge¬
volgd door een bespreking van die resultaten, sluiten het artikel af.

Elektronische post: een definitie

Het engelstalige begrip “electronic mail" wordt dikwijls gebruikt als een over¬
koepelende term voor elektronische media als telex, fax, computer conferen¬
cing, elektronische postbussen en videotext (Caswell, 1988: 2). Deze media
hebben gemeen, dat er enige vorm van computertechnologie wordt ge¬
bruikt. Misschien is het duidelijker in dit verband van computer-bemiddelde
communicatie (“computer-mediated communication”) te spreken; de term
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elektronische post blijft dan voorbehouden aan elektronische postbussyste¬
men.
In dit artikel wordt het begrip elektronische post in de volgende betekenis
gebruikt:

Elektronische post is een telematica-toepassing waarbij deelnemers met ge¬
bruik van met elkaar verbonden computers ongestructureerde berichten
verzenden naar adresseerbare elektronische postbussen. Het medium is van
het uitgestelde tele-conversatie-type.

Uitgestelde tele-conversatie is het verkeerspatroon2, waarbij communicatiepart¬
ners elkaar afwisselend informatie ter beschikking stellen met gebruik van
computergeheugens en telecommunicatienetwerken (telematica). In een
centrale database staan de namen en de lokaties van de gebruikers van het
elektronische-postsysteem opgeslagen. De meest elementaire functies die met
een elektronische-postsysteem zijn uit te voeren, zijn het lezen en opslaan
van binnengekomen boodschappen en het versturen van aangemaakte tekst;
zo nodig vindt omzetting plaats naar een ander protocol. Het gebruik van
telematica staat het verzenden en ontvangen van boodschappen toe, onge¬
acht wanneer of waar de gebruiker zich toegang verschaft tot het systeem: de
communicatie is a-synchroon van karakter. De verzender van het bericht be¬
paalt bovendien welke geadresseerde wat ontvangt. De ontvanger bepaalt
zelf of en wanneer hij het bericht leest. Van succesvolle communicatie is pas
sprake als het bericht inderdaad gelezen wordt. Daarvoor is “communicatie-
discipline” nodig (Markus, 1990: 204): gebruikers zullen regelmatig in hun
postbus moeten kijken of er berichten aanwezig zijn. Dit ongeacht of ze zelf
iets te verzenden hebben of niet.
Het feit dat de berichten worden geadresseerd (aan een elektronische post¬
bus) onderscheidt elektronische post van andere interactieve media, zoals de
meeste computer-conferencing-systemen en bulletin-board-systemen.
De vorm van de berichten is ongestructureerd in tegenstelling tot berichten
bij Electronic Data Interchange (EDI, een andere electronic mail toepassing).
Er zijn geen restricties voor wat betreft de inhoud van de boodschap. Het
bestandsformaat is steeds minder een belemmering voor uitwisseling. Wel
wordt het uitwisselen van berichten tussen verschillende elektronische-post-
systemen vooralsnog bemoeilijkt door het onvoldoende navolgen van het
bestaande X.400 standaardprotocol.

Het specifieke karakter van nieuwe media heeft aanleiding gegeven tot het
formuleren van theorieën, waarin voor deze media een plaats is ingeruimd.
Met de (op)komst van nieuwe media kan er uit een steeds breder scala media
gekozen worden om een boodschap over te brengen. Bij het formuleren van
theorieën is tevens dat keuzeaspect betrokken.
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Mediakeuze-theorieën

Traditioneel bestaat er vanuit de communicatiewetenschap belangstelling
voor nieuwe communicatietechnologie. Nieuwe media, waarmee elektroni¬
sche communicatietechnologieën worden bedoeld, behoren al meer dan
twintig jaar tot de belangstellingssfeer van de communicatiewetenschap (Wil¬
liams et al., 1988: 16-31). Recent geformuleerde theorieën, afkomstig uit de
Verenigde Staten, hebben vooral betrekking op de informatieverwerking
binnen organisaties (Steinfield, 1991). Dergelijke theorieën komen hieronder
aan bod.

De informatierijkheidstheorie
De informatierijkheidstheorie (“information richness theory”) gaat er van uit
dat ieder medium een ander vermogen heeft om meerduidige, lastig inter¬
preteerbare (“equivocale”) informatie over te dragen. De vermogens zijn ob¬
jectief vast te stellen op basis van mediakenmerken en maken een ordening
mogelijk (1990: 74-83). Het vermogen wordt door de gebruiker beoordeeld
bij het kiezen van een medium voor een specifieke communicatie-activiteit.

In de mediarijkheidshiërarchie komt elektronische post na het persoonlijke
gesprek en de telefoon. Elektronische post is theoretisch dus minder geschikt
voor communicatie-activiteiten die veel informatierijkheid vereisen, zoals
boodschappen met een sociaal-emotionele lading. (Wat niet wegneemt dat
het medium wel voor dit type boodschappen wordt gebruikt.) Wanneer er
weinig symboliek of dubbelzinnigheid overgedragen wordt is elektronische
post een “juist” gekozen medium. Uit diverse onderzoeken, waarbij Daft,
Lengel en Trevino (o.a. 1990) managers vroegen het medium te kiezen dat
in hun ogen het best voldeed in verschillende gewone werksituaties, bleek
de ambiguïteit van de boodschap het belangrijkste criterium. Daarnaast zijn
de context waarin de communicatie plaatsvindt (zoals geografische afstand
tussen communicatiepartners) en de symbolische betekenis die een medium
kan hebben van belang.

De sociale nabijheidstheorie
Een tweede theorie hanteert een andere, minder objectieve dimensie: sociale
nabijheid (“social presence”) (Short et al., 1976). Sociale nabijheid is de mate
waarin een medium de aanwezigheid van de communicerende personen kan
overdragen. De sociale nabijheid hangt af van de bepaalde context waarin
wordt gecommuniceerd en van de waargenomen en de intrinsieke eigen¬
schappen van het medium. Wanneer de communicerende personen fysiek
aanwezig zijn (zoals bij een face-to-face-gesprek) is de sociale nabijheid het
grootst. Bij de combinatie geluid en beeld (bijvoorbeeld video-conferencing)
is die nabijheid al kleiner, terwijl het gevoel van nabijheid bij enkel geluid
(telefoon) en media met alleen tekst (elektronische post, briefwisseling) steeds
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verder afneemt (Fuik et al., 1990). Mediakeuze is ook vanuit deze visie een
rationeel proces: de mediakeuze wordt bepaald door de taak.

Sociale nabijheid wordt meestal gemeten met behulp van een serie semanti¬
sche items, die warmte, persoonlijkheid, nabijheid, lichamelijkheid uitdruk¬
ken. Een andere meetwijze is dezelfde die later bij de informatierijkheids-
theorie is gebruikt: het rangschikken van verschillende media naar hun ge¬
schiktheid voor een verscheidenheid van communicatie-activiteiten.
Empirisch onderzoek bood het beeld van een redelijk consistente ordening
van media op een schaal, die nauwelijks verschilt van de informatierijkheid-
schaal.

Het social influence model
De twee hierboven geïntroduceerde theorieën gaan uit van een weloverwo¬
gen afweging van het doel van de communicatieactiviteit en het medium dat
daarvoor gebruikt gaat worden. Fulk, Schmitz & Steinheid (1990: 119-120)
bekritiseren de aannames van rationaliteit en van objectieve mediakenmer-
ken bij die theorieën. Media worden gebruikt binnen een sociale context,
waar bepaalde overtuigingen heersen; sociale invloed doet zich gelden op
alle niveaus: van de overkoepelende organisatiecultuur tot het niveau van de
dyade.
De betekenis die aan een medium wordt toegekend, wordt voor een deel
gevormd door de opinies van de mensen waarmee men samenwerkt (Ryu &
Fuik, 1991). Het feit dat de mate van gebruik door collega’s een belangrijke
voorspeller van gebruik is, wijst op het belang van de sociale dimensie bij
mediakeuze. In het model dat de auteurs schetsen is de sociale dimensie op¬
genomen naast media-, taak- en omgevingsvariabelen. Fulk, Schmitz &
Steinheid presenteren hun sociale invloed model (“social influence model”)
als een alternatief voor de bestaande theorieën. Ondanks de tegenstrijdige
uitkomsten van toetsingen van het model is het belang van sociale invloed
bij mediakeuze aannemelijk.

De kritische massa
Een vierde invalshoek van waaruit naar het gebruik van nieuwe media kan
worden bekeken, is de kritische massa (de kritische gebruikersomvang) die
nodig is om een interactief medium tot een succes te maken (Markus, 1990).
Pas wanneer een gebruikersgroep een kritische massa heeft bereikt, is het
zinvol voor andere potentiële gebruikers om zich hierbij aan te sluiten. Waar
precies het omslagpunt ligt is moeilijk te zeggen. Met het kritische-massa-
concept kunnen met name adoptiepatronen worden verklaard, maar het
concept biedt tevens aanknopingspunten voor het verklaren van gebruikspa¬
tronen.
Het bereiken van de kritische omvang kan worden bevorderd door te letten
op twee min of meer vervlochten punten: de beschikbaarheid van infrastruc-
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tuur en gebruikers enerzijds en de toegankelijkheid daarvan anderzijds.
De toegankelijkheid van een medium vergroot de kans op grootschalig ge¬
bruik (Rice & Shook, 1988). Een aansluiting voor iedereen, onder handbe¬
reik, gebruiksgemak, training en ondersteuning bij de communicatiedisci-
pline (in de vorm van een melding op het scherm bijvoorbeeld) dragen bij
aan het ontstaan van een toestand van algemene toegankelijkheid (“universal
access”), een toestand waarin ieder lid van een gemeenschap de mogelijkheid
heeft om ieder ander lid te bereiken via het medium (Markus 1990: 195—
196). De consequentie voor de mediakeuze op individueel niveau bestaat
eruit dat een rationele gebruiker niet voor een “geschikter” medium zal kie¬
zen, wanneer voor dat geschiktere medium de kritische massa ontbreekt.

Onderzoeksmodel

De invloeden, die het gebruik van elektronische post bepalen, zijn in vijf
groepen in te delen:

- de wijze van introductie;
- de kenmerken van de organisatie;
- de kenmerken van het elektronische-postsysteem;
- de taak van de gebruiker;
- het mediabewustzijn van de gebruiker.

De eerste drie categorieën blijven in het onderzoekskader buiten beschou¬
wing, omdat het om een enkelvoudig casus-onderzoek gaat; variabelen uit
deze categorieën varieerden niet. De invloeden zijn schematisch weergege¬
ven in figuur 1. Deze invloeden worden niet zozeer verondersteld strikt
causaal te zijn, alswel een samenhang aan te duiden.

Figuur 1. Onderzoeksmodel

functie-categorie

taakgestructureerdheid

taakinterdependentie

tijdsdruk

geografische afstand

toegang tot anderen

gebruikersvriendelijkheid

houding van directe collega’s

geachte geschiktheid/media bewustzijn

substitutie-effect
communicatie-effect
informatiewerkeffect

Effecten van het
gebruik:
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Door het gebruik van elektronische post treden, naar wordt verwacht, effec¬
ten op. Deze relatie komt tot uiting in pijl 1. Op basis van eerdere uitkom¬
sten werden drie typen effecten verwacht: elektronische post kan als vervan¬
ger optreden voor media met een min of meer gelijk niveau van sociale na¬
bijheid. Vooral “papieren media”, zoals brieven en memo’s, zullen minder
gebruikt worden (substitutie-effect). Een tweede effect is het communicatie-effect,
een groei van het aantal beroepsmatige en sociale contacten en een betere
bereikbaarheid.
Door de combinatie van een elektronische-postsysteem met een terminal of
een PC waarmee ook tekst en gegevens verwerkt kunnen worden kan er in
dezelfde tijd als voorheen meer informatie worden bewerkt en verwerkt.
Media-transformaties (zoals het overschrijven of het opnieuw invoeren) tre¬
den minder op, waardoor de snelheid, de effectiviteit en de accuratesse toe¬
nemen. De snelheid kan verder toenemen, doordat wachttijden nagenoeg
ontbreken {effect op het informatieverwerkend vermogen).

De verwachting van het belang van de toegankelijkheidsaspecten gebruikers¬
vriendelijkheid van het systeem en de toegang tot anderen die met het systeem
mogelijk is, wordt uitgedrukt in de pijlen 2 en 3.
De waargenomen houding van directe collega’s (waaronder de chef) tegenover
het medium speelt volgens het sociale invloed model een belangrijke rol bij
de keuze van dat medium om mee te communiceren. Deze relatie is uitge¬
drukt in pijl 4.
Personen die de geschiktheid van elektronische post voor bepaalde taken er¬
kennen zullen dit medium daarvoor gebruiken; zij zijn “mediabewust”, zij
schatten de eigenschappen van het medium “juist” in. Verwacht wordt dat
mediabewuste personen meer gebruiken (pijl 5) en effectief met elektroni¬
sche post omgaan. Dit is terug te vinden in de effecten van het gebruik van
elektronische post die mediabewuste personen rapporteren (pijl 6).
Uit een overzicht van studies naar mediagebruik valt te lezen dat met name
managers meer gebruik maken van mondelinge communicatie dan van tek¬
stuele communicatie (brieven en memo’s) (Rice & Shook, 1990: 202-207).
Vanuit hun functie komen zij veel in aanraking met dubbelzinnigheid. Daar¬
om kiezen zij voor communicatiekanalen waarmee zij de nodige symboli¬
sche handreikingen kunnen overdragen. Elektronische post is een medium
dat theoretisch meer aansluit bij de behoeften van lager (vooral administra¬
tief) personeel, waarvan de communicatietaken minder symboliek en minder
dubbelzinnigheid bevatten. Verwacht wordt, dat zij een intensiever gebruik
van elektronische post zullen maken dan personen in hiërarchisch hogere
functies (pijl 7), zij zullen ook grotere effecten rapporteren (pijl 8).
Naarmate men een meer ongestructureerde taakinhoud heeft, gebruikt men
elektronische post minder intensief, omdat de problemen die men tegen
komt een rijker medium vereisen (pijl 9). Wanneer men een taak vervult,
die een sterke verbondenheid kent met de taken van anderen, gebruikt men-
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elektronische post meer (taakinterdependentiei pijl 10).
Bij het rangschikken van media in het kader van onderzoek naar de informa-
tierijkheidstheorie merkten managers op dat zij elektronische post bij uitstek
geschikt achten voor het opheffen van “situational constraints” (Trevino,
Daft & Lengel 1990: 83). Voor personen die veel onder tijdsdruk werken, is
elektronische post een handig medium (pijl 11). Elektronische post is, net als
bijvoorbeeld de telefoon, bijzonder geschikt om geografische afstanden te over¬
bruggen. Personen met communicatiepartners op afstand zullen elektroni¬
sche post veel gebruiken (pijl 12).

Onderzoeksopzet

Om het model te toetsen heeft een onderzoek plaatsgehad bij BASF Neder¬
land B.V. te Arnhem, de centrale verkoopvestiging in Nederland van het
Duitse BASF AG. Er werken 220 personeelsleden. Ruim 80% van de mede¬
werkers is te beschouwen als een “informatiewerker”. Het elektronische-
postsysteem is bijna vijfjaar voordat het onderzoek plaatsvond integraal voor
de gehele organisatie ingevoerd. De invoering ging vergezeld van intensieve
training en ondersteuning. Gebruik is destijds verplicht gesteld; alle informa-
tiewerkers zijn dan ook voorzien van een aansluiting op de werkplek.

Datavergaring en respons
Onder het personeel zijn 220 vragenlijsten, persoonlijk geadresseerd, ver¬
spreid. Uiteindelijk hebben 103 personeelsleden de vragenlijst via de interne
post retour gezonden aan het secretariaat van de afdeling Informatie-manage-
ment; een respons van 47%. Vijf lijsten waren blanco en dus onbruikbaar. De
analyses zijn uitgevoerd met 98 vragenlijsten (45%). Van de respondenten
hebben 19 de aard van hun functie als leidinggevend en 79 als ondersteu-
nend/uitvoerend gekarakteriseerd.

Operationalisering
Bij het formuleren van de 38 vragen voor de vragenlijst is gebruik gemaakt
van de uitgebreide onderzoeksliteratuur over het gebruik van telematicadien¬
sten in organisaties (vooral van Rice & Shook, 1989 en van Rice et al. 1989).
Voordat schalen zijn geconstrueerd, is eerst een factoranalyse uitgevoerd om
te kijken in hoeverre items een uitdrukking waren van een bepaalde dimen¬
sie. De betrouwbaarheid van de gebruikte schalen is beoordeeld aan de hand
van Cronbachs alpha, een homogeniteitsindex die oploopt van 0 tot 1. Hoe¬
wel enkele schalen een betrouwbaarheidsminimum van .70 niet halen, zijn zij
bij gebrek aan beter toch gebruikt.
Naar elk van de invloeden uit het onderzoeksmodel is apart gevraagd. Bij de
meeste vragen moesten de respondenten de antwoorden op vijfpuntsschalen
geven. Een uitvoerige beschrijving van de operationaliseringen is te vinden in
Wouda (1992). De gebruikte schaalconstructies worden hieronder toegelicht.
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Een respondent wordt “media-bewust” geacht, wanneer hij elektronische
post geschikt vindt voor transmissieactiviteiten en ongeschikt vindt voor so-
cio-emotionele communicatie (Rice & Shook 1988). Uitgangspunt was het
antwoord van de respondent bij twee schalen, waarbij totaal zeven items zijn
gebruikt over de geschiktheid van elektronische post als medium om bepaal¬
de communicatie-activiteiten mee te verrichten. De zogenoemde transmis¬
sieactiviteiten zijn: informatieuitwisseling, genereren van ideeën, op de
hoogte blijven, uitwisselen van meningen en het stellen van vragen (Cron-
bachs a = .53). De schaal voor socio-emotionele activiteiten bestond uit
twee items: het oplossen van meningsverschillen en iemand leren kennen
(Cronbachs a = .80). Een factor-analyse bracht aan het licht dat een zuivere
tweedeling in de beide activiteitendimensies, zoals die in de onderzoekslite¬
ratuur steeds naar voren komt (Rice & Shook, 1988; Rice et al. 1989; Rice
et al. 1990), hier niet aanwezig is.

‘De mate van taakgestructureerdheid’ is geïndiceerd door een schaal bestaan¬
de uit vier items, waarop over werkzaamheden kon worden aangegeven in
hoeverre deze gestandaardiseerd zijn, schriftelijk omschreven zijn, als routi¬
newerk kunnen worden beschouwd en eenvoudig zijn uit te voeren (Cron¬
bachs a = .74). De verbondenheid van de taak van de respondent met die
van anderen (‘taakinterdependentie’) is vastgesteld op grond van de antwoor¬
den op drie items, waarbij kon worden aangegeven in hoeverre men andere
collega’s of afdelingen nodig heeft, samenwerkt met anderen en invloed op
het werk van anderen kan uitoefenen (Cronbachs OC = .68).

‘Het gebruik van elektronische post’ is vastgesteld aan de hand van een opga¬
ve van de respondent van het aantal minuten per dag dat het postsysteem
wordt gebruikt. Onder gebruik is verstaan: het kijken naar binnengekomen
boodschappen en het lezen daarvan, het maken van een bericht/memo/do-
cument met de systeem-editor, het verzenden van boodschappen en dergelij¬
ke.

‘De effecten van het gebruik van elektronische post’ zijn gemeten aan de
hand van de vraag naar verschuivingen in mediagebruik en communicatiege¬
drag van de respondent: “Wat heeft u gemerkt van de invloed van elektroni¬
sche post op ...”. De antwoorden zijn door de respondent weergegeven op
een vijfpuntsschaal van aanzienlijk verminderd tot aanzienlijk toegenomen.
De schaal voor het substitutie-effect bestond uit de verschuiving van het
aantal verzonden brieven en memo’s en het aantal gemaakte telefoontjes en
de hoeveelheid verbruikt papier (Cronbachs a = .71). Het communicatie-
effect is gemeten met een schaal, waarop is uitgedrukt de verandering van
het aantal malen dat de respondent contact met anderen heeft opgenomen en
van het aantal contacten door anderen geïnitieerd (Cronbachs a = .46). Een
derde onderscheiden effect is het effect op het informatiewerk. De schaal be-
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stond uit twee items: de verandering van de hoeveelheid door de respondent
verzet werk en van de kwaliteit van het werk van de respondent (Cronbachs
a = .62).

Analyse en resultaten

Het gebruik van elektronische post
Leidinggevenden en niet-leidinggevenden. Leidinggevenden gebruikten
elektronische post gemiddeld 11 minuten korter per dag dan niet-leidingge¬
venden (36 tegen 45 minuten). Dit verschil kon statistisch niet worden be¬
vestigd (t-toets: t=1.09, df=41, N=96, niet significant). Het verschil in
grootte van beide groepen en de grote variantie daarbinnen zijn hier waar¬
schijnlijk debet aan.
Taakgestructureerdheid. Vooraf werd verwacht dat de mate van geva¬
rieerdheid van de taakinhoud invloed zou hebben op het gebruik van het
medium. De berekening van de Pearson correlatiecoëfficiënt van de sterkte
tussen de taakgestructureerdheidschaal en het gebruik van het elektronische-
postsysteem leverde een verband op van .04 (niet significant, N=89).
Taakinterdependentie. De verwevenheid van de taak van de respondent
met de taken van anderen zou, zo werd verondersteld, intensivering van het
elektronische-postgebruik met zich meebrengen. Het veronderstelde positie¬
ve verband tussen taakinterdependentie en gebruik is negatief en niet-signifi-
cant (r=-.O2, niet significant, N=91).
Tijdsdruk. Er bestaat geen positief verband tussen het blootstaan aan tijds¬
druk tijdens de werkzaamheden en het gebruik van elektronische post: r=-
.17 (N=98, niet significant). Het verband is bovendien zwak.
Gebruik en afstand. Uit correlaties van de opgegeven percentages met het
gebruik in minuten blijkt, dat het vooral personen zijn die veel contacten
hebben binnen de bedrijfsgroep buiten Nederland (r=.27, p=.005, N=88) en
personen die veel contacten hebben buiten de bedrijfsgroep in binnen- en
buitenland (r=.36, p=.0005, N=88), die elektronische post veel gebruiken.
Elektronische post werd gemiddeld het meest gebruikt voor communicatie
met personen op dezelfde afdeling (35,5%) en voor berichtenverkeer met
contacten op de centrale vestiging (33%). De correlaties waren echter niet
significant.
Toegang van belangrijke anderen tot het elektronische-postsysteem.
Dc mate waarin belangrijke anderen elektronische post gebruiken hangt niet
positief samen met het gebruik. Het verband is niet significant: r=-.ll
(N=96).
Gebruikersvriendelijkheid. Van het tweede aspect van toegankelijkheid,
het gebruiksgemak van het elektronische-postsysteem, is het verband met het
gebruik ook bestudeerd. Het ervaren van het elektronische-postsysteem als
gebruikersvriendelijk hangt niet positief samen met het gebruiken ervan:
r=-.O7 (N=94, niet significant).
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Perceptie van de mening van anderen. Er bestaat geen significante sa¬
menhang tussen de mening van anderen en het gebruik van elektronische
post (r=.O7, N=85).
Verschillen in gebruik naar mediabewustzijn. Verschillen in gebruik
tussen de meer-bewuste (37 respondenten) en de minder-bewuste groep (47
respondenten) zijn getoetst met een t-toets. Hierbij was een statistisch signi¬
ficant verschil te zien tussen de gemiddelde gebruikstijden (t=-2.92, df=71,
p—.005, N=83). De bewuste groep maakt gemiddeld 23 minuten per dag
langer gebruik van elektronische post (54 tegenover 31 minuten). Dit is con¬
form de verwachting. Het “juist” inschatten van de eigenschappen van elek¬
tronische post en de mate van gebruik van het medium worden dus beïn¬
vloed door het mediabewustzijn.

Effecten
Gebruik en effecten. Zonder een splitsing in meer en minder-bewust te
maken is van de correlaties tussen gebruik en effecten slechts één correlatie-
coëfficiënt significant: het verband tussen informatieverwerkend vermogen
en gebruik bedraagt .30 (p=.002, N=94).
Mediabewustzijn en effecten. Wordt echter gekeken naar de correlaties
voor de afzonderlijke twee groepen, dan blijken er sterkere en meer signifi¬
cante verbanden te bestaan bij de bewuste dan bij de minder-bewuste groep
(Figuur 2). De correlatie met informatiewerk is voor beide groepen signifi¬
cant, zij het sterker voor de bewuste groep.
Voor de bewuste groep valt een aanwezig maar zwak verband met het com-
municatie-effect te melden. Het verband met het effect op het informatie¬
verwerkend vermogen is een duidelijk verband; de correlatie is matig.

Figuur 2. Correlaties gebruik met effecten, gesplitst naar bewustzijn.

Meer mediabewust Minder mediabewust

Communicatie-effect
Informatiewerk
Substitutie-effect

.33 (p=.O3, N=36)

.48 (p=.001, N=36)

.26 (p=.O6, N=36)

-.24 (p=.O6, N=43)
.26 (p=.O4, N=45)

-.05 (p=.37, N=46)

Voor effecten van het gebruik zijn tevens voor beide groepen afzonderlijke
regressie-analyses uitgevoerd, waarbij de effectfactor als afhankelijke variabele
en het gebruik en functie (dummy) als onafhankelijke variabelen zijn ge¬
bruikt (figuur 3).

Resultaten voor meer-bewuste respondenten. De regressievergelijking
die een kleiner aantal contacten voorspelt (het gemiddelde neigde naar een
afname), is niet statistisch significant bevonden. Ook de voorspellende verge¬
lijking voor een toename van substitutie is niet significant.
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Hoe hoger het gebruik (B=.51), hoe groter de gemelde bijdrage van elektro¬
nische post aan het informatieverwerkend vermogen. Het vervullen van een
leidinggevende functie draagt daaraan bij (B=.26). Zesentwintig procent van
de variantie in de bewuste groep kan met deze vergelijking worden ver¬
klaard.
Resultaten voor minder-bewuste respondenten. Geen van de vergelij¬
kingen voor de minder-bewuste respondenten is significant. Evenmin vol¬
deed een van de waarden van de onafhankelijke variabelen aan het minimum
significantieniveau van p=.O5.
Gerapporteerde effecten van elektronische post zijn, kortom, niet eenduidig
op het conto van de mate van gebruik en het functieniveau te schrijven.
Ook zijn niet alle vergelijkingen voor de bewuste groep significant. Tezelf¬
dertijd zijn voor de minder-bewuste groep geen bewijzen gevonden voor
regressieverbanden in de bedoelde richting. Dat is als een minimale bevesti¬
ging van de verwachtingen op te vatten.
Effecten en functiecategorie. Bij het vergelijken van gemiddelden van
gerapporteerde effecten tussen leidinggevenden en niet-leidinggevenden ble¬
ken leidinggevenden op twee van de drie effectschalen een lager gemiddelde
te hebben; enkel het informatiewerk-effect vertoonde een hoger gemiddelde
voor de groep leidinggevenden. De gevonden t-waarden waren voor geen
van de verschillen statistisch significant.

Figuur 3. Gestandaardiseerde regressie-coëfficiënten van de gerapporteerde effec¬
ten, naar mediabewustzijn.

Afhankelijke variabele: effect

Onafh.
variabelen

Meer mediabewust groep Minder mediabewuste groep

Communi¬
catie

Info-
werk

Substi¬
tutie

Communi¬
catie

Info-
werk

Substi¬
tutie

B r B r B r B r B r B r

Gebruik .30 .33* .51*** .48*** -.24 .26 -.24 -.24 .27 .26 -.06 -.05
Functie -.22 -.23 .26 .21 -.21 -.25 .21 .21 .14 .12 -.08 -.08

Adjusted R^ .10 .26^ .06 .06 .04 -.04
F-waarde 3.02 7.04 2.15 2.24 1.99 .20
N 35 37 35 37 36 37 42 43 44 45 45 46

* p<.05, ** p<.01, *** p<.001

Hoog op de eerste twee effecten = toename op de items van die schaal; hoog op de sub-
stitutieschaal betekent een afname van het gebruik van traditionele media.
Functie: 0 = ondersteunend/uitvoerend, 1 = leidinggevend.
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Conclusies en beschouwing

Samenvatting van de resultaten
Welke variabelen beïnvloeden het gebruik van elektronische post in organi¬
saties? Van de verwachte invloeden uit het conceptueel model zijn er bij
toetsing slechts weinig aangetroffen.
Geen van de taakvariabelen hing samen met het gebruik van elektronische
post. Noch de gestructureerdheid van de taak, noch de interdependentie met
andere taken hing samen met het gebruik. Er is geen significant verschil ge¬
constateerd tussen het al dan niet vervullen van een leidinggevende functie
en de mate van gebruik. Ook waren er geen verschillen in gerapporteerde
effecten voor beide groepen.
De twee onderzochte aspecten van toegankelijkheid van het elektronische-
postsysteem, de bereikbaarheid van anderen via het medium en de gebrui¬
kersvriendelijkheid, vertoonden geen samenhang met het gebruik.
De aanwezigheid van sociale invloed op het elektronische-postgebruik, ge¬
meten aan de hand van de gepercipieerde mening van de directe collega’s
van de respondent, is niet bevestigd door de onderzoeksresultaten.
Mediabewustzijn, afgeleid van de geachte geschiktheid van elektronische
post voor bepaalde communicatietaken, hing wel samen met het gebruik van
elektronische post.

Wat zijn de effecten van het gebruik van elektronische post op het commu¬
nicatiegedrag van de gebruikers? Het belangrijkste effect dat kon worden
verklaard was een positieve bijdrage van het gebruik van elektronische post
aan de kwaliteit van het werk en een toename van de hoeveelheid verzet
werk.
Niet alleen gebruikten de meer mediabewuste respondenten het medium da¬
gelijks gemiddeld langer dan de minder mediabewuste respondenten, zij rap¬
porteerden ook grotere effecten van dat gebruik. We kunnen daarom stellen
dat mediabewustzijn, het onderkennen van de mogelijkheden en beperkin¬
gen van elektronische post, belangrijk is voor succesvol gebruik door de on¬
derzochte organisatie. Hiermee wordt het belang van ondersteuning en trai¬
ning bij de introductie van een elektronische-postsysteem aangegeven.
Het ontbreken van een overtuigende bevestiging van de verwachte relaties
uit het conceptueel model is voor een deel te wijten aan de onderzoeksop¬
zet.

Beschouwing van de onderzoeksopzet en aanbevelingen
Allereerst doen de matige respons en het gebrek aan homogeniteit bij enkele
gebruikte schalen duidelijk afbreuk aan de zeggingskracht van de resultaten
van dit onderzoek.
Op basis van de resultaten van deze ene casus kunnen geen uitspraken wor¬
den gedaan over het weerleggen van de mediakeuzetheorieën, nu in deze
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casus slechts een enkele hypothese de toetsing heeft overleefd. Onderzoek
van meerdere casus is nodig en bij voorkeur op een wijze die niet een re-
produktie is van Noordamerikaanse voorbeelden.
In het conceptueel model zijn meerdere variabelen opgenomen, die in veel
andere onderzoeken niet gelijktijdig zijn onderzocht. Toch viel met dit uit¬
gebreide conceptueel model weinig variantie te verklaren. Wellicht dat on¬
derzoeken, geïnspireerd op steeds één theorie, een meer duidelijkheid kun¬
nen verschaffen. Maar voordat mediakeuze-theorieën uitgebreid worden ge¬
toetst in Nederlandse praktijksituaties is het nodig zich te bezinnen op de
gebruikelijke operationalisaties om de validiteit te vergroten.
Of de onderzoekspopulatie aanleiding is geweest voor afwijkende onder¬
zoeksresultaten is onbekend; de meeste studies betreffen onervaren gebrui¬
kersgroepen, waarbij het medium kort voordien was geïntroduceerd. Bij de
casus-organisatie is al gedurende bijna 5 jaar een elektronische-postsysteem
operationeel. In die tijd is het medium daar (mede dankzij een verplichting
tot gebruik) ingeburgerd geraakt en hebben zich gebruikspatronen kunnen
ontwikkelen. Ervaring met het medium is een factor die bij toekomstig on¬
derzoek zeker aandacht verdient.
Het keuzeproces voor alle beschikbare media kan met deze onderzoeksopzet
moeilijk worden verduidelijkt, aangezien andere media in dit onderzoek
buiten beschouwing zijn gelaten. Met een onderzoek in deze vorm wordt
eigenlijk nog niet duidelijk hoe en waarvoor elektronische post wordt ge¬
bruikt. Er is alleen gevraagd naar opinies over de geschiktheid van elektroni¬
sche post voor communicatietaken, hetgeen niets zegt over werkelijk ge¬
bruik van elektronische post voor die taken. Kwalitatief geaard onderzoek,
eventueel gecombineerd met kwantitatief onderzoek, kan dat inzicht wel
bieden, zoals Mackay (1989) en Schmitz & Fuik (1991) hebben laten zien.
Bij een dergelijke onderzoeksopzet wordt dan minder op zelfrapportage ge¬
steund. Daar waar een beroep wordt gedaan op het geheugen van de respon¬
dent - bijvoorbeeld bij het aangeven van veranderingen als gevolg van de
aanwezigheid van elektronische post - is onbetrouwbaarheid in de onder¬
zoeksopzet geïntroduceerd.
Het gebruik van meerdere onderzoeksmethoden en -technieken, zoals in¬
houdsanalyse van (delen van) boodschappen en computermetingen van ge¬
bruik, zal bij vervolgonderzoek meer betrouwbaardere metingen moeten
opleveren. Met de groeiende aandacht van communicatiewetenschappers
voor nieuwe media moet dat lukken!

NOTEN

1. Met dank aan Paul Slaa voor zijn commentaar op ccn concept van dit artikel.
2. Bordewijk en Van Kaam (1982) beschrijven vier verkeerspatronen. De toevoeging “uitgestelde” is van Andries-

sen (1988).
3. In de herfst van 1992 begint de vakgroep Communicatiewetenschap van de Univcrsiteit van Amsterdam een on¬

derzoeksproject naar het gebruik van elektronische post. Zie voor een voorlopige onderzoeksopzet Slaa & Wou-
da (1991).


