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Taman opinnaytetydn tavoitteena oli laatia selkea ja kaytanndnlaheinen sahkopostiviestin-
nan ohje, joka keskittyy viestinnan sisaltodén ja vuorovaikutukseen viestinndn onnistumi-
sessa. Tarkoituksena oli tutustua sahkopostiviestinndn merkitykseen tdman paivan yhtei-
soviestinndssa ja luoda sen pohjalta yleispateva sahkopostiviestinnan ohje, joka olisi help-
po ottaa kayttdon missa tahansa yrityksessa.

Tyo toteutettiin toiminnallisena opinnaytetydna, joka kasitti teoreettisen viitekehyksen ja
toiminnallisen osan. Viitekehys koostui yhteisdviestintaan ja sdhkopostiviestintaan liittyvas-
ta teoriasta. Teoriaosuudessa tuotiin esille yhteisdviestinnan nykytila ja sen erilaisia kana-
via sekd sahkopostiviestinnan merkitys yhteisdviestinndssa. Teoriaosuudessa kasiteltiin
myo6s tarkemmin sahkopostiviestintaa ja siihen liittyvia haasteita ja kehittamista sekd sen
vaikutusta yrityksen maineeseen.

Toiminnallinen osuus muodostui sdhkdpostiviestinnan ohjeesta, jonka tarkoituksena oli
yhdenmukaistaa yrityksen sahkopostiviestintad ja kehittdd henkildstdon viestinnallista
osaamista. Ohjeen sisalloksi valikoitui sdhképostin merkitys ja kayttd yrityksessa, viestien
sisalto ja kirjoittaminen seka viestinnan kehittaminen.

Johtopaatoksissa todettiin, ettd sadhkopostilla on edelleen tarkea rooli ja merkitys taman
paivan yhteisdviestinnassa. Johdonmukaisella viestinnalla edistetdan tyossa onnistumista
ja tyéhyvinvointia. Viestinnallisen osaamisen ja viestintakulttuurin kehittamisella tehoste-
taan tyontekoa ja edistetdan mydnteisen yrityskuvan rakentumista.

Avainsanat viestinta, sahkdposti, yhteisdviestinta
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The aim of this study was to establish a clear and easy-to-use instruction manual for email
communication with a focus on the content of email communication and interaction. The
aim was to explore the significance of email communication in today's corporate communi-
cation and create a general email communication manual based on it. The aim was to cre-
ate the instruction manual so that it would be easy to deploy in any company.

This is a functional thesis, which consists of a theoretical framework and a practical part.
The framework consists of corporate communication and email related theory. The theory
section highlights the current state of corporate communications and its variety of channels
as well as the importance of email communication. The theoretical part also discusses, in
more detail, email communications and its challenges and development as well as its im-
pact on the company’s reputation.

The practical part consists of creating an email communication manual with the purpose to
harmonize the company's communication and to develop the communicative skills of the
staff. The purpose and use of email, its content and writing as well as improvement of
communication was chosen as the content of the manual.

It was concluded that email still has an important role and is significant in today’s corporate
communication. Consistent communication promotes satisfaction and success at work.
Moreover, the development of communication skills and culture promotes more efficient
work and further the creation of a positive corporate image.

Keywords Communication, Email, Corporate Communication
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1 Johdanto

1.1 Tyon aihe ja lahtokohdat

Tana paivana jokainen on tavalla tai toisella tekemisissa sahkopostin tai muun sahkoi-
sen viestinnan valineen kanssa lahes paivittdin. Sahkdpostin kayttd on arkipaivaa mo-
nissa yrityksissa ja keskeisessa roolissa tydn suorittamisessa. Sahkdpostin kayttéa on
tydyhteisdissa kuitenkin harvoin ohjeistettu tarpeeksi. Lakiin perustuvia kayttdsaantoja
on saatettu koota yhteen osaksi sisaisia tietoturvaohjeita, ja jokaisella yrityksella on
omat tarpeensa naiden suhteen. Sahkdpostin kayttdéon liittyvia teknisia oppaita on kylla
olemassa, mutta niistd puuttuu usein viestinnallinen nakékulma. Katleena Kortesuo on
osuvasti kiteyttanyt sahkopostin kayton ohjeistuksista nain:

Sahkopostin kayttddn on tarjolla monenlaisia teknisia oppaita, aivan kuin sahko-
postissa tekniikka olisi tarkeinta. Sen sijaan viestinnan nakdkulma on monissa
oppaissa unohtunut. Olisi kuitenkin jarkevampaa varmistaa, ettd ihmiset osaavat
viestia rakentavasti tai edellyttavasti, kuin muuttaa sanallinen ilmaisu tekniseksi
lukukuittauspyynnoksi. Lukukuittauspyyntd ei nimittdin varmista, ettd tyo tulee
loppujen lopuksi tehtya. (Kortesuo 2009, 11.)

Koska sahkopostin hyddyntadminen jokapaivaisessa tydssa ei ole uutinen, on erikoista,
ettei viestinnan sisaltoon ja viestinnalliseen osaamiseen liittyvia ohjeistuksia juurikaan
ole. Ohjeiden tarkoituksena ei ole vaikeuttaa tydntekijdiden suoriutumista tydssa, vaan
antaa selkeat ohjeet toimintatavoista. Toimivuuden takaamiseksi on tarkeaa, etta kayt-

toonotosta keskustellaan tydyhteisdssa avoimesti ja paatetaan yhteisesti.

1.2 Tyon tarkoitus ja tavoitteet

Taman opinnaytetydn tarkoitus on selvittdd sahkopostiviestinnan merkitys ja rooli ta-
man paivan yhteisdviestinnassa. Onko sahkdpostiviestintd katoava viestintdmuoto, vai
pitdakd se edelleen pintansa muiden sahkdisten viestintdkanavien rinnalla? Voidaanko
sahkopostiviestintaan liitetyt viestinnalliset ongelmat ratkaista kehittamalla viestinnallis-
ta osaamista? Tarkoituksena on myds selvittda, mista hyva sdhkodpostiviesti oikeastaan
rakentuu. Mika edesauttaa viestinndssa onnistumista ja takaa toimivan vuorovaikutuk-

sen?



Selvityksen pohjalta on tavoitteena laatia selkea ja kaytdnndnlaheinen sahkopostivies-
tinnan ohje, jota voidaan hyddyntda osana muita viestintdan liittyvia ohjeita missa ta-
hansa yrityksessa. Ohje sisaltaa tydyhteisdn sahkdpostiviestintaan liittyviad yhteisia pe-
lisdantdja, joiden tarkoitus on yhdenmukaistaa yrityksen viestintaa, kehittda yksilon
viestinnallistd osaamista, tehostaa tyontekoa ja tukea yrityksen tavoitteita. Kaiken ta-
man taustalla on ajatus positiivisen yrityskuvan rakentamisesta ja tukemisesta. Ohje
havainnollistaa sahkdpostiviestinndan merkityksen yhteisdviestinndssa ja sen, miksi

yhdenmukaiset toimintaperiaatteet tarvitaan.

1.3 Rajaukset

Ty0 keskittyy sahkopostiviestintaan liittyvien toimintatapojen yhdenmukaistamiseen. Se
pohtii mistd hyva sahkoposti rakentuu ja miten se tulee kirjoittaa. Ohje opastaa tyonte-
kijaa, miten laadullisesti ja viestinnallisesti hyva sahkoposti kirjoitetaan. Tydssa paino-

tetaan vuorovaikutuksen onnistumista ja sahkoisen viestinnan etikettia.

Sahkdopostiviestintaan liittyvia lakisdateisia velvollisuuksia ja rajoituksia kasitelldan vain
lyhyesti. Ohjeessa ei tarkemmin tehda selvitystd sahkopostiviestintaan liittyvista tieto-
turva- tai salassapitoasioista. Jokaisella organisaatiolla on toimialansa puolesta erilai-

set tarpeet, ja siksi ohje ei kasittele yksityiskohtaisesti lainsdadanndllisia asioita.

2 Yhteisoviestinta

2.1 Yhteisoviestinnan maarittely

Viestintd on tiedon ja kokemusten vaihdantaa. Yhteisd syntyy yhteisesta asiasta tai
aiheesta ja sitoutumisesta sekd ihmisten valiseen kanssakdaymiseen kaytetysta ajasta.
(Juholin 2013, 44 - 46.) Yhteisoviestintd on kaikkea viestintaa, jota tapahtuu yhteison
sisalla seka sen ja ulkomaailman valilla. Se voidaan maaritelld ja jakaa monin eri tavoin
esimerkiksi kohderyhman, sisallon, kanavan ja tavoitteen mukaan. (Lohtaja & Kaihovir-
ta-Rapo 2012, 13 - 16.)

Yksi yhteisOviestinnan maarittely on jako sisaiseen ja ulkoiseen viestintdan. Tyoyhtei-

sOssé sisaisen viestinnan osapuolina ovat yrityksen tyontekijat ja johto. Tydyhteison



ulkoisessa viestinnassa osapuolina ovat yrityksen edustajat seka sen asiakkaat ja muut

sidosryhmat, kuten yhteistydkumppanit. (Metsaaho 2013, 10.)

2.2 Yhteisoviestinnan merkitys ja tavoitteet tyOyhteis6ssa

Viestinnalla on suuri merkitys tydyhteisdssa. Se luo edellytyksia tyodlle ja vahvistaa yh-
teisollisyytta. (Juholin 2013, 23.) Se liittyy olennaisesti kaikkeen muuhunkin toimintaan,
ja voidaankin sanoa, etta viestinta kuuluu toiminnan ytimeen (Kortetjarvi-Nurmi & Mur-
tola 2015, 9). YhteisOviestinndssa sahkopostin, kuten muidenkin kanavien kautta kay-
dyn viestinnan tulee tukea yrityksen liiketoimintaa ja tavoitteita (Lohtaja & Kaihovirta-
Rapo 2012, 18-19). Yhteisoviestinnalla rakennetaan paitsi yrityskuvaa myés varmiste-
taan tiedonkulku tydyhteisdssa. Onnistunut yhteisdviestinta on suunniteltua, tavoitteel-
lista toimintaa ja antaa tukea tyOyhteison paivittaiselle toiminnalle. (Siukosaari 2002,
11.)

Viestintd on kykya luoda ja yllapitda yhteyksia. Yhteisoviestinndn nakdkulmasta katsot-
tuna yritys, joka ei viesti, ei ole olemassa, ainakaan kovin kauan. Ulkoinen tiedottami-
nen sidosryhmille, kuten asiakkaille ja yhteistydkumppaneille, on liiketoiminnan elineh-
to. On tietoisesti tehtava valinta, mita viestintdkanavia kayttaa ja mita viestii. Osaako
viestia riittdvan hyvin? Viestinnan onnistumiseen vaikuttaa se, kenelle ja miten viestii.
(Kortesuo & Patjas & Seppanen 2014, 17 - 18.)

2.3 Yhteisoviestinnan nykytila ja kanavat

YhteisOviestinnan kaytannot elavat jatkuvasti koska ajantasaisen tiedon jakaminen ja
vaihdanta ovat valttdmattémia jatkuvasti muuttuvassa ymparistdssa. 2000-luvulla siir-
ryttiin paperitiedotteista sdhkopostiin ja siitd edelleen verkkoon. Tana paivana tydyhtei-
sot eivat ole enda niin selkedrajaisia kuin ennen. Tyota tehdaan erilaisissa verkostoissa
ja tiimeissa seka projekteissa, jotka ylittdvat paitsi maantieteellisia myds organisaa-
tiorajoja. Tallaiset tydyhteisot edellyttavat yhteisollisyytta, jonka pitaa toteutua ajasta,
paikasta ja fyysisesta lahekkain olemisesta ja vuorovaikutuksesta riippumatta. (Juholin
2013, 174, 212.) Sahkdinen viestinta ja viestintateknologia ovat nykyajan tydvalineita.
Ne ovat muuttaneet viestintdympariston yha vaativammaksi ja kiireisemmaksi kuin
koskaan ennen. Entista julkisempi ja lapindkyvampi tyd edellyttdd monipuolisia viestin-

tataitoja ja ovat tydssa menestymisen avain. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 10.)



Viestinnalle on olemassa monia eri kanavia eli foorumeita: lehdet, puhelin, ilmoitustau-
lut, intranet eli sisdinen verkko seka internet ja sen erilaiset sahkodiset viestintdkanavat,
kuten sahkoposti ja pikaviestimet ja sosiaalinen media. Verkko mahdollistaa viestien
vaihtamisen reaaliajassa ja luo uudenlaisen vuorovaikutuksen. Sosiaalisen median
myotd on syntynyt virtuaaliyhteisdllisyys. lhmisille on tarkeda kuulua johonkin, vaihtaa
nakemyksia ja kokemuksia ja pohtia asioita yhdessa. Perinteisella kasvokkain kohtaa-
misella on kuitenkin edelleen suuri merkitys, ja sitd pidetdankin monipuolisimpana vies-
tinnan muotona. (Juholin 2013, 23 - 24.) Tassa ty0ssa tarkastellaan sahkdpostiviestin-

taa ja sen merkitysta tydyhteisdssa.

3 Sahkopostiviestinta

3.1 Sahkdpostin perustehtava

Sahkoépostiviestintd on ihmisten valistd tiedonkulkua ja vuorovaikutusta sahkoépostin
valityksella. Sahkopostit ovat sanallista, kirjoitettua viestintaa ilman aanta, josta lukija
voi ymmartaa mitd ajattelemme. Viestinndssa on aina kaksi osapuolta, viestin lahettaja
ja vastaanottaja. Roolit voivat kasittda useampia henkiléita, ja roolit voivat vaihdella sita
mukaa, kun viesteja lahetetaan ja vastaanotetaan. (Lohtaja ym. 2007, 11 - 12.) Sahko-
postiin sisadltyy useita eri tekstilajeja, kuten tiedotteita, kutsuja ja kirjeitd. Yhteista niille

on, etta ne jollain tavalla puhuttelevat vastaanottajaa. (Kankaanpaa & Piehl 2011, 287.)

Vuorovaikutus muodostuu sekd sanallisesta ettd sanattomasta viestinnasta. Parhaim-
massa tapauksessa se on molemminpuolista ajatustenvaihtoa, jossa kirjoittaja laittaa
itsensa likoon ja osaa ennakoida vastapuolen mahdolliset kysymykset. Vastaanottajan
puhuttelu, omistusliitteiden kayttd ja toisen osapuolen tekstiin viittaaminen lisdavat vuo-
rovaikutusta. (Kortesuo & Patjas 2011, 42 - 43.)

3.2 Sahkopostiviestinnan tarkoitus

Sahkoépostiviestinnalla on karkeasti jaettuna kaksi paatarkoitusta, yksisuuntainen tie-
dottaminen ja kaksisuuntainen, vuorovaikutteinen sahkopostikirjeenvaihto. Kahtiajaon

perusteena toimii viestin rakenne, tavoite ja vuorovaikutus. (Kortesuo 2009, 19.) Sah-



kopostit toimivat erityisen hyvin sisdisen verkon eli intranetin rinnalla. Tiedotteet ja oh-
jeet julkaistaan sisaisessa verkossa, ja niista tiedottaminen on helppoa sahkdpostin
avulla. (Juholin 2013, 223.)

Anne Kankaanranta on vaitdskirjassaan jaotellut yrityksissa lahetetyt sahkopostiviestit
kolmeen eri tekstilajiin niiden sisallon mukaan. limoitustaulutyyppiset viestit ovat yleisis-
ta asioista tiedottavia, informoivia viesteja. Postinkantajaviestit ovat vanhojen viestien
edelleen lahettamista tiedoksi seka liitetiedostojen valittamista toimenpiteitd varten.
Dialogityyppiset viestit ovat tiedon jakamista ja vaihtamista varten, ja niissa yleensa
pyydetdan vastaamaan tai vastataan pyyntdéon. Myds kielenkayttd vaihtelee viestityyp-
pien mukaan. Tiedotteet on kirjoitettu virallisemmin kuin dialogityyppiset viestit, jotka

yleensa muistuttavat enemman puhuttua ilmaisua. (Kankaanranta 2005, 433 - 434.)

3.3 Sahkodpostin lyhyt historia

Sahkoposti oli monelle ensimmainen kokemus sahkoisesta viestinnasta. Se otettiin
vastaan mahdollisuutena kayda reaaliaikaista keskustelua verkossa, vaikka se varsi-

naisesti olikin vain perinteisen kirjeen sahkdinen versio. (Juholin 2013, 222.)

Ray Tomlinson kehitti vuonna 1971 ensimmaisen sahkopostiohjelmiston ja vakiinnuitti
@-merkin kaytdon sahkopostiosoitteisiin (Official Biography: Ray Tomlinson). Sahkdpos-
tin kayttd yleistyi yrityksissd 1980-luvun lopulla, jolloin isot tietokoneet mahdollistivat
samassa verkossa olevien keskindisen sahkdisen viestittelyn. Vasta internetin yleisty-
minen 1990-luvulla mullisti sahkodpostin kayton, ja kesalla 1994 tapahtunut internetin
l&pimurto toi sahkdpostin myds tavallisen kansan ulottuville. (Jarvinen 2000, 13.) Sen
myo6ta sahkodpostin kayttd kasvoi rajahdysmaisesti. Viestittelyn maaran hurja nousu vei

lopulta pohjan sahképostin alkuperaiselta idealta. (Juholin 2013, 222.)

3.4 Sahkopostin merkitys tana paivana

Nykyaan paivittdin saapuvat kymmenet tai sadat sahkopostiviestit roskaposteineen
laskevat viestinnan tehoa ja tiedon saatavuus karsii (Juholin 2013, 222). Ihmiset eivat
yksinkertaisesti ehdi lukea kaikkia heille saapuvia viesteja. Sahkdposti on neutraali

viestintdkanava, jossa kuka tahansa voi lahettaa viestin kenelle tahansa, kunhan tietaa



vastaanottajan sahkdpostiosoitteen. Juuri se tekee sahkdpostista erityisen samalla,

kun se aiheuttaa postilaatikon ylipursuamista. (Lafrance 2016.)

Samaan aikaan kun viesteja tulvii, jopa enemman kuin mitd pystymme kasittelemaan,
odotetaan sahkoposteihin vastauksia hyvinkin nopeasti. Alun perin sdhkdposti koettiin
mahtavana siksi, etta viesteja saattoi kasitella silloin, kun se itselle parhaiten sopi. Ny-
kyaan saapuvaa sahkopostia vahdataan lahes jatkuvasti ja viesteihin pyritdan vastaa-
maan valittdémasti. Se vahvistaa yleista kasitysta, etta viesteihin tulisi vastata heti. Sah-
kopostin jatkuva seuraaminen hairitsee kuitenkin tydhdn keskittymista, minka vuoksi
valtava osa ty6ajasta kuluu muuhun kuin itse tydhoén. (Sahkoposti vaatii tyylitajua.
2015.) Toisena aaripaana on yleistynyt trendi, jossa saapuneisiin viesteihin ei vastata
ollenkaan. Syy ei kuitenkaan ole siina, etta oltaisiin tahallaan epakohteliaita, vaan ihmi-
set eivat yksinkertaisesti ehdi reagoida kaikkiin heille saapuviin viesteihin. (Sipola &
Kettunen 2012, 55.) Viestitulvan lapikdymiseen ja hallinnointiin kuluvan tydajan vuoksi
sahkopostia onkin alettu pitda yhtena syyna tietotyon tuottamattomuuteen (Juholin
2013, 222).

Sahkoépostia ei kirjoiteta enaa pelkastaan tietokoneella. Sen kayttd mobiilipaatelaitteilla
on lisdantynyt noin 500 prosenttia viimeisten vuosien aikana. Vuonna 2011 vain noin
kahdeksan prosenttia sdhkdposteista avattiin alypuhelimella tai tabletilla. Kayton maara
teki jyrkdn nousun 53 prosenttiin vuoteen 2014 mennessa. Yritykset ovat siirtymassa
kalliista perinteisista tyopoytasovelluksista mukautuviin sahkdpostiohjelmistoihin, jotka
ovat kaytettavissa milla tahansa paatelaitteella. (Jordan 2015.) Tasta voitaneen paatel-
14, ettd mobiilipaatelaitteet tulevat korvaamaan tietokoneet tulevaisuudessa, ainakin

sahkopostin kaytossa.

Nuorempi sukupolvi ei ole endd aikoihin kayttanyt sahkdpostia muuten kuin keski-
ikaisten ihmisten ja vanhempiensa kanssa viestimiseen. Pikaviestimistad tuli nopeasti
heille luontevampi viestintamuoto. Pikaviestimet voisivat tarjota ratkaisun myoés tyoela-
man sahkdpostin ongelmiin. (Alasilta 2009, 63 - 67.) Miksi sahkdpostiviestinta silti edel-

leen pitaa pintansa sosiaalisen median ja pikaviestien aikakaudella?

TNS Atlasin vuonna 2015 teettdman tutkimuksen mukaan suomalaiset viettavat keski-
maarin seitseman ja puoli tuntia aikaa vuorokaudessa eri medioiden parissa. Tasta
kokonaisajasta 90 prosenttia oli sdhkdistd mediaa ja reilu kolmannes siitd kuluu ver-

kossa.



Mitd suomalaiset tekivat internetissa eilen?

Internetin kayttétarkoitukset — TOP-10 - %-osuus
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Kuvio 1. Poiminta TNS Atlasin vuonna 2015 teettamasta tutkimuksesta; Internetin kayttétarkoi-
tuksen karkikymmenikkd vuosina 2010 ja 2015 (Fagerstrom 2015).

Kuvio 1. tutkimuksen tuloksista osoittaa, etta internetin kayttétarkoituksen karkipaassa
oli edelleen sahkdpostin kayttd, joka oli suurin myds viisi vuotta aikaisemmin. Tutki-
muksen kohderyhmana olivat 15 - 74-vuotiaat internetin kayttajat. Tutkimuksen perus-
teella voinee siis paatella, etta niin tyd- kuin vapaa-ajallakin sdhkdpostin kayttd on edel-

leen suurta. (Fagerstrom 2015.)

3.5 Sahkdpostin tulevaisuus

Sahkoépostille on olemassa vaihtoehtoja, ja se harvoin on ainoa kaytdssa oleva viestin-
takanava tydyhteisdssa. Mika sitten voisi korvata sdhkodpostin? Voidaanko sahkdpostit-
se lahetettava viesti valittda esimerkiksi pikaviestimen tai jonkin muun séhkdisen vies-

tinnan kanavan kautta?

Sahkoépostin kayttdé onkin laskenut tasaisesti vuodesta 2008, ja sen korvaajaksi on po-
vattu yrityksen sisaistd sosiaalista internetid. Se on pilvipalveluun pohjautuva palvelu-
alusta, joka mahdollistaa nopean viestinnan ja tiedon jakamisen sosiaalisen median
kautta. Perinteisen viestinnan lisaksi se tarjoaa tyokaluja ja dataa tyon ja tydyhteison

hallintaan. (Hanninen 2014.) Olennaisin kysymys on kuitenkin se, tarjoaako yritykset



henkildstolleen riittdvan maaran erilaisia viestintdkanavia, josta valita. Viestintaan liitty-
vat ohjeet ottavat harvoin kantaa sahkopostin tai muiden viestinnan kanavien kayttoon

tai niiden valiseen tyonjakoon.

Yrityksen sisainen sosiaalinen internet saattaa olla sdhkopostiviestinnan itseoikeutettu
perillinen. Kestaa kuitenkin vield kauan, ennen kuin se korvaa séhkdpostin kokonaan.
Siitd on tultava seuraava suuri asia, josta tyontekijat innostuvat, aivan kuten sahkoposti
aikanaan oli. Niin kauan kuin sahkoposti edelleen nahdaan toimivana viestintavalinee-
na, ei ehka koeta tarvetta vaihtaa uusiin jarjestelmiin. (Hanninen 2014.) Sahkdposti on
pitkdan koettu tutuksi ja turvalliseksi kayttaa (Alasilta 2009, 55). Todennakdisesti juuri

siitd syysta sahkopostia kaytetdan paljon edelleen.

Asiakaspalvelun nakokulmasta sahkodposti ei ole haviamassa. Sen rooli ja merkitys
muuttui sosiaalisen median myo6td erdanlaiseksi sosiaalisessa mediassa kaytavan,
asiakaspalvelun jatkeeksi, milla kaikkia yksityisluontoisia asioita ei voida julkisesti kasi-
tella (Kortesuo & Patjas 2011, 52 - 53.)

4 Sahkopostin rooli yhteisoviestinnassa

4.1 Sahkodposti yhteisdviestinnan valineena

Sahkoéposti on helppo ja kustannustehokas yhteistviestinnan valine. Se toimii ajasta ja
etdisyydesta riippumatta. Sahkodpostin kautta kayty viestintd on asynkronista, eli 1ahet-
tdjan ja vastaanottajan ei tarvitse osallistua viestintdtapahtumaan samanaikaisesti.
Taman vuoksi sahkoposti saatetaan usein kokea helpommaksi ja miellyttdvammaksi
tavaksi kommunikoida kuin esimerkiksi kasvokkain tai puhelimitse kayty keskustelu.
(Aula & Jokinen 2007, 35 - 36.)

Sahkoéposti toimii parhaiten nopean tiedottamisen valineena. Sita kaytetaan kuitenkin
usein lilan helposti ja monella sahkopostilaatikko tayttyy ns. turhista viesteista, jolloin
tarpeellinen tieto hukkuu massaan. (Kortesuo ym. 2014, 183.) Esimerkkina tasta on IT-
jatti Atos, joka ilmoitti vuonna 2013 luopuvansa sahkdpostista kokonaan. Syyksi toimi-
tusjohtaja Thierry Breton kertoi, etta yrityksen sahkdposteista 90 prosenttia olivat turhia

eika niiden lapikaymiseen pitaisi tuhlata tydaikaa. (IT-jatti kieltda tydntekijoiltdan sah-



kopostin. 2011.) Saapuvien viestien tulva hankaloittaa sahkdpostin hallintaa ja heiken-
taa tyodn tuottavuutta. Jatkuvasti esiin nousevat tiedotteet uusista saapuneista viesteis-
ta hairitsevat tyohon keskittymista ja ovat paaasiallinen syy siihen, miksi sdhkdpostia

vieroksutaan. (Lafrance 2016.)

4.2 Sahkoposti merkitys yhteisdviestinnassa

4.2.1 Sahkopostin kaytto

Sahképosti on monen yrityksen ensisijainen sisaisen viestinnan valine. Se on usein
kytkOksissa sisaisiin tietokantoihin ja sisdiseen verkkoon sekd kayttgjan kalenteriin.
Suomessa tydnantajalla on oikeus maarata, mihin sahkopostia tydpaikalla kaytetdan ja
paasaanto onkin, ettad tydsahkopostia tulee kayttaa vain tydtehtavien hoitoon tarkoitet-

tuun viestintdan (Pesonen 2012, 49).

Samaan aikaan kun sahkdpostiviesteja lahetetaan ja vastaanotetaan paljon ja jopa
turhaan, kokevat monet tydyhteisot, ettei viestintaa ole tarpeeksi. Puutteellisen viestin-
nan taustalla on usein kokemus siita, ettd ei ole tullut kuulluksi tai on tullut jatetyksi
tydyhteisda koskevista asioista ulkopuolelle. Ratkaisu ei ole viestinnan lisdaminen vaan
sen muodon, ajoituksen tai sisallon tarkasteleminen. Kyseessa ei siis ole lilan vahainen

viestinta vaan vaaranlainen viestinta. (Poutanen 2013.)

Sen sijaan ulkoisessa viestinnassa sahkopostia kaytetaan yleensa melko passiivisesti
lukuun ottamatta markkinointitarkoitukseen kaytettya viestintaa. Sidosryhmille [&hetet-
tavat viestit ovat pddosin vastauksia saapuneisiin viesteihin, joissa asiakas tai yhteis-
tydkumppani on tehnyt aloitteen. Erityisesti asiakaspalvelussa yksi sahkopostin kayttda
jarruttava tekija on kirjallisen viestinnan pelko. Kynnys viestimiseen voi olla suuri, koska
sahkoposti mielletdan viralliseksi viestiksi, josta jaa todistuskappale eli kirjallinen do-
kumentti sekad lahettjalle ettd vastaanottajalle. S&dhkopostin tdysimaarainen hyddyn-
tdminen esimerkiksi asiakaspalvelussa ja asiakkuuksien hoidossa edellyttaakin yrityk-

selta selkeda sahkopostiviestinnan ohjeistusta. (Aarnikoivu 2005, 145.)
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4.2.2 Viestien hallinnointi

Kuten aiemmin todettu, sdhkdposti on monen yrityksen ensisijainen viestinnan valine ja
se toimii erityisen tehokkaasti tiedottamisessa (ks. 4.1 & 4.2.1). Sita tulisi lukea saan-
nollisesti, jotta tarkeat ja mahdollista valitontd toimintaa vaativat viestit tulevat kasitel-
lyiksi ensin. Yleensa viestin 1ahettajatiedot ratkaisevat sen, mitka viestit ovat tarkeita ja
on syyta lukea ensiksi. Sdhkdpostin edelleen Idhettdminen vaatii tapauskohtaista har-
kintaa. Kannattaa miettia, koskettaako valitettdva viesti todella niita, joille sita ollaan
valittdmassa. (Haasio & Rauhala 2002, 35 - 37.)

Sahkoépostilaatikko on jarkeva siivota sdanndllisesti. Laiskuus johtaa nopeasti sahko-
postikaaokseen, jolloin postilaatikko on tdynna tarpeettomia viesteja ja roskapostia.
Turhat viestit ja isot liitetiedostot vievat paljon tallennustilaa ja tayttavat postilaatikon
tallennustilan nopeasti. (Jarvinen 2000, 95.) Kaikkein tarkeimmat viestit kannattaa ar-
kistoida omiin kansioihin heti lukemisen jalkeen. Sahkdpostit ovat nain helpommin hal-
littavissa ja l6ydettavissa. (Haasio & Rauhala 2002, 38.) Useimmissa sahkdpostiohjel-
mistoissa voi maaritelld sahkopostin kayttésaantdja, jotka ohjaavat saapuvat viestit
tiettyihin kansioihin riippuen niiden sisallésta. Se auttaa pitamaan saapuneiden viestien
kansion siistind ja tekee tavallaan osan arkistoinnista kayttajan puolesta. (Managing

Email Effectively.)

4.2.3 Viestintaan liittyvat vastuut ja velvollisuudet

Paasaanto on, etta tydsahkopostia kaytetaan ensisijaisesti vain tydtehtavien hoitoon ja
tyon edellyttdmaan kanssakaymiseen. Yksityista, henkilOkohtaista viestintaa pitaa pyr-
kia hoitamaan muiden sahkopostipalvelimien kautta ja niin, ettei se héairitse tydntekoa.
Harvat yritykset ovat kieltdneet henkilbkohtaiset viestit tydsahkopostilla kokonaan. Sen
katsotaan olevan eraanlainen tyonantajan tyontekijalle tarjoama tyésuhde-etu, kuiten-
kin niin, ettd kaytdon maara pysyy rajallisena. (Nenonen & Nyblin 2001, 487; Jarvinen
2000, 99.) Kaytanndssd Suomen perustuslain mukainen sananvapaus takaa, ettei
tybnantaja ei voi kokonaan estaa tyontekijan tydaikana tapahtuvaa yksityista, henkilo-
kohtaista viestintdd (Suomen perustuslaki 1999, 2 luku 12 §). Tydntekijan kuuluu kui-
tenkin noudattaa tydnantajan antamia ohjeita sahkopostijarjestelman kaytdsta. Sahko-
postiohjelmisto seka muut lisenssit ja laitteet ovat tydnantajan hankkimia tydvalineita, ja
siten tyOnantajan omaisuutta. Tydnantajalla on tydnjohtovallan nojalla oikeus maarata

mihin niitéd kaytetdan. (Skurnik-Jarvinen 2013, 90.)
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Sahkopostin kautta ei saa valittaa lakia rikkovia tai muuten sopimatonta aineistoa. Tie-
tosuojan turvaamiseksi sahkdpostilla ei saa |ahettdd salassa pidettavaa tai henkildn
tietosuojan kannalta arkaluonteista aineistoa kuten henkilétunnuksia, terveydentilaa tai
taloudellista asemaa koskevia viesteja (Henkildtietolaki 1999, 11 §). Sahkdpostiviestin-
nassa kannattaa aina kayttda suojattua yhteyttd. Suojaus maaritellaan sahkopostioh-
jelmiston ohjeiden mukaisesti. Mikali luottamuksellista tietoa on valttamatonta lahettaa,
tulee viesti salata. Salaukseen on olemassa omia ohjelmistoja, mutta ne edellyttavat
usein, ettd vastaanottajalla on sama ohjelma kaytdssaan. Yksinkertaisin tapa lahettaa
viesti salattuna on suojata liitetiedosto salasanalla, joka annetaan vastaanottajalle tie-

doksi viestin avaamista varten. (Sahkdpostin tietoturva. 2015.)

Koska tietoturva koskee kaikkia, tulee viesteja lahetettaessa miettia, kestaako lahetet-
tavat viestit paivanvalon, vaikka ne joutuisivat sellaisille, joille niitd ei ole tarkoitettu.
Toiselta saatua viestia ei saa lahettaa eteenpain luvatta ja sisaisia viestiketjuja ei tule
lahettdad yrityksen ulkopuolelle. (Alasilta 2009, 216.) Ohjeiden vastaisesta toiminnasta
tydntekija voi syyllistya rikokseen tai muuhun ohjeiden vastaiseen menettelyyn. Seu-
raamukset voivat olla esimerkiksi esimiehen puhuttelu, suullinen tai kirjallinen huomau-

tus, varoitus tai tydsuhteen paattaminen (Pesonen 2012, 189.)

Laki yksityisyyden suojasta tydelamassa sanoo, ettei tydnantaja ei voi avata ja lukea
tydntekijan tydsahkoposteja ilman suostumusta (Laki yksityisyyden suojasta tydela-
massa 2004, 20 §). On kuitenkin olemassa tiettyja poikkeustilanteita, jolloin tydnantaja
voi avata tyodntekijalle osoitettuja sahkdpostiviesteja. Tallaiset poikkeustilanteet liittyvat
tybnantajan toimintatilanteeseen, tyontekijan asemaan tai poissaoloon seka viestissa
olevan tiedon valittdmaan saantiin. Viestit, joita poikkeusmenettely koskee, tulee sisal-
taa yksiselitteisesti vain tydnantajan harjoittamaan liiketoimintaan liittyvia asioita eika

siten koske tyontekijan yksityisviesteja. (Pesonen 2012, 50 - 52.)

Tybnantajalla on myds huolehtimisvelvoite, jolla tarkoitetaan tydnantajan velvoitetta
huolehtia tydntekijalle saapuvien tydhon liittyvien tarkeiden sahkdpostiviestien selville
saaminen tyontekijan poissaolon aikana. Poissaolon aikana tyontekijan tulee kayttaa
automaattista poissaoloilmoitusta. Tydnantajalle tarkeiden viestin valittyminen poissa-
olon aikana voidaan my0s hoitaa esimerkiksi ohjaamalla ne toiseen sahkdpostiosoit-
teeseen. Tama vaatii kuitenkin aina tydntekijan suostumuksen. Huolehtimisvelvoite on

taytetty kun tydnantaja tarjoaa tyontekijalle vaihtoehdot sahkdpostien kasittelyyn pois-
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saolon aikana. Vain velvoitteen tayttdmisen perusteella on tydnantajalla oikeus hakea
tyontekijan tyohon liittyvid, erityisen tarkeitd sdhkopostiviesteja. Tallaisia viesteja ovat
jo edelld mainitut tydnantajan toimintaan liittyvat viestit, joilla on kiire ja joita ei voida
kohtuullisessa ajassa saada tyontekijan poissaolon vuoksi. (Skurnik-Jarvinen 2013, 90
-92)

5 Onnistunut sahkopostiviestinta

5.1 Viestinnassa onnistuminen

Sahkoépostiviestinnassa korostuu kirjoittamisen taito. Kuten aiemmin todettu, sahkdpos-
tiviestintdd on maarallisesti paljon ja viesteja tulee jopa enemman kuin haluaisimme
saada. Tahan viestien tulvaan voi jokainen vaikuttaa toimiessaan viestin 1ahettgjana.
(Kortesuo & Patjas 2011, 53.) Viesteja ei tulisi 1&hettdd vain saadakseen asian pois
mielestaan (Poutanen 2013).

Viestinta voi epaonnistua, vaikka siihen panostaa kunnolla. Viestit eivat aina mene yk-
siselitteisesti ja muuttumattomina lahettgjaltd vastaanottajalle. (Metsdaho 2013, 9.)
Tiedot mitd, kenelle, missa, milloin ja miten valittyvat yleensa hyvin sahkdpostissa,
mutta miksi-tieto vaatii usein lisdperusteluja ja selvennyksia (Luukkonen 2004, 53).
Emeritusprofessori Osmo A. Wiio Kirjoitti vuonna 1976 viestintda koskevat Wiion lait,
jotka olivat hanen nakemyksensa viestinnan onnistumisesta (Merimaa 2008):

1. Viestintd epaonnistuu aina, paitsi sattumalta.

2. Jos sanoma voidaan tulkita eri tavoin, niin se tulkitaan tavalla, josta on
eniten vahinkoa.

3. On olemassa aina joku, joka tietaa sinua itseasi paremmin, mita olet sa-
nomallasi tarkoittanut.

4. Mitd enemman viestitaan, sitd huonommin viestinta onnistuu.

5. Joukkoviestinnassa ei ole tarkeaa se, miten asiat ovat, vaan se, miten ne
nayttavan olevan.

6. Uutisen tarkeys on verrannollinen sen etdisyyden nelioon.

7. Mita tarkedmmasta tilanteesta on kysymys, sitd todennakdisimmin unoh-
dat olennaisen asian, jonka muistit hetki sitten.

Vaikka Wiion lait voidaan tulkita pessimistissavytteisiksi, lienee niissa kuitenkin jotain
peraa. Erityisesti neljannen lain perusteella voidaan todeta, ettd sdhkdpostiviestinnassa

kuten muussakin viestinnassa laatu korvaa maaran.
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Yleisia viestinnallisia kriteereja ovat tekstin luettavuus ja kaytettavyys, ytimekkyys ja
ymmarrettavyys, esteettisyys ja yhtenevaisyys yrityksen muun aineiston kanssa. Konk-
reettisten sanojen kayttd ja lauseiden rakenne lisaavat viestin ymmarrettavyytta. Jos
viestissa kaytetty kieli on vaikeaa tai epatarkkaa, on lukijan hankalaa saada kasitysta
sisallosta. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 88, 93.) Hyva sahkopostiviesti viestii lukijalle,
ettd tdma on tarkea. Se vastaa mahdollisiin kysymyksiin, on helppo lukea ja ymmartaa,

on kirjoitusasultaan moitteeton ja luo positiivisen kuvan. (Javne & Marckwort 2013, 19.)

5.2 Sahkopostiviestin rakenne

5.2.1 Teksti

Sahképostin perusajatus on, ettad viesti on helposti luettavissa miltd tahansa ruudulta.
Erityisesti mobiilipaatelaitteiden lisdantynyt kayttd vaatii sahkopostiviestiltd hyvaa ra-
kennetta ja luettavuutta (Gerhardt 2015). Luettavuuden edellytyksena on selkea kielen-
kayttd ja kirjoitusasu. Lauseet kannattaa pitda lyhyina ja sivulauseiden kaytt6a tulee
harkita. Lauseenvastikkeita tulee valttaa, jotta viesti pysyy selkeana ja ymmarrettava-
na. (Javne & Marckwort 2013, 50 - 55.) Hyva nyrkkisaantd on se, etta viesti pitaisi voi-
da lukea yhdella vilkaisulla. Selkeys perustuu ymmarrettavaan sanastoon, yksinkertai-
siin lauseisiin ja hyvin suunniteltuun sisaltéén. (Alasilta 2000, 103.) Selkealla ja ymmar-
rettavalla tekstilla on myds tietoturvaan liittyva aspekti. Jos viestiin kirjoitettu teksti ei
vastaa sitd mitd 1ahettajaltd voidaan yleisesti odottaa, saattaa se herattdad epailyksia
viestin aitoudesta. Tallaisissa tapauksissa kannattaa viestin aitous varmistaa viestin

Iahettdjalta. (Sahkopostin tietoturva. 2015.)

Lyhyehkét ja informatiiviset sédhkopostiviestit toimivat siis parhaiten. Pitkien viestien
heikkous on niiden perillemeno koska ne jaavat herkasti lukematta tai unohtuvat (Torp-
pa 2014, 177 - 178). Mikali pitka viesti on pakko lahettaa, kannattaa asiat erotella va-
liotsikoilla toisistaan lukemisen helpottamiseksi. Viestin luettavuutta helpottaa myos
tekstin jako kappaleisiin. Kappalejako tehdaan jattamalla kappaleiden valiin tyhja rivi.
Viestissa asiat esitetdan tarkeysjarjestyksessa, eli tdrkeimmasta epaolennaisimpaan.
My@s asioiden numerointi helpottaa mahdollisten ohjeiden noudattamista. (Kortesuo &
Patjas 2011, 56, 59.)
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Vastaamisessa patee samat sdannét kuin ensimmaisenkin viestin lahettamisessa. Tar-
kein asia tulee aina ensimmaiseksi. Joskus voi olla hankala tietdd mika viestissa on
tarkeinta. Hyva nyrkkisaanté on muistaa ettei tarkein asia ole ainakaan aiemmin Iahe-
tetty viesti, johon on tarkoitus vastata. (Alasilta 2000, 108.) Sahkdposteissa kaytetdan
uutisille ominaista, kaanteista jarjestysta. Asian yhteenveto ja johtopaatokset kirjoite-
taan ensin ja perustelut vasta niiden jalkeen. (Taipale 2015.) Osuvuus kuuluukin vies-
tinnén perusvaatimuksiin. Kirjoitetaanko asiasta vai asian vierestd? Vastaamistilan-
teessa tarkeinta on lukea vastaanotettu viesti kunnolla lapi ja vastata suoraan asiaan.
(Alasilta 2009, 107 - 109.)

5.2.2 Viestin vastaanottaja

Sahkoépostilla voi olla vastaanottaja, kopionsaaja ja piilokopion saaja. Nailla rooleilla on
eroja ja oikealla kaytolla merkitysta. (Jarvinen 2000, 54). Paasaanto on, etta vastaanot-
tajaksi merkitaan se, jolta toivotaan vastausta. Kopion saajalle viesti on vain tiedoksi,
eikd haneltd odoteta toimenpiteitd. Tama on hyva muistaa, silld monet eivat edes lue
heille kopiona lahetettyja viesteja. Sen vuoksi on tarkeada, etta viesti l[ahetetdan vain
niille, joita asia koskee. Varmuuden vuoksi lahetettavat viestit kuormittavat vastaanotta-

jien sdhkopostia turhaan ja jaavat usein lukematta. (Kortesuo 2009, 137 - 138.)

Jos viesti on tarkoitus l&hettda usealle vastaanottajalle laitetaan vastaanottajien sahko-
postiosoitteet joko vastaanottaja- tai piilokopio-kenttaan. Piilokopio-kenttda voi hyvin
kayttaa, silla riippuen asiasta, ei kaikkien vastaanottajien tarvitse tietdd ketkd muut
saavat viestin. Lisdksi tekstin lukeminen hankaloituu jos viestin alussa on monta rivia
vastaanottajien tietoja. Piilokopiona lahettdminen onnistuu, kun lahettdja merkitsee
ainoastaan itsensa vastaanottajaksi ja muut vastaanottajat piilokopio-kenttaan. (Torppa
2014, 182.)

Kahdenkeskeisessa sahkdpostiviestinndssa viestin vastaanottajan tulee vastata tai
kuitata viesti luetuksi. Laajemmalla jakelulla l1ahetetty tiedote ei edellytd vastaamista.
Jos tiedote herattad kysymyksia, vastataan aina suoraan tiedotteen lahettajalle. Kaikille

vastaamista ei tule kayttdd massapostituksen valttamiseksi. (Kortesuo 2009, 137.)
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5.2.3 Otsikko

Otsikon tarkoitus on palvella vastaanottajaa ja tayttaa tdman odotukset tekstin sisallos-
ta. Hyva otsikko on lyhyehkd ja kuvaa ytimekkaasti tekstin sisaltdéa. Hyvin valittu otsikko
herattaa lukijan huomion ja erottaa viestin massasta. Otsikoinnissa patee aloituksen
taika, joka johdattaa lukijan asiaan ja saa kirjoittajan sanottavan paremmin perille. (Kor-
tetjarvi-Nurmi ym. 2008, 93, 99.) Viesteihin vastattaessa otsikon voi tarvittaessa muut-

taa vastaamaan edellisessa viestissa kysyttyihin asioihin (Alasilta 2000, 109).

Otsikolla on siis merkitystd. llman otsikkoa lahetetty viesti voi jadda vastaanottajalta
huomaamatta tai tulla luetuksi viimeisena. Toisaalta koko viestid, edes lyhytta, ei kan-
nata laittaa kokonaan otsikkokenttdan koska ilman tekstia saapuva viesti on tyly ja voi
saada vastaanottajan tuntemaan itsensa holmoksi. Tyhjan viestin lahettaminen tuntuu-
kin h6lmolta ajatukselta. Otsikko voi myds olla varoittava tekija. Epailyttavalta nayttava
otsikko voi kielid viruksen tai muun haittaohjelman sisdltavasta viestista, vaikka viesti

olisikin tullut tutulta lahettajalta. (Sahkopostin tieturva. 2015.)

Otsikon lisdksi tarked osa viestid on heti alussa oleva teksti. Alkuteksti ndkyy vastaan-
ottajalle ensimmaisena, usein myoOs viestistd ilmoittavassa ponnahdusikkunassa, ja
tulee siten luetuksi varmimmin. Lukijan tavoittaa siis parhaiten, kun laittaa tarkeimman
tiedon heti alkuun. (Torppa 2014, 178 - 179.)

5.2.4 Alkutervehdys

Sahkoépostiviestit alkavat yleensa alkutervehdykselld ja paattyvat lopputervehdykseen.
Toisten mielesta tervehdys on itsestdanselvyys, mika selittyy sahkdpostin rinnastami-
sesta puheeseen. (Kortetjarvi- Nurmi ym. 2008, 50 & 100.) Alkutervehdysta voi ylei-
sesti verrata yleisiin kaytdstapoihin, ja se motivoi vastaanottajaa jatkamaan viestin lu-

kemista. Silld on myds vaikutusta jatkoviesteihin. (Javne ym. 2013, 24).

Alkutervehdyksen yhteydessa kannattaa my®s mainita vastaanottajan nimi. Se lisaa
tietoturvaa siltd varalta, etta viesti menee vahingossa vaaraan osoitteeseen. (Kortesuo
& Patjas 2011, 42.) Alkutervehdys ei ole kuitenkaan pakollinen. Toisten mielesta se on
turha, varsinkin kun viestittely muuttuu vuoropuhelunomaiseksi ensimmaisen viestin
jalkeen. Mitdan nyrkkisaantda tervehtimisestad ei ole. Varman paalle on tervehtia en-

nestdan tuntematonta vastaanottajaa. (Torppa 2014, 181.)
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5.2.5 Lopputervehdys ja allekirjoitus

Sahkoépostiviestit paattyvat lopputervehdykseen ja allekirjoitukseen. Ne osoittavat luki-
jalle, etta viesti paattyy ja osoittavat viestin [ahettdjan henkildkohtaisuuden. (Kortetjarvi-
Nurmi ym. 2008, 101). Lopputervehdyskin on mukautettava muuhun viestiin sopivaksi.
Miellyttavalla lopputervehdykselld on samanlainen vaikutus kuin hymylla. Se voi liittya
positiivisella tavalla viestin aiheeseen, vuodenaikaan, sddhan tai vaikka viikonpaivaan.
(Kortesuo ym. 2014, 45.)

Viesti allekirjoitetaan omalla ja lisaksi viela yrityksen nimell3, jos viesti on osoitettu tyo-
yhteisdn ulkopuolelle. Allekirjoitukseen on hyva lisatd myos riittdvat yhteystiedot ja net-
tisivujen osoite. Allekirjoitus antaa vastaanottajalle tiedon kenen kanssa han on vuoro-
vaikutuksessa ja miten han voi olla yhteydessa viestin lahettajaan. (Javne ym. 2013,
106 - 108.)

Sahképostissa kannattaa kayttda automaattista allekirjoitusta. Automaattisesti lisatty
allekirjoitus erotetaan kahdella valiviivalla ja valilydonnilla. Merkkijonoa ei saa muuttaa,
silld se on koodi, joka auttaa allekirjoitusta sailymaan ehjana vastaanottajalle asti. Au-
tomaattinen allekirjoitus toimii ikdan kuin lahettdjan kayntikorttina. Kuten edelld mainit-
tu, siihen tulee Iahettdjan nimi, titteli, yrityksen nimi ja tarvittavat yhteystiedot. Allekirjoi-
tuksen yhdenmukaisesta muodosta kannattaa sopia yrityksessa yhteisesti. Allekirjoi-
tuksen peraan voidaan halutessa lisata esimerkiksi yrityksen iskulause. (Kortesuo &
Patjas 2011, 61 - 62.)

Yhdysvalloista tuttu juridinen hanta, jossa sahkdpostin loppuun on lisatty luottamuksel-
lisuuslauseke, ei Suomessa ole tarpeellinen. Sahkoposti rinnastetaan kirjeeseen rikos-
laissa, jossa sen katsotaan kuuluvan kirjesalaisuuden piiriin (Rikoslaki 2015, 38 luku 3
§). Kirjesalaisuus patee, vaikkei sita viestin lopussa kerrottaisikaan. Lain kertaaminen

jokaisen viestin lopussa vain pidentaa viestia turhaan. (Kortesuo 2009, 120.)
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5.2.6 Kiitos ja pahoittelu

Vastaustilanteessa viestista kiittdminen on kohteliasta, kunhan muistaa kiittaa oikeasta
asiasta. Kysymykseen tai ilmoitukseen vastaaminen kiitoksella saattaa valittaa lahetta-

jalle mielikuvan siita, ettei hanen viestidan ole luettu tarkasti (Javne ym. 2013, 28).

Kiitoksella voidaan viitata edelliseen yhteydenottoon, jolloin perinteista, kapulakieli-
maista viitaten-sanaa ei tarvitse kayttaa. Viittaus edelliseen yhteydenottoon on tarpeen
myds siksi, ettd se valmistelee lukijan vastaanottamaan uutta tietoa. Se helpottaa vies-
tin kirjoittamista ja lukija voi heti tarkistaa, ettd kirjoittaja on tulkinnut asian oikein. (Kor-
tesuo ym. 2014, 44.) Viitteeseen kannattaa merkitd myos yhteydenottotapa, paivamaa-

ra seka keskustelleiden henkildiden nimet (Luukkonen 2004, 212).

Jos viestissa on aihetta pahoitteluun, kirjoitetaan se heti kiitoksen jalkeen. Se on psy-
kologisesti tarkedd. Kun huomioidaan lukijan harmi heti viestin alussa, han on toden-
nakoisesti vastaanottavaisempi selityksille ja korjausehdotuksille. (Kortesuo ym. 2014,
44.)

5.2.7 Viestin ulkoasu ja malli

Sahkdpostiviestin sanattomaan viestintdan kuuluu myds viestin ulkoasun vakioiminen.
Vakioitu ja yhdenmukainen viestimalli helpottaa tydntekoa ja luo selkeaa yrityskuvaa.
Viestimallien ja tekstipohjien avulla taataan kirjoittajasta riippumaton tekstin vahimmais-
laatu, joka hyodyttdd myds lukijaa. (Kankaanpaa & Piehl 2011, 336.) Vakioinnin etuna
on, etta lukija 16ytaa viestistd aina samat tiedot samoilta paikoilta ja se helpottaa myo6s
tekstin lukemista. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 64.) Erityisesti asiakaspalvelussa voi
olla kdytdssa erilaisia mallivastauksia kysytyimpiin kysymyksiin. Mallivastausten kay-
tossa on tarkedad muokata vastaus asiakkaan tiedusteluun sopivaksi, jotta viestista tu-
lee asiakkaalle henkilokohtainen. Mallivastauksen on tarkoitus olla viestin runko, joka

muokataan asiakkaalle sopivaksi vastaukseksi. (Javne ym. 2013, 40.)

Viestin houkuttelevuuteen vaikuttavat esimerkiksi ennalta sovittu sopivan kokoinen
fontti ja leipatekstin selkeat kappalejaot (Kortesuo ym. 2014, 137). Viestin luettavuuden
kannalta on hyva valttaa liian pienta fonttia ja liiallisten kuvien kayttéa (Gerhardt 2015).
Sahkdpostiin kuten muuhunkin sahkdiseen viestintaan liittyy myds joitain kirjoittamisen

erityispiirteita, joita ei ole muissa kirjallisen viestinnan kanavissa. Erikoismerkit kuten
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euron symboli tai ajatusviiva muuttuvat herkasti matkan varrella epamaaraiseksi koodi-
kieleksi. Syyna tdhan ovat kayttajien erilaiset sahkdpostiohjelmistot. Tekstia ei myds-
kaan tule kirjoittaa suuraakkosilla, silld se tulkitaan helposti huutamiseksi. Mydskaan
kirjoittamista pelkilla pienaakkosilla ei tule tehda koska tekstin lukeminen muuttuu sil-
loin hankalaksi. (Kortesuo ym. 2011, 11.) Tekstin lihavointia ja kursivointia seka viestin
taustan visuaalista koristelua vareilla ja kuvioilla tulee valttaa, silla myos koristelut saat-
tavat muuttua sekavaksi koodikieleksi ja vaaristaa viestin vastaanottajan ruudulla.
(Kankaanpaa ym. 2011, 289.)

Hymididen tarkoitus on elavoittaa tekstia ja kertoa vastaanottajalle tunteista (Haasio
ym. 2002, 26). Hymididen ja lyhenteiden kayttd on yleista varsinkin epavirallisissa vies-
teissa ja nuorison keskuudessa. Asiallisiin, ty6hon liittyviin viesteihin ja asiakasviestin-
tdadn ne eivat sovi, silla huumori voidaan helposti tulkita vaarin ja hymiot antavat hel-
posti lapsellisen kuvan. (Taipale 2015.) Hymididen kayttdéa voi kuitenkin harkita, kun on
edetty tuttavallisemmalle tasolle. Ne ovat mainio lisad viestinndssa, kunhan niitd kayttaa
maltillisesti. Kuten tekstin koristelussa, myds hymididen kayttd saattaa vaaristaa vies-
tin. Niiden paikkaa tekstissa tulee miettia tarkkaan, etteivat ne viesti vastaanottajalle

vaaraa asiaa. (Metsaaho 2013, 82.)

5.2.8 Liitetiedostot

Yleisohjeena on, etta liitteet ja mahdolliset linkit sijoitetaan tekstin loppuun (Torppa
2014, 179). Liitteiden kaytdssa kannattaa kayttaa aina tapauskohtaista harkintaa. Sah-
kopostiviesti itsessdan voi toimia saatteena ja itse asia valitetdan liitetiedostona. Kui-
tenkin isot liitetiedostot kuormittavat sdhkodpostia. Asian kirjoittaminen sahkopostivies-
tiin puolestaan vaikeuttaa tekstin lukemista asiakirja-asettelun puuttumisen vuoksi.
(Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 100.)

Jos liitteitd on pakko lahettda, kannattaa isot tiedostot pakata erillisella ohjelmalla pie-
nempaan kokoon. Erityisesti kuvat, videot ja pitkat tekstitiedostot kannattaa pakata
niiden suuren koon vuoksi. Liitetiedostoja vastaanotettaessa tulee pitda mielessa mah-
dolliset haittaohjelmat ja virukset. Epailyttavia liitetiedostoja ei tule avata. Erityisesti
.com, .exe, .shs, .pif, ja .vbs ovat yleisia haittaohjelmistojen tiedostopaatteita (Sahko-

postin tietoturva. 2015).
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Liitetiedostoihin liittyy myo6s toisenlainen ongelma. Viestin vastaanottajalla ei valttdmat-
ta ole liitteen avaamiseksi tarvittavaa ohjelmistoa tai sen versio voi olla vanhentunut
(Alasilta 2000, 81). Liitteiden sijasta lukija kannattaakin ohjata mahdolliselle verk-
kosivustolle linkkien kautta jos vastaava tieto I0ytyy my0Os sieltad. Linkeissa piilee kui-
tenkin aina tiedonkalasteluriski ja vaihtoehtoisesti lukijan voi myds ohjata perille etusi-
vulta polkua pitkin. (Alasilta 2009, 204 - 208.)

5.3 Sahkdpostiviestin sisaltd

5.3.1 Sanaton viestinta

Vaikka sahkopostiviestintd on kaytanndssa pelkdstdan sanallista viestintda, sen ei tar-
vitse olla tunteetonta. Viestit voivat myds valittdd huomaavaisuutta ja ystavallisyytta
esimerkiksi asiayhteyteen sopivalla toivotuksella. Tata kutsutaan rivien valista luetta-
vaksi merkitykseksi. (Alasilta 2000, 114 - 115.) Taitava viestija osaa viestia tehokkaasti
ja tilanteeseen sopivalla tavalla (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2012, 21). Koska sahko-
postiviestinnasta puuttuu valitdn vuorovaikutus, ei vastaanottajan tai Iahettajan reaktioi-
ta voi nahda eika kuulla. Tasta syysta sahkdposti on huono valine ikavien tai vaikeiden

asioiden viestimiseen. (Jarvinen 2000, 19.)

Viestin sisaltoon vaikuttaa myos se, kenelle se on kohdistettu. Siséisille asiakkaille ei
kerrota samoja asioita kuin ulkoisille. (Kortesuo ym. 2014, 19.) Viestinndssa on siis
olennaista tietda kenelle viestii. Vastaanottajan asemaan asettuminen edistaa viestin-
nassa onnistumista. Vastaanottajan analysointi helpottaa viestimaan vastaanottajaa
puhuttelevalla tavalla. Sanallisessa viestinndssa sanoman havainnollistaminen puhut-
telee vastaanottajaa erityisesti silloin kun viestitddn hankalista asioista. On siis selvitet-
tava, kenelle viestitdan ja voidaanko viestinnassa kayttaa alan termist6a vai arkipaivan

ilmauksia asian esille tuomiseksi. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2012, 33 - 35, 58.)

5.3.2 Vuorovaikutus

Koska sahkopostiviestinnassa puuttuu valitdn vuorovaikutus lukija ei voi heti tarkastaa,
onko han ymmartanyt viestin oikein. Tekstid lukiessaan han on pelkdstaan sanojen
varassa ja luo niiden perusteella mielikuvia. (Javne & Marckwort 2013, 18.) Sahkdpos-

teja kirjoitetaan nopeampaan tahtiin kuin perinteisia kirjeitd. Se houkuttelee kayttamaan
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rennompaa kielenkayttéa, mutta kirjoittajan tarkoittama rentous tai vitsikkyys ei aina

vality lukijalle. (Sahkoposti vaatii tyylitajua. 2015.)

Lukijan ensimmainen reaktio tekstiin on yleensad sen savyn kokeminen. Viestin savy
voidaan tulkita positiiviseksi tai negatiiviseksi ja sitd tdydentaa tekstiin liittyvat hyodyt
sekd mahdolliset uhat. Lukijan tyytyvaisyys vaikuttaa myds jatkoviestintaan. Epaonnis-
tunut kielenkaytto tai kirjoitusvirheet voivat vieda asiakkaan luottamuksen yritystd koh-

taan pitkaksi aikaa. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 72.)

Vastaanottajan puhuttelulla on vaikutusta vuorovaikutukseen. Sinuttelu on tyyliltdan
laheisempad ja tuttavallista kun taas teitittely on etdisempaa ja tyyliltdan virallista.
Suomessa ei ole puhutteluun liittyvaa vahvaa saantéa (Torppa 2014, 181). Yleisesti
ikdihmisid ja korkea-arvoisia henkilitd on kohteliasta teititelld ja puhutella kunnioitta-
vasti. Puhuttelutavat vaihtelevat viestintatilanteen mukaan ja vaativat tyyliin mukautu-
mista. Erityisesti asiakaspalveluviestinnassa on yleistynyt kasvoton tyyli jossa kayte-
tdan yleisnimikkeita. Ne eivat puhuttele vastaanottajaa ja luovat virallisen ja etaisen
mielikuvan. Vastaanottajan huomioimisella ja arvon nostamisella on positiivinen vaiku-
tus vuorovaikutuksessa. (Javne & Marckwort 2013, 78-80.) Omistusliitteiden kaytto
viestii lukijalle, ettd hanet on huomioitu. Ne kertovat paitsi huolellisesta kielestd myo6s

vuorovaikutuksesta vastaanottajan kanssa. (Kortesuo & Patjas 2011, 43.)

5.3.3 Kirjoitustyyli ja lahestymistapa

Kirjoitustyyli vaikuttaa vahvasti siihen, millaisen kasityksen lukija saa kirjoittajasta. Ul-
koisessa kuten sisaisessakin viestinnassa kirjoitustyylin valinnan voi tehda tietoisesti ja
siitd kannattaa pitda kiinni koko viestin lapi. Hyva viestija osaa tulkita vastaanotetun
viestin tyyliin ja mukautua siihen. (Javne & Marckwort 2013, 76 - 77.) Olennaista on
kiinnittdd huomiota aktiivi-muodon ja passiivi-muodon kayttamiseen. Aktiivi lahentaa ja
passiivi loitontaa. Aktiivin kaytto viestii vastuunottamisesta ja lisda luottamusta. (Aarni-
koivu 2005, 156.)

Viestinndssa kaytetdan paaasiassa kahta, toisistaan poikkeavaa |ahestymistapaa:
etaistd lahestymistapaa ja liittyvaa lahestymistapaa. Naiden tapojen valillda esiintyy
myo6s valimuotoja, mutta etdinen ja liittyva ovat erdanlaisia perusmuotoja, jotka on
helppo tunnistaa. (Aarnikoivu 2005, 147.) Kuvio 2. havainnollistaa etéisen ja liittyvan

I&hestymistavan eroavaisuudet.
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Etainen lahestymistapa Liittyva lahestymistapa
Muodollinen Epamuodollinen

Virallinen Epavirallinen

Jaykka Joustava

Ytimekas/asiassa pitaytyva Laaja/ronsyileva

Vahan informaatiota Paljon informaatiota ja signaaleja
Neutraali Persoonallinen

Kuvio 2. Lahestymistapojen perussavyt (Aarnikoivu 2005, 147).

Etdisessa lahestymistavassa viesti on yleensa lyhyt ja ytimekas. Siind kunnioitetaan
etaisyytta ja kaytetdan usein teitittelya. Asiassa pitdydytaan tiiviisti eikd anneta lukijalle
ylimaaraisia vihjeita tarpeista tai odotuksista. Tama tekee vastaamisen haasteelliseksi
vahaisen tiedon ja signaalien vuoksi. Vastauksessa informaation maaran tulee olla

sopiva ja omaksuttavissa. (Aarnikoivu 2005, 146 - 155.)

Liittyvassa lahestymistavassa viesti sisaltda usein paljon informaatiota ja signaaleja
tarpeista ja odotuksista. Viestin I&hettdja on 1asné ja odottaa saavansa henkilékohtai-
sen vastauksen. Liittyvassa lahestymistavassa on tyypillista sinutella ja kayttada epavi-
rallisia tervehdystapoja. (Aarnikoivu 2005, 146 - 155.)

Kirjoitustyyli ja persoonallinen tapa viestia voi parhaimmassa tapauksessa erottaa yri-
tyksen positiivisesti kilpailijoista. Kielella leikittely ja erilaiset tyylit ovat tekstin mauste.
Mausteita kannattaa kuitenkin lisdtd varovasti kokonaisuutta silmalla pitaen. Liika tyy-
likkyys voi muuttua hetkessa tyylittomyydeksi. Tarkeintd on muistaa tekstin sisalto.

Riippuu asiayhteydesta kuinka paljon kielella voi leikitella. (Kortesuo ym. 2014, 193.)

5.3.4 Netiketti

Sahkopostiviestinnaltd kuten muunkin kanavan kautta kdydyltad viestinnaltd odotetaan
avoimuutta ja rehellisyytta. Viestinnan eettisyys on tarkea tehda tunnetuksi ja ymmarre-
tyksi ja sitd on pyrittava edistdmaan. Netissa viestimiseen liittyvia ohjeita ja saantoja
kutsutaan myos nimelld netiketti (Netiketti). Sahkopostiviestinnassa, kuten muussakin

sahkoisessa viestinnassa, taytyy pitaa mielessa hyvat kaytdstavat. Netiketin perusasi-
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oita ovat viestien lukeminen ja niihin vastaaminen. Henkil6kohtaiseen viestiin vastaa-

matta jattdminen on epakohteliasta (Haasio & Rauhala 2002, 27, 41.)

Sahkoépostiviestintaan liittyvaa etikettia voi miettia myds viestin lahettamisen valttamat-
tomyyden kannalta. Voisiko asian hoitaa tehokkaammin jollain toisella viestinnan kana-
valla? Onko asia hoidettava heti vai voiko se odottaa seuraavaan paivaan, jolloin vies-
tin kohde olisikin tavattavissa kasvotusten. Onko nyt oikea aika lahettaa viesti? Vai
saadaanko jonkin ajan kuluttua asiaan liittyen ratkaiseva tieto, jolloin viestin l1ahettami-

nen kay turhaksi. (Poutanen 2013.)

Alla on listattu hyvaa etikettia ja asiallista verkkokayttaytymista noudattavia sahkdposti-
viestinnan muistisaantéja (Haasio 2008, 255; Poutanen 2013):

* Sahkodpostia tulee lahettaa vain kun se on valttamatonta. Tulee miettid, voisiko
asian hoitaa jollain toisella viestinndn kanavalla tai vdhan mydhemmin, jolloin
viestin lahettaminen kay tarpeettomaksi.

* Kaikille vastaamista tulee valttda ja miettia ovatko kopionsaajat tarpeellisia.
Viesteja ei tule Iahettaa turhan laajoilla jakeluilla.

* Viesteihin on pyrittdva vastaamaan vuorokauden sisalld. On tarkedad muistaa
kertoa, jos valittda viestin eteenpain.

* Asiat esitetdan Iyhyesti ja pyritdan kasittelemaan vain yksi asia viestia kohden.

* Viestia ei kirjoiteta pelkilla isoilla tai pienilld kirjaimilla. Pelkat isot kirjaimet tulki-
taan verkossa HUUTAMISEKSI ja pelkat pienet kirjaimet vaikeuttavat tekstin lu-
kemista.

* Viestien tulee olla asiallisia ja niissa esiinnytdan omalla nimella. Niissa noudate-
taan lakia ja hyvia tapoja ja kunnioitetaan muita ja heidan yksityisyytta.

* Viestinnassa tulee aina noudattaa tydnantajan antamia ohjeita.

Ihmisten tapa toimia ja kirjoittaa muokkaavat sahkopostiviestintdan liittyvaa etikettia.
Tavat vakiintuvat kun suurin osa ihmisista toimii tietylla tavalla. Hyvan sahkdpostietike-
tin vakiintumiseen voi itse vaikuttaa miellyttavalla viestintdkaytoksella. (Alasilta 2009,
237.) Vastaanottaja ei voi vaikuttaa siihen mitd saa mutta viestin lahettdja voi vaikuttaa

siihen mita lahettaa (Jarvinen 2000, 89).
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5.4 Viestinnallinen osaaminen

Taitava viestija pystyy tehokkaaseen vuorovaikutukseen viestinndssa. Han ymmartaa
vallitsevan tilanteen, vastapuolen ja viestinnalle asetetut sdannét ja sopeutuu niiden
mukaan. Tata kutsutaan viestinnalliseksi osaamiseksi. Omaa osaamista tukee kirjoitta-
jan kasitys itsestdan kirjoittajana seka teksteistd saatu palaute. Palaute seka vahvistaa
ettd korjaa ja ohjaa kirjoittajaa paremmaksi viestijaksi. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo
2012, 21, 26.) Sahkoposti on vuorovaikutteinen viestinnan valine palautteen saamisen

ja antamisen kannalta (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 50).

Lukijalle muodostuu kirjoittajasta jonkinlainen kasitys jo heti ensimmaisen kappaleen
jalkeen. Tama kasitys yleensa vahvistuu vielda myohemmasta tekstista. Kirjoittajan ei
tule yli- eika aliarvioida lukijaa. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 55.) Rehellisyys on vies-
tinnassa tarkeinta, mutta ihan kaikkea ei aina tarvitse kertoa. Sama asia kerrotaan eri

tavalla vastaanottajasta riippuen koska vastaanottajat ovat erilaisia.

Kirjoittajan kyky motivoida ja perustella on tarkeda. Kun vastaanottaja tietaa vastauk-
sen kysymykseen miksi, han hyvaksyy sen helpommin. (Kortesuo ym. 2014, 35 - 36.)
Perustelulla pyritddn vaikuttamaan vastaanottajaan esimerkiksi tunteella tai jarjella.
Jarkeen perustuvassa vaikuttamisessa vedotaan esimerkiksi faktatietoon kuten tilastoi-
hin ja kokemuksiin. Tunteisiin perustuvassa vaikuttamisessa voidaan puolestaan vedo-
ta moraaliin ja oikeudenmukaisuuteen, arvoihin, tarpeisiin ja yleisiin mielipiteisiin. Pe-
rustelun valinnassa on tarkeaa kiinnittdd huomiota vastaanottajien erilaisiin omaksu-

mistyyleihin ja mukautua niiden mukaan. (Honkala ym. 2013, 71 - 72.)

Hyvalla suunnittelutydlld voidaan valttda yleisimmat viestintaan liittyvat kompastuskivet.
Se auttaa kirjoittajaa pysymaan aiheessa ja ohjaamaan toimintaa oikeaan suuntaan.
(Luukkonen 2004, 162.) Taydellinen viesti saa vastaanottajan tuntemaan, etta viesti on
kirjoitettu juuri hanelle ja se vastaa hanen odotuksiaan. Suunnittelematon ja huonosti
kirjoitettu viesti antaa epdammattimaisen kuvan kirjoittajasta (Javne & Marckwort 2013,
30.)

Suunnitteluty6ssa kirjoittajan kannattaa aina kysya itseltdan kenelle, mista ja miksi kir-
joittaa. Huonosti suunnitellut ja viimeistellyt viestit herattavat usein vastaanottajassa
vain lisdkysymyksia, jolloin viesti palautuu. Jos viesti palautuu tdynna lisdkysymyksia,

voi siitd paatella, ettd alkuperainen viesti oli huonosti suunniteltu. Vastaustilanteessa
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on tarkeaa lukea viesti huolella ennen vastauksen suunnittelua. (Alasilta 2009, 142 -
143.)

6 Viestintastrategia ja yhteiset pelisaannot

6.1 Viestinnan suunnittelu

Viestinnan suunnittelun 1ahtékohtana on yrityksen liiketoiminnan ja tavoitteiden tukemi-
nen. Se edistaa halutun yrityskuvan rakentumisessa ja tehostaa ajankayttéa. Yrityksen
saamaa julkisuutta ei voi hallita, mutta siihen voi vaikuttaa yhdenmukaisella ja tehok-
kaalla viestinnan suunnittelulla. (Lohtaja ym. 2007, 94.) Viestinnan suunnittelun tydka-
luja ovat viestintastrategia ja viestintadsuunnitelma. Viestintastrategia tukeutuu yrityksen
kokonaisstrategiaan ja on yleensd melko laaja, 2 - 5 vuoden tahtaimella tehty suunni-
telma. Siina maaritelldadn mm. viestinnan nykytila, resurssit ja tavoitteet sekad miten ne
aiotaan saavuttaa. Viestintastrategia luo pohjan kaytanndn viestinndn suunnittelulle.
Viestintasuunnitelma puolestaan on kaytannon viestinnan suunnittelua. Suunnitelma
tehdaan yleensd vuodeksi tai lyhyemmaksi ajanjaksoksi, jossa selvitetddn mm. milla

varoilla, tekniikalla ja resursseilla viestintd hoidetaan. (Kortesuo ym. 2014, 21 - 22.)

Viestinnan suunnittelun lahtékohtana tulisi olla yrityksen toiminta-ajatus. Selkea toimin-
ta-ajatus auttaa yritysta erottumaan kilpailijoista ja edistda positiivisen maineen muo-
dostumista (Kuvaja 2007). Toiminta-ajatus koostuu yrityksen missiosta eli tehtédvasta,
visiosta eli tulevaisuuden tavoitteista ja arvoista eli periaatteista, joiden mukaan yritys
toimii. Kuvio 3. Havainnollistaa, miten missio, visio ja arvot on kytketty toisiinsa ja miten
ne muodostavat siten yrityksen toiminta-ajatuksen. (Honkala & Kortetjarvi-Nurmi & Ro-
senstrom & Siira-Jokinen 2013, 14.)
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Missio Visio Arvot

* Yrityksen * Yrityksen * Yrityksen
tehtava tulevaisuus periaatteet

Kuvio 3. Missio, visio ja arvot maarittelevat yrityksen toimintaa (Honkala ym. 2013, 14).

Toiminta-ajatuksen maarittelyyn kannattaa panostaa. Parhaimmillaan se voidaan ki-
teyttaa eraanlaiseksi ydinviestiksi, jolla ilmaistaan mista yrityksen toiminnassa on kyse.
Hyvin kiteytettynd se ymmarretaan niin tydyhteison sisalla kuin sidosryhmienkin toi-
mesta ilman erillisia perusteluja. Hyvin laadittu toiminta-ajatus avautuu myos ongelmitta
niille, jotka eivat tieda yrityksesta ennakkoon juuri mitdan. (Kuvaja 2007.) Sisaisen vies-
tinnan tehtavana on toiminta-ajatuksen ja tydhon liittyvan tiedon valittdminen organi-
saation sisalla (Piha 2014, 13). Toteutuessaan, toiminta-ajatus nakyy kaikissa tilanteis-
sa, joissa tyontekijat ovat vuorovaikutuksessa keskenaan, seka johdon ja sidosryhmien
kanssa (Honkala ym. 2013, 14.)

6.2 Viestintdohje

Sahkoépostiviestintaan liittyvia ohjeistuksia ei yrityksissa juurikaan ole. Jotain yhdenmu-
kaisia linjauksia viestien rakenteeseen liittyen (kuten yhdenmukaiset allekirjoitukset)
saattaa olla kaytdssa, mutta sisaltdoon liittyvia ohjeita ei yleensa ole annettu. Jos yrityk-
selld on olemassa sahkdpostiviestintdd koskevat ohjeet, ne on usein unohdettu eika
niitd muisteta noudattaa. Ohjeet eivat mydskaan aina ole kaikkien tydntekijoiden tie-
dossa. (Alasilta 2009, 49.)

Yrityksen viestintd ei kuulu pelkdstdan viestintdosastolle. Jokaisen tyontekijan tulee
tietda, miten toteuttaa suunniteltua viestintaa, ja vastuu tastd on johdolla. (Metsdaho
2013, 13, 89.) Kaskyt ja kiellot eivat yleensa tuota haluttua lopputulosta. Yhteisia ohjei-
ta ja linjauksia tulisi tydyhteisdssa pohtia yhdessa, jolloin yhteiset pelisdanndot tukevat
tapakulttuuria ja tavoitteita. (Luukkonen 2004, 57-58.)
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Sahkoépostin kayttéon liittyvien ohjeiden puuttuminen aiheuttaa myds epavarmuutta.
Sahkdposti on altis vahinkoviesteille, joissa viesti lahetetddn vahingossa vaaraan osoit-
teeseen. Vahinkoviestien riski on suuri silld yleensa jokaisella tydyhteisdn jasenella on
oma tydsahkoposti kaytdssa. Vahinkoviestit voivat paatya myds julkisuuteen ja vaikut-

taa yrityksen maineeseen. (Aula & Jokinen 2007, 39.)

Sahkopostiviestintdad koskeva ohjeistus ei ole laissa pakollinen. Tydnantajalla on kui-
tenkin yhteistoimintalain mukaan velvollisuus tehda sahkodpostia ja muita tietoverkon
kayttda koskeva suunnitelma ja kayda sen periaatteet 1api henkildostonsa kanssa. Mikali
yrityksen henkildstomaara on alle 30 henkil6a, ei tydnantajalla ole yhteistoimintavelvoi-
tetta. (Laki yhteistoiminnasta yrityksissa 2007, 2 §, 19 §). TyOnantajan on kuitenkin
annettava henkilostolle mahdollisuus tulla kuulluksi sahkopostiin liittyvien ohjeiden pe-
riaatteista. Sahkopostin kayttéon liittyvan ohjeistuksen tarkoitus on suojata seka tyon-
tekijaa etta tydnantajaa. Sahkopostin kayttoon liittyvat ongelmatilanteet on helpompi
hoitaa yhteisten ohjeiden mukaan loukkaamatta kummankaan osapuolen yksityisyyden

suojaa tydelamassa. (Skurnik-Jarvinen 2013, 89.)

6.3 Yrityskuvan rakentaminen viestinnan avulla

Hyvat viestintataidot ja kaikki ulospain lahtevat viestit vaikuttavat yrityksen imagoon eli
maineeseen. Viestin vastaanottajan mielikuva yrityksesta on riippuvainen vastaanote-
tun viestin sisalldsta. Yrityskuvaa eli profiilia tulisi rakentaa niin yleisen nakyvyyden
kuin viestinnankin kautta. (Metsaaho 2013, 11-12.) Yrityksen toiminnan jatkuvuus voi
olla viestinnasta kiinni. Menestys riippuu siita, miten hyvin yritys pystyy vastaamaan
sidosryhmien odotuksiin. Tuotteiden ja palveluiden kysynnan jatkuminen on edellytys

toiminnan jatkuvuudelle. (Juholin 2013, 51.)

Yhteiset pelisdannét ja tapakulttuuri tukevat tavoitteita ja ulkoista yrityskuvaa (Luukko-
nen 2004, 58). Yrityskuvaa ei kuitenkaan voida rakentaa pelkdstaan viestinnan avulla.
Siihen vaikuttavat myos esimerkiksi tuotteet, palvelut, henkildstd, toimitilat ja johtamis-

tapa. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 10.)
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. PROFIILI: IMAGO:
IDENTITEETTI: w yrityksen w vastaanotettu
todellisuus lahettama kuva kuva

Kuvio 4. Yrityskuvan muotoutuminen (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 10).

Yrityksen tavoittelema yrityskuva ei aina ole samanlainen kuin vastaanottajan mielessa
muodostunut mielikuva. Kuvio 4. havainnollistaa miten imagoon vaikuttavat yrityksen
l[&hettdman kuvan eli profiilin lisdksi myds ihmisten omat tiedot ja kokemukset seka
median luoma kuva yrityksestd. Imago syntyy todellisesta toiminnasta, ei vain siita,

mita yritys tarkoituksellisesti viestii ulospain. (Honkala ym. 2013, 17.)

6.4 Yhteisten pelisdantdjen merkitys

Sahkoépostiviestinnan ohjeistuksella on yrityskuvan rakentamisen lisdksi vaikutusta
tydyhteison tyoilmapiiriin. Silld on puolestaan suora vaikutus toiminnan tehokkuuteen ja
tydssa jaksamiseen. (Alasilta 2009, 40.) Tieto lisdantyy kun sita jaetaan. Yksi tyOyhtei-
son jasen ei voi tietda kaikkea, mutta jokaisella on tietoa ja kun ne yhdistetaan syntyy
lisda tietoa kaikille. Sahkopostiviestintd on mahdollistanut nopean tiedonjakamisen

tydyhteisdissa. (Jarvinen 2000, 18.)

Tiedon jakaminen ja vuorovaikutus vaikuttaa myds siihen miten tydntekija kokee oman
tyénsa merkityksen yrityksessa. Avoimella tiedon jakamisella ei ole tarkoitus tuottaa
tyontekijoille tuskaa vaan ehkaista huhupuheiden leviaminen. Huhupuheet heikentavat
tybilmapiiria ja tyon tulosta. (Piha 2014, 46.) Sisaisen viestinnan tavoite onkin luoda ja
yllapitaa halua tehda ty6ta ja kannustaa tyontekijoita (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 106).
Silla on suora vaikutus myds ulospain suuntautuvaan viestintdan. Ulospain on vaikea
vakuutella kaiken olevan hyvin jos todellisuudessa pinnan alla kuohuu. Tyytyvaiset
tyontekijat ovat sitoutuneempia ja suhtautuvat tydhdnsa positiivisemmin kuin tyytymat-

tomat ja se nakyy myods ulospain. (Piha 2014, 11, 48.)

Yrityksissa saa ja pitdisi olla omia tydyhteisdon liittyvia kayttaytymissaantoja. Tyohon
littyvassa viestinnassa tyontekija ei edusta vain itsedan vaan koko organisaation mai-

ne on riippuvainen kohteliaasta, selkeasta ja hyvin kirjoitetusta sahkdpostiviestinnasta.
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(Alasilta 2009, 237.) Yhteiset sahkopostiviestinnan pelisdannét auttavat tydntekijoita
onnistumaan viestinnassa. Yhteiset kaytannot ovat erityisen tarkeat poikkeustilanteissa
tehtavaan viestintdan. (Alasilta 2000, 101.)

7 Sahkopostiviestinnan kehittaminen

7.1 Sahkopostiviestinnan ongelmat

Kuten aiemmin todettu, sdhkdpostia pidetddn nykyaan yhtena syyna tietotydn tuotta-
mattomuuteen (ks. luku 3.4). Voiko sahkoposti itsessaan kuitenkaan olla syy ylitse-
vuotavaan viestinnan maaraan? Sahkopostiviestintdadhan ei ole ilman viestien lahettijia
ja vastaanottajia. Voisiko ratkaisu sahkopostiviestinnan ongelmiin piilld niiden alkupe-

raisessa lahteessa eli kayttajissa?

Erdassa sahkopostiviestintdan liittyvassa tutkimuksessa selvitettiin tydyhteison sahko-
postiviestinnan epakohtia henkildstokyselyn perusteella. Vastauksista kavi ilmi, etta
vaikka viestit olivat paaasiassa helppoja lukea ja niiden valittama tieto koettiin merki-
tykselliseksi vastaanottajalle, kuitenkin 56 prosenttia kaikista vastaanotetuista viesteis-
ta koettiin turhiksi. Sdhkodpostia kaytettiin liian usein puhelimen tai kasvotusten kayta-
van keskustelun sijasta. Lisaksi 29 prosenttia kaikista viesteista oli sellaisia, joilla ei

ollut mitdan arvoa vastaanottajalle. (Jackson & Burgess & Edwards 2006.)

Kaikissa yrityksissa tuskin on identtisia viestintdan liittyvid haasteita. Selvittamalla
oman organisaation sahkopostiviestinnan ongelmat, on sahkdpostiviestintdd helpompi
Iahted kehittdmaan. Seuraavaksi kasitellaan sahkdpostiviestinndn ongelmakohtien kar-

toitusta ja kohdennettua koulutusta.

7.2 Viestintakoulutus

Viestintakoulututusta mietittdessd kannattaa ensin selvittda, mitkd asiat aiheuttavat
ongelmia. Onko syy saapuvien viestien tulvaan ns. varmuuden vuoksi lahetettavat,
turhat viestit? Viestinnan kehittamisen Iahtdkohtana, olisi hyva palata sahkopostivies-
tinnan perusasioihin. Edelld mainitussa tutkimuksessa toimivaksi ideaksi osoittautui

selvittda yhteison sahkdpostiviestintaan liittyvat suurimmat epakohdat ja kohdistaa kou-
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lutus ratkaisemaan ne. Tutkimuksessa tehdyn kartoituksen perusteella haettiin vasta-
uksia seuraaviin sahkdpostiviestinnan ongelmakohtiin (Jackson ym. 2006):

* Onko lahetettava viesti valttamatdén? Voisiko asian hoitaa kasvotusten tai jonkin

muun kanavan kautta?

* Onko viesti kohdistettu oikealle vastaanottajalle?

* Miten kirjoitetaan hyva otsikko?

* Kuinka saada viestin sanoma valitettya vastaanottajalle?

* Onko liitetiedostojen lahettaminen aina tarpeellista tai valttamatonta?

* Kuinka hallita sahkdpostilaatikkoa ja valttya kaaokselta?

Esitettyjen kysymysten pohjalta laaditulla koulutuksella oli huomattavia, positiivisia vai-
kutuksia henkildston sahkopostiviestintaan. Erityisen merkittavia olivat otsikon tehostu-
nut kayttd ja viestien sisaltd, joka helpottivat viestien sisdistamista ja kasittelya. (Jack-
son ym. 2006.)

Sahkoépostiviestintaan liittyvat ongelmat eivat todennakdisesti ratkea ilman, ettd niihin
puututaan ja viestintda kehitetddn. MyOskaan pelkkda viestintdkanavaa vaihtamalla
tuskin saavutetaan merkittavia parannuksia. llman muutoksia, olemassa oleva viestin-
takulttuuri vain siirtyy sellaisenaan uuteen jarjestelmaan ja samat ongelmat jatkuvat
(Poutanen 2013). Edelld mainitussa tutkimuksessa kaytetty menetelma ja koulutus

saattaa olla ratkaisu monen muunkin yrityksen sahkdpostiviestinnan ongelmiin.

7.3 Tehokkuuden ja tuottavuuden lisddminen

Kuten aiemmin on todettu, kymmenet tai jopa sadat paivittdin saapuvat sahkdpostit
heikentavat tydn tuottavuutta. Saapuvista viesteista ilmoittavat ponnahdusikkunat hai-
ritsevat tydhon keskittymista ja niihin kaytetty aika on suoraan pois tydhon kaytetysta
ajasta. (Ks. luku 3.4 ja 4.1.) Kuten edelld mainitussa sahkdpostiviestinnan tutkimukses-
sa kavi ilmi, 29 prosenttia tutkimuksen kohteena olleen yrityksen viesteista oli sellaisia,
joilla ei ollut vastaanottajalle mitdan arvoa. Tutkimuksessa todettiin myos, etta turhien
sahkopostiviestien [apikayminen ja niiden aiheuttamat keskeytykset tydssa vievat kes-
kimaarin 29 minuuttia tydaikaa henkil6d kohden. Lisaksi ilmoitukset saapuvista vies-
teistd aiheuttivat keskeytyksia tyohon, joista palautumiseen kulunut aika laskettiin sii-

hen paalle. (Jackson ym. 2006.)
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Vahentamalla turhien viestien maaraa vahenee myds niihin kulutettu tydaika, joka vai-
kuttaa suoraan tyon tuottavuuteen. TyoOntekijalle maksettava palkka ja siihen liittyvat
muut tydnantajan pakolliset kulut voidaan jakaa jokaista kulutettua minuuttia kohden,

jolloin saadaan hukkaan kuluneen ty6ajan todellinen kustannus (Jackson ym. 2006).

8 Produktin toteutus ja arviointi

8.1 Ohjeen kayttétarkoitus

Taman opinndytetydn toiminnallisen osan, eli sdhkdpostiviestinnan ohjeen, laadin tu-
kemaan viestinnallistd suoriutumista ty6ssa ja antamaan selkeat ohjeet sahkopostivies-
tinnan onnistumiseksi. Koska sahkdposti on monissa yrityksisséd ensisijainen sisaisen
ja ulkoisen viestinnan valine, koin tarkeaksi, ettd sen kaytt6d myds ohjeistetaan. Laadin
ohjeen siitd nakokulmasta, etta se olisi kaikille yrityksille sopiva, yleispateva opas, joka

sisaltad sahkopostiviestinnan perussaantoja ja ohjeita kirjoittajalle.

Ajatus ohjeen laatimisen taustalla oli, ettad sitd voitaisiin hyddyntaa myos sahkdposti-
viestinnan kehittdmisessa ja henkildston kouluttamisessa. Varsinainen kehittdmissuun-
nitelma se ei kuitenkaan ole. Oma nakemykseni on, etta jokaisella yrityksellda on omat,
viestintaan liittyvat heikot lenkit, jotka eheyttdmalld voidaan luoda tehokas ja toimiva

viestintayhteisd. Toivon, ettd ohje edesauttaa ndiden heikkojen lenkkien lujittamisessa.

8.2 Ohjeen rakenne ja sisaltd

Kirjoitin ohjeen palvelemaan lukijaa. Pyrin siihen, ettd se olisi kaytdnnonlaheinen ja
helppo sisaistaa. Sisallysluettelo helpottaa tiedon I0ytamista ja oleellisimmat asiat on
kerrottu ohjeen lopussa, tiivistetyssa muodossa. Aiheet on otsikoitu ja teksti jaettu sel-
keisiin, lyhyisiin kappaleisiin. Pyrkimykseni oli esitelld aiheet johdonmukaisesti olennai-
simmasta epaolennaisimpaan. Ohjeen loppuun lisasin aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta

ja muita lahteita, joista on lukijalle hydtya ja tuo lisdarvoa kirjoittamiseen.

Halusin ohjeen sisdllon havainnollistavan lukijalle sahkopostiviestinnan merkityksen
yrityksen viestinnassa ja sen, miksi yhdenmukaiset toimintaperiaatteet tarvitaan. Lisak-

si sen, minkalainen merkitys toimivalla viestinnalld on tydhyvinvoinnille, tydssa jaksa-
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miselle, ja miten tyonteko tehostuu kun tydaikaa ei kulu turhien sahkopostiviestien lapi-
kdymiseen. Ohjeen avulla halusin saada lukijan ymmartdman viestinnan kytkdksen
yrityksen toiminta-ajatukseen ja siihen, miten se luo pohjan yrityksen kaikelle viestin-
nalle. Tietoturvan ja -suojan osuuden pidin mahdollisimman lyhyena. Ohjeen tarkoituk-

sena ei ole selvittaa yrityksen viestinnan tietoturvaa yksityiskohtaisesti.

En yksityiskohtaisesti erotellut sisaista ja ulkoista viestintaa toisistaan, koska mielestani
ohje palvelee yhtélailla molempia. Tarkoituksenani oli kehittdd yksilon viestinnallista
osaamista ja opastaa viestinnan suunnittelussa, oli se kumpaa tahansa. Korostin vuo-
rovaikutuksen merkitysta ja selvitin miten silld on merkitysta viestinnassa onnistumisel-
le. Halusin myds tehda verkkoviestinnan etiketin lukijalle tutuksi ja selventda, mita ja
milloin sahkopostilla kannattaa viestia. Etiketti kulkee kasi kddessa tietoturvan ja -

suojan kanssa. Sen vuoksi ohjeessa kasittelin myods niita lyhyesti.

8.3 Oma arviointi

Ohjeen kirjoittaminen oli mielenkiintoinen prosessi. Jo ennen opinnaytetyoni aloittamis-
ta minulla oli nakemys siitd, minkalaisen ohjeen haluan tehda. Ohjeen tulisi sisaltaa
viestinnan sisaltda, vuorovaikutusta ja etikettia koskevia asioita. Rajasin tarkoituksella
pois sahkopostin teknisen kaytdon ohjeistuksen, koska siihen on olemassa omat op-

paansa.

Ennen itse ohjeen kirjoittamista tutustuin I&hdekirjallisuuteen ja kirjoitin aiheen teoreet-
tisen viitekehyksen. Nain varmistin, ettd saan ohjeeseen kaiken oleellisen ja tarvittavan
tiedon. Ohjeen rakenne ja sisallys muotoutui teoreettisen viitekehyksen pohjalta. Ohjet-

ta kirjoittaessani pidin koko ajan mielessa kysymykset mitd, kenelle ja miksi.

Itse olen tyytyvainen ohjeeseen. Halusin pitdd ohjeen visuaalisen ilmeen selkeana ja
yksinkertaisena, mutta kuitenkin tehda siitd houkuttelevan. Lisasin muutaman teksti-
kappaleen yhteyteen aiheeseen liittyvia kuvia, jotta ohjeen yleisiime kevenisi. Loysin
aiheeseen liittyvia, vapaasti kaytettavissa olevia kuvia pixabay.com -nimiseltd sivustol-
ta. Sivusto tarjoaa tekijanoikeusvapaita kuvia ja videoita ilmaiseksi. (Pixabay.) Mieles-
tani kuvat ja hillitty varimaailma tekevat ohjeesta mielenkiintoisemman ja lahestytta-
vamman. Pidin visuaalisen koristelun maltillisena, koska ohjeen kohderyhman kaikki
kayttajat tuskin haluavat lukea sita pelkastaan tietokoneen ruudulta. Ohjeen varitys ja

kuvat ovat yksinkertaisia, jotta ohje olisi myos helppo tulostaa.
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Jotta ohje olisi mahdollisimman kaytadnndénlaheinen, pyysin tydstani palautetta tutuiltani,
jotka kayttavat sahkopostia tydssaan paivittain. Heiltd sain hyvia vinkkeja ja ndkemyk-
sia sahkopostin kaytdsta eri toimialoilta ja mitd minun kannattaisi huomioida. Saadun

palautteen perusteella ohje on hyvin selkea, yksiselitteinen ja perusteellinen.

9 Johtopaatokset

9.1 Tavoitteiden toteutuminen

Tavoitteenani oli selvittdd sahkopostiviestinnan merkitys ja rooli tdman paivan yhteiso-
viestinnassa. Aiheeseen liittyvaa lahdeaineistoa 10ytyi yllattavan hyvin vaikka osa siita
olikin jo muutamia vuosia vanhoja. Lahteissa esitetyt faktat tukivat myés omia koke-
muksiani. Vaikka sahkdpostin kaytté ja merkitys yrityksien viestinnassad on vahene-

massa, se pitaa silti edelleen pintansa.

Tarkoituksenani oli myds koota yhteen, mistd hyva sahkdpostiviesti koostuu. Oman
kokemukseni mukaan sahkdposti mielletdan tana paivana enemman pikaviestimena
kuin varsinaisena kirjeenvaihtoalustana. Tutustuessani aiheeseen liittyvaan kirjallisuu-
teen koin myds monia ahaa-eldmyksia. Ymmarsin, mitkd asiat sdhkdpostissa ovat

kaikkein olennaisimpia ja miksi viestin sisaltoon tulee panostaa.

Lisaksi tavoitteeni oli selvittaa, mista sahkdpostiviestintdan liitetyt ongelmat oikeastaan
johtuvat ja kuinka ne voitaisiin ratkaista. Myos tdman aiheen kohdalla lahdin pohtimaan
asiaa ensin omien nakemyksieni pohjalta. Uskon, ettd kaikki voivat olla yhtd mielta sii-
ta, ettd suurimpana ongelmana on turhien viestien maara. Tasta aiheesta 16ytyikin eni-
ten tuoretta tietoa, todennakoisesti siksi, ettd sahkopostin tehottoman kaytén aiheutta-
mat ongelmat ovat ajankohtaisempia kuin koskaan ennen. Ongelmien syy ja seuraus-
suhde lienee useimmilla tiedossa, ja siksi ihmettelenkin, miksei asiaan siitd huolimatta

ole tapahtunut muutosta.
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9.2 Tyon tulokset

9.2.1 Sahkopostiviestinnan merkitys

Halusin selvittda, miksi sdhkdposti edelleen pitaa pintansa vaikka sen tehottomuudesta
puhutaan paljon. Tiedetdan, ettd sédhkdpostille on olemassa vaihtoehtoja, joten vaihto-
ehtojen puutteesta ei ainakaan voinut olla kyse. Sahkdisista viestintakanavista erilaiset
pikaviestimet ja yrityksen sisainen sosiaalinen internet hakevatkin jatkuvasti paikkaan-
sa sahkdpostin korvaajana, mutta asiaa selvittdessani ymmarsin, ettei kaikkea viestin-
taa voi hoitaa pikaviesteillda. Sahkdpostin etuna on se, etta siitd jaad konkreettinen asia-

kirja, josta tieto 16ytyy myds myohempaa kayttdéa varten.

Viestinnan merkitys yrityksen maineeseen avautui minulle aivan uudesta nakokulmas-
ta. Nykyajan sahkdinen viestintd on muuttanut yrityksien viestintdymparistot yha vaati-
vimmiksi ja kiireisemmiksi ja tyd on entista julkisempaa ja lapindkyvampaa, mika edel-
Iyttaa tyontekijoiltd monipuolisia viestintataitoja. Tydntekijat siis edustavat koko organi-
saatiota ja yrityksen maine on ainakin osittain riippuvainen ulospain luotaavasta sahko-
postiviestinnasta. Tama tieto vahvisti jo aiempaa ajatustani siita, ettd sahkopostivies-

tinnan yhteisia pelisdantoja todella tarvitaan.

9.2.2 Tehokkaampaa viestintaa

Tutustuessani viestintaan liittyvaan kirjallisuuteen oivalsin tehokkaan viestinnan raken-
nuspalikat. Tarkeimmaksi asiaksi nousi viestinnan vuorovaikutus. Ymmarsin, etta Kir-
joittajan viestinnallistd osaamista tukevat ymmarrys viestinnalle asetetuista saanndista
ja sopeutuminen niihin. Minulle selvisi my6s, etta kirjoittamista tulee suunnitella ja teks-
teista pyytaa palautetta. Teksteistd saadun palautteen avulla vahvistetaan ja korjataan

omaa viestinnallistd osaamista, joka muokkaa paremmaksi viestijaksi.

Tyota kirjoittaessani minulla oli vahva nakemys siita, etta viestinnalle asetettua etiikkaa
tulisi ohjeessa painottaa. Uskon, ettd suurin osa ihmisista tietda, ainakin jollain tasolla,
mitd sahkdisen viestinnan etiketti pitda sisallaan. Tutustuessani ldhdeaineistoon ym-
marsin, ettei viestinnan etiketti ole pelkkia kiveen hakattuja saantdja siitd, mitad saa ja
mitd ei saa tehda. Ihmisten tapa toimia ja kirjoittaa muokkaavat sahkopostiviestinnan

etikettid jatkuvasti. Kaytannot vakiintuvat, kun enemmistd toimii tietylla tavalla. Tassa
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saattaisi olla avain myds nykyajan ylitsevuotavaan sahkdpostitulvaan. Luodessani sah-
kopostiviestinnan ohjetta, pidin mielessa, miten hyvan etiketin vakiintumiseen voi jokai-

nen itse vaikuttaa miellyttavalla ja kohteliaalla kaytoksella.

9.2.3 Sahkopostiviestinnan kehittaminen

Kun olin selvittanyt mista suurin osa sahkdpostiviestinnan ongelmista johtui, aloin miet-
tia, miten niita voisi yrittda korjata. Loysin hyvan tutkimuksen aiheesta, josta sain tietoa
ja ideoita my0s itse ohjeeseen. Kehittdmisen lahtdkohtana tulisi olla sahkdpostiviestin-
nan perusasiat. Toisin sanoen selvitetddn, mihin sdhkdpostia kannattaa kayttaa, mika
on turhaa ja mitka ovat yrityksen sahkdpostiviestinnan suurimmat ongelmat. Taman

jalkeen kehitetdan niita koulutuksen avulla.

Viestinnan kehittdmiselld on positiivinen vaikutus paitsi turhien sahkdpostien vahene-
miseen ja viestien sisalldon laatuun, myds tydn tehokkuuteen, tuottavuuteen ja tydhyvin-
vointiin. Jo aiemmin mainitsemassani tutkimuksessa oli laskettu, mika oli turhien sah-
kopostien lapikdymiseen kuluneen tybajan todellinen kustannus. Jos asettaisin itseni
tybnantajan asemaan, voisin helposti todeta, ettd maksaisin mieluummin tyéntekijoille
vain tydhon kaytetysta ajasta. Jos saisin vahennettya turhien viestien maaraa vahenisi
my0s niihin kulutettu tydaika, joka siis korreloi suoraan tyon tehokkuuden kanssa. Tu-
tustuessani lahdeaineistoon ymmarsin myos, ettei sdhkdpostin ongelmat havia pelkkaa
viestintdkanavaa vaihtamalla. llman muutoksia olemassa oleva tapa viestia vain siirtyy

sellaisenaan uuteen jarjestelmaan ja samat ongelmat jatkuvat.

9.3 Opinnaytetydn arviointi

Opinnaytetyoni onnistui mielestani hyvin. Aihe kiinnosti minua ja koin sen merkittavaksi
tydeldman kannalta. Omat kokemukseni tydelamaan liittyvasta viestinnasta vahvistivat
ajatustani siita, ettd taman kaltaiselle tydlle on todellinen tarve. Jo ennen tydn aloitta-
mista olin paattanyt valita sellaisen aiheen, josta ei ole montaa vastaavaa ty6ta aikai-

semmin tehty.

Opinnaytetydprosessini alkoi toukokuussa 2016, jolloin tein alustavan suunnitelman
tyon sisallosta ja aikataulusta. Koska tydlle ei ollut toimeksiantajaa, sain itse paattaa

kuinka ty6ssa etenen. Lahdin tydssa liikkeelle aiheen rajauksella ja viitekehyksen lah-
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deaineistoon tutustumalla. Lahdeaineiston my6ta minulle selkeni tydon rakenne, ja se,
mitka asiat haluan sisallyttda tyohon. Kirjoitin opinnaytetydn teoriaosuuden kokonaan
ennen kuin aloin tydstaa toiminnallista osaa. Syyskuun alussa tydn raportti seka toi-
minnallinen osa olivat pientd muokkausta vaille valmiita. Tyon esitys ja opponointi olivat
lokakuun alussa, jonka jalkeen ty® oli valmis arvioitavaksi. Opinndytetyoprosessi on

kuvattu kokonaisuudessaan kuviossa 5.

A ]

Lokakuu
] . Lo
A + Tydn esitys ja
, Syyskuu opponointi.
A + Tyén * Tydn
Elokuu valipalautus muokkaus
" I | |- Toiminnatiisen ohjaajalle. ohjaajan ja
Kesakuu osan opf)onentm
" i i tteen
«Viitekehvksen suunnittelu ja palau
Toukokuu hahmotL}/s. kirjoittaminen. perusteella.
+ Suunnitelman +Tyén * TyG valmis.
ja aikataulun kirjoittaminen.
teko.
*Lahde-
aineistoon

tutustuminen.

Kuvio 5. Opinnaytetyoprosessi.

Opinnaytetydtani voidaan pitdd ajankohtaisena, koska sahkopostin kayttd ei nailla na-
kymin haviamassa, ainakaan ihan lahiaikoina. Opinnadytetydn sisaltdé ja sen pohjalta
laadittu sahkopostiviestinnan ohje palvelee kaiken kokoisia yrityksia toimialasta riippu-
matta. Paaasia tietysti on, etta yritykselld on sahkdposti kdytdssdan. Tydsta on tarkoi-
tuksella rajattu pois sdhkdpostin kaytdon tekninen osuus seka laajemmin tietoturvallisuu-
teen liittyvat asiat. Halusin keskittya viestinnan sisaltoon, eettisyyteen ja onnistumi-

seen.

Vaikka tyoni keskittyy pelkastaan sahkopostiviestinndn ohjeistamiseen, koen, ettd sita
voisi hyvin soveltaa myds muiden viestintajarjestelmien kaytdssa. Ajankohtaisuuden
lisksi tyotani voidaan pitda luotettavana. Lahdeaineistoksi olen valinnut monipuolisesti
niin kirjallisia kuin séhkaisiakin julkaisuja ja niitd kayttdessani olen kiinnittanyt huomiota

niiden merkitykseen opinnaytetydn kannalta.
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Johdanto

Sahkopostin merkitys yrityksen viestinndssd

Yrityksen sahkopostiliikenne koostuu seka sisaisista etta ulospain suunnatuista vies-
teista. Sahkopostin kaytolla pyritéan tehostamaan tyontekoa ja edistamaan yrityksen
liiketoimintaa. Tehokkaalla séahkopostiviestinnalla tiedon jakaminen ja vuorovaikutus
paranee. Tama sahkopostiohje sisaltaa viestintdan ja vuorovaikutukseen liittyvia kay-

tantoja ja saantoja, jotka jokaisen tulee tietaa.

Tama sahkopostiohje on tarkoitettu koko organisaation tydntekijoiden kayttéon, ja sen
tarkoitus on kehittaa yksilon viestinnallista osaamista ja vuorovaikutustaitoja. Tarkoi-
tuksena on myo6s suojata molempia osapuolia mahdollisten ongelmatilanteiden varal-

ta loukkaamatta tydntekijan yksityisyyden suojaa tydelamassa.

Taman ohjeen tarkoitus on opastaa tyontekijoita viestimaan tehokkaasti ja ymmarret-
tavasti. Tehokkaampi viestinta vahentaa turhien sédhkoépostien maaraa ja niiden lapi-
kaymiseen kuluvaa tydaikaa. Yhteisilla pelisaannoilla edistetaan tydssa onnistumista
ja tyohyvinvointia. Yhteiset pelisaannot ovat myods lahtokohta sahkoépostiviestinnan
kehittamiselle. Mikali viestintaan liittyvia ongelmia esiintyy, voidaan tarvittaessa jar-
jestaa koulutusta. Nain saadaan luotua tehokas ja toimiva viestintayhteisd, joka palve-

lee kaikkia.

Talla ohjeistuksella tuetaan yrityksen tavoitteita ja edistetéaan halutun yrityskuvan ra-
kentumista. Ohjeistus tukeutuu yrityksen yleiseen viestintastrategiaan, minka toimin-

ta-ajatus luo pohjan kaikelle viestinnélle.
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Sahkopostin kaytto

Séhkoposti voi olla omaan tyéhon tai tyoprosessiin liittyva viesti tai asiakirja. Se voi
sisaltaa useita eri tekstilajeja, kuten tiedotteita, kutsuja ja kirjeita. Kaikille viesteille on
yhteista se, etta niiden tulee puhutella vastaanottajaa. Séhkoposti toimii erityisen hy-
vin sisdisen verkon rinnalla, missa sita kaytetaan sisdisessa verkossa julkaistuista tie-

dotteista ja ohjeista tiedottamiseen.

Kayta tyosahkopostia ensisijaisesti vain tydtehtavien hoitoon ja tyon edellyttamaan
kanssakdymiseen. Muuta kuin tyonantajan tarjoamaa sahkopostia ei saa kayttaa tyo-
asioiden hoitamiseen. Tyohon liittyvia viesteja ei saa lahettaa edelleen muuhun sah-

képostiohjelmistoon ilman lupaa.

Noudata huolellisuutta ja annettuja ohjeita sahkopostin kaytdsta. Sahkoéposti on altis
vahinkoviesteille, jossa viestit l[ahtevat vahingossa vaaraan osoitteeseen. Tama voi olla
erittain haitallista yrityksen maineelle, varsinkin, jos vahinkoviestit paatyvat julkisuu-

teen.

Tietoturva ja -suoja lyhyesti

Tietoturva koskee kaikkia, ja jokainen vastaa omasta sahkopostistaan omatoimisesti.
Sahkopostin kautta ei saa valittaa arkaluontoista, lakia rikkovaa tai muuten sopima-
tonta aineistoa. Tietosuojan turvaamiseksi sahkopostilla ei saa lahettda salassa pidet-
tavaa tai henkilon tietosuojan kannalta arkaluonteista aineistoa, kuten henkilétunnuk-

sia, terveydentilaa tai taloudellista asemaa koskevia viesteja.

Sisdisia viestiketjuja ei saa lahettaa organisaation ulkopuolelle ilman lupaa. Muista,
ettd edelleen lahetetty viesti saattaa paatya nahtavaksi sellaiselle henkildlle, jolle se ei
ole tarkoitettu, mika voi vaarantaa yrityksen liikesalaisuuksia. Noudata viestinnassa

aina lakia ja hyvia tapoja.
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Toisen henkilon sahkoposteja saa avata ainoastaan henkilén antamalla kirjallisella tai
suullisella suostumuksella. Tydnantajalla on oikeus avata tyontekijan tyohon liittyvia
sahkdposteja vain pitkdan poissaolon tai tyotehtavien hoidon estymisen aikana, mikali
se on liiketoiminnan kannalta valttamatonta. Tama edellyttaa sita, ettei tyontekijan

suostumusta ole voitu saada pakottavasta syystad kohtuullisen ajan kuluessa.

Sahkopostit voidaan avata myds ilman tyontekijan suostumusta, mikéali on syyta epail-
|4 rikollista tai muuta tyonantajan yritystoimintaa vaarantavaa toimintaa. Jos tyonteki-
ja ei noudata annettuja ohjeita, han voi syyllistya rikokseen tai muuhun ohjeiden vas-

taiseen menettelyyn.

Viestien lahettaminen ja vastaanottaminen

Lue sahkopostia saannollisesti. Tarkeat ja mahdollista valiténta toimintaa vaativat
viestit tulee aina lukea ensiksi. Viestin lahettdja ja aihe ratkaisevat yleensa sen, mitka

viestit ovat tarkeita ja on syytéa lukea ensiksi.

Vastaa aina henkilokohtaisesti osoitettuun viestiin. Vastaus kirjoitetaan viestiin aina
ensimmaiseksi. Mikali vastaat viestissa useampaan eri kysymykseen voit tarvittaessa

numeroida tai luetteloida vastaukset.

Varmista aina viestin oikea vastaanottaja. Jos vastaanottajia on useita, voi ne taritta-
essa merkitd myos piilokopiokenttaan. Myos viestin lukeminen helpottuu, kun viestin
vastaanottajien pitka lista ei nay viestissa heti ensimmaisena. Piilokopion kayttd voi

olla tarpeen myds viestin sisallon vuoksi.

Mieti aina, mita olet lahettémassa ja kenelle. Jos merkitset viestiin kopion saajan,
tulee asia olla hanelle vain tiedoksi ja patevastd syysta. Ala laheta kopioita usealle
vastaanottajalle vain varmuuden vuoksi. Tama kuormittaa sahkopostia turhaan. Muis-
ta, etta kopion saajaksi ei merkita sellaista henkilod, jolta odotetaan vastausta tai

toimenpiteita.



Liite 1

Viestinnan tehokkuuden takaamiseksi pida sahkopostin maa-
ra ja laajuus maltillisena. Ala ldhetd viesteja laajoilla jakelulis-
toilla ja valta pitkien viestiketjujen luomista. Muista, etta vies-
tiketjun ensimmaiset viestit eivat valttamatta ole olennaisia

lopulliselle vastaanottajalle. Tarvittaessa muokkaa aiempia

viesteja niin, ettd ne sisaltavat vain vastaanottajalle oleelliset

asiat.

Kuva 2 (pixabay.com).

Sahkopostit ovat kirjesalaisuuden piirissé ja tarkoitettu vain vastaanottajalle nahta-
viksi. Poista vaarin vastaanotettu viesti valittomasti. Ala lahetd edelleen vaaraan
osoitteeseen saapunutta viestia, vaikka sita viestissa pyydettaisiin. Tarvittaessa voit

ilmoittaa viestin lahettajalle viestin tulleen vaaraan osoitteeseen.

Suomessa ei ole tarpeen kayttaa ns. juridista hantaa, joka tarkoittaa viestin perassa
olevaa luottamuksellisuuslauseketta. Kirjesalaisuus patee, vaikka sita ei erikseen vas-

taanottajalle kertoisikaan, ja hannan kaytto vain pidentaa viestia turhaan.

Viestien kasittely, jarjestaminen ja sailytys

Selata sahkopostikaaos. Siivoa ja jarjesta sahkopostilaatikkosi saanndéllisesti, jolloin
viestit ovat helpommin hallittavissa ja l0ydettavissa tarpeen tullen. Arkistoi tarkeat
viestit omiin kansioihin ja poista tarpeettomat viestit heti lukemisen jalkeen. Halutes-
sasi voit kayttaa sahkopostiohjelmiston omaa suodatusta, jolloin saapuvat sahkdpostit

ohjataan haluttuun kansioon automaattisesti.

Poista vanhentuneet viestit saanndllisesti, jotta ne eivat vie turhaa tallennustilaa.
Myos isot liitetiedostot vievat paljon tilaa, joten ne kannattaa arkistoida muualle kuin

sahkopostikansioon.

Tallenna henkilokohtaisiksi katsottavat viestit omaan kansioon, jonka nimesta henki-
lokohtaisuus ilmenee. Tama on tarkeaa sellaisten tilanteiden kannalta, jossa tyonanta-

jan on pakko avata tyontekijalle osoitettuja, tyohon liittyvia viesteja.
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Poissaoloilmoitus

Kayta aina poissaoloilmoitusta ennalta tiedossa olevan loman, koulutuksen tai muun
poissaolon aikana. Henkilotietosuojan takaamisesi poissaolon syyta ei tarvitse ilmoit-
taa. Merkitse poissaoloilmoitukseen selkeasti paivamaara, jolloin olet jalleen tavoitet-

tavissa ja kuka asiaa hoitaa poissaolosi aikana tai missa asiaa hoidetaan.

Poissaoloilmoitus ohjaa viestin lahettdjaa kdantymaan oikean tahon puoleen poissa-
olon aikana. Poissaolon ajaksi kannattaa tyohon liittyvat tarkeat viestit ohjata toiselle
tyontekijalle tai omalle yksikolle hoidettavaksi. Viestien ohjauksesta pitaa kuitenkin

aina sopia ennakkoon sijaistavan henkilon kanssa.
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Viestin kirjoittaminen

Viestin sisalto

Sahkopostit valittavat sanojen lisaksi myos tunteita. Sahkodpostiviestinnasta puuttuu
valiton vuorovaikutus, eli lahettdja ei voi varmistua viestin tarkoituksenmukaisesta

perille menosta. Siksi sita ei tule kayttaa ikavista tai vaikeista asioista viestimiseen.

Viestinndssa on tarkea muistaa, kenelle viestii. Siséisille asiakkaille ei kerrota samoja
asioita kuin ulkoisille. Viestin vastaanottaja maarittelee, voiko viestissa kayttaa alan
termistoa asian esille tuomiseksi vai taytyykd kayttaa arkipaivan ilmauksia. Muista,
ettd viestin vastaanottaja on sinulta saadun viestin varassa. Han luo sen pohjalta

oman mielikuvan asiasta, sinusta ja samalla koko yrityksesta.

Viestin ulkoasu ja rakenne

Sahkopostiviestinnassa noudatetaan asioiden esille tuomisessa uutiselle ominaista,
kaanteista jarjestysta, missa tarkein asia kirjoitetaan aina ensimmaiseksi. Toisin sa-
noen asian yhteenveto ja johtopaatokset kirjoitetaan heti alkuun ja perustelut vasta

niiden jalkeen.

Kayta viesteissa selkeda ja yhdenmukaista ulkoasua ja vélta tekstin ja viestin taustan
lilallista visuaalista koristelua. Koska sahkopostia luetaan paljon mobiililaitteilla, han-
kaloittaa liika koristelu viestin lukemista ja voi pahimmillaan vaaristaa viestin vas-

taanottajan ruudulla. Koristelu hankaloittaa myos viestin tulostamista.

Kayta selkeaa fonttia ja pida viestit lyhyina ja informatiivisina. Ald kirjoita tekstia ko-
konaan suur- tai pienaakkosin, joka hankaloittaa tekstin lukemista. Suuraakkosin Kir-

joitettu teksti tulkitaan usein huutamiseksi.
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Kiinnita huomiota selkedan kielenkayttodon ja oikeinkirjoitukseen. Tarvittaessa jaa
teksti kappaleisiin ja erottele kappaleet jattamalla niiden valiin tyhja rivi. Pida lauseet
lyhyina ja yksinkertaisina ja kayta sivulauseita harkiten. Valta lauseenvastikkeita, jotta
viesti pysyy selkeana ja ymmarrettavana. Pitkat ja huonosti laaditut viestit jaavat

usein lukematta tai unohtuvat.

Huonoa kielenkayttod, ja kirjoitusvirheita sisaltaviin viesteihin tulee muutenkin suhtau-
tua varauksella, koska niissa piilee tietoturvariski. Mikali epailet viestin aitoutta, voit

tarvittaessa pyytaa viestin lahettajaa vahvistamaan taman.

Kayta toistuvaan viestintaan ennalta maariteltyja tekstipohjia ja asiakirjamalleja. Nain
edistat viestin perillemenoa, kun vastaanottaja loytaa aina samat tiedot samoilta pai-
koilta.

Otsikko

Kayta sahkopostiviestissa informatiivista, viestin sisaltoad kuvailevaa otsikkoa. Hyva
otsikko herattaa lukijan huomion, kertoo viestin sisallosta ja erottaa viestin massasta.
Viesti, jonka otsikko nayttaa epailyttavalta, kannattaa jattéa avaamatta. Kyseessa voi

olla tutunkin lahettajan nimissa lahetetty haittaohjelmisto tai virus.

Viestiin vastattaessa kannattaa otsikko muuttaa vastaamaan viestin sisaltoa, jos se on
oleellisesti muuttunut. Ala laheta viestia ilman otsikkoa, koska viesti jaa silloin herkéas-
ti huomaamatta. Ala kuitenkaan Kirjoita lyhyttakdan viestia kokonaan otsikkokenttdan,
koska ilman tekstia saapuva viesti on tyly. Otsikon tavoin viestin alku on tarkea osa

viestia ja kuvailee sen sisaltoa.

Alku- ja lopputervehdys

Alku- ja lopputervehdyksen kaytto kuuluu yleisiin kaytdstapoihin. Kuten kasvokkain
kohdatessa, myos sahkopostissa on kohteliasta tervehtia vastaanottajaa. Kayta alku-

tervehdystd aina ensimmaisissa ja ennestaan tuntemattomille vastaanottajille lahetet-
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tavissa viesteissa. Alkutervehdyksessa on myds hyva kayttaa vastaanottajan nimea,
mika tekee viestista henkilokohtaisemman. Se kertoo vastaanottajalle, ettd viesti on

kohdistettu juuri hanelle.

Kayta lopputervehdysta osoittamaan, etté viesti on tullut paatdkseen. Silla on saman-
lainen vaikutus kuin hymylla. Lopputervehdys voi liittya positiivisella tavalla viestin
aiheeseen, vuodenaikaan, sdahan tai vaikka viikonpaivaan. Tarkeinta on mukauttaa

lopputervehdys aina muuhun viestiin sopivaksi.

Viittaus, kiitos ja pahoittelu

Kun vastaat ennestaan tuntemattomalta saapuneeseen viestiin on kohteliasta kiittaa
viestista. Kysymykseen tai ilmoitukseen vastaaminen kiitoksella ei ole tarpeen ellei

kyseessa ole tarjouspyynto tai muu vastaava asiakastiedustelu.

Kiitoksella voi myds viitata edelliseen yhteydenottoon, jolloin véltytaan kayttamasta
kapulakielimaista viitaten-sanaa. Kayta viittausta edelliseen yhteydenottoon viestin
alussa, varsinkin jos se on ollut suullinen. Kirjoita viitteeseen edellinen yhteydenotto-
tapa, paivamaara ja keskusteluun osaa ottaneiden henkildiden nimet. Tama selventaa

vastaanottajalle, mihin asia liittyy.

Jos viestissa on aihetta pahoitteluun, kirjoita se heti kiitoksen peraan. Pahoittelulla on
psykologinen merkitys, ja sitd ei tule unohtaa. Pahoittelu viestii vastaanottajalle, etta

valitat hanelle aiheutuneesta mielipahasta.

Erikoismerkit ja hymiot

Erikoismerkkien, kuten euron symbolin tai ajatusviivan, kayttoa tulee valttaa. Erikois-
merkit muuttuvat herkasti epamaaraiseksi koodikieleksi eri sahképostiohjelmistoissa
ja hankaloittavat viestien lukemista. Euron symbolin sijaan kdyta sanaa "euroa”, joka

ei jaa vastaanottajalle epaselvéksi. Ajatusviivan voit korvata tavuviivalla.
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Hymididen ja lyhenteiden kayttd soveltuu péaaasiassa entuudestaan tuttujen véliseen,
epaviralliseen viestintaan. Niiden tarkoitus on elavoittaa tekstis ja valittaa tunteita. Ala
kayta hymioita organisaation ulkopuolelle osoitettuihin virallisiin viesteihin. Kuten eri-
koismerkit, nekin vaaristyvat herkasti matkan varrella tai voidaan helposti tulkita vaa-

rin.

Allekirjoitus

Allekirjoitus on tarkea osa viestin loppua. Kayta aina yhteisesti sovittua, yhdenmukais-
ta allekirjoitusta, erityisesti organisaation ulkopuolelle lahtevissa viesteissa. Allekirjoi-
tus toimii sahkopostissa ikaan kuin kayntikorttinasi. Huolehdi siis, etta allekirjoituk-

sessa on riittavat yhteystiedot mahdollista yhteydenottoa varten.

Automaattinen allekirjoitus erotetaan kahdella valiviivalla ja valilyonnilla. Automaatti-
sen allekirjoituksen merkkijonoa ei saa muuttaa, silla se takaa allekirjoituksen saily-
misen ehjana vastaanottajalle asti riippumatta siita, mita sahképostiohjelmistoa tama

kayttaa.

Liitetiedostot

Harkitse aina liitetiedostojen lahettamista silla isot liitteet kuormittavat sahkdpostin
tallennustilaa. Ald kuitenkaan oikaise kirjoittamalla liitteessd olevaa tekstid suoraan

sahkdpostiviestiin, silla se tekee viestistd yleensa turhan pitkan ja vaikeuttaa viestin

Kuva 3 (pixabay.com).

lukemista, koska sahkodpostista puuttuu tekstitiedostoille

tyypillinen asiakirja-asettelu. Jos liite on pakko lahettaa,
pakkaa tiedosto erilliselléa ohjelmalla pienempaan kokoon ja

sijoita liite viestin loppuun kaikkein alimmaiseksi.

Suosi liitteissa yleisia teksti- ja kuvatiedostomuotoja. Muista, etta viestin vastaanotta-

jalla ei valttamatta ole ajantasaisia ohjelmistoja kaikkien tiedostomuotojen avaami-
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seksi. Liitteiden sijasta kannattaa vastaanottaja ohjata verkkosivustoille tai sisaiseen

verkkoon, mikali sama tieto 10ytyy myds sielta.

Muista tietoturva myos liitetiedostoissa. Laheta luottamuksellista tietoa sisaltava vies-
ti vain pakon edessa ja kayta viestin salausta. Viestin voit salata kayttamalla erillista
salausohjelmaa, mutta se edellyttaa, ettéd vastaanottajalla on sama ohjelma kaytos-

saan. Viestin voit salata myds lahettamalla se salasanalla suojattuna liitetiedostona.

Muista, ettd sahkdpostin valityksella liikkuu paljon haittaohjelmia. Ald avaa epdilytta-

via liitteita! Yleisimmat haittaohjelmistot ovat .com, .exe, .shs, .pif ja .vbs tiedostoja.
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Viestinnan laatu

Netiketti

Sahkopostiviestinnassa tulee edistda avoimuutta ja rehellisyytta. Noudata aina sah-
koisen viestinnan saantoja ja hyvia kaytostapoja. Muista, ettd viesti voi olla todiste
kanssakdymisesta pitkaksi aikaa. Muistisaantona ennen viestin lahettamista mieti,
onko viestin lahettaminen valttamatonta. Alla on lueteltu sahkdpostiviestinnan netike-

tin perusohjeet, jotka jokaisen tulee muistaa:

© Laheta sahkopostia vain kun se on valttamatonta. Mieti, voisiko asian hoi-
taa jollain toisella viestinnan kanavalla tai vahan myohemmin, jolloin viestin
lahettaminen kay tarpeettomaksi.

© Mieti ovatko kopionsaajat tarpeellisia. Ala laheta viesteja turhan laajoilla ja-
keluilla.

© Pyri vastaamaan viesteihin vuorokauden sisalla ja muista kuitata, jos valitit
viestin eteenpain.

© Esita asiat lyhyesti ja pyri kasitteleméaan vain yksi asia viestid kohden.

© Als kirjoita pelkilla isoilla tai pienilld kirjaimilla. Suuraakkosilla kirjoitettu
teksti tulkitaan verkossa HUUTAMISEKSI ja pelkat pienaakkoset vaikeutta-
vat tekstin lukemista.

© Laheta vain asiallisia viesteja ja esiinny omana itsenasi. Esittaydy tarvitta-
essa ennestaan tuntemattomalle vastaanottajalle.

© Noudata lakia ja hyvia tapoja. Ala laheta arkaluontoisia tai salassa pidetta-
via asioita sahkdpostilla.

Noudata aina tydnantajan antamia ohjeita.

Ala hoida ikavia tai vaikeita asioita sahkdpostin valityksella.

Toimi aina hyvan sahkopostinkayton periaatteiden mukaisesti. Yhteinen tapa toimia
muokkaa viestinnan etikettia ja jokaisella on vastuu viestien maarasta, laadusta ja

sisallosta.
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Viestin tyyli

Kirjoitustyyli vaikuttaa vahvasti siihen, millaisen kasityksen lukija saa kirjoittajasta.
Sahkopostin ei tarvitse olla pelkkaa tunteetonta, sanallista viestintaa. Kun kirjoitat
viesteja, mieti, millainen tyyli tekstilla on ja miten se vaikuttaa vastaanottajaan. Kun
huomioit tervehdyksien kayton ja kohdistat viestin vastaanottajalle sopivaksi, valitat

myos huomaavaisuutta ja ystavallisyytta.

Viestin kohderyhma

Mieti ja suunnittele jokainen lahettamasi viesti vastaanottajalle sopivaksi. Huonosti
kirjoitettu viesti antaa epaammattimaisen kuvan ja herattdd usein vastaanottajassa
vain lisakysymyksia. Tiedosta kenelle, mista ja miksi viestit. Muista, etta hyvin perus-

teltu asia on helpompi hyvaksya.

Mieti, minkéalainen séavy viestissa on. Viestin savy vaikuttaa siihen, millainen mielikuva
tekstin lukijalle syntyy. Viestin savyn voi helposti tulkita positiiviseksi tai negatiivisek-
si, ja silla on suuri merkitys tulevaa, jatkossa tapahtuvaa viestintda ajatellen. Epaon-

nistunut viestinta voi vieda asiakkaan luottamuksen yritysta kohtaan pitkaksi aikaa.

Vastaanottajan puhuttelu

Vastaanottajan puhuttelu vaihtelee viestintatilanteen ja vastaanottajan mukaan. Suo-
messa on Yyleistd sinutella. Sinuttelu on laheisempi ja tuttavallisempi tapa, ja se
osoittaa, etta viesti on osoitettu vastaanottajalle henkilokohtaisesti. Teitittely puoles-
taan on tyyliltéaan virallisempi ja etdisempi tapa. Mitaan saantéa puhuttelun suhteen

ei ole. Taitava viestija osaa tulkita valitsevan tilanteen ja toimii sen mukaan.

Kaytitpa sitten sinuttelua tai teitittelya, valta etaista, kasvotonta tyylia viestinnassa.
Kasvottomassa tyylissa kaytetaan pelkkia yleisnimikkeita eikéd se huomio vastaanotta-
jaa henkilokohtaisella tasolla. Vastaanottajan huomioimisella on positiivinen ja arvoa
antava vaikutus vuorovaikutuksessa. Omistusliitteiden kaytolla viestitat vastaanottajal-

le, etta hanet on huomioitu.
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Kielenhuolto ja oikeinkirjoitus

Kielivirheet vaikeuttavat tekstin lukemista ja voivat aiheuttaa vaarinkasityksia. Tarkista
aina oikeinkirjoitus ennen viestin lahettamista. Tama on erityisen tarkeaa asiakkaille
ja sidosryhmille lahtevissa viesteissa. Huoliteltu teksti ja viimeistelty materiaali anta-

vat yrityksesta luotettavan, uskottavan ja houkuttelevan kuvan.

Pida lauseet selkeina ja ymmarrettavina. Jaa teksti pitka teksti

selkeisiin kappaleisiin ja pyri pitamaan kappaleet lyhyina. Muis- b

ta valimerkkien oikeaoppinen kaytto ja yhdyssanojen oikeinKkir- a c
joitus. Paivamaarien ja puhelinnumeroiden oikeaoppinen mer-

kitseminen on tarkeda mm. tulevien tapaamisten ja yhteydenot-

tojen kannalta.
Kuva 4 (pixabay.com).

Ohjeen lopusta loytyy lista viestintaan liittyvasta kirjallisuudesta. Kirjoissa ja verkossa
on lisaa ohjeita ja vinkkeja tydssa kirjoittamiseen. Erityisesti kielenhuollon ja oikeinkir-

joituksen oppaisiin kannattaa tutustua.
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Viestinnan kehittaminen

Viestinnallinen osaaminen

Viestinnallinen osaaminen muodostuu hyvasta tekstistd, tehokkaasta vuorovaikutuk-
sesta ja sanattomasta viestinnasta. Taitava viestija osaa tulkita vastapuolen ja viestin-

nalle asetetut saannot ja sopeutuu niiden mukaan.

Hyvalla suunnittelutyolla voi valttaa viestinnan yleisimmat kompastuskivet. Se auttaa
pysymaan aiheessa ja ohjaa toimintaa oikeaan suuntaan. Hyvin suunniteltu ja Kirjoi-

tettu viesti saa vastaanottajan tuntemaan, etté viesti on kirjoitettu juuri hanelle.

Jokainen voi itse vaikuttaa omaan viestinnalliseen osaamiseensa. Opi suunnittele-
maan tekstisi kysymalla, kenelle, mista ja miksi viestin. Myos saatu palaute vahvistaa
ja korjaa sinua taitavammaksi viestijaksi. Jos lahettamasi viesti palautuu taynna lisa-
kysymyksia, voit paatella siita, etta viesti oli huonosti suunniteltu. Suunnittelematon
ja huonosti Kirjoitettu viesti antaa kirjoittajasta epaammattimaisen kuvan. Muista siis

antaa ja pyytaa palautetta teksteistasi.

Sahkopostiviestinnan yleisimmat ongelmat

Sahkopostiviestinnan yleisimpina ongelmina pidetaan saapuvien viestien valtavaa
maaraa ja niihin kuluvaa tydaikaa. Jokainen voi omalla toiminnallaan vaikuttaa vies-

tinnan tehokkuuteen.
Kun viestitulvaa saadaan pienennettya, tehostuu ajankaytté ja tyon tuottavuus para-

nee. Sahkopostien lapikaymiseen kulutettu aika vahenee ja uusista viesteista ilmoitta-

vat ponnahdusikkunat eivat enaa hairitse keskittymista.
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Sahkopostiviestinnan kehittamiseksi jokaisen tulisi kysya itseltaan saanndéllisesti seu-

raavat kysymykset:
@ Onko viestin lahettaminen valttamatonta? Voisinko hoitaa asian kasvotusten
tai jonkin muun kanavan kautta?

© Onko viesti kohdistettu oikealle vastaanottajalle? Ovatko viestin kopion vas-
taanottajat valttamattomia, vai kuormittaako viesti vain heidén sahkdposti-
aan turhaan?

© Miten kirjoitan hyvan otsikon? Miten kuvailen viestin sisaltéa mahdollisim-
man selkeasti ja ymmarrettavasti?

© Kuinka varmistan, ettd vastaanottaja ymmartaa viestin? Puhutteleeko viesti
hanta, ja onko se kirjoitettu hanta varten?

© Onko liitetiedoston lahettaminen tarpeellista tai valttamatonta?

Kuinka hallitsen sahkopostilaatikkoa ja valtyn kaaokselta?

Sahkopostiin liitetyt ongelmat eivat havia itsestaan. Niiden ratkaisemiseksi on tehtava
tietoisesti toita. Ongelmat eivat katoa myoskaan viestintékanavaa vaihtamalla. [Iman
tietoisesti tehtya muutoksia, olemassa oleva viestintatapa vain siirtyy sellaisenaan ja

samat ongelmat jatkuvat.
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Ohje lyhyesti

Kayta tyosahkopostia ensisijaisesti vain tyotehtavien hoitoon. Muuta kuin tyon-
antajan tarjoamaa sahkopostia ei saa kayttaa. Viesteja ei saa ohjata eteenpain
muuhun sahkopostiohjelmistoon ilman lupaa.

Lue sahkopostia saanndllisesti ja vastaa aina henkilokohtaisesti osoitettuihin
viesteihin. Laheta vain tarpeellisia viesteja ja valta laajoja jakelu- ja viestiketju-
ja. Varmista aina viestin oikea vastaanottaja ja kayta tarvittaessa kopio- ja pii-
lokopiokenttaa.

Siivoa sahkopostilaatikko saanndllisesti. Arkistoi tarkeat viestit omiin kansioi-
hin tai muuhun tallennusvéalineeseen ja poista turhat viestit. Kayta tarvittaessa
automaattista suodatusta. Tallenna henkilokohtaiset viestit omaan kansioon,
jonka nimesta henkilokohtaisuus ilmenee.

Kayta loman ja muiden poissaolojen aikana poissaoloilmoitusta, josta ilmenee,
kuka hoitaa asian poissaolon aikana tai missa asia hoidetaan. lImoita paiva-
maara, jolloin olet jalleen tavoitettavissa.

Noudata lakia ja hyvia tapoja. Salassa pidettavaa tai henkilon tietosuojan kan-
nalta arkaluontoista aineistoa ei saa lahettaa sahkopostilla. Laheta vain asialli-
sia ja hyvaa etikettia noudattavia viesteja.

Kayta aina viestin sisaltoa kuvailevaa otsikkoa. Jaa pitka teksti kappaleisiin ja
Kirjoita tarkein asia ensimmaiseksi. Aloita ja paata viesti asianmukaisella ter-
vehdykselld. Tarvittaessa muista kiittaa ja pahoitella, mikali siihen on aihetta.

Kayta yrityksen omaa, yhdenmukaista allekirjoitusta. Automaattisen allekirjoi-
tuksen merkkijonoa ei saa muuttaa. Huolehdi, etta allekirjoituksessa on kaikki
tarvittavat yhteystiedot.
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Kayta viesteissa selkeaa fonttia ja varitonta taustaa. Pida teksti lyhyehkona ja
informatiivisena. Muista, etta vastaanottaja saattaa lukea viestin esim. mobiili-
laitteella, jolloin pitkan viestin lukeminen on hankalaa.

Hymiot ja lyhenteet soveltuvat ainoastaan sisdiseen viestintaan. Valta isojen lii-
tetiedostojen lahettamista ja suosi linkkeja. Tarvittaessa pakkaa liitettavat tie-
dostot pienempaan kokoon.

Kiinnitd huomiota selkeaan kielenkayttoon ja oikeinkirjoitukseen. Muista vali-
merkkien ja yhdyssanojen oikeaoppinen kayttd. Kielivirheet vaikeuttavat tekstin
lukemista ja voivat aiheuttaa vaarinkasityksia.

Pida teksti selkeéna ja ymmarrettavana. Kohdista viesti vastaanottajalle ja vai-
kuta perustelemalla. Mieti, millainen savy viesteissasi on, ja puhuttele vas-
taanottajaa sopivalla tavalla.
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Liahdeluettelo

Tdssd ohjeessa on kdytetty vapaasti kdytettavisséa olevia, julkisia kuvia osoitteesta
https://pixabay.com.

Kuva 1. https://pixabay.com/fi/sahképosti-nappaimisto-tietokone-824310/
Kuva 2. https://pixabay.com/fi/on-séahképosti-laheta-internet-1019738/
Kuva 3. https://pixabay.com/fi/kirjeen-clip-klemmari-337522/

Kuva 4. https://pixabay.com/fi/oikeinkirjoituksen-tarkistus-korjaa-1292780/
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