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Kehittdmistyon tarkoituksena oli selvittda kotimaisen elintarvikealan yrityksen, Yritys
X:n, kaytdssa olevaan CRM-jarjestelmaan liittyen, kokivatko sen kayttajat organisaa-
tiossa jarjestelman vaikuttaneen oman itsensa johtamiseen tydaikana, oliko CRM-jar-
jestelmalla ollut vaikutusta sita kayttavien tyontekijoiden téiden suunnitteluun ja toteu-
tukseen ja oliko jarjestelma helpottanut tai vaikeuttanut kayttdjien omaa ty6ta ja sen
johtamista. Mikali vaikutusta oman ty6n johtamiseen oli ollut, haluttiin liséksi selvittaa
mitka ominaisuudet tai tekijat jarjestelmaan liittyen tahan olivat mahdollisesti vaikutta-
neet.

Tutkimusstrategiana kaytettiin tapaustutkimusta eli case studya, silla tydssa haluttiin
tutkia yksittaista tyéelaméan prosessia, eli tdssa tapauksessa Yritys X:n CRM-jarjestel-
maa ja sen kayttgjaryhmaa. Tahan tyéhon tapaustutkimuksen keinot sopivat hyvin.
Tutkimusotteen osalta yhdistettiin seka maarallisen etta laadullisen tutkimuksen me-
netelmia. Paaasiallinen kvantitatiivinen aineistonkeruumenetelma oli kysely, jonka li-
saksi kvalitatiivisina tiedonhankintamenetelmina kaytettiin avoimia haastatteluja seka
valmiita dokumentteja. Teoriaosiossa perehdyttiin sekd CRM:n ettd oman ty6n ja it-
sensa johtamisen kasitteisiin.

Kysely lahetettiin Webropolin verkkoalustaa kayttaen Yritys X:n CRM:aa kayttavalle
henkilostélle. Tuloksena saatiin kattavasti informaatiota kayttajien kokemuksista ja
my6s kehitysideoista, joilla jarjestelmastéa voisi ehké saada vieldkin tarkoituksenmu-
kaisemman. Keskeisimpind tuloksina ilmeni, etté vaikka jarjestelma itsesséén ei olisi-
kaan varsinaisesti ollut vaikuttanut kayttajien oman tyon johtamiseen, oli se silti hel-
pottanut ja parantanut k&yttgjien omaa tyota merkittavasti. Tulokset esiteltiin Yritys
X:lle, jossa oltiin kokonaisuuteen erittain tyytyvaisia. He olivat valmiita mahdollisuuk-
sien mukaan hyddyntdmaan tyoté ja sen tuloksia myds CRM:n jatkokehittamisessa.
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Abstract

The aim in this thesis was to find out if the CRM-users in a Finnish food industry or-
ganization, which is referred as Company X, felt that the use of their CRM had an ef-
fect on their own work and self-leadership during work hours. The aim was also to find
out if CRM had influenced on its users work planning, work execution and work man-
agement, and if CRM had been either helpful in their work or if it had made it more dif-
ficult. If CRM had affected on its users own work management, the aim was to find
out which features or factors related to the system might have contributed to this.

The research strategy was a case study, as the aim was to study a single process in
this company, in this case Company X's CRM system and its user group. Regarding
the research approach, the methods of both quantitative and qualitative research
were combined. The main quantitative data collection method was a survey, in addi-
tion to which open interviews and ready-made documents were used as qualitative
data acquisition methods. The theoretical part introduced the concepts of both CRM
and self-leadership.

The survey was sent to Company X's CRM users using Webropol's web platform. As
a result, plenty of information was gathered about user experiences, and also several
development ideas were gained that could make the system more appropriate to the
company. The main results were that even if the system itself didn"t actually affect the
management of its users own work, it still significantly facilitated and improved its
user’s own work. The results were presented to Company X, and they were very sat-
isfied especially with the survey and end results as a whole. If possible, they were
willing to utilize the work and its results in the further development of CRM.
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1 JOHDANTO

Itsensa johtamisen kasite on useille ihmisille tuttu, ja siihen liittyvia teemoja kasitelladn monenlai-
sissa yhteyksissa ja medioissa. ltsensa johtamisen taitoja pidetaan tarkeina seka yksilon hyvinvoin-
nin, etta sujuvan arki- ja tydelaméan kannalta. Lyhyesti kuvailtuna itsensa johtaminen merkitsee pro-
sessia, jossa yksild vaikuttaa itseensa kasvattamalla itseohjautuvuuttaan, omaa motivaatiotaan ja
kykyaan toimia itsenadisesti. Nama ominaisuudet ovat tydelaméassa valttamattomia hyvan suoritus-
kyvyn ja tulosten aikaansaamiseksi. (Hushatarina & Elia 2022.) Oman tydn johtaminen merkitsee
kaytanndssa samaa kuin itsensa johtaminen. Tydelamassa oman tyon johtaminen on erittdin tar-
kedé, ja etenkin itsendisesti toteutettavissa tydtehtavissa tehtavien aikatauluttaminen, suunnittelu ja
toteutus vaativat oman tyon johtamisen kykya. Tydymparistdssa tapahtuvat muutokset, mahdollinen
kiire ja tiukat aikataulut, seka esimerkiksi asiakkaiden erilaiset ja vaihtuvat tarpeet ovat asioita joihin
yksil6 ei aina pysty itse vaikuttamaan. Naiden seikkojen ristipaineessa itsensa ja oman ty6n johta-

misen taidot auttavat hallitsemaan tilanteita ja kokonaisuuksia paremmin. (Toivanen ym. 2016.)

TyoOelamassa kokonaisuuksien hallinnassa auttavat yksilon oman tyon johtamisen lisaksi myos eri-
laisten organisaatioiden liiketoimintaan liittyvien jarjestelmien kayttd. Myyntiorganisaatiossa asiak-
kuuksienhallintajarjestelma on eras yleisesti kaytetty tydvéline, jonka avulla saadaan koottua yhteen
valtavasti tarkeaa tietoa. (Suoniemi ym. 2022.) Customer relationship management tarkoittaa suo-
meksi asiakkuuksien hallintaa, ja customer relationship management-jarjestelma tarkoittaa nain ol-
len asiakkuuksienhallinnan jarjestelmaa. (Palomaki 2018.) Tassa kehittamistydssa jarjestelmaan vii-

tataan jatkossa nimella CRM tai CRM-jarjestelma.

Toimiva ja jarkevasti toteutettu CRM tuo lisdarvoa tydontekoon muun muassa helpottamalla asiakas-
tietojen loytamista ja niiden hyddyntamista tydtehtavissa. Toisaalta jarjestelma voi myods koitua kayt-
tdjille taakaksi, jos sen kaytto vie liikaa aikaa ja energiaa muilta tyotehtaviltd, tai sen kayttdminen ei
muista syista tunnu tarkoituksenmukaiselta. (Lehmuskorpi 2019.) Tana paivana yritysmaailman tar-
peisiin on tarjolla valtavan paljon erilaisia CRM-jarjestelmia, ja palveluntarjoajien keskuudessa Kkil-
pailu on kovaa. Monet toimijat tarjoavat organisaatioille myds tarkkaan raataloityja CRM-ratkaisuja

ja esimerkiksi kokeilujaksoja jarjestelman kaytolle. (Janakova 2018.)

Suomen itsendaisyyden juhlarahasto Sitran vuonna 2020 julkaisemien megatrendien mukaan jatkuva
osaamisen kehittdminen korostuu entisestdan, ja tydeldman sekéa yhteiskunnan muutokset edellyt-
tavat tietynlaisten taitojen kehittdmista. Kokonaisuuksien hahmottaminen, uuden oppiminen ja luo-
vuuden seka erilaisten tydelamassa tarvittavien taitojen merkitys kasvaa, ja taméankaltaisen osaami-
sen kehittamisen rakenteisiin kohdistuu valtavaa muutospainetta. (Sitra 2020.) Oman tydn johtami-
nen ja tydelamassa tarvittavien jarjestelmien nivoutuminen yhteen ovat siis nykypaivaa, ja tata taitoa

tulee vaalia ja kehitt&a.



Tassa kehittamistydssa tutkittiin CRM-jarjestelman vaikutusta oman tyon johtamiseen eraassa koti-
maisessa elintarviketeollisuuden yrityksessd, jonka liiketoiminnassa kyseinen jarjestelma on ollut
kaytdssa vuodesta 2019 alkaen. Tutkimuksen avulla haluttiin selvittdd, millainen CRM-jarjestelman
kayttajien omakohtainen arvio oli jarjestelman vaikutuksesta heiddn omaan tyéhdnsa ja oman tyén
johtamiseen. Tarkoitus oli myds I6ytaa ideoita jarjestelman kaytdn ja oman tydn johtamisen kehitta-

miseksi, mikali kehittamistydn tuloksena ilmeni niihin liittyvia epékohtia tai korjausehdotuksia.
1.1 Toimeksiantaja

Kehittdmisty6 ja kyselytutkimus toteutettiin keskisuuressa kotimaisessa elintarviketeollisuuden yri-
tyksessa, johon jatkossa viitataan nimella Yritys X. Yrityksen liiketoimintaan kuuluu kaupallinen yh-
teistyd seka vahittdiskaupan etta ammattikeittididen kanssa. Yritys X:n paéasialliset tuotantotilat ja
asiakkuudet sijaitsevat Suomessa, mutta kaupallista toimintaa on my0ds ulkomailla (Yritys X kotisi-

vut).

Yritys X:n myyntiorganisaatio (kuvio 1) esihenkildineen koostuu asiakaspalvelukeskuksesta, kentta-
myyntiin kuuluvasta henkilostdstad, seka myynnin tukitoimintoihin keskittyvasta osastosta. Erityisesti
asiakaspalvelukeskukseen ja kenttamyyntiin kuuluva henkilosto toimii suoraan asiakasrajapinnassa,

ja he ovat paivittain tiiviissé kontaktissa yhteistydkumppaneihin.

TRITYS X
johto

KOTIMAAN
MYYNTI-
ORGANISAATIO

ASIAKASPALVELUKESKUS MYYNNIN !EIITEM‘I"I'ITI KENTTAMYYNTI
TUKITOIMINNOT VAHITTAISKAUPPA HORECA

YHTEISTYGKUMPPANIT |
ASIAKKAAT

Kuvio 1. Yritys X kotimaan myyntiorganisaatio



1.2 Kehittamistyon tausta

Kehittamistytn tarkoituksena oli selvittaa Yritys X:n kaytdssa olevaan CRM-jarjestelmaan liittyen,
millaiseksi jarjestelméan kayttajat kokivat sen vaikutuksen heidan omaan tyéhdnsa ja sen johtami-
seen. Jotta tutkimusta varten saatiin tarkempia taustatietoja CRM-jarjestelmasta, haastateltiin sen
hankinta- ja kayttdonottoprosessin aikana projektista paavastuussa ollutta Yritys X:n johtoportaa-
seen kuuluvaa henkilta, jolta saatu arvokas tieto oli olennaisessa osassa muodostettaessa koko-
naiskuvaa yrityksen CRM-jarjestelmasta, sille asetetuista tavoitteista ja kehittamistydhon liittyvista

muista yksityiskohdista.

Vuoteen 2019 saakka Yritys X:lla ei ollut kdytossa yhteistd myynnin tietokantaa, jonka avulla yllapi-
tda yhteista asiakasrekisteria ja jossa asiakaskohtaiset tiedot olisivat olleet reaaliaikaisesti kaikkien
jarjestelman kayttdjien saatavilla. Tallaiselle tietojarjestelmalle oli siis tarvetta, jotta yrityksen moniin
eri tietokantoihin kirjatut asiakastiedot ja henkildston valtava sisdinen tieto yhteiskumppaneihin ja

kaupallisiin toimenpiteisiin liittyen saatiin koottua yhteen osoitteeseen.
Yritys X:n odotukset ja tavoitteet uudelle CRM-jarjestelmalle

Ennen CRM hankintaprojektin kaynnistamista Yritys X:ssa méaariteltin odotuksia ja tavoitteita uu-
delle asiakkuuksienhallintajarjestelmaélle. Yrityksen tavoitteena oli saada kayttoon jarjestelma, jolla
voitiin yllapitaa koko yrityksen yhteista asiakasrekisterid, ja jonka kautta asiakkuuksiin liittyvat tiedot
olisivat helposti kaikkien saatavilla. Jarjestelman hyétyina pidettiin asiakaskohtaisen tiedon teho-
kasta jakamista yrityksen sisdisessa kommunikaatiossa, asiakkaiden ja yrityksen myyntiosaston va-
lisen kommunikoinnin tehostumista, kenttamyynnin toteuttamien asiakastapaamisten suunnittelun
selkiytymista, asiakastapaamisten jalkiraportoinnin yhtenaistamista ja kaupallisten toimenpiteiden
seurannan helpottumista. Konkreettisiksi tavoitteiksi jarjestelmalle asetettiin asiakastietojen syste-
maattisempi hallinta, myyntiorganisaation tydn suunnittelun helpottaminen, yrityksen sisaisen tiedon
sujuvampi jakaminen, jarjestelman helppokayttbisyys ja asetettujen tavoitteiden helpompi seuranta.
(Yritys X kehitysjohtaja 2020, 2022.)

CRM-jéarjestelman hankinnan k&ynnistyminen

CRM-jarjestelman hankintaprojekti (kuvio 2) kaynnistettiin syksylla 2017, jolloin Yritys X perusti oh-
jaus- ja projektiryhman viem&an hanketta eteenpéin (jatkossa tahan ryhmdaan viitataan nimella
OPR). OPR:n jasenin& toimi 1-2 henkil6a yrityksen jokaiselta kaupalliselta osastolta, jotta OPR saisi
mahdollisimman laajan nakemyksen eri osastoilla tyoskentelevan henkildston tarpeista ja toiveista
jarjestelmaan liittyen jo ennen sen kilpailutusta ja hankintaa. Hanketta eteenpain vietaessa OPR
pyysi Yritys X:n henkildstolta jo hyvin varhaisessa vaiheessa palautetta ja toiveita siita, millaisia omi-
naisuuksia uuteen CRM-jarjestelmaan tarvitaan, jotta se olisi mahdollisimman kayttajaystavallinen

ja tarkoituksenmukainen.



Marraskuussa 2017 OPR jarjesti Yritys X:n asiakaspalvelukeskukselle suunnatun workshopin, jonka
agendana oli tarvekartoitus ja keskustelu siitd, mita pakollisia ominaisuuksia henkildsto néki tulevalta
CRM:Ita vaadittavan ja mitkd ominaisuudet olisivat hyvia lisdmausteita. Joulukuussa 2017 OPR jar-
jesti koko myynnille osoitetun infotilaisuuden, jossa kasiteltin CRM-projektin aikatauluja, etenemista,
tavoitteita ja marraskuun workshopissa esiin tulleita asioita. Tammikuun 2018 ja kesakuun 2019 va-
lisend aikana Yritys X:n CRM-hankintaprojekti eteni méaaratietoisesti kohti kayttdonoton hetkea.
Ajanjakso piti sisdllaan hankkeen budijetointia, jarjestelmatoimittajien kartoitusta ja kilpailutusta, sekéa
sopimusteknisia yksityiskohtia lopullisen toimittajaksi valitun tahon kanssa. OPR rakensi ja raataloi
uutta CRM-jarjestelméda yhdessa jarjestelmatoimittajan kanssa, ja he toteuttivat yhdessa uuden
CRM-jarjestelman integraation yrityksen jo olemassa oleviin sisaisiin jarjestelmiin. Liséksi OPR aloitti
uuden jarjestelman paakayttdjiksi nimettyjen henkildiden koulutuksen, myyntihenkilostolle tarkoite-
tun koulutusmateriaalin valmistuksen ja aikataulutti tulevat kayttoonottokoulutukset tehtydén ensin
yrityksen siséisen CRM-testauksen ja pilotoinnin. Hankkeesta ja sen etenemisesta tiedotettiin hen-
kilostolle aktiivisesti koko prosessin aikana, ja heinakuussa 2019 OPR informoi myyntihenkilost6a
uuden CRM-jarjestelman kayttéonoton lahestymisesta. Syys-lokakuussa 2019 alkoivat heidéan osal-
taan kayttoonottokoulutukset ja jarjestelmén kayttd aloitettiin. (Yritys X kehitysjohtaja 2020, 2022.)

OPR ei enaa vuonna 2022 toimi samassa muodossa kuin aiemmin, mutta Yritys X on nimennyt
organisaatioon CRM-vastuuhenkildn, joka kokoaa jarjestelmén kayttajiltd saamansa informaation ja
palautteet kayttdon ja toimivuuteen liittyen, on saanndéllisesti yhteydessa jarjestelmén toimittajaan ja

jarjestaa henkilostolle tarvittavia kayttokoulutuksia.
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Kuvio 2. CRM-jarjestelman hankinta- ja kayttbonottoprosessi. (Yritys X, CRM-projektin suunnittelu-

ja toteutusmateriaali 2020)



1.3 Kehittamistyon tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Kehittamistytn tarkoituksena oli selvittaa, onko Yritys X:n vuonna 2019 kayttdonotettu asiakkuuk-
sienhallintajarjestelma eli CRM vaikuttanut sita aktiivisesti kayttavan henkiléstén oman itsensa joh-
tamiseen tydaikana. Vastaavaa selvitystyota ei yrityksessa ollut aiemmin tehty, ja tarkoituksena oli-
kin tutkia, oliko jarjestelméan kaytoélla ollut vaikutusta kayttajien téiden suunnitteluun ja toteutukseen

positiivisella tai negatiivisella tavalla, vai oliko vaikutus ollut neutraali.

Mikali vaikutusta oman tyon ja itsensa johtamiseen oli ollut, haluttiin lisdksi selvittda miltd osin CRM
oli helpottanut tai vaikeuttanut kayttajien omaa ty6ta ja sen johtamista, ja mitk& ominaisuudet jarjes-

telmassa tahan olivat mahdollisesti vaikuttaneet.
Tutkimuskysymykset
Kehittamisty6n tutkimuskysymys oli:

e Onko toimeksiantajayrityksen CRM-jarjestelma vaikuttanut sita kayttavan henkiléstén oman

itsensé johtamiseen tybaikana?
Tutkimuskysymysta tukevat alakysymykset:

e Onko jarjestelman kaytolla ollut vaikutusta téiden suunnitteluun ja toteutukseen joko positii-

visella tai negatiivisella tavalla, vai onko vaikutus ollut neutraali?

e Onko CRM-jarjestelma helpottanut tai vaikeuttanut omaa tyota ja sen johtamista, ja mitka

ominaisuudet jarjestelmassa tahan ovat mahdollisesti vaikuttaneet?

Yritys X:n CRM on kayttssa paaasiallisesti vain Suomen toimipisteissa tydskentelevalla myyntihen-
kilostolla, joille on luotu henkilokohtaiset kayttajatunnukset ja -oikeudet jarjestelmaan. Sen sijaan
esimerkiksi tuotanto- tai taloushallintoon kuuluvat tyontekijat eivat jarjestelmaa kayta, joten kehitta-
misty0 oli rajattu koskemaan vain jarjestelmén paaasiallisia kayttajia koko Yritys X:n henkildkunnan

sijasta.

CRM oli ollut Yritys X:n myyntihenkiloston kaytossa hieman yli kahden vuoden ajan. Yleisella tasolla
yrityksessa oli kayty keskustelua kayttdjien kokemuksista jarjestelmasta ja sen toimivuudesta esi-
merkiksi kayttokoulutusten yhteydessd. CRM:n mahdollista vaikutusta sitd kayttavan henkildstén
oman tydn johtamiseen ei sen sijaan ollut Yritys X:ssa tutkittu. Yrityksessa ei ollut mydskaan aiem-
min selvitetty, oliko jarjestelman kaytolla ollut yksiltasolla positiivista tai negatiivista vaikutusta toi-
den suunnitteluun ja toteutukseen, tai sita, oliko CRM helpottanut tai vaikeuttanut kayttajien omaa

tyota ja sen johtamista ja mitkd ominaisuudet jarjestelmassa tahan olivat mahdollisesti vaikuttaneet.

Kehittdmisty6sta rajattiin pois tutkimustulosten mahdollisesti edellyttdmat jatkotoimenpiteet. Tutki-

musmenetelmana kaytettavassa kyselytutkimuksessa ja nain ollen myés sen tuloksissa rajattiin pois



yksilon vapaa-aikaan liittyvat itsensa johtamisen teemat, ja keskityttiin vain tyfaikana tapahtuvaan

oman tyon johtamiseen.
Tutkimusstrategia

Tama kehittdmisty6 toteutettiin empiirisena tutkimuksena, jossa tutkimustuloksia saadaan mittaa-
malla ja analysoimalla tutkimuskohteesta tehtyja konkreettisia havaintoja (Jyvéaskylan yliopisto
2015).

Tutkimusstrategiana toimi tapaustutkimus eli case study. Tutkittava tapaus voi olla esimerkiksi jokin
yksittdinen tybelaman prosessi, jonka selkeasti ymmarretaan olevan oma tutkittava kokonaisuutensa
(Ojasalo ym. 2018). Tassa kehittdmistytssa tapauksen muodosti Yritys X:n CRM-jarjestelma, ja sita

tydssaan kayttava yrityksen henkilésto, ja se sopi hyvin tutkittavaksi tapaustutkimuksen keinoin.

Kehittdmisty6n tutkimusote oli sekoitus kahta eri menetelmad; se oli suurelta osin kvantitatiivinen el
maarallinen, mutta samalla siin& oli myds kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen piirteitd. Tapaus-
tutkimuksessa téllainen monimenetelmallisyys ja useamman eri tutkimusotteen yhdistaminen on hy-

vin tyypillista (Kananen 2019).
Tutkimusmenetelmat

Paaasiallisena aineistonkeruumenetelméana kaytettiin kyselya eli survey-tutkimusta. Kehittdmis-
tydssa kysely on usein sopiva menetelma silloin, kun halutaan selvittda isommalta joukolta samaa

asiaa samalla tavalla (Ojasalo ym. 2018).

Muita aineistonkeruumenetelmia olivat Yritys X:Itd saadut valmiit dokumentit ja avoimet haastattelut.
Avoimissa haastatteluissa selvitettiin keskustelunomaisesti Yritys X:n CRM-projektista sen hankin-
tavaiheessa vastanneen henkildn kanssa kehittamistydn taustalla olevaa tietoperustaa ja nykyisen
CRM-vastuuhenkilén kanssa muun muassa kyselytutkimuksen toteuttamiseen liittyvia yksityiskohtia.
Avoin haastattelu sopii menetelmé&ksi esimerkiksi silloin, kun halutaan selvittda ja tarkentaa avoinna
olevia asioita ennen kyselylomakkeen suunnittelua, toteuttamista ja lahettamista vastaanottajille
(Ojasalo ym. 2018).

Aiemmat tutkimukset aiheesta

Itsensé ja oman tyon johtamisesta sekd CRM-jarjestelmista on tehty paljon tutkimuksia aiemminkin
sekd Suomessa ettd ulkomailla. Niissa on kasitelty kyseisia teemoja hyvin monista erilaisista nako-
kulmista, mutta taman kehittamistyon tekija ei kuitenkaan 16ytanyt kotimaisten eika kansainvalisten
tutkimusten joukosta aivan vastaavaa yhdistelmaa, jossa olisi nimenomaisesti kasitelty ja tutkittu

CRM-jarjestelman vaikutusta yksildn oman tyon johtamiseen. Hakuja tehtiin tieteellisten kirjastojen



arkistoista hakusanoilla self-management, self-leadership, managing own work, crm, customer rela-

tionship management, seka naiden yhdistelmill&.

Lahimpana taman kehittamistyon aihetta voitiin pitdd vuonna 2017 Turun ammattikorkeakoulussa
tehtya kvalitatiivisena tutkimuksena toteutettua opinnaytetyota, jossa tutkittin CRM-jarjestelman
hyddyntamistd myyjan oman tyon suunnittelussa. Tyossa selvitettiin asiakkuudenhallintajarjestel-
man tarjoamia mahdollisuuksia myyntitydn suunnittelussa, seka esiteltiin tarkeimpia CRM-jarjestel-
mien ominaisuuksia ja niiden merkitysta myyjalle. Tydssa kasiteltiin myos ajankayton hallintaa myyn-
titydssd. Taman tutkimuksen tuloksista selvisi, ettda CRM-jarjestelman kayttd koettiin myyjien kes-
kuudessa liian raskaaksi siitd saatavaan hydtyyn ndhden. Suurimmaksi ongelmaksi tydsséa nostettiin
kuitenkin heikko osaamistaso, silla jarjestelman kayttajat eivat tunteneet monia perusominaisuuksia,
eivatka siten tienneet miten ohjelmaa tulisi oikeaoppisesti kayttéaa. Esiin nousivat myds mm. kiire ja
motivaatio, jotka tutkimuksen tekijdn mukaan perustuivat kuitenkin myoés jarjestelman teknisen to-
teutuksen puutteisiin, joten tyon tekija otti kantaa myoés tutkimuksen kohteen kehitystarpeisiin. (Kérk-
kainen 2017.)



2 CRMJA OMAN TYON JOHTAMINEN

21 CRM

CRM tarkoittaa suomeksi asiakkuuksienhallinnan jarjestelméé. CRM sai alkunsa 1970-luvulla, jolloin
yritysten liiketoiminnassa néhtiin viisaana edeta pelkan tuotteiston painottamisen sijaan asiakassuh-
detta painottaen. Alun perin CRM perustui kolmeen periaatteeseen, jotka olivat nykyisten asiakas-
suhteiden suojaaminen, uusista asiakkaista huolehtiminen ja lisdarvon tarjoaminen kaikille yrityksen
asiakkaille. CRM:n kayttoonotto yritystoiminnan teknologisena ty6kaluna muutti liiketoiminnan naky-
mi& merkittavasti. Yrityksissa olevaa valtavaa sisaista tietomaaraa pystyttiin hydodyntamaan liiketu-
loksen kasvattamisessa, asiakastyytyvaisyyden ja -uskollisuuden parantamisessa seka yritysten lii-
ketoiminnan kulujen vahentamisessa. ldeaalitilanteessa CRM ker&é kokoon kaiken organisaatiossa
olevan asiakastiedon ja tarjoaa naiden tietojen pohjalta kohdennetun ja reaaliaikaisen kokonaisku-
van. Usein yritys koostuu monista eri osastoista, joilla kaikilla on joko suorasti tai epasuorasti paasy
asiakastietoihin. Koska CRM kokoaa kaiken tiedon keskitettyyn muotoon, ovat tiedot helpommin

hyotdynnettavissa yrityksen eri osastojen valilla. (Juneja.)

CRM on erilaisen tiedon kerdamisessa erinomainen tydkalu. Jarjestelmaa voi kayttad avuksi pirsta-
leisen informaation yhteen kokoamisessa, jolloin valtava tietotulva on helpommin ké&siteltavissa ja
kayttajien saatavissa. Organisaatiot voivat hyddyntdd CRM:48 muun muassa myynnin seurannassa,
kirjanpito-ohjelmistojen yllapitamisessa, raportoinneissa, markkinoinnin tulosten seuraamisessa ja
analysoinnissa, seka asiakasprofiilien yllapitamisesséa. CRM voi myo6s olla hyva apuvéline ajankay-
ton suunnittelussa ja kalenterimerkintdjen yllapitamisessa, seka tapaamisiin ja muihin yhteydenot-

toihin liittyvien historiamerkintjen tallentamisessa (kuvio 3).

CALL, E-MAIL &
CALENDAR & MEETING HISTORY CUSTOMER

SCHEDULING PROFILES

SALES MARKETING

TRACKING RESULTS

ACCOUNTING
SOFTWARE REPORTING

Kuvio 3. (Yonatan 2018)



CRM voi liséksi auttaa yrityksia luomaan parempia asiakaskokemuksia; usein asiakkaat ovat vuoro-
vaikutuksessa yritysten kanssa monin tavoin jo ennen niin kutsuttua paatapahtumaa, eli esimerkiksi
ennen varsinaisten kauppojen tekemista tai palvelun hankkimista. Vuorovaikutusta tapahtuu hyvin
usein myds itse paatapahtuman jalkeen. Panostamalla kokonaisvaltaiseen asiakaskokemukseen
yritykset voivat parantaa mahdollisuuksiaan pysya kilpailukykyisina toimijoina ja nain ollen parantaa

todennéakdisyyttd myds liikketoimintansa kasvulle. (Janssens 2021.)

CRM:aa kayttava yritys hyotyy usein sisdisen viestinnan paranemisesta, silld informaation jakami-
nen helpottuu ja esimerkiksi tarkeét tiedostot 16ytyvét keskitetysti ja helpommin samasta paikasta.
CRM:n etuna onkin sen antama mahdollisuus tyon tehokkuuden kasvattamiseen ja asiakassuhtei-
den parempaan hallintaan seké yritysten sisdisessa etta ulkoisessa toiminnassa. CRM-jarjestelmaa
voidaan soveltaa erinomaisesti pienten, keskisuurten ja suurten organisaatioiden tarpeisiin, eli kay-

tannossa se soveltuu kaytettavaksi minka kokoluokan yrityksiin tahansa. (Taimer Oy 2018.)

Pearcen (2021) mukaan etenkin myyntiorganisaatioissa CRM:sta voi olla konkreettista hyotya toi-

minnalle ja tydyhteisolle esimerkiksi seuraavilla tavoilla:

o Asiakassuhteet ja asiakaskohtaamiset paranevat. Mitd enemman asiakkaistaan tietaa, sita
paremmin yritys voi halutessaan réaéatéloida erilaisia toimintoja ja palveluja kohtaamaan asi-

akkaiden vaihtelevia tarpeita ja toiveita.

e Kun tuntee asiakkaansa, voit saada aikaan enemman myyntid. CRM:n avulla asiakkaiden
ostokayttaytymista ja asiakasprofiilia voi tarkastella paremmin, jolloin yrityksella on mahdol-
lisuus toimia tehokkaammin tarjoamalla asiakkaalle parempi kokemus yhteistydsta. TAma voi

usein johtaa kaupankaynnin paranemiseen.

¢ Organisaation sisdinen tiimiyhteistyo ja tiedonkulku lisaantyy ja helpottuu. Tieto on valtaa, ja
yleensa CRM:n ansiosta tama tieto on samanaikaisesti kaikkien kayttdjien saatavilla. Nain
tieto muuttuu organisaatiossa lapinakyvammaksi, eli jokaisella on mahdollisuus olla tietoinen

samoista asioista.

o Tyotyytyvaisyys paranee, kun tarkeada tietoa on helposti saatavilla ja aikaa ei mene hukkaan

sité etsiessa. Myds myyntitydhon vapautuva aika usein lisd&ntyy tdméan johdosta.

Oli kyse mink& kokoisesta yrityksesté tahansa, yleensa henkilostolla on valtava maara tietoa asiak-
kuuksista ja niiden hoitoon liittyvista toimintatavoista. Usein tdma on niin sanottua hiljaista tietoa, jota
on kertynyt vuosien varrella ammattitaidon ja osaamisen kautta. Liiketaloustieteessa on kayty kes-
kusteluja organisaatioiden hiljaisen tiedon hyédyntamisen tarkeydestd, ja tyontekijéiden osaaminen
seka heidan hallussaan oleva tieto ndhdaan organisaatioiden tarkeimpiin resursseihin kuuluvaksi

asiaksi. (Pohjalainen 2012.)
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Hiljaista tietoa on myo6s esimerkiksi asiakkuuksiin liittyva tilaus- ja toimitushistoria, seka asiakassuh-
teeseen liittyvat historiatiedot sovituista ja toteutetuista toimenpiteistd. Erds CRM:n tarkoituksista
onkin kerata tata hiljaista tietoa yhteiseen jarjestelmaan ja muuttaa sitd nakyvaksi tiedoksi. Nakyva
tieto puolestaan on sellaista informaatiota, jota on helppoa seka tallentaa jarjestelmiin etta kayttajien
|oytaa tietoa tarvitessaan. Esimerkkeja asiakkaisiin liittyvasta nakyvasta tiedosta ovat yhteystiedot,
historiatiedot (esimerkiksi tapaamiset ja muut yhteydenotot), reklamaatiot, sopimukset, tarjoukset ja

toimitusketjuun liittyvét asiakaskohtaiset yksityiskohdat. (Oksanen 2010.)

Esimerkkeja hiljaisen ja nakyvan tiedon maaritelmista on esitelty myos kuviossa 4.

Nakyva tieto Hiljainen tieto
* |ait, asetukset s kdytantod
* saanndt, maaraykset e ohjeiden soveltaminen
* manuaalit * niksit
* prosessikuvaukset * psykologinen silma
* lomakkeet » tilanneherkkyys
e internet, intranet * kokemus
e kirjallisuus e aistihavainnot, Intuitio
* dokumentit * kddentaidot
* teoriat

Kuvio 4. (Poutilainen 2019)

Osaaminen voi olla vaarassa kadota yrityksistéa esimerkiksi henkildston vaihtaessa tydpaikkaa tai
jaédessa muusta syystéa pois organisaation toiminnasta. On tilanteita, joissa yrityksen myyntihenkilo
saattaa vaikkapa siirtyd toihin kilpailijalle tai perustaa oman samalla alalla toimivan yrityksen. Jos
yrityksessa ei ole CRM-jarjestelmad, voi olla hyvin vaikeaa tietdd mité asioita myyja on asiakkaiden
kanssa sopinut ja mitd heille on luvattu, mutta myéskin seurata mahdollisia muutoksia asiakkuuk-
sissa. Joskus kay niin, etta irtisanoutuva myyja vie asiakkaat ja kaiken heihin liittyvan tiedon muka-
naan uuteen tydpaikkaansa, jolloin vanha tydnantaja menettaa todella tarkedé kaupallista informaa-
tiota ja samalla usein myd@s liikkevaihtoa. Jos asiakassuhteisiin liittyvié tietoja ei ole kirjattuina yrityk-
sen tietojarjestelmiin, on niitd hyvin hankalaa, ellei jopa mahdotonta, hyddynt&& organisaation toi-
minnassa esimerkiksi henkilovaihdosten jalkeen. Hyvan CRM-jarjestelman kayttd on toimiva keino

ehkaista taman kaltaisia ongelmia. (Lime Group.)
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CRM:II&, kuten milla tahansa muullakin jarjestelmalld, voi kuitenkin olla my6és huonoja puolia. Jos
yrityksessa kaytetaan liikaa aikaa, vaivaa ja taten usein myos rahaa jarjestelman kayttéon, voi se
kéantya itsedan vastaan. CRM-jarjestelméa on hyddyllinen silloin, kun sita kaytetaan tarkoituksenmu-
kaisesti liiketoiminnan ja asiakkuuksienhallinnan tarke&né tukityokaluna, mutta sen kaytosta ei muo-
dostu itseisarvo, joka liiallisesti ohjaa toimintaa. (Pitkospuu Productions.) Yritysten onkin strategia-
tydssaan ymmarrettava, etta aika on kallis resurssi. Yritysten on arvioitava varastaako vai vapaut-
taako jokin liiketoiminnassa kaytettava toiminto tai jarjestelma tuota tarkeda resurssia, silla pahim-
millaan digitaalisten jarjestelmien huono soveltaminen aiheuttaa paljon ylimaaraista tyota ja taten

my6s menetettyd rahaa. (Heiskanen 2019.)

Vaikka CRM on yrityksille tarkea asiakkuuksienhallinnan tydvaline, herattaa sen kaytto joskus eten-
kin myyntiorganisaatioiden myyijissa vastarintaa. Yritysten johdon pyrkimyksena on yleensa saada
CRM:n avulla seurantatietoa siitd, mitd myyntiosastoilla kaupallisessa mielessa tapahtuu. Myyjat
kuitenkin saattavat kokea johdon taholta tapahtuvan seurannan olevan epéluottamuslause omalle
toiminnalleen. Myyjien asenteeseen saattaa vaikuttaa esimerkiksi se, etteivat he halua tarkkaan pal-
jastaa yrityksen johdolle tekeménsa tyon yksityiskohtia. Joskus syyna voi olla se, ettd myyjan aktivi-
teetissa on toivomisen varaa, ja joskus hallitsemalla hiljaista tietoa myyja kokee olevansa yritykselle
korvaamattomampi kuin silloin, jos han kirjaa asiakassuhteita koskevia yksityiskohtaisia tietoja kaik-
kien kayttdjien saatavilla olevaan tietojarjestelmaan. CRM-jarjestelman vaarana on, etta siita tulee
synonyymi niin kutsutulle kyttaysjarjestelmalle, ja myyjat kokevat jarjestelman paaasiallisena tehta-
vana olevan vain heidan toimintansa tarkkailemisen. Myynnin johdon onkin hyva myoés itse kayttaa
CRM:aa omassa tydssaan myynnin johtamisen tytkaluna ja kayttaa hyoddyksi muitakin sen tarjoamia

ominaisuuksia kuin ainoastaan myynnin seurannan. (Luoma.)

Oksanen (2010) on tuonut esiin CRM-jarjestelman kayttajien naktkulmaa, ja todennut perusongel-
mana usein olevan, ettei jarjestelmien kayttd useinkaan ole mielenkiintoista tai edes innostavaa.
Kayttdjien mielestd CRM ei siis ole kovin hauska tyovaline arjessa, ja sen kayttd voi tasta syysta
jadéda usein hyvinkin pintapuoliseksi tai kokonaan toteutumatta, vaikka potentiaali jarjestelman mah-
dollistamaan hyo6tyyn tyodtehtavissa olisikin suuri. Oksanen kuvaa tallaista ilmiotd muutostuskaksi, ja

onkin esitellyt erilaisia kyseisestd muutostuskasta karsivien jarjestelmékayttgjien tyyppiesimerkkeja:

¢ Hyvinhan meilla meni ennenkin. Tallainen henkild kokee, ettd aiemmin kayttssa olleet kay-
tannot olivat riittavan hyvia, eika koe CRM:sta saatavan merkittavaa hyotya. Usein tima kayt-
taja voi olla kovadéninen muutosten vastustaja, joka danekkyydellaan saattaa saada muutkin
organisaatiossa vastustamaan jarjestelmaa.

o Taas yksi tyokalu lisaa. Talle kayttajalle CRM-jarjestelmén rooli tai hyoty yrityksessa ei ole

selked, vaan se on yksi kayttajaa kuormittava jarjestelma muiden joukossa.
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e En ole ehtinyt kayttaa. Kyseinen kayttajatyyppi on henkild, jonka tydntekoon kiire vaikuttaa
aina riippumatta kasilla olevasta tyotehtavasta. Yleensa kiire ei juuri koskaan ole todellinen,
vaan tekosyy, jota kayttamalla yritetaan paasta tekemasta itselle turhalta tuntuvaa rutiinitoi-
menpidetta.

o Eipa nama IT-projektit meilld ennenkéén ole onnistuneet. Kayttaja kokee CRM:n vain projek-
tiksi, eiké organisaation vakituiseen kayttoon jadneeksi ja tyontekoa tukevaksi jarjestelmaksi.
Han ei usko "projektin” onnistumiseen, eika siksi mydskaan ole ottanut sita aktiiviseen kayt-
toon.

e Yritin kirjautua jarjestelmaan, mutta en paassyt. Tekninen sisaankirjautumisen ongelmalli-
suuteen liittyva selitys on yksi yleisimmista. Jarjestelméongelmia toki tapahtuu silloin talloin,
mutta tama tyyppiesimerkki kayttda selitystd aktiivisesti puolustellakseen toimintaansa ja
CRM-jarjestelméan kayttamattomyyttaan.

e Teen kirjaukset sitten perjantaina. Tata kayttajatyyppia Oksanen kuvaa passiivis-aggressii-
viseksi, joka vannoo tekevansad merkinndt CRM:&an sopivalla hetkella tulevaisuudessa,
mutta todellisuudessa ei niitd kuitenkaan tee. Tamankaltaiset kayttajat hakevat CRM:sta tie-
toa tai tekevat sinne merkintja enintaan kerran viikossa ja silloinkin pakon edessa. He luot-
tavat mieluummin paperikalentereihin, muistikirjoihin ja esimerkiksi Excel-pohjaisiin asiakas-
listauksiin. Joskus kyse ei kuitenkaan ole varsinaisesta asenneongelmasta itse jarjestelmaa
kohtaan, vaan taustalla voi olla my6s osaamattomuutta tai pelkoa teknologiaa kohtaan. Tal-
I6in ongelma saattaisi olla korjattavissa lisakoulutuksella tai -opastuksella.

o Kylld, me otamme taman nyt kayttéon. Viimeinen kayttajatyyppi on niin kutsuttu takinkaan-
tdja, joka usein on tydskennellyt organisaatiossa jo pitkdan ja saattaa olla tygssaan hyvinkin
menestynyt ja yritykselle tuottoisa tyontekija. Mikali henkilélle huomautetaan CRM:n kay-
tosta, han lupaa parantaa tapansa valittémasti, mutta ei kuitenkaan oikeasti tee niin. Esimie-
het saattavat kokea yritykselle tarkean tyontekijan pakottamisen jarjestelman kayttajaksi vai-
keaksi, ja takinkdantaja tietaa taman hyvin ja kayttaa tilannetta hyvakseen (Oksanen 2010).

2.2 Oman tyOn ja itsensa johtaminen

Tassa kehittdmistydssa termeja oman tyon johtaminen ja itsensa johtaminen kaytettiin kuvaamaan
samaa asiaa. Itsensa johtaminen perustuu arjen pieniin ja jarkeviin valintoihin, joita yksilo tekee seka
tyopdaivansa aikana etta vapaa-ajallaan. Tahan kokonaisuuteen liittyvat ajanhallinta, uni, liikunta ja
ruokailutottumukset. Itsensa johtaminen on asioiden ja aikataulujen suunnittelua, tavoitteiden aset-

tamista, hyvien valintojen tekemista ja niiden toistamista. (Seuri 2018.)
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Oman tyon ja itsensé johtamisesta voidaan kayttdd myos termid itseohjautuvuus, ja nailla kaikilla
voidaan viitata kaytdnndssa samaan asiaan. Savaspuro (2019) on tiivistanyt viisi itseohjautuvuuden

muistisaantoa:

1. Priorisoi. Tyt ei tekemadlla lopu, joten on tarkeaa osata erotella kiireelliset ja tarkeat tehtavét
sellaisista, jotka voivat odottaa tai jaada jopa kokonaan tekemaétta.

2. Suunnittele ajankayttosi. Liika perfektionismi ei ole hyva oman tyon johtajan tunnusmerkki.
Jotta asiat edistyvat, on osattava tunnistaa, milloin tyd on tehty riittdvan hyvin ja voidaan
siirtyd seuraavaan tehtavaan.

Kehita osaamistasi. Stimuloi aivojasi ja seuraa muun muassa alallasi tapahtuvaa kehitysta.
Sano ei. Hyvaa oman tyon johtamista on tunnistaa omat voimavarat seké ajalliset resurssit,
ja kieltaytya tarvittaessa tehtavista, joita ei ole mahdollista tehda. Kiinnostavia tehtavia voi
my6s mahdollisesti siirtda eteenpain sopivampaan ajankohtaan, jos niita ei ole heti mahdol-
lista toteuttaa.

5. Vaadi esimieheltési paljon. Jos tybnantaja vaatii paljon, on tydntekijankin oikeus vaatia sel-
laisia olosuhteita, joissa tydtehtavissaan on mahdollista suoriutua parhaalla mahdollisella ta-
valla. Epaselvissa tilanteissa tai apua tarvitessaan tyontekijan on myds pyydettava tukea esi-

mieheltaan.

Onnistuneesti itsedaan johtava inminen tietdd sekd omat vahvuutensa ettd heikkoutensa, ja pystyy
maarittelem&én oman eldmanséa suunnan ja etenemaéan suunnitellusti kohti tavoitteita. Hyva itsensa
johtamisen tunnusmerkki on myos se, etta yksilo kykenee tunnistamaan haastavat tilanteet ja toimi-

maan niissa siten, etta onnistuu kdantamaan vaikeudet voitoksi. (Haaranen 2021.)

Kaikki hyva johtaminen juontaa juurensa siita, miten ihminen johtaa itse itsedan. Hyvinvointivalmen-
nus Halsa Oy on vuonna 2020 esitellyt itsensa johtamisen mallin (kuvio 5), joka pohjautuu Pentti
Sydanmaanlakan luomaan Oy Mina Ab-kaavioon (Syddnmaanlakka 2010). Kuviossa tuodaan esille,
ettd jokainen yksild on oman elamansé toimitusjohtaja yrityksesséd Oy Mina Ab, ja kyseista yritysta
on osattava johtaa hyvin, jotta se menestyisi. Keho eli fyysinen hyvinvointi on kaiken l&ht6kohta.
Neljd muuta Oy Min&a Ab:n olennaisen tarkeda osastoa ovat mieli eli psyykkinen hyvinvointi, tunteet
eli sosiaalinen hyvinvointi, arvot eli henkinen hyvinvointi ja tyd eli ammatillinen hyvinvointi. Kaikki

nama osastot vaikuttavat yksilon oman itsensé johtamisen onnistumiseen.
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Olet oman elamasi toimitusjohtaja
Tietoisuus. Tunne itsesi!

Keho Mieli Tunteet Arvot Tyo
Fyysinen Psyykkinen Sosiaalinen Henkinen = Ammatillinen

Ravinto Ajattelu Tunteiden Arvot Avaintehtavat
Liikunta Muisti hallinta Paamadrat Tavoitteet
Lepo Oppiminen Positiivisuus Merkitys Osaaminen
Uni Luovuus Ihmissuhteet Henkiset Palaute
Rentoutuminen  Havainnointi Harrastukset virikkeet Kehittyminen
Yhteisollisyys Tasapaino

Uudistuminen: itsetuntemus, itseluottamus, reflektio

hdlsa

Kuvio 5. (Halsa Oy 2020)

Tybelamassa jaksaminen ja omasta hyvinvoinnista huolehtiminen saattaa olla haasteellista. Eras
ratkaisu ongelmaan voi olla tydelaméan laadun ja johtamismenetelmien parantaminen, mutta myods
itsensd johtamisen merkitys on noussut tarkeysjarjestyksessa korkealle. Tydelaméassa itsensa joh-
taminen on jopa elintarkea taito, silla se auttaa yllapitamaan omaa jaksamista kiireessa ja muuttu-
vissa tydymparistdissa, jotka edellyttavat tyontekijéiltd joustavuutta ja kysya uudistua. (Sydanmaan-
lakka.)

Vastuu omien aikataulujen ja tydn suunnittelusta on etenkin etatyon yleistyttya siirtynyt entista enem-
man tyontekijoille itselleen, ja tastd syysta tarve kehittdd omia taitojaan itsensad johtamisessa on
lisdantynyt. Yksilon on tarkeda osata kayttéda digitaalisia tytnteon apuvdlineitd ja tehda tyttehta-
vansa asianmukaisesti, ja samalla ymmartaa kokonaisuuksia ja tyon keskeisia tavoitteita. (Pihlaja
2018.)

Seuraavia ominaisuuksia pidetdan Ristikangas & Griinbaumin (2018) mukaan itsensa johtamisen
viitena ydintaitona: arvotietoisuutta, tahdonvoimaa, tarkkaavaisuustaitoja, tunnetaitoja ja palautetai-
toja. Arvotietoisuus on itsensa johtamisen perusta, ja vasta kun ihminen on tietoinen omista arvois-
taan, pystyy héan peilaamaan omaa toimintaansa niihin nahden. Arvomme ohjaavat valintojamme
tyo- ja vapaa-ajan elaman eri tilanteissa, ja omat arvonsa onkin tarkeda osata tunnistaa, jotta yksilo
Voi toteuttaa niita tietoisesti. Tahdonvoima auttaa oikein kohdistettuna etenemé&én tavoitteellisesti

kohti omia paamaaria. Tama taito on kognitiivista hallintaa, jonka avulla yksilo pystyy keskittymaan
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valitsemiinsa asioihin riippumatta matkan varrella tielle tulevista héairidtekijoistéa ja mahdollisista ta-
kaiskuista. Tahdonvoimaa voidaan pitaa kuin lihaksena, jota on mahdollista kehittdd, kun sen toi-
mintaan panostaa tietoisesti ja sille antaa riittdvasti harjoitusta. Tarkkaavaisuustaidot ovat lasn&olon
perusta. Kun yksild kykenee suuntaamaan tarkkaavaisuutensa oikeisiin asioihin, osaa han myds
paremmin valita oikeat toimintatavat eri tilanteissa. Jatkuvat ympariston arsykkeet, keskeytykset,
muuttuvat tilanteet ja kiire ovat ihmismielta kuormittavia stressitekijoitd, ja naissa tilanteissa yksilon
on hyvin helppoa reagoida pikaistuksissaan ja ilman tarkempaa keskittymista kulloinkin kasilla ole-
vaan asiaan. Tarkkaavaisuustaitojen harjoittelu parantaa stressinhallintaa, ja auttaa seka suodatta-
maan pois erilaisia ulkoisia hairittekijoita ettd keskittyméén paremmin tekeilla oleviin asioihin. Tun-
netaidot pitavat sisallaan tunteiden tunnistamisen, hyvaksymisen, kasittelyn ja ohjaamisen. Tunteet
ohjaavat kayttaytymistamme ja paatoksentekoamme, sekd myos saatelevat ja samanaikaisesti suo-
jelevat mielemme ja kehomme toimintaa. Parhaimmillaan hyvét tunnetaidot helpottavat ja selkiytta-
vat yhteisty6ta eri yksildiden, tydyhteistjen ja timien vélilla. Palautetaidot ovat oppimisen ydintaitoja.
Vain pyytamalla, vastaanottamalla ja antamalla palautetta yksilo voi sekéd kehittya itse, ettd mahdol-
listaa muiden ymparilladn olevien kehittymisen. Seka pyydetty etta saatu palaute ovat tarkeitd omi-
naisuuksia itsensa johtamisessa, silla omien vahvuuksien liséksi on aivan yhta tarkeaé tiedostaa

omat kehitystarpeensa. (Ristikangas & Grinbaum 2018.)

Aalto-yliopistossa (2018) on luotu itsensa johtamisen nelikentta (kuvio 6), jonka avulla voidaan ja-
sentaa itsensa johtamiseen liittyvid ominaisuuksia. Nain itsetuntemustaan on myos mahdollista hel-
pommin pohtia ja hyddyntdd muuttuvassa tydelamassa, seka kehittaa sita reflektoimalla omia toi-
mintatapojaan. Omasta toiminnasta, vahvuuksista ja kehittdmiskohteista voi myds halutessaan pyy-

téda muilta palautetta ja kehittaa tata osa-aluetta itsessaan naiden tietojen avulla.

Oman mielen johtaminen merkitsee muun muassa yksilon taitoja hallita ajatteluaan. Tahan katego-
riaan kuuluvat esimerkiksi ongelmanratkaisukyky, tunnetaidot, kyky keskittya ja olla tietoisesti lasna.

Myds ajanhallinta on osa oman mielen johtamisen taitoja.

Oman hyvinvoinnin johtaminen merkitsee puolestaan yksilon kykya pitaa tyo ja yksityiselama tasa-
painossa. Omasta fyysisesta, psyykkisesta ja sosiaalisesta hyvinvoinnista huolehtiminen kuuluvat
oman hyvinvoinnin johtamiseen, kuin my6s taito palautua tydpaivéan jalkeen sekéa kyky hallita stres-

sia.

Muuttuvan tyon ja muutoksien hallinta pitaa sisalladn muun muassa yksilon kykya tyoskennelld ny-
kypaivana yleiselld hybridimallilla, sietda epavarmoja tai keskeneréisia tilanteita, opetella uusia tai-
toja esimerkiksi digitalisaation mukanaan tuomien menetelmien parissa, seka yllapitaa yhteisolli-
syytta tyoymparistdssa. Myos yksilon mahdollinen oma urasuunnittelu kuuluu tdhan nelikentan osa-

alueeseen.
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Yhteisotaidot ovat nelikentéan viimeinen ja tarke& osa. Naihin taitoihin voidaan lukea toimiminen re-
hellisesti ja eettisten normien mukaisesti, vuorovaikutus- ja viestintétaidot, ristiriitatilanteissa toimi-
minen, seka kyky antaa ja vastaanottaa palautetta tydyhteisdssa. Yhteisotaidot pitavat sisallaan siis
monenlaisia tarkeitad ominaisuuksia, joita kohtaamme toimiessamme yhteistydéssa muiden kanssa.
(Aalto-yliopisto 2018.)

Itsensa
johtamisen==, v
nelikentta .

Oman
hyvinvoinnin
johtaminen

Oman mielen
johtaminen

1 Itsetuntemus

Muuttuvan
tyon ja
muutoksien
hallinta

Yhteisotaidot

Kuvio 6. (Mukailtu Aalto-yliopisto 2018)

Jokaisella tyontekijalla on mahdollisuus vaikuttaa omaan osaamiseensa, jaksamiseensa ja teke-
miinsa tekoihin. Itsensa johtaminen ei ole pelkka tybelaméataito, vaan kyky hallita omaa tekemista
ulottuu ihmisen eldmaén kaikille osa-alueille. Juuri tAsté syysta itsensa johtamisen taidot ovat tarkeita
tybelamassa, silla onnistuneesti elamaansa hallitseva yksilo on usein myos energinen, keskittynyt
ja osaava tyontekija. Tana paivana yha useampi tyontekija pystyy paattamaan itsenaisesti oman
tyonsa aikatauluttamisesta ja tehtavien priorisoinnista. Aika ja energia ovat rajallisia resursseja,
jonka vuoksi asioita on osattava priorisoida ja usein on myos kyettava tietoisesti jattdmaén joitakin
asioita tekemétta. Itsensa ja oman tyon johtamisessa onkin hyvin pitkalti kyse tiedostamisesta; tyon-
tekija osaa keskittdd huomionsa oikeisiin asioihin ja tdmén seurauksena tehdé oikeita valintoja. Toki
on muistettava, etta tyontekija ei tietenkaan aina itse pysty vaikuttamaan kaikkiin tydyhteisdssaan
tapahtuviin asioihin. Onnistunutta oman tydnsa johtamista on talldin myos se, etta tiedostaa ja hy-
vaksyy eri tilanteiden mahdollistamat realiteetit ja toimii mahdollisimman hyvin annetussa konteks-
tissa. (Granroth 2020.)
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Monen mielesté itsensé johtaminen on eras kaikkein vaikeimmista johtamisen lajeista. Hyva uutinen
on se, etta sitd on mahdollista kehittda siind missé mita tahansa muutakin taitoa. Itsensa johtamista
on esimerkiksi yksilon taito maaritella omat paamaaransa ja tavoitteet, seké kyky ajatella ja toimia
itsendisesti. Myds ajankaytdon suunnittelu ja taito asioiden priorisointiin on onnistunutta itsensa ja
oman tyon johtamista. (Jaaskelainen 2020.) Itsensa johtaminen ei toki ole kuitenkaan mikaan ihme-
ladke, jonka avulla paastaisiin joka tilanteessa supertuloksiin, vaan sen merkitys vaihtelee kulloisen-

kin tilanteen mukaan (Manz 2015).

Itsenséa johtamisen prosessia voidaan kuvata kuviolla 7. Itsensa johtamisen edellytyksen& on yksilén
itsetuntemus, joka tarkoittaa, etta han osaa muun muassa tunnistaa omia kayttaytymismallejaan,
tunteitaan ja ymmartda menneiden kokemustensa vaikutuksen omaan toimintaansa. Taman jalkeen
asetetaan konkreettiset tavoitteet, jotka halutaan saavuttaa. Jarkevét tavoitteet ovat saavutettavissa
olevia, mutta kuitenkin sopivan haastavia, jotta ne pitavat yksilon motivoituneena. Kun tavoitteet ovat
selvilla, yksilon tulee suunnitella tulevat toimintatapansa haluamiensa tavoitteiden saavuttamiseksi
ja my0s seurata edistymistadn prosessin aikana. Tassa vaiheessa on mahdollista tehda tarvittavia
korjausliikkeitd toimintatavoissa, mikali tavoitteiden saavuttaminen tai toimintasuunnitelma muilta
osin sitd vaatii. Lopuksi tehty suoritus ja siina onnistuminen arvioidaan. Tama osio on hyvin tarkea
osa itsensa johtamisen prosessia, silla se ruokkii yksilon tulevaisuuden kokemuksia ja osaamista, ja
nain ollen vaikuttaa hanen itsetuntemukseensa kokonaisuutena. Tama puolestaan vaikuttaa proses-

siin, kun yksild jatkossa asettaa seuraavia tavoitteitaan. (WordPress 2014.)

Process of Self Management

Reflection

Evaluating |

Goal setting ‘

Planning ‘

and
Monitoring |

Kuvio 7. Itsensé johtamisen prosessi (WordPress 2014)
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Pystydkseen onnistuneesti johtamaan omaa tydtaan ja itsedan, on tyontekijalla oltava selkea kuva
tyotehtaviin liittyvasta strategiasta ja suunnasta, seka omista tavoitteistaan. Organisaation tai tydyh-
teison on myos kyettava tarjoamaan tarvittavaa tukea ty6ssa onnistumiseen, silla tdma on edellytys
siihen, etta tydntekija pystyy johtamaan itsedén ja omaa tydtaan systemaattisesti tydbnantajan toivo-
maan suuntaan. (Ahlroth 2018.) Usein selkedasti ilmaistut tydelaman tavoitteet auttavat tyontekijaa
motivoitumaan tehtaviinsd paremmin, ja suoriutumaan haastavistakin tilanteista kunnialla tavoittei-
den saavuttamiseksi. Jos taas tyon tavoitteista ei ole selkeda kasitysta, voi yksilo passivoitua tyo-

tehtaviin liittyen ja se saattaa usein vaikuttaa negatiivisesti tyon tuloksiin (Husnatarina & Elia 2022).

Mathers (2022) on esitellyt artikkelissaan seitseméan olennaisinta itsensa johtamisen taitoa, jotka
ovat hdnen mukaansa kaikista olennaisimpia vuoden 2022 ty6eldmassa. Tyodntekijan luotettavuus
on ominaisuus, joka antaa valmiudet parhaaseen kasvuun ja etenemiseen ty6uralla. Luotettavat
tyontekijat ovat yritykselle arvokasta pddomaa. Stressinhallinta on suuressa roolissa itsensa johta-
misessa, ja mita parempi stressinhallintakyky tydntekijalla on, sitd suuremmalla todennékdisyydella
han kykenee suoriutumaan tyétehtavistaan hyvin, voimaan paremmin ja myds menestymaén ural-
laan. Priorisointikyky auttaa saavuttamaan tavoitteet optimaalisemmalla tavalla ja suoriutumaan suu-
remmistakin tydprojekteista kunnialla. Joustavuus on tarpeellinen taito nykypaivan nopeastikin muut-
tuvissa tilanteissa, ja esimerkiksi tiimitydskentelyssa ilman joustavuutta voisi olla hyvin vaikea koh-
data tiimin jasenten erilaisia nakdkulmia ja esimerkiksi mahdollisia toimenpide-ehdotuksia erilaisia
projekteja koskien. Karsivallisyys auttaa itsensa ja oman tyon johtamisessa hyvin paljon. Viivastyk-
set ja eteen tulevat odottamattomat tilanteet on huomattavasti helpompi kasitellda, mikali pysyy kar-
sivallisena ja hyvaksyy muuttuvien tilanteiden aiheuttamat kdanteet. liman itsemotivaatiota tydnteki-
jan voisi olla vaikeaa selvita tydtehtavistaan silloinkin, kun tehtavat eivat ole kiinnostavia tai tyonte-
kijan tekisi mieluummin mieli olla vaikkapa lomalla. ltsemotivaatio auttaa selattdmaéan hetket, jolloin
tehtavista taytyy vain suoriutua, jotta ne tulevat tehdyiksi. Itsetunto on olennaisen tarkeda muun
muassa itsendisessa paatoksenteossa. Kun tyontekija luottaa omaan harkinta- ja paatoskykyynsa,
on héanen helpompi my6s luottaa tekemiensa tyotehtavia koskevien ratkaisujen olevan oikeita. (Mat-
hers 2022.)

2.3 CRM & oman tydn johtaminen

Digitaalinen vallankumous tekodlyineen ja erilaisine arkipaivaistyneine jarjestelmineen ovat muutta-
neet tydeldmaa jo nyt hyvin paljon, eikd muutoksen mittakaavaa ole kovin helppoa hahmottaa. Tyon-
tekijoiden uravuosiin mahtuu yha enenevassa maarin erilaisia toimenkuvia, ja yksildiden oman tyo-
osaamisen jatkuva paivittdminen on enemman saanto kuin poikkeus. ltsensa ja oman tyon johtami-
nen on tarkea taito, jota muuttuvassa tyéelamassa tarvitaan koko ajan entistakin enemman. Tyoteh-

tdvissa tarvitaan jatkuvaa priorisointia, aikatauluttamista, tiimitydta ja myods esimerkiksi
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epavarmuusalueella ollessa kykya toimia rationaalisesti ja jarjestelmallisesti. Itsensé johtaminen tyo-
elamassa on lisdksi omien kykyjen ja osaamisen rehellista analysointia, osaamista toimia tyotehta-
vissa itsendisesti ja muun muassa vahvuutta sanoa tarvittaessa ei. Yksildiden taito johtaa itsedan ja
omaa tyotaan hyodyttad heidan itsensa lisdksi myos organisaatioita ja tata kautta koko yhteiskuntaa.
Itsensa johtaminen ei kuitenkaan ole ominaisuus, joka kaikilla tulee luonnostaan, vaan sita taytyy
opetella kuten mitd tahansa muutakin vaativaa taitoa. Siksi hyvaa itsensa ja oman tyon johtamisen
osaamisen hallintaa ei voi jattaa taysin yksildiden omille harteille, vaan siihen tarvitaan muiden ih-

misten, organisaatioiden ja yhteiskunnan tukea. (Savaspuro 2019.)

Tassa kehittdmistytssa keskityttiin ainoastaan tydaikana tapahtuvaan oman tyon eli itsensé johta-
miseen CRM-jarjestelmaa apuna kayttaen. Pois oli siis rajattu vapaa-aikaan liittyva itsensa johtami-
nen, vaikka on hyvin tiedossa, etta itsensé johtaminen kaikkine kasitteineen liittyy hyvin vahvasti
yksil6on kokonaisuutena, kaikkina vuorokaudenaikoina ja ympari vuoden. Kehittamistyon lahtokoh-
tana oli selvittdéda CRM:n ja oman tyon johtamisen kombinaatiota, eli sitad millainen niiden yhteisvai-
kutus oli toisiinsa nahden. Toisin sanoen: oliko CRM helpottanut tai vaikeuttanut sita kayttavien Yri-
tys X:n tyontekijoiden omaa tyota ja sen johtamista, ja mitkd ominaisuudet jarjestelmassa tahan oli-

vat mahdollisesti vaikuttaneet.
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3 KEHITTAMISTYON ETENEMISPROSESSI

Kehittamisty6 kaynnistyi huhtikuussa 2020, jolloin Yritys X:n kanssa kaytiin ensimmaiset keskustelut
sen selvittamiseksi, oliko CRM-jarjestelméalld mahdollisesti ollut vaikutusta sitéd kayttavien omaan
tyéhon. Tuolloin toteutettiin haastattelu koskien yrityksen ja CRM-jarjestelméan taustoja. Mydhemmin
samana vuonna Yritys X:n kanssa sovittiin tydn etenemisesta ja vahvistettiin se LAB ammattikor-
keakoululle kehittdmistyon aiheena. Taustamateriaalin ja -tiedon kokoaminen ajoittui marraskuun
2020 ja elokuun 2021 véliselle ajalle, jonka jalkeen loppuvuonna 2021 Yritys X:n kanssa tarkennettiin
kaytannon yksityiskohtia ja tehtiin kirjallinen yhteistydsopimus. Kehittamisty0 eteni suunnitellusti ja
helmikuussa 2022 tutkimuksessa kaytetty kyselylomake oli valmis l&hetettdvéksi eteenpéin vastaan-
ottajille. Kehittamistydn kirjallinen toteutus ja kyselytutkimuksen tulosten analysointi saatiin tehtya
huhtikuussa 2022, jonka jalkeen tulokset esiteltiin Yritys X:n CRM-vastuuhenkildlle. Tutkimustulok-
set tullaan esittelemaan myos Yritys X:n myynnin ohjausryhmalle kesalla 2022, eli vasta taman ke-

hittamisty6n valmistumisen jalkeen. (Kuvio 8.)

4.2020 10.2020 11.2020

Yritys X, ey N e
alkuhaastattelu Yritys X, tutkimusaihe sovittu LAB, kehittamistehtavan aihe

ja CRM taustat vahvistettu

11.2020
-8.2021

Tausta-

11.2021-2.2022 10.2021 9.2021 mate.-riaall'nja
tiedon

Taustaprosessin Opinnaytetyon kirjallinen Yritys X, yhteyshenkild | |\ -~ -
haastattelu tydstoa aloitus & yhteisty6sopimus aihtui, tutklmusprose§5| ja
koskien kyselya allekirjoitettu -kysymykset tarkentuivat

2-3.2022 3.2022 3.2022

Kyselylomake valmis Yritys X, valmiita Kirjoitustyd jatkuu 3.2022
+ kysely suoritettu dokumentteja saatu Tulosten

analysointi

Kesd 2022 5-6.2022 4.2022

 kimustulosten esittely: LAB, kehittamistyo esitelty ja Tutkimustulosten esittely:

Yritys X myynnin e N =
R e arvioitu. Yritys X yhteyshenkild

Kuvio 8. Kehittamistytn etenemisprosessi

Tutkimusstrategia

Tama kehittdmistyd toteutettiin empiirisend tutkimuksena, jossa konkreettinen tutkimusaineisto toi-
mii tutkimuksen tekemisen lahtokohtana, ja tutkimustulokset saadaan mittaamalla ja analysoimalla
tutkimuskohteesta tehtyja konkreettisia havaintoja. Aineistonhankintamenetelmét puolestaan ovat
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niit tapoja ja periaatteita, joita kayttamalla tutkimuksessa tarvittava empiirinen aineisto kootaan tut-
kimuksessa kaytettavaksi. (Jyvaskylan yliopisto 2014, 2015.)

Tyo6n tutkimusstrategiana kaytettiin case studya eli tapaustutkimusta. Tapaustutkimuksessa tavoit-
teena on tuottaa tutkittua tietoa kohteesta, ja tutkia sitd sen omassa ymparistdssaan. Kehittamistyo-
hon tapaustutkimus soveltuu hyvéksi l&ahestymistavaksi silloin, kun halutaan ymmartaéa syvallisesti
jonkin organisaation tilannetta ja tehtavéana on ratkaista siella ilmennyt ongelma tai tuottaa tutkimuk-

sen keinoin kehittamisehdotuksia. (Ojasalo ym. 2018.)

Kehittamisty6n tutkimusote oli seké kvantitatiivinen etta kvalitatiivinen, eli tydssa kaytettiin rinnakkain
molempia menetelmid. Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen vélistd eroa korostetaan usein,
mutta siita huolimatta molempia suuntauksia voidaan tarvittaessa kayttédd samassa tutkimuksessa
ja niilla voidaan selittdaa samoja tutkimuskohteita, vaikkakin hieman eri tavoin. (Jyvaskylan yliopisto

2021.) Juuri taméankaltaisella monimenetelmallisellad tavalla toimittiin tamé&n kehittdmistyon osalta.
Maarallinen tutkimusote

Kvantitatiivinen eli maaréllinen tutkimus perustuu kohteen kuvaamiseen ja tulkitsemiseen tilastojen
ja numeroiden avulla. (Jyvaskylan yliopisto 2015.) Kyseinen menetelma sopi hyvin taméan kehitta-
mistyon tavoitteisiin, silla maarallisen tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa lukumaarien ja prosent-
tiosuuksien avulla vastauksia tutkimuskysymyksiin. Maarallisen tutkimuksen aineistonkeruussa kay-
tetdan hyvin usein standardiluonteisia tutkimuslomakkeita valmiine vastausvaihtoehtoineen, ja tutki-
muksen avulla saadaan useimmiten kartoitettua tutkittavan asian nykytilanne. Taustalla oleviin asi-
oihin vaikuttavien juurisyiden selvittdminen voi kuitenkin kvantitatiivisessa tutkimuksessa usein jaada
pintapuoliseksi. (Heikkila 2014.)

Kvantitatiivinen lahestymistapa oli sopiva menetelmé tahan kehittdmistyéhén myads siksi, etta tyén
eraana tarkoituksena oli I0ytaa sellaisia samankaltaisuuksia, jotka voitaisiin yleistaa tutkittavaan koh-
deryhméaéan. (KvantiMOTV 2009.)

Laadullinen tutkimusote

Kehittamisty6 oli osaltaan myds kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, silla tutkimusmenetelména
kaytettavan kyselyn vastausvaihtoehdoissa oli osittainen mahdollisuus kirjoittaa avoin vastaus pa-
kollisten numeeristen vastausvaihtoehtojen lisaksi. Kehittdmistyon edetessé, ja siihen liittyvaa tar-
keda taustatyota tehdessa, kaytettiin myds avointa haastattelua ja valmiita dokumentteja kokonai-
suuden paremman ymmartamisen vuoksi, ja nama aineistonkeruumenetelmét kuuluvat laadullisen

tutkimuksen piirteisiin. (Jyvaskylan yliopisto 2014.)
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Valmiit dokumentit

Yritys X:lta saatuja valmiita dokumentteja hyddynnettiin kehittamistydn taustatydssa ja tiedonke-
ruussa. Kayttoon saatiin valmiita materiaaleja, jotka selvensivat muun muassa CRM-prosessin suun-
nitteluun ja kayttoonottoon liittyneita yksityiskohtia ja aikatauluja. Nama olivat tarkeaa taustatietoa
kokonaisuuden hahmottamisen kannalta. Liséksi kyselya suunniteltaessa kayttéon saatiin valmis lis-
taus Yritys X:n CRM-kayttajista, joista tutkimuksen edetessa koottiin kyselytutkimuksen harkinnan-

varainen otos.

Tausta-aineistona kaytettavat dokumentit voidaan tuottaa joko tutkimuksen edetessa, tai ne voivat
olla valmiiksi tuotettuja materiaaleja, joita hyddynnetdan tutkimuksessa. Mikali dokumentit ovat val-
miiksi olemassa olevia, vaatii niiden kayttoonotto tarkoituksenmukaisen etukateisselvityksen siita,
misté lahteistd ne ovat perdisin ja voidaanko niita kayttdd nimenomaisessa tutkimuskaytossa. Jos
taas dokumentit tuotetaan itse tutkimuksen edetessa, vaatii aineistonhankinta huolellista suunnitte-
lua dokumenttien kerdamiseen liittyvien yksityiskohtien toteuttamisesta (esimerkiksi haastattelut ja
kyselyt). Mahdolliset luvat ja sd&dokset dokumenttien tallentamiseen liittyen tulee myds etukateen
selvittaa. (Jyvaskylan yliopisto 2014.)

Haastattelut

Yhtené kvalitatiivisena tiedonkeruumenetelméana kaytettiin avointa haastattelua. Kehittamistydssa
tarvittavaa taustatietoa kerattiin haastattelemalla videoyhteyden valityksella Yritys X:n CRM-jarjes-
telman hankintaprosessista aikanaan vastannutta henkil6d, seka yrityksen nykyistda CRM-vastuu-
henkil6d. Avoimissa haastatteluissa edettiin keskustelunomaisesti ilman valmiiksi strukturoitua ky-
symyspatteristoa. Haastattelut etenivat valmiin aihepiirin sisélla, mutta keskustelulle annettiin tilaa
myos ronsyilla hallitusti. Haastattelijalla oli mahdollisuus esittdaa ennalta suunnittelemattomia kysy-
myksia ja tarkennuksia, ja niiss& annettiin tilaa haastateltavan mielipiteille ja kommenteille. Avoimelle
haastattelulle onkin luonteenpiirteista, etta haastateltavan annetaan puhua vapaasti, eika pyrita tar-
joamaan valmiita vastauksia. Haastattelija oli toki valinnut etukateen keskustelujen teemat, mutta
haastattelut etenivat luonnollisesti ja antoivat tilaa keskustelulle. (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006.)

Kysely

Paaasiallisena aineistonkeruumenetelméné kaytettiin kyselya eli survey-tutkimusta, joka soveltui hy-
vin tutkimuksen kohderyhméan vastausten selvittdmiseen tutkimuskysymyksiin liittyen. Kehittamis-
tydssa kysely on usein sopiva menetelma silloin, kun halutaan selvittdd isommalta joukolta samaa

asiaa samalla tavalla. (Ojasalo ym. 2018.)
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Aineistonkeruumenetelmana kaytetty kysely on kvantitatiivisessa tutkimuksessa yleisin kaytettava
tutkimusmenetelma. Maarallisté tutkimusta tehdessa on tunnettava tutkimuksen kohteena oleva il-
mi6 tarkasti, silla muutoin kyselyyn ei voida laatia riittdvan tarkkoja kysymyksia ja valmiita vastaus-
vaihtoehtoja. Kyselytutkimuksen, etenkin nettikyselyn, hyviné puolina voidaan pitaa sen kustannus-
tehokkuutta, kyselyprosessin nopeutta ja menetelman antamaa mahdollisuutta vastata kyselyyn
anonyymind. Tutkimusmenetelman huonoina puolina puolestaan voivat olla kyselyn kenties al-
haiseksi jaava vastausprosentti, kyselyprosessin tekninen joustamattomuus ja mahdolliset lopputu-
lokseen vaikuttavat virheet kysymyksissa, joita ei voida kesken aineistonkeruun enaa korjata. (Ka-
nanen, J. 2015.) Kyselyssa tutkija ei myodskaan pysty arvioimaan sitd, kuinka vakavasti osallistujat
ovat kyselyyn suhtautuneet ja ovatko annetut vastaukset tulosten analysoinnin nakoékulmasta taten

taysin luotettavasti otettavia. (Ojasalo ym. 2018.)

Kyselytutkimuksessa on olennaista maarittda vastaajien perusjoukko ja otos, jotta sen lopputulosta
on mahdollista analysoida. Kysymysten tulee olla selkeitda, helposti ymmarrettavissa olevia, ja niihin
tulee olla suhteellisen yksinkertaista vastata. Tutkimuksen tulokset ilmaistaan yleensa tunnuslukuina

ja jakaumina. (Ojasalo ym. 2018.)

Kyselyssa tietyin kriteerein valitulta vastaajajoukolta kysytaan vastauksia samoihin kysymyksiin, ja

kysely voidaan toteuttaa monella tavalla riippuen siitd, mita tutkimuksessa halutaan saada selville.

Kyselyn toteuttaminen vaatii sen testaamista etukéteen ennen kyselyn lahettamista eteenpéin. Saa-
tuja vastauksia voidaan analysoida sek&a maarallisesti etté laadullisesti kyselyn muodosta riippuen.

(Jyvaskylan yliopisto 2016.)

Sahkoisessa kyselyssa tiedonkeruun valtteina ovat nopeuden ja edullisuuden liséksi sen vaivatto-
muus. Kyselyja on helppo muokata omiin tarpeisiin sopiviksi, ja niiden massapostitus ei vaadi kirje-
kuoria, postimerkkeja eika fyysista kayntia postin toimipisteella. Toisaalta juuri néista syista sahkoi-
set kyselyt ovat yleistyneet valtavalla voimalla, suorastaan rajahdysmaisesti. Digitaalinen sahkdpos-
titulva tai verkkosivustoilla vieraillessa ruudulle ilmestyvat ponnahdusikkunat aiheuttavat ihmisissa

usein vastareaktion, eika kyselyihin ole usein enaa kiinnostusta vastailla. (Ojasalo ym. 2018.)

Tutkimus-/kyselylomake on véline, jolla aineisto keratddn kohderyhmalta, ja jonka sisaltamilla kysy-
myksilla halutaan ker&td numeraalista dataa tutkittavasta ilmiostd. Lomakkeen pohjustukseksi on
hyva tehda vastaanottajille saatekirje, jossa kyselya alustetaan, ja kysely kannattaa muokata etene-
maan yleisista kysymyksista yksityiskohtaisempiin, jotta osallistujien on helpompaa antaa vastauk-
sia. (Kananen, J. 2010.) Kyselylomakkeessa kysymysten tulee olla yksiselitteisia ja vastausvaihto-
ehtojen selkeita. Kysymykset voivat olla joko strukturoituja, joissa vastausvaihtoehdot ovat ennalta
annettuja ja joista vastaaja valitsee mielestdan sopivimman, tai avoimia, joihin vastaaja voi antaa
minka tahansa vastauksen. Kyselylomake kannattaa my¢s testauttaa ulkopuolisella ennen sen ja-

kamista eteenpain, jotta mahdolliset virheet on mahdollista korjata ajoissa. (Kananen 2015.)
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4 KYSELYTUTKIMUKSEN RAKENNE JA TULOKSET

Kehittamisty6n tutkimusote oli seké kvantitatiivinen etta kvalitatiivinen, eli tydssa kaytettiin rinnakkain
molempia menetelmid. Molempia suuntauksia voidaan tarvittaessa kayttaa samassa tutkimuksessa
ja niilla voidaan selittda samoja tutkimuskohteita, ja juuri taméankaltaisella monimenetelmallisella ta-
valla toimittiin Yritys X:n CRM-jarjestelmaa koskevan kehittamistydn osalta. Kehittamistydn aineis-
tonkeruumenetelmina kaytettiin valmiita dokumentteja, haastatteluja, ja sdhkdpostitse harkinnanva-

raisella otannalla valitulle kohderyhmalle lahetettavaa kyselytutkimusta.

Taman kehittamistyon kyselytutkimuksen teossa hyodynnettiin valmista tilasto-ohjelmaa, jonka
avulla internetsovelluksen kautta koostettiin s&hkoinen tutkimuslomake, ja joka kyselyn paatyttya
antoi kayttéon valmiin raportin kyselyn vastausten pohjalta. Maarallisen tutkimuksen aineisto kerat-
tiin kotimaisen toimija Webropolin verkkoalustaa kayttéaen, jonka tarjpama sahkoéinen kysely- ja ra-

portointitydkalu on Pohjoismaiden kaytetyin. (Webropol Oy.)

Kyselyn kohderyhma eli populaatio oli koko Yritys X:n henkil6std, mutta harkinnanvaraista otantaa
kayttamalla otokseksi tarkennettiin ne yrityksen henkiléstoon kuuluvat, jotka Yritys X:n myynnin tu-
kitoimista vastaavan osaston koostaman listauksen mukaan olivat CRM-kayttajia. Yritys X:n CRM-
vastuuhenkil® toimitti kyseisten henkildiden yhteystiedot (nimi ja tydésahkoposti) tutkimuksen tausta-
materiaaliksi helmikuussa 2022. Harkinnanvaraisen otannan uskottiin tdssa tutkimuksessa edusta-

van kohderyhmé&a parhaiten (Kananen 2010).

Ennen kyselylomakkeen tekemista sen sisdltamia kysymyksia ja niiden asettelua pohdittiin yhdessa
Yritys X:n CRM-vastuuhenkilon kanssa. Kysymysten tuli tAman kehittdmistyon tekijan ja CRM-vas-
tuuhenkilén mielesta olla sellaisia, ettad niiden perusteella saataisiin mahdollisimman tarkkoja vas-
tauksia esitettyihin tutkimuskysymyksiin. Kyselyn haluttiin olevan riittavan yksityiskohtainen ja kat-
tava, mutta kuitenkin selked ja suhteellisen nopeasti vastattavissa oleva. CRM-vastuuhenkilo sai
valmiin kyselyn nahtavékseen helmikuussa 2022, ja lomakkeen tekninen toimivuus myds tarkistettiin
ennen sen lahettéamistd vastaanottajille. Kyselylomake saatesanoineen lahetettiin otokseen valituille
Webropolin sahkodpostikyselylinkin valityksellda 24.2.2022, ja vastausaikaa annettiin 9 paivaa. Muis-
tutusviesti l&hetettiin 1.3.2022 kaikille niille vastaanottajille, jotka eivat olleet tuohon paivamaéaraan
mennessa vastanneet kyselyyn. Kysely sulkeutui ja aineistonkeruu paattyi 4.3.2022, jonka jalkeen

kyselytutkimukseen ei ollut enaa mahdollista osallistua.

Kuten kyselytutkimuksen tilastosta 1 kavi ilmi, kyselylinkki 1&ahetettiin yhteensa 47 henkilélle, joista

33 vastasi kyselyyn ja 14 henkil6a jatti vastaamatta. Vastausprosentti oli 70 %.
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CRM-jarjestelmén vaikutus omassa tydssa

Vastaajien kokonaismaara: 33

Sahkopostikyselylinkin kautta vastattu (N) %
Yksittdiset vastaajat 47
Sahkopostikyselyviesteja |ahetetty yhteensa (sis. 76

mahdolliset muistutusviestit)

Sahkopostikyselylinkin kautta vastattu 33 70 %

Tilasto 1. Kyselytutkimus

Vastausprosenttia voitiin pitédé kohtuullisen hyvana ottaen huomioon, etta kysely tapahtui sahkoépos-
titse ja myds, etta sen toteutus ajoittui yleisena pidetyille talvilomaviikoille 8 ja 9. Kyselyn vastausajan
osalta otettiin huomioon, ettd osa otoksesta oli mahdollisesti talvilomalla, silla kyseisina viikkoina
peruskouluissa ja toisen asteen oppilaitoksissa vietetdan talvilomaviikkoa ympéari Suomea. Tasta
syysta kysely lahetettiin s&hkodpostitse aikaisin torstaiaamuna viikolla 8, jotta seuraavalla viikolla
mahdollisesti lomailevat ehtisivat vastata siihen vield tydsahkoépostinsa daressa ollessaan torstain
ja perjantain aikana. Samasta syystéa vastausaikaa annettiin viikolla 9 perjantai-iltaan saakka, jotta
edellisella viikolla mahdollisesti lomailleilla olisi ollut hyvin aikaa osallistua kyselyyn toihin palattuaan.

Kyselyyn osallistuneet vastasivat kysymyksiin anonyymisti, jotta tutkimuksessa saatavat vastaukset
olisivat seka luottamuksellisia, ettéd myds mahdollisimman aitoja ja rehellisia. Vastauksia ei siis voitu
yhdistaa yksittaisiin kyselyyn vastanneisiin henkildihin. Vastaajien anonymiteettisuoja tuotiin heille

selkeasti esiin kyselyn ohessa toimitetussa saatekirjeessa.

Kyselylomakkeessa selvitettiin muun muassa vastaajien tydroolia yrityksessa, sita kuinka usein he
kayttivat CRM-jarjestelmaa omassa tydssaan, kokivatko he CRM:sta olevan tydssaan hyodtya ja
kuinka helppoa sen kayttd heidan mielestaan oli. Kyselyssa selvitettiin myds motivoiko CRM-jarjes-
telman kayttd vastaajia tekeméan tyotehtaviaan tehokkaammin, kokivatko he sen helpottavan tai
vaikeuttavan ty6tehtavien hoitamista, auttoiko CRM-jarjestelméan kayttd vastaajia oman tyonsa joh-
tamisessa, ja oliko jarjestelmastéa vastaajien mielestad apua oman tydn suunnitelmallisuuteen ja tyo-
tehtavien priorisointiin liittyen. Lisaksi kysyttiin vastaajien mielipidetta jarjestelman kayton opastuk-
seen liittyen, sen hyviin ja huonoihin puoaliin, ja siihen, toivoivatko he jarjestelméén joitakin sellaisia

ominaisuuksia, joiden avulla he voisivat nykyistd paremmin johtaa omaa tyotaan.

Kyselysséa esitettiin strukturoituja mielipide- eli skaalakysymyksia, joiden vastausvaihtoehtoina kay-
tettiin 5-portaista asteikkoa. Kysyttaessa esimerkiksi kokivatko vastaajat CRM-jarjestelmasté olevan

tydssaan hyoétya, asteikon toinen aaripaa oli en koe olevan lainkaan hyoétya ja toinen aaripaa
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puolestaan koen olevan paljon hydtya. Vastausvaihtoehtojen sanallinen selite oli ainoastaan as-
teikon &aripaissa eli vastausvaihtoehdoissa 1 ja 5. Naiden vélissa olevat vastausvaihtoehdot 2, 3 ja
4 oli numeroitu, mutta kysymysten asettelussa sanallinen ohjaus oli ainoastaan asteikon aaripaissa.
Lahes kaikissa kysymyksissa oli lisaksi myos tekstikysymys, joihin vastaajilta pyydettiin lyhyt avoin
vastaus, mikali oma valinta asteikolla asettui jompaankumpaan aaripaahan. Avointa kommenttia
pyydettiin siis silloin, mikali vastaajan valinta asettui esimerkiksi vastausvaihtoehtoihin en koe olevan
lainkaan hyotya, en kayta CRM-jarjestelmaa aktiivisesti tai lainkaan tai jarjestelméan kaytté motivoi
hyvin paljon. (Kananen, J. 2015.) Kyselyn kuusi (6) viimeisinta kysymysta sisalsivat ainoastaan avoi-
men vastausvaihtoehdon, eli niissa ei ollut lainkaan ennalta annettuja vastausvaihtoehtoja. Tassa
kehittamistydssa vastaukset kyselyn skaalakysymysten osalta julkaistiin suoraan siten kuin ne ovat
olleet esitettyind kyselyn loppuraportissa. Avointen vastausten osalta kuitenkin poimittiin vastausten
joukosta kootusti vain tarkeimmat huomiot, eika kaikkia vastauksia néin ollen naytetty tuloksia esi-
teltdessa.

Analyysimenetelmét

Aineiston analyysimenetelméana kaytettiin suoraa jakaumaa, joka kertoo vastausten jakautumisen
lukumaaréat ja prosenttiosuudet. Suorassa jakaumassa vastaajilta keratty tieto esitetddn kysymyksit-
tain tiivistetyssa muodossa, eli jokaisen kysymyksen osalta ndhdaan eriteltyina eri vastausvaihtoeh-
tojen saamat suhteelliset prosenttiosuudet ja myds vastausten kappaleittain mitattava lukumaara.
Suora jakauma on siis lyhyesti sanottuna tuloste, jossa tarkastellaan yksittaisten kysymysten vas-
tauksien jakautumista eri vaihtoehtojen vélille. (Kananen 2015.) Suora jakauma oli analyysimene-
telmd, jonka Webropolin kysely- ja raportointitytkalu tarjosi automaationa kayttoon, ja sita oli help-

poa ja selkeaa hyddyntaa.
Kyselyn tulokset
1. Tyoskentelen organisaatiossa...

Kyselyn alkajaisiksi vastaajilta kysyttiin heidéan tydtehtavaansa organisaatiossa, jotta tuloksia analy-
soitaessa olisi parempi kokonaiskuva siitd millaisissa toimenkuvissa vastaajat organisaatiossa tyos-
kentelivat. Tehtavéat jaoteltiin karkeasti neljaan (4) eri osastoon, jotka olivat asiakaspalvelukeskus,
kenttamyynti, myyntipaallikké / myynnin johto seka "muu”, joka piti siséllddn muun muassa myynnin
tukitoiminnoista vastaavan osaston. Tarkkoja titteleitd ei anonymiteetin séilymisen vuoksi kuitenkaan
kysytty. Reilu kolmannes (37 %) vastaajista toimi myyntip&allikkdna tai myynnin johdossa, kolman-
nes (33 %) asiakaspalvelukeskuksessa, joka viides (21 %) kenttamyynnissé ja joka kymmenes (9

%) muissa myynnillisissa tehtévissa.
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1. Tyoskentelen organisaatiossa

Vastaajien maara: 33

asiakaspalvelukeskus

myyntipaallikké / myynnin johio

muu

n Prosentti

asiakaspalvelukeskus " 33,3%
kenttamyynti 7 21,2%
myyntipaallikkd / myynnin johto 12 36,4%
muu 3 9, 1%

Tilasto 2. Kyselytutkimus

2. Kaytadn CRM-jarjestelmaa tyoéssani...

Kysymykseen CRM-jarjestelméan kayttdaktiivisuudesta annettiin viisi (5) valmista vastausvaihtoeh-
toa. Yli puolet (55 %) vastaajista kertoi kayttavansa jarjestelmaa joka paiva, ja joka neljannes (24 %)
joka viikko. Noin joka kuudes (15 %) vastaaja kaytti CRM:&a 1-3 kertaa kuukaudessa, ja vain hyvin
pieni osa (6 %) ei kayttanyt jarjestelmé&a lainkaan. Tulokset siis kertoivat, ettd suurin osa (79 %)
vastaajista kaytti CRM-jarjestelmaa joka paiva tai vahintaan kerran viikossa.

2. Kaytan CRM-jarjestelmaa tydssani

Vastaajien maara: 33
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

joka paiva 55%

enintddn kerran kuukaudessa

BN K@via lainkaan “

n Prosentti

joka paiva 18 54.5%
joka viikko 8 24 2%
1-3 krt kuukaudessa 5 15.2%
enintddn kerran kuukaudessa o 0,0%
en kayia lainkaan 2 5,1%

Tilasto 3. Kyselytutkimus
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3. Jos et kdyta CRM-jarjestelmaa aktiivisesti tai lainkaan, miksi et?

Kayttgjille, jotka eivat kayttaneet jarjestelméaé aktiivisesti tai lainkaan, esitettiin liséaksi avoin kysymys,
jossa heita pyydettiin lyhyesti perustelemaan miksi he eivét kayttaneet CRM:aa. Kysymykseen vas-

tasi kuusi (6) henkil6a, jotka sanoivat muun muassa seuraavaa:

"CRM-jarjestelmaa ei ole kehitetty varsinaisesti myynnin johdon apuvalineeksi, vaan apuvalineeksi

asiakaspalvelukeskukselle ja kenttdmyynnille asiakashallintaan.”

"Kéytosta ei ole vastaavaa hyotyé tydssé tdssé asiakkuudessa ja tavassa hoitaa asiakkuutta. Vies-

tintd tapahtuu muita kanavia kéyttden. CRM:sséa toki asiakkuuden yhteystietoja tallennettuna.”
"Kéytén tarpeen mukaan. Kampanjat, asiakaskommentteja, seké uusien asiakkaiden luominen.”

"Minulla ei ole suoranaisia asiakkaita.”

4. Koen ettd CRM-jarjestelmastéa on tydssani hyotya.

Neljannessa kysymyksessa esitettiin vaite "Koen ettd CRM-jarjestelmasta on tydssani hyotya.” Vas-
tausvaihtoehdoksi annettiin 5-portainen skaala, jossa toisessa aaripaassa oli vaihtoehto "en koe ole-
van lainkaan hy6tya” ja toisessa aaripaassa vaihtoehto "koen olevan paljon hydtya”. Suurin osa (85
%) vastaajista koki CRM-jarjestelmasté olevan paljon tai jokseenkin paljon hyétya tyéssaan, ja noin
joka kahdeksas vastaaja (12 %) piti jarjestelmén vaikutusta neutraalina. Kukaan vastaajista ei koke-
nut, etta jarjestelmasta ei olisi ollut lainkaan hyotyd, ja vain yksi vastaaja (3 %) vastasi ettei jarjes-

telmasta ollut juurikaan hydtya hanen omassa tydssaan.

4, Koen etti CRM-jarjestelmasta on ty6ssani hyotyd.

Vastagjien maara: 33

&n Koz olevan [amiaan hyola .-—_

L e L 04 @5

1 2 3 4 5 Yhteensa Keskiarvo Mediaani

en koe olevan lainkaan hydtya 0 1 4 13 15 koen olevan paljon hydtya 33 43 40
0,0% 3,0% 121% 39,4% 455%

Yhteensa 0 1 4 13 15 33 45 4,0

Tilasto 4. Kyselytutkimus
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5. Jos et koe olevan hyotya, miksi?

Liséksi kysyttiin seuraava tarkentava kysymys, johon oli mahdollisuus kirjoittaa avoin vastaus: "Jos

et koe olevan hyotya, miksi?” Kaksi (2) vastaajaa antoi seuraavat perustelut:

"Tybskentely tehddén muulla tavalla kuin CRM-jarjestelmaa hyvaksi kayttden ja tiimin kanssa, joka
ei aktiivisesti kayté sitd.”

“Joitain parannuksia jarjestelmééan viela toivoisin. Esimerkiksi asiakkaan viimeisimmat ostot pitaisi

olla helpommin saatavilla CRM:st4.”

Vastauksista kavi ilmi, ettd toinen vastaajista ei kayttanyt jarjestelmaa aktiivisesti, eikd mahdollisesti
taten kokenut sen tarpeellisuutta omaan tydhdnsa ndhden samoin kuin jarjestelmaa aktiivisesti kayt-

taneet henkilot.

6. Koen ettd CRM-jarjestelman kaytté on helppoa.

Kuudennessa kysymyksessa vastaajilta kysyttiin, kokivatko he CRM-jarjestelmén kayton olevan
helppoa. Kukaan ei kokenut kayton olevan hyvin vaikeaa, mutta yksittainen vastaaja (3 %) koki kay-
ton olevan jokseenkin vaikeaa. Suurin osa (88 %) koki kayton olevan jokseenkin tai hyvin helppoa.
Taysin neutraalisti jarjestelman kaytdn helppouteen tai vaikeuteen suhtautui vain pieni osa (9 %)

vastaajista.

6. Koen etti CRM-jarjestelmin kiytts on helppoa.

\iastaajien maara: 33

Faytto o hiyvin valkezs. I-__ Kaytio on Ryin helppoa

o1 ®:2 L LK ®5

1 2 3 4 5 Yhteensa Keskiarve  Mediaani

Kayttd on hyvin vaikeaa. 0 1 3 15 14  Kayttd on hyvin helppoa 33 43 40
0,0% 3,0% 91% 455% 424%

Yhteensa 0 1 3 15 14 33 4,3 4,0

Tilasto 5. Kyselytutkimus
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7. Jos koet kayton vaikeaksi, mika on hankalinta?

Kuudetta kysymysta tarkentavassa avoimessa lisakysymyksessa tiedusteltiin, mika vastaajista on
hankalinta, jos he kokivat jarjestelmén kayton vaikeaksi. Kysymykseen vastasi yksi (1) henkild, jonka

vastaus oli seuraavanlainen:
“Tiedon hakeminen ja lukeminen on erittéin helppoa, syvempi hybdyntéminen vaatii paneutumista.”

Vastauksesta kavi ilmi, etta kaytto oli toisaalta erittéin helppoa, mutta ettd CRM:n syvempi hyddyn-

taminen olisi vaatinut asiaan paneutumista.

8. CRM-jarjestelmén kaytté motivoi minua tekemaan tydtehtaviani tehokkaasti.

Kahdeksannessa kysymyksessa vastaajille esitettiin vaite "CRM-jarjestelmén kaytté motivoi minua
tekemaan tyotehtaviani tehokkaasti”. Suurin osa (39 %) vastaajista suhtautui neutraalisti jarjestel-
man kayttdmisen motivoivaan vaikutukseen. Joka kolmas (33 %) oli sita mielta, ettd CRM:n kaytto
motivoi tekemaan tyotehtavia tehokkaasti jokseenkin paljon, ja joka kymmenes (9 %) koki k&yton
motivoivan hyvin paljon. Yhteensa noin viidennes vastaajista totesi CRM:n kayton motivoivan tyo-

tehtavien teossa jokseenkin vahan (9 %) tai ei lainkaan (9 %).

8. CRM-jarjestelman kaytto motivel minua tekemaan tyotehtaviani tehokkaasti.

Vastaajien maara: 33

o1 ®:2 ®: ®4 L

1 2 3 4 5 Yhteensa Keskiarvo  Mediaani

Ei motivoi lainkaan. 3 3 13 1 3 Metivoi hyvin paljon 33 32 3.0
91% 9,1% 394% 333% 91%

Yhteensd 3 3 13 1 3 33 3.2 3,0

Tilasto 6. Kyselytutkimus
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9. Jos ei motivoi lainkaan, miksi?

Edellista kysymysta tarkentavassa avoimessa lisakysymyksessa pyydettiin lyhytta lisakommenttia
heilta, joita jarjestelman kaytté ei motivoinut lainkaan. Vastauksia tuli viisi (5) kappaletta, jotka pitivat

sisallaén seuraavia perusteluja:
“Tyd motivoi, ei mikéén jéarjestelmén kéytté.”
"Ei pitdisi vaikuttaa motivaatioon tai tehokkuuteen. Néma pitéisi jokaisella olla jo valmiina.”

"Kysymys ei ole relevantti myynnin johtoa ajatellen. Tietyt prosessit ovat luottamuksellisia, jolloin
jarjestelmd, joka on avoin kaikille voi johtaa siihen, etta luottamuksellinen tieto voi tulla vaarassa

paikassa vastaan, jolloin sen tiedon kirjaaminen CRM:&én ei ole kovinkaan motivoivaa.”
“En sanoisi motivoivan, mutta helpottaa arkea ja tiedonsaantia.”

Vastausten perusteella CRM-jarjestelman kaytto ei itsessaan motivoinut osaa vastaajista tekemaan
tyotehtaviaan tehokkaasti, silla motivaation pitaisi heiddn mukaansa tulla itse tyosta, eika teknisista
jarjestelmista. Motivaatiota vahensi merkittavasti myos se, jos jarjestelmaa ei koettu olennaiseksi
omiin ty6tehtaviin liittyen, kuten myynnin johtotehtavissa tapahtuvaan luottamuksellista tietoa sisal-

tavien asioiden kirjaamiseen.

10. Jos motivoi hyvin paljon, miksi?

Tarkentavana avoimena lisédkysymyksena kysyttiin lyhyttd kommenttia myos heiltd, jotka vastasivat
CRM-jarjestelman motivoivan ty6tehtéaviensa tehokkaassa tekemisessa hyvin paljon. Kuusi (6) vas-

taajaa antoi perustelunsa, joista tarkeimméat nostot ohessa:

*Jérjestelmé auttaa suunnittelemaan péivédni mahdollisimman tehokkaaksi. Tybn etenemistd on

helppo seurata.”
"Hyvd kommunikointivéline.”
"Pystyn jasentdamaén tydni tehtévien avulla ja seuraamaan tehtyja téita ja onnistumisia hyvin.”

"Tieto on k&ytettdvissd mybds muilla, ja voi tarvittaessa katsoa mitd muut ovat asiakkaan taakse mer-

kinneet.”

"Néen CRM kéyttédmisen tehtdvien / historiamerkintdjen osalta tarpeellisena. Ei johda tydskente-

lyéni.”
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Vastaajat kokivat CRM-jarjestelman motivoivan tekemaan tyétehtavid tehokkaasti, silla se muun mu-
assa auttoi suunnittelemaan tyopaivaa paremmin ja seuraamaan helposti tydtehtavien etenemista.
Tiedon etsinté oli my6s helppoa, jolloin se sédésti tydaikaa.

11. Koen etta CRM-jarjestelma helpottaa tydtehtavieni hoitamista.

Seuraavaksi vastaajilta kysyttiin, kokevatko he CRM-jarjestelméan helpottavan ty6tehtaviensa hoita-
mista. Enemmist6 (55 %) vastaajista koki CRM:n helpottavan tydtehtavien hoitoa jokseenkin paljon,
ja hyvin paljon sen helpottavan koki neljannes (24 %) vastaajista. 15 % mielesta vaikutus oli neut-
raali, ja vain kaksi (2) vastaajaa eli yhteensa 6 % koki, etta jarjestelmé ei helpottanut tyétehtavien
hoitamista lainkaan tai juuri ollenkaan.

11. Koen ettd CRM-jarjestelma helpottaa tyotehtavieni hoitamista.

\Vastaajien maara: 33

F1 helpota lainkaan. II-__ Helpotiaa hyvin paljon

o1 ez LI @4 ®5

1 2 3 4 5 Yhteensa Keskiarve  Mediaani

Ei helpota lainkaan. 1 1 5 18 8  Helpotiaa hyvin paljon. 33 39 40
3,0% 30% 152% 546% 242%

Yhteensa 1 1 5 18 8 33 39 4,0

Tilasto 7. Kyselytutkimus

12. Jos helpottaa, miten tai miksi?

Avoimena lisékysymyksend kysyttiin miten tai miksi vastaajat kokivat CRM-jarjestelméan helpottavan
tyotehtavien hoitamista, mikali niin tapahtui. Vastauksia annettiin neljatoista (14) kappaletta, joissa

kommentoitiin muun muassa seuraavaa;
"Minulla on kokonaiskuva selvdnd CRM:n kautta.”
"Saéastaéa aikaa kokonaiskommunikaation osalta.”

"Kaikki informaatio samassa ohjelmassa. Yksinkertaista.”
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“Tarvitsemani tieto 16ytyy helposti ohjelmasta.”
"Kaikki historia 16ytyy sielté, ei tarvitse muistutuslappuja tai kalenterimerkint6jé seurata.”

"Léydén suuren osan tarvittavasta tiedosta tasta jarjestelmasta, sekd suunnittelen paivani jarjestel-

mé&n ympdérille.”

"Aina ei voi muistaa onko jokin asia hoidettu kuukausi tai kuukausia sitten, niin CRM:sté voi tarkistaa

asian omien merkintéjensé pohjalta.”
"Pystyn tallentamaan tekemani toimenpiteet ja luomaan muistijalien myés muiden kayttéén.”

Saatujen vastausten perusteella CRM-jarjestelman voitiin todeta helpottavan tyétehtavien hoitamista
sen antaman hyvan kokonaiskuvan vuoksi, jonka mahdollisti sen sisaltama ja kaikkien kayttdjien

saatavilla oleva valtava tietomaara.

13. Koen etta CRM-jarjestelma vaikeuttaa tydtehtavieni hoitamista.

Vastapainona edelliselle kysymykselle, vastaajille esitettiin my6s painvastainen vaittdma "koen etta
CRM-jarjestelma vaikeuttaa tyotehtavieni hoitamista”. Selkea enemmistd (73 %) oli sitéd mielta, etta
jarjestelma ei vaikeuttanut omaa ty6ta lainkaan. Noin joka viides (18 %) koki, etta jarjestelma ei
juurikaan vaikeuttanut omien tydtehtavien hoitamista, ja kolme vastaajaa (9 %) vastasi vaikutuksen
olevan neutraali. Kukaan kayttdjista ei annettujen vastausten perusteella kokenut, ettd CRM olisi
vaikeuttanut juurikaan tai hyvin paljon omaa tyota. Edes he, jotka edellisen kysymyksen perusteella
eivat kokeneet CRM:n helpottavan lainkaan tai juurikaan omaa ty6ta, eivat kokeneet vastausten pe-

rusteella jarjestelman kuitenkaan myoskaéan vaikeuttaneen merkittavasti omaa tyotaan.

13. Koen ettd CRM-jarjestelma vaikeuttaa tyStehtavieni hoitamista.

Vastagjien maara: 33

Ei valkeula lainkean. _-- Valkeutiaz fyvin paljon.

1 2 3 4 5 Yhteensa Keskiarvo Mediaani

Ei vaikeuta lainkaan. 24 [ 3 0 0 Vaikeuttaa hyvin paljon. 33 1,4 1,0
72,7% 182% 91% 0,0% 0,0%

Yhteensa 24 6 3 0 0 33 1.4 1,0

Tilasto 8. Kyselytutkimus
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14. Jos vaikeuttaa, miten tai miksi?

Avoimena lisakysymyksena vastaajilta pyydettiin lyhytta kommenttia, mikali he kokivat CRM:n vai-
keuttavan tydtehtaviensa hoitamista. Vaikka tulosten mukaan prosentuaalisesti kukaan ei ollut ko-

kenut néin, tuli avoimiin kommentteihin yksi vastaus:

"Kirjaamista on aika paljon, vie tybaikaa.”

15. Koen ettd CRM-jarjestelman kayttd auttaa minua oman tyoni johtamisessa (muun mu-
assa tydasioiden priorisointi, ajankayton hallinta, olennaisiin tydasioihin keskittymi-

nen).

Seuraavaksi vastaajilta kysyttiin, kokivatko he CRM-jarjestelman kaytén auttavan heitd oman tyénsa
johtamisessa. Kysymyksen paremman ymmartamisen helpottamiseksi oman tydn johtamiseen vii-
tattiin muun muassa ty6asioiden priorisoinnilla, ajankéytdn hallinnalla ja olennaisiin tydasioihin kes-
kittymisella. Noin joka kymmenes (9 %) vastaajista koki, ettei CRM ollut auttanut heita lainkaan oman
tydnsa johtamisessa, ja noin joka seitsemas (15 %) koki ettd CRM ei ollut juurikaan auttanut heita
oman tyon johtamisen saralla. Reilu kolmannes (39 %) vastaajista koki CRM:n vaikutuksen oman
tyon johtamiseen nahden neutraaliksi. Joka neljas (24 %) vastasi jarjestelman kaytbén auttaneen
oman tyon johtamisessa jokseenkin paljon, ja hyvin paljon oman tyonsa johtamisessa sen koki aut-
taneen 12 % vastaajista. Vastaukset neutraalisti suhtautuvien (39 %) ja heidan, jotka kokivat CRM:n
auttaneen oman tyon johtamisessa jokseenkin tai hyvin paljon (yhteensa 36 %), asettuivat siis pro-

sentuaalisesti lahes samalle tasolle.

15. Koen ettd CRM-jarjestelman kayttd auttaa minua oman tyoni johtamisessa (mm. tyGasioiden priorisointi, ajankiytén
hallinta, clennaisiin tydasioihin keskittyminen)
Vastaajien maara: 33

i auta [ainkazn. --—_- Auttaz v palion.

1 2 3 4 5 Yhteensd  Keskiarvo  Mediaani

Ei auta lainkaan. 3 5 13 8 4 Auttaa hyvin paljon. 33 32 3.0
9,1% 152% 394% 242% 121%
Yhteensa 3 5 13 8 4 33 3,2 3,0

Tilasto 9. Kyselytutkimus
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16. Jos ei auta, miksi?

Avoimena kysymyksena pyydettiin lisskommenttia heiltd, jotka kokivat, ettei CRM:sta ollut apua

oman tydnsa johtamisessa. Vastauksia tuli kaksi (2) kappaletta:

"CRM kaytto keskusliikekontakteissa voisi olla tosi hyva, mutta koen etté siiné jotkut projektinhallin-

nan tybkalut voisi jopa olla toimivammat.”
“CRM ei ohjaa minun ty6td, vaan tavallinen kalenteri ja Outlook seké asiakassuunnitelma.”

Vastausten perusteella CRM ei kaikissa tyodtehtavissa ollut merkittavasti auttanut yksilon oman tyon
johtamisessa, ja sen merkityksen voitiin paatella myds esimerkiksi tietyista asiakkuuksista vastaa-
ville olevan vahaisempé&a kuin toisille. Myds muut asioiden kirjaamistavat kuten tavallinen kalenteri,
sahkdposti ja asiakassuunnitelma olivat eraalle vastaajalle CRM:84 parempi apu oman ty6n johta-

misessa.

17. Koen ettd CRM-jarjestelmén kayttdé motivoi minua tekemaan tyotani suunnitelmalli-

semmin.

Kysyttadessa motivoiko CRM-jarjestelman kayttd vastaajia tekeméaan tydtaan suunnitelmallisemmin,
suurin osa vastauksista asettui skaalan keskivaiheille. Lahes puolet (45 %) vastaajista koki vaiku-
tuksen neutraalina ja joka kolmas (33 %) sanoi CRM:n kaytdn motivoineen heita tekemaan tydtaan
suunnitelmallisemmin jokseenkin paljon. Vajaa kymmenes (9 %) koki motivoituneensa hyvin paljon,
ja vain pieni osa koki CRM-jarjestelmén motivoineen heita tyén suunnitelmallisessa tekemisessa
jokseenkin vahan (6 %) tai ei lainkaan (6 %).

17. Koen ettd CRM-jarjestelman kayttd motivoi minua tekemaan tystini suunnitelmallisemmin.

Vastagjien maard: 33

®1 ®:2 e 04 ®5

1 2 3 4 5 Yhteensa Keskiarve  Mediaani

Ei motivoi lainkaan. 2 2 15 11 3 Motivoi hyvin paljon 33 33 30
6,1% 6,1% 454% 333% 91%

Yhteensa 2 2 15 1 3 33 3.3 3,0

Tilasto 10. Kyselytutkimus
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18. Jos ei motivoi, miksi?

Avoimessa lisédkysymyksessa pyydettiin kommenttia vastaajilta, jotka eivat kokeneet CRM:n moti-
voineen heitd tekemaan tyotehtavia suunnitelmallisemmin. Vastaajat kommentoivat muun muassa

nain:
"Kaytan CRM ohjelmaa tyéssani vain tiedon etsimiseen.”
“En tarvitse ko. jarjestelméaé tyésséni.”

*Jarjestelmén kayttoé sinéalldén ei motivoi mitenkééan, haluan muutenkin tehdé tyéni suunnitelmalli-

sesti.”

Vastausten perusteella voitiin tehda johtopaatds, ettd sisaisen motivaation tulisi 16ytya yksilosta it-
sestaan, eikad teknisen jarjestelman aikaansaamana. Jarjestelman kayttdé ei mydskaan motivoinut

heitd, jotka eivat kayttaneet sita tydssaan aktiivisesti tai ollenkaan.

19. Koen etta CRM-jarjestelma auttaa minua priorisoimaan tydtehtaviani.

Kysyttdessa kokivatko vastaajat CRM:n auttavan tyétehtavien priorisoinnissa, vastaukset jakaantui-
vat melko tasaisesti koko skaalan mitalle. Noin joka kymmenes (12 %) vastasi ettei CRM ollut aut-
tanut tyotehtavien priorisoinnissa lainkaan, joka viides (21 %) koki ettei CRM:sta ollut juuri lainkaan
apua ja noin joka neljas (27 %) vastaajista koki vaikutuksen olleen neutraali. Kolmannes (33 %) koki
CRM-jarjestelman auttaneen tydtehtavien priorisoinnissa jokseenkin paljon ja pieni osa (6 %) sanoi

CRM:n auttaneen priorisoinnissa hyvin paljon.

19. Koen ettd CRM-jarjestelma auttaa minua priorisoimaan tytehtiviani.

Vastaajien maara: 33

£/ auta ainkaan. -———- Autia fyvin paton.

1 2 3 4 5 Yhteensd  Keskiarvo  Mediaani

Ei auta lainkaan. 4 7 g il 2 Auttaa hyvin paljon. 33 30 30

121% 21.2% 273% 333% 6,1%

Yhteensa 4 7 9 1 2 33 3,0 30

Tilasto 11. Kyselytutkimus
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20. Jos ei auta, miksi?

Avoimena lisdkysymyksena pyydettiin lyhyttd kommenttia niilta vastaajilta, jotka kokivat, ettei CRM

ollut auttanut heita ty6tehtaviensa priorisoinnissa. Eras nain vastanneista kommentoi seuraavaa:

“Priorisointiin ei tdssd CRM:ssé ole meille tybkaluja.”

21. Koen ettd olen saanut riittavasti perehdytysta CRM-jarjestelméan kayttoon.

Kyselyssé haluttiin selvittdd myos, olivatko CRM-jarjestelman kayttajat omasta mielestdén saaneet
sen kayttoon riittvasti perehdytysta. Suurin osa vastaajista oli sita mielta, ettéa perehdytys oli ollut
jokseenkin (49 %) tai taysin (27 %) riittavaa. Joka viides (21 %) vastaaja suhtautui perehdytyksen
maaraan neutraalisti, ja vain yksi (1) vastaajista (3 %) koki ettei ollut saanut riittavasti perehdytysta
jarjestelman kayttoon.

21. Koen etta olen saanut riittavasti perehdytystda CRM-jarjestelman kayttodn

\astaajien maara: 33

En ole saanut lainkaan. I___ Olen saanut taysin rittavast.

®1 [ ®3 ® 4 @5
1 2 3 4 5 Yhteensa Keskiarvo Mediaani
En ole saanut lainkaan. 0 1 7 16 9 Olen saanut taysin riittavasti. 33 4.0 40

0.0% 3.0% 21.2% 485% 27.3%

Yhteensa 0 1 7 16 9 33 4,0 4.0

Tilasto 12. Kyselytutkimus

22. Koen ettd saan CRM-jarjestelman kayttoon riittavasti tukea.

Vastaajilta kysyttiin myos, kokivatko he saaneensa CRM-jarjestelman kayttdéon riittavasti tukea. Yk-
sikdan vastaaja ei ollut kokenut jAdneensa lainkaan ilman tukea, yksi (1) vastaajista (3 %) koki tuen
olleen jokseenkin vahaista, ja lahes joka viides (18 %) koki tuen maéaran olleen neutraalilla tasolla.
Prosentuaalisesti suurin osa (42 %) vastaajista koki saaneensa jokseenkin paljon tukea jarjestelméan

kayttoon, ja yli kolmannes (36 %) vastasi saaneensa CRM:n kayttdéon hyvin paljon tukea.
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22. Koen etta saan CRM-jarjestelman kayttoon riittavasti tukea

Vastagjien maara: 33

En saa lainkaan l___ Saan fyvin paijon.

®o1 ®2 ®3 o4 ®5

1 2 3 4 5 Yhteensa Keskiarvo Mediaani

En saa lainkaan. 0 1 6 14 12 Saan hyvin paljon 33 4.1 4.0
0,0% 3,0% 182% 42,4% 36,4%

Yhteensa 1]} 1 ] 14 12 33 41 4,0

Tilasto 13. Kyselytutkimus

Avoimet kysymykset

Kyselyn loppuosa koostui avoimista kysymyksista, joissa ei ollut valmiita vastausvaihtoehtoja tai 5-
portaista skaala-asteikkoa. Saadut tulokset koottiin kysymysten alle niin, ettéd tekstimuodossa nay-
tettiin olennaisimmat nostot vastauksista, silla vastauksia analysoitaessa voitiin todeta hyvin mo-

nissa vastauksissa toistuneen samankaltaisuuksia usean eri kayttajan kirjoittamina.
23. Millaisissa tyotehtavissa itse kaytat CRM-jarjestelmaa?

Kysyttdessa vastaajilta millaisissa tyotehtavissa he CRM-jarjestelmaa kayttivat, avoimia vastauksia
saatiin 28 henkil6lté. Vastauksista kavi ilmi, ettd CRM-jarjestelmaa kaytettiin monipuolisesti erilaisiin
asiakkuuksienhallinnan toimenpiteisiin. Jarjestelmaé kaytettiin avuksi seka asiakastapaamisten etta
oman tydpdaivan ja -tehtavien suunnittelussa, seké asiakaskontaktien jalkihoidossa ja raportoinnissa.
Vastauksista voitiin paatelld, ettd esihenkildtehtavissa toimivilla CRM oli kdytdssa muun muassa
helpottamaan omien alaisten tydn tukemista, seka seuraamaan asiakkuuksien kontaktointia. Jarjes-
telmaan merkittiin myds muun muassa omia to do-tehtavalistoja ja etsittiin tietoa. Ohessa keskei-

simmaét poiminnat vastauksista:

“Asiakastapaamisiin liittyvat merkinnat, oma to do-lista kirjattuna jarjestelmééan.”
"Kéytén jérjestelméé niin tydtehtévien kuin tybpéivén suunnitteluun.”
"Asiakkuuksien kontaktoinnin seuraamiseen.”

"Merkkaan sinne kaikki normaalista poikkeavan.”

"Tiedon etsinta.”
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"Kampanjoiden merkitsemisessé ja seuraamisessa.”
"Asiakastapaamiseen valmistautumisessa ja kun tulen asiakkaalta taytan puhutut asiat.”

"Tarpeiden kartoitus ja omien alaisten tydn tukeminen. Asiakkaiden kanssa sovituista asioista tieto

kulkee myds muille sita tarvitseville.”

"Asiakaskontaktien ja tapahtumien muistiinpanot.”
“Asiakkaiden luominen jarjestelméén.”
"Asiakaspalvelukeskuksen soittosuunnitelman yllapitdminen.”

"Kaikki tybtehtévét ovat kytkbksissé jéarjestelméén.”

24. Kuinka hyvin CRM-jarjestelma tukee tydtehtaviasi?

Kysyttdessa kuinka hyvin CRM-jarjestelma tuki vastaajien tyotehtavia, saatiin avoin vastaus 27 eri
henkiloltd. Suuri osa (15 kappaletta) vastauksista sisalsi sanan "hyvin”, "erittdin hyvin” tai "tukee
paljon”. Vain neljassa (4) vastauksessa kommentoitiin jarjestelman vaikutusta kriittisemmin. Lisaksi
useissa vastauksissa ilmaistiin CRM:n positiivinen vaikutus kaytdnndn esimerkin kautta, vaikka vas-

tauksesta ei ilmennytkaan ylla mainittuja termeja.

Paasaantoisesti vastaajat kokivat CRM:n tukeneen heita tydtehtaviensa tekemisessa hyvin tai erit-
tain hyvin. Tieto oli helposti l16ydettavissa, jarjestelman kayttd auttoi suunnittelemaan omaa tyota
paremmin ja se oli kaiken kaikkiaan hyva tukivaline tydssa. Useammassakin vastauksessa todettiin
CRM:n tukeneen tydssa hyvin, vaikka sen kayttd veikin usein turhan paljon aikaa. Erds vastaaja
vastasi lyhyesti mutta ytimekkaasti, ettd CRM-jarjestelma auttoi asiakkaan kokonaisjohtamisessa.
Vain pieni osa vastaajista koki CRM:n tukeneen omaa tydtaan heikosti. Muutama nain vastannut
totesi, ettei jarjestelmalla omissa tydtehtavissa ollut varsinaista merkitysta. Ohessa kootut vastauk-

set:
"Auttaa asiakkaan kokonaisjohtamiseen.”

“Helpottaa suunnittelua seké saa tietoa asiakkaasta, mutta toisaalta myos vie aikaa mm. kirjaami-

set.”

"Vahén.”

"Todella hyvin.”

"Hyvin jos turhat raportoinnit voi j&ttd4 pois ja kirjata vain olennaiset asiat jérjestelméaén.”

"Sillé ei ole suurta merkitysté tyétehtévieni hoitoon.”
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"Hyvin mutta vie aikaa.”
“Joissain tehtédvissé mutta ei paljoa, tai sitten en tieda kaikkea.”
“On se kiva lisd, mutta ei niin tarked, ettéa se vaikuttaisi toihin tai olisi kovin térkeéa tyokalu.”

"Myynnin johdossa omaa tyéta heikosti, mutta myyntiorganisaation tehtavan ja suunnitelmien toteut-

tamisen osalta hyvin, myds auttaa varmistamaan asioiden kirjaamista ja todentamista.”
"Kylldhén se tukee paljon.”

“Hyvin, helppokéyttbinen ja selked.”

"Hyvé tukivéline.”

"Lb6ytéé nopeasti esim. mité asiakkaan kanssa on sovittu.”

“Koostan tiedot asiakastapahtumista sinne ja kaikki tieto 16ytyy yhdesté paikasta ja on muidenkin

luettavissa.”

25. Mika on parasta CRM-jarjestelmassa tai sen kayttssa?

Kysyttdessa avoin kysymys parhaista puolista CRM-jarjestelmaan tai sen kayttoon liittyen, vastauk-
sia saatiin 29 henkilolta. Vastauksissa korostuivat jarjestelméan helppous, selkeys, nopeus ja se, etta
CRM:n ansiosta kaikki olivat ajan tasalla asiakkuuksiin liittyen. Vastaajat kokivat CRM-jarjestelman
parhaiksi puoliksi sen nopeuden, helppouden ja kayton selkeyden. Tiedonkulku nostettiin myos
vastausten perusteella eraaksi jarjestelman parhaiksi puoliksi, kollegojen kesken oli helpompi tehda
yhteisty6ta kun kaikki olivat ajan tasalla asiakkuuksista ja tehdyisté toimenpiteistd. Ohessa vastauk-

sia:

"Kaikilla on sama tieto saatavilla samanaikaisesti.”

"Historiamerkintbjen ja tehtdvien kayttd auttaa hahmottamaan tyéta ja koordinoimaan sita.”
"Tiedon kulku henkilblté toiselle.”

"Tieto.”

“Nopeus, luotettavuus.”

"Helppokéyttoisyys tybssa.”

“Yhteinen jaettu tilannekuva edustajan ja aspan vélilla.”

"Muistaa mité sovittu, yhteystiedot I6ytyy.”
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“Yhteistyd kollegojen kanssa helpompaa, kun kaikki ovat ajan tasalla.”
"Sééstymme siséisiltd puheluilta.”

*Joskus jos tulee epdaselvia tilanteita, jos esim. kollega puhunut asiakkaan kanssa jotain, niin

CRM:sté on hyva tarkistaa.”

26. Mika on huonointa CRM-jarjestelmassa tai sen kayttssa?

Kysyttdessa huonoimpia puolia CRM-jarjestelmaan tai sen kayttdon liittyen, vastauksia saatiin 18
henkiloltd. Usea vastaaja kommentoi muun muassa seuraavaa: jarjestelma hidastelee usein,
asioiden merkitseminen vie liikkaa aikaa, ja jarjestelmaa voisi hyddyntaa vielakin paremmin. Kolme
(3) vastaajaa kommentoi, ettd heidan mielestaan jarjestelmassa ei ollut mitddn huonoa ja kolme (3)
totesi, ettd he eivat osanneet vastata. Nain ollen vastaajista kaksitoista (12) henkilda antoi

varsinaisen vastauksen kysymykseen.

Vastausten perusteella voitiin tehda johtopéatos, ettd huonoimpia puolia CRM-jarjestelmassa olivat
sindnsa pienet mutta kaytannon tydssd toimintaa harmillisesti hidastavat asiat. Mobiilissa
jarjestelman kayttod voisi olla helpompaa, ja erddssa seuraavan kysymyksen vastauksista todettiin
myo6s ettda talla hetkella kaytdssa ei ollut toimivaa mobiiliapplikaatiota. Kayttajat kokivat etta
jarjestelma hidasteli ja patki usein, ja ettda se sisalsi joitakin epéloogisessa jarjestyksessa olevia
toiminnallisia osioita. Useampi vastaaja totesi jarjestelmén kaytdn vievan liikaa aikaa, ja aiheuttavan
lisdty6ta jos CRM:aan piti merkitd myds pienia ja kayttdjien mielestd jopa epdaolennaisia
yksityiskohtia. Kavi myds ilmi, etta jarjestelman tarjoamia mahdollisuuksia voisi kayttdjien mukaan
hyotdyntaa vielakin paremmin ja sopia sen kayttoon liittyvista yhteisista pelisdannoista, jotta muun

muassa sinne kirjattavat merkinnat olisivat yhtenevaisempia. Ohessa kootut vastaukset:
"Mobiilissa sen kéytté on hieman hankalaa.”

"Hidastelee usein ja pétkii.”

"Lajittelujarjestykset vaihtuvat usein tai ovat epéloogisia.”

“Pienten, sinénsé jopa turhien asioiden merkkaaminen.”

“Sen kayton tulisi palvella eikd aiheuttaa lisatyotd. Kaytdssa tulisi miettida mistd on hyotyd eika

aiheuttaa lisatyota.”

"Kayttda ei ole sovittu yhtendisesti koko organisaation sisélla, osa kéyttda ja osa ei, ja kirjaukset on

hyvin erilaisia. Tavoitteet puuttuvat ja yhtenéinen tyéskentelytapa.”

“Sekoittaa liikaa aikaa.”
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"Monipuoliset mahdollisuudet ovat vield monelta osin hybdyntamatta. Jarjestelmaa on

hyddynnettava enemman.”

"Myyntitiedon puuttuminen.”

27. Mita ominaisuuksia kaipaat CRM-jarjestelméan, jotta voisit paremmin johtaa omaa

tyotasi sen avulla?

Kyselyn loppuvaiheessa kysyttiin avoin kysymys, jossa haluttiin selvittdd, millaisia ominaisuuksia
kayttajat haluaisivat CRM-jarjestelmaan, jotta he voisivat paremmin johtaa omaa ty6tdan sen avulla.
Vastaus kysymykseen saatiin kuudeltatoista (16) henkil6ltd, joskin heista kaksi (2) vastaajaa sanoi,
etteivat he kaivanneet mitd&n uutta ominaisuutta, ja nelja (4) vastasi "en osaa sanoa”. Kaytanndssa
siis kymmenen (10) henkil6& vastasi mainitsemalla jonkin sellaisen ominaisuuden, joka parantaisi

heiddn oman tydn johtamistaan.

Vastausten perusteella kayttajat toivoivat jarjestelmééan joitakin konkreettisia lisdominaisuuksia,

jotka auttaisivat heité johtamaan omaa ty6tdén paremmin sen avulla. Ohessa vastauksia:
“Toimiva mobiiliapplikaatio olisi hyva.”

"Kartta, josta nékyisi asiakkaiden sijainnit. Tasta olisi iloa kampanjoiden ja kdyntien suunnittelussa.

Myés kuormaepdaselvyyksien jérjestdmisessé voisi kartasta olla apua.”

“Vuosikello, josta visuaalisesti nékisi asiakkuuden vaatimat toimet ja niiden deadlinet.”
*Varahenkilo-listaus sdénndbllisille soitoille, jos vastuumyyjé sairastuu.”
"Keskusliikendkymét, jonka paasyoikeuksia pystyisi itse rajata tai jakaa tarvitseville.”
"Kehittyneempi kayttéliittymé asiakkuuksien raportoimiseen.”

“Linkkaus myyntitilausjérjestelméaén, josta olisi helppo tarkistaa tilauskantahistoria.”

"Materiaalin liittdminen myds muiden kéytettédvéksi.”

28. Mitka asiat CRM-jarjestelméasséa ovat mielestasi turhia oman tydsi johtamisen kan-

nalta?

Viimeisessa avoimessa kysymyksessa haluttiin tietda, mitka asiat CRM-jarjestelmassa olivat vas-
taajien mielestd oman tyon johtamisen kannalta turhia. Kysymykseen vastasi kymmenen (10) hen-
kiloa, joista tosin jopa kuusi (6) vastasi “en osaa sanoa”. Varsinainen vastaus kysymykseen siis

saatiin neljalta (4) eri vastaajalta.
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Vastauksista voitiin paatelld, ettda CRM-jarjestelma itsesséan ei kayttajien mielesta sisaltanyt sellai-
sia turhia asioita, jotka olisivat haitanneet oman tydn johtamista. Yksittaisille kayttgjille epéolennaiset
toiminnot oli helppo suodattaa pois, mikali ne eivat olleet oman tydn johtamisen nakoékulmasta tar-

peellisia. Ohessa kootut vastaukset:
“"Monikin asia, mutta ne on helppo suodattaa pois.”

"Késittadkseni meilléd ei ole mitdadn turhaa mistd maksaisimme. Tamé on ehka niitd ominaisuuksia

CRM:ssé, efté voidaan rééatéloida yrityksen muuttuviin tarpeisiin sopiva paketti.”

"Merkinnét normaaleista paivittaisista soitoista ja tilauksista. Mikali tilauskantaa halutaan seurata ei
CRM ole oikea paikka sille, vaan myyntiohjelma. Ns. “turhalla” tiedolla tukitaan hieno uusi jarjes-
telma. Jokaisen myynnissa tydskentelevan tulisi osata katsoa asiakkaan viikoittainen tilaus oikeasta

myynnin jarjestelmésta.”

"Mielesténi ei ole.”
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5 KYSELYN TULOSTEN ESITTELY JA RAPORTOINTI YRITYS X:LLE

Webropol-kyselyn tulosten analysoinnin jalkeen jarjestettiin verkkotapaaminen Yritys X:n CRM-vas-
tuuhenkilén kanssa. Tapaamisessa esiteltiin kehittdmistyon prosessin kulkua ja kyselytutkimuksen

tulokset kaytiin tarkoin lapi (kuvio 9).

Kyselyyn vastanneiden kommentit etenkin avoimissa kysymyksissa heréattivat hyvaa keskustelua, ja
osa skaalakysymysten vastauksista oli jopa odottamattoman positiivinen yllatys Yritys X:n edusta-
jalle. Kehittamisideat olivat hénelle myds hyvin tervetulleita mahdollista jarjestelman jatkokehitta-
misté ajatellen. Han oli hyvin tyytyvainen kyselyn toteutukseen ja totesi mielellaén kayttavansa ke-
hittamisty6té ja kyselyn tuloksia Yritys X:n CRM-jarjestelmén jatkokehittamiseen tulevaisuudessa,

jos vain saa siihen mahdollisuuden ja lisdresursseja organisaationsa suunnasta.

Kehittamisty6n lopputulokset tullaan esitteleméan myds Yritys X:n myynnin ohjausryhman kokouk-

sessa, aikataulusyista tama tehdaan vasta tutkimuksen jalkeen kesalla 2022.

Opinnéaytety6 Tiia Niemi (Webropol-kyselyn tulokset)

&S B % & e e Y\ B

Ihmiset Keskustelu Reaktiot Tilat Lisaa Kamera Mikrofoni Jaa

N1

Kuvio 9. Kehittamistehtavan ja kyselytutkimuksen tulosten esittely Yritys X:lle 22.4.2022. Kuvassa

kehittamistyon tekija.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Taman kehittamistydn tehtavana oli selvittéda, oliko kotimaisessa elintarviketeollisuudessa toimivan
Yritys X:n vuodesta 2019 lahtien kaytossa ollut CRM-jarjestelma vaikuttanut sita kayttavan henkilos-
tén oman itsensa johtamiseen tydaikana. Lisaksi haluttiin saada selville, oliko jarjestelmalla ollut vai-
kutusta jarjestelmaa kayttavan henkiléston tdiden suunnitteluun ja toteutukseen positiivisella, nega-
tiivisella tai neutraalilla tavalla, ja haluttiin myos tietaa, oliko CRM helpottanut tai vaikeuttanut henki-

I6ston omaa tyota ja sen johtamista, ja mitkd ominaisuudet tdhan olivat mahdollisesti vaikuttaneet.

Tutkimusstrategiana kehittamistydssé toimi tapaustutkimus, ja tutkimusmenetelmina kaytettiin kvan-
titatiivisten ja kvalitatiivisten menetelmien yhdistelm&&. Kvantitatiivisena menetelmana ja paaasialli-
sena tiedonkeruumenetelmana toimi kysely, ja kvalitatiivisina menetelmina toteutetut avoimet kes-
kustelunomaiset haastattelut ja Yritys X:Ita kayttéon saadut valmiit dokumentit tukivat tutkimuspro-
sessia. Kyselylomakkeessa oli mukana myds avoimia kysymyksia, joten itse maarallisen tutkimus-

menetelmankin sisélta l6ytyi myos laadullista tutkimusnakokulmaa.
6.1 Tulosten pohdinta

Kysely toteutettiin Webropolin valmista tilasto-ohjelmaa ja verkkoalustaa kayttaen. Kyselylomake la-
hetettiin sdhkdpostikyselyna 47 vastaanottajalle, joista 33 vastasi kyselyyn. Vastausprosentti oli ta-
ten 70 %. Tama oli riittdva prosentuaalinen osuus tarpeeksi kattavien tulkintojen tekemiseksi tulosten

perusteella.

Kyselyn kohderyhmana voitiin alun perin pitdaa kaikkia Yritys X:n tyontekijoitd, mutta harkinnanva-
raista otantaa kayttamalla otokseksi tarkennettiin se osa henkilostostd, jotka tydssaan kayttivat
CRM-jarjestelmaa. Naista henkildista saatiin listaus Yritys X:n edustajalta, ja heille lahetettiin kysely
sahkopostitse. Kyseisen harkinnanvaraisen otannan uskottiin tdssa tapauksessa edustavan kohde-

ryhmé&a parhaiten. (Kananen 2010.)

Kyselyyn saatiin riittdva maéra vastauksia huolimatta kenties hieman haastavasta ajankohdasta ylei-
send pidetyn talvilomakauden aikana viikoilla 8 ja 9. Lisaksi kysely toteutettiin verkkokyselyna séh-
kopostin valityksella, eivatka digitaaliset kyselyt valttdmatta aina ole paras menetelma aktivoimaan
vastaajia. (Ojasalo, ym. 2018.) Ensimmaisella kyselykierroksella kyselyyn vastasi reilusti yli puolet
lopullisesta vastaajajoukosta, ja muistutuksen lahettamisen jalkeen vastauksia tuli viel& kiitettavasti
lisdd. Kyselyssa oli melko monta kysymysta ja avoimia vastauksia pyydettiin useampaankin kysy-
mykseen. Kaikki 33 vastaajaa vastasivat kiitettavasti jokaiseen skaalakysymykseen. Kyselyyn vas-
tannut Yritys X:n henkilst6 oli oikein valittu kohderyhma, silla he tiesivat yrityksen kaytdssé olevasta
CRM-jarjestelmasta riittavasti pystydkseen antamaan monipuolisia vastauksia sen kaytosta ja vai-

kutuksesta omaan tydhdn liittyen.
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Kyselytutkimuksen avulla saatiin vastaukset kysymyksiin siita, miten CRM-jarjestelman kayttajat ko-
kivat sen vaikuttavan omaan tyéhon ja oman tydn johtamiseen, suunnitteluun ja toteutukseen. Vas-
tagjilta saatiin myds useita kehittamisideoita jarjestelmaan ja sen kayttoon liittyen, ja ndmaé ideat
vdlitettiin Yritys X:lle muiden tutkimustulosten ohella. Kehittamistydn tavoite siis toteutui, silla kyse-

lytutkimuksen tulosten perusteella voitiin vetaa johtopaatokset tutkimuskysymyksia koskien.

Webropolin tilasto-ohjelma antoi kyselyn vastauksista valmiit vastauskaaviot kysymyksiin, joissa
vastausvaihtoehtona oli 5-portainen asteikko. Taman jalkeen vastauksia arvioitiin tutkimuskysymyk-
siin verraten. Avointen kysymysten osalta kaytiin avoimet vastaukset yksitellen lapi, koostettiin niista

yhteenveto ja analysoitiin niiden korrelaatiota tutkimuskysymyksiin nahden.
Kehittdmistyon tutkimuskysymykset olivat seuraavat:

Onko toimeksiantajayrityksen CRM-jarjestelma vaikuttanut sita kayttavan henkilostén oman
itsensd johtamiseen tydaikana? Tuloksien perusteella voitiin paatelld, ettd paasaantdisesti CRM-
jarjestelman vaikutus sita kayttavan henkiléston oman itsensa johtamiseen tydaikana oli ollut joko
neutraalia tai selke&sti positiivista. 39 % vastaajista piti vaikutusta neutraalina ja yhteensa 36 % koki
CRM:n auttaneen oman ty6n johtamisessa joko jokseenkin paljon tai hyvin paljon. 24 % vastaajista

koki CRM:n vaikutuksen neutraalia huonompana.

Onko jarjestelman kaytolla ollut vaikutusta téiden suunnitteluun ja toteutukseen joko positii-
visella tai negatiivisella tavalla, vai onko vaikutus ollut neutraali? CRM-jarjestelman vaikutus
kayttajien tydn suunnitteluun ja toteutukseen oli vastausten perusteella myds jakautunut lahes tasa-
puolisesti neutraalin (45 %) ja selkedasti positiivisen vaikutuksen valilla. Yhteensa 42 % oli sita mielta,
ettd CRM motivoi heitd tekemaan tyétaan suunnitelmallisemmin, eli ettd CRM vaikuttaa positiivisesti
jokseenkin paljon tai hyvin paljon. Vain 12 % vastaajista koki, etta CRM:n kaytto ei motivoinut teke-
maan tyota suunnitelmallisemmin joko lainkaan tai juuri lainkaan, eik& silla taten ollut positiivista
vaikutusta tyon suunnitelmallisuuteen. Yli kolmasosa (yhteensa 39 %) vastaajista koki CRM:n aut-

taneen priorisoimaan ty6tehtaviaén jokseenkin tai hyvin paljon.

Onko CRM-jarjestelma helpottanut tai vaikeuttanut omaa tyota ja sen johtamista, ja mitka
ominaisuudet jarjestelmassa tahan ovat mahdollisesti vaikuttaneet? CRM oli helpottanut omaa
tyota jokseenkin tai hyvin paljon yhteensa 79 % vastaajan mielesta, ja vain 6 % koki, ettd se ei ollut
helpottanut tyota lainkaan tai juuri ollenkaan. Kuitenkin kysyttdessa vaikeuttaako CRM omaa tyota,
kukaan vastaajista ei kokenut, ettd se olisi vaikeuttanut omaa tyota lainkaan. 91 % vastaajista koki,
ettei CRM ollut vaikeuttanut omaa tyota lainkaan tai juuri lainkaan ja 9 % vastaajista vastasi koke-

vansa jarjestelman vaikutuksen neutraaliksi.

Voitiin siis paatella, etta kaiken kaikkiaan CRM-jarjestelma oli helpottanut kayttajien omaa tyéta mer-

kittavasti, ja sen vaikutus oman tyén suunnitteluun ja toteutukseen oli ollut vahintaankin neutraali,



47

mutta suurelta osin myds positiivinen. Oman itsensa johtamiseen tydaikana CRM oli vaikuttanut po-
sitiivisesti noin joka kolmannen mielestd, hieman vajaa puolet arvioi vaikutuksen neutraaliksi, ja joka
viides koki vaikutuksen vahaisempana. Taman perusteella voitiin paatelld, ettda CRM-jarjestelmalla
itsessaan ei ehka ollut oman tyon johtamiseen valtavan suurta merkitystd, mutta se oli kuitenkin

helpottanut paivittaista tyota, tehtévien suunnittelua ja toteutusta.

6.2 Tulosten arviointi

Kehittamistydn tuloksia arvioitiin kokonaisvaltaisesti, kriittisesti ja tarkasti. Perusteettomia oletuksia

ei tehty, vaan tulokset esitettiin siten kuin ne olivat kyselysta ilmenneet.

Validiteetti eli luotettavuus perustuu siihen, etté tutkimus on toteutettu tieteellisia ja yleisesti hyvak-
syttyja tapoja ja menetelmiéd kayttaen, ja saadut tulokset esitelladn objektiivisesti. Aineiston on myds
oltava riittavan laaja, ja luotettavuutta parantaa useiden eri tutkimusmenetelmien kayttd yhdessa.
(Kananen 2010.) Tassa kehittamistydssa kaytettiin rinnakkain eri tutkimusmenetelmia, kuten kyse-
lya, haastatteluja ja valmiita dokumentteja. Tutkimusprosessi eteni ja kysely suoritettiin tieteellisia
keinoja kayttaen ja dokumentoitiin tarkasti. Monipuolista aineistoa oli kaytossa riittavasti ja kysely-
tutkimuksessa saatujen vastausten maara ja laatu olivat hyvia. Kyselyyn valittu kohderyhma oli tut-
kimukseen sopiva eli kohderyhmana juuri oikeanlainen, jotta luotettavia vastauksia tutkimuskysy-
myksiin oli mahdollista saada. Yritys X:n edustajien kanssa toteutetut haastattelut tukivat muun mu-
assa kyselylomakkeen tekoa niin, ettd siihen saatiin koottua oikeanlaisia kysymyksia juuri taman

organisaation tarpeisiin ndhden.

Reliabiliteettia eli tutkimustulosten pysyvyytta voidaan maaritella silla, onko tutkimus tuloksineen
toistettavissa myos uudelleen suoritettuna. (Kananen 2010.) TAman kehittamistehtavan kyselytutki-
mus tuloksineen ei luultavasti ole taysin toistettavissa uudelleen, silla kyselyyn vastasivat Yritys
X:sséa talla hetkella tydskentelevat ja CRM-jarjestelmaa kayttavat henkilét. Heidan antamansa vas-
taukset olivat riippuvaisia heidan henkildkohtaisista ominaisuuksistaan ja odotuksistaan, eli jos Yritys
X:n henkilostdssa tapahtuu vaihtuvuutta voivat vastaavan kyselytutkimuksen tuloksetkin muuttua.
Myds jos CRM-jarjestelmaa kehitetddn esimerkiksi taman kehittAmistyon tulosten perusteella enem-
man nykyisten kayttgjien toiveiden suuntaan, voi mahdollisessa uusintatutkimuksessa tulosten
osalta nékya erilaista painotusta vastausten suhteen. Tuloksia voitiin kuitenkin yleistaa ainakin Yritys

X:n nyt kdytdssa olevan CRM-jarjestelman ja sita talla hetkella kayttavan henkiléston osalta hyvin.

Eettisyys tarkoittaa tutkimusprosessin luottamuksellisuutta, ja muun muassa mahdollisuus ano-
nymiteettiin ja osallistumisen vapaaehtoisuus kuuluvat eettisyyden osa-alueisiin. Yksityisyyden kun-
nioitus, inhimillinen kohtelu, tarkkuus, huolellisuus ja muiltakin osin moraalinen toiminta ovat tarkea
osa eettista toimintaa. (Ojasalo, ym. 2018.) Tassa kehittamistydssa eettisyys toteutui hyvin. Aineis-

tona kaytetyt taustatiedot Yritys X:n osalta koostuivat luottamuksellisesti kayttoéon saaduista
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materiaaleista, jotka prosessin aikana pysyivat ainoastaan kehittamistyon tekijan hallussa. Tyon jul-
kisissa asiakirjoissa ei naitd materiaaleja mytskaan paljastettu, ja yrityksen anonymiteetti sailyi lu-
vatusti kuten jo kehittamisyhteistydn alkuvaiheessa sovittiin. Kysely, joka toteutettiin Yritys X:n hen-
kilostoélle, perustui vapaaehtoisuuteen ja vastaajat tayttivat kyselyn anonyymeina. Vastaajat saivat
itse paattaa osallistumisestaan kyselytutkimukseen ja heille kerrottiin vastausten sailyvan prosessin
alusta loppuun saakka anonyymeina. Nain kunnioitettiin jokaisen vastaajan suojaa yksityisyyteen ja
sita, ettd annettuja vastauksia ei voitu yhdistaa yksittaisiin henkil6ihin, eivatka ne nain ollen myos-
k&an voi millaén tavalla vaikuttaa vastaajien tyontehtaviin tai muihinkaan seikkoihin liittyen heihin
yksilGina.

Tulosten tulkinnassa kaytettiin tarkkuutta ja l[&hes taysin samoja sanavalintoja kuin vastaajat olivat
kayttaneet, jotta oletuksille tai vaarintulkinnoille ei olisi ollut sijaa. Joidenkin yksittaisten vastausten
osalta otettiin vapaus muuttaa lauserakenteita hieman, jotta niista ei Yritys X:lle luvatun anonymi-
teettisuojan vuoksi kaynyt ilmi esimerkiksi minkaén organisaatiossa kaytettavan tietojarjestelman ni-
mia.

Kyselytutkimuksen analysointivaiheessa olisi mahdollisesti ollut viisasta laatia tarkka sanallinen se-
lite myds 5-portaisten skaalakysymysten vastausvaihtoehtoihin 2, 3 ja 4. Talla tavoin toimittaessa
olisi voitu varmistaa, ettad kaikki vastaajat varmasti ymmarsivat annetut vastausvaihtoehdot taysin
samalla tavalla, eikd minkaanlaisille omille tulkinnoille olisi edes hypoteettisesti ollut mahdollisuutta.
My®és vaihtoehto "En osaa sanoa” olisi jalkikateen ajateltuna ollut hyva lisdys vastausvaihtoehtoihin,
silla nyt ei voitu olla 100 % varmoja siita, ettd skaalan keskivaiheella oleva neutraali vastaus oli
nimenomaan neutraali eikd "En osaa sanoa”. Tastd huolimatta koettiin, ettd saadut vastaukset ja
niista tehdyt analyysit olivat patevia ja antoivat tarvittavat ja riittavan perusteelliset vastaukset tutkit-

taviin kysymyksiin.
6.3 Rajaukset ja tulevat jatkotutkimukset

Kehittamisty0sta rajattiin pois tutkimustulosten mahdollisesti edellyttdmaét jatkotoimenpiteet.

Tutkimusmenetelmana kaytettavassa kyselytutkimuksessa ja ndin ollen myoés sen tuloksissa rajattiin
pois yksilon vapaa-aikaan liittyvét itsensa johtamisen teemat, silla siina keskityttiin vain tydaikana

tapahtuvaan oman tyon johtamiseen.

Kehittdmisty6n ja kyselytutkimuksen antaman tietopohjan ja tulosten perusteella Yritys X:ss& mah-
dollisesti tapahtuvaan CRM-jarjestelman jatkokehittdmiseen ja -tutkimuksiin liittyvat aiheet ja yksi-
tyiskohdat rajattiin pois tasta kehittdmistyosta. Jatkotutkimusaiheena voisi olla esimerkiksi CRM-
kayttajille suunnattu seurantatutkimus yhden vuoden kuluttua tdmén tutkimuksen paattymisen jal-
keen. Kaikki jatkotutkimusaiheet ja mahdolliset tulevat toimenpiteet niihin liittyen rajataan kuitenkin

kokonaisuudessaan pois tasta kehittamistyosta.
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Kehittamistyon tulokset esitelladn kesélla 2022 Yritys X:n myynnin ohjausryhmalle, mutta my6s
kaikki mahdolliset tuossa tilaisuudessa esille nousevat toimenpiteet rajataan pois tasta tyosta.
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