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Avarn Security Oy uudisti asiakkuudenhallintajarjestelmaénsa ja se otettiin kayttéon laajemmalla
kayttajapohjalla marraskuussa 2021. Asiakkuudenhallintajarjestelmé on lyhyesti asiakasrekisteri,
jonka avulla voidaan hoitaa jokaista asiakasta yksildllisesti, ja sieltd saadaan hyodyllista dataa.
Ongelmana oli, ettd yhtiolla ei ollut loppukayttdjaohjeita, jotta jarjestelman kayttdé sujuisi
kokemattomiltakin kayttgjiltd. Ennen uudistusta paikoin monimutkaista jarjestelmaa oli kayttanyt
vain myyntihenkildsto, nyt sen kaytto laajennettiin kaikille asiakkuuksien kanssa toimiville. Td&man
toiminnallisen opinndytetydn produktina toteutettiin yhtion kayttéon loppukayttajaohjeet.
Opinnaytetydssa kasitelladn ohjeiden laatimista, seka sivujuonteena my6s motivointia.
Opinnaytetyd pyrkii antamaan kuvan siitd, millaiset ovat hyvéat ohjeet ja mita niiden laatiminen
kasittaa.

Tyon toteutus alkoi jo syksylla 2021, jolloin tehtiin produkti, eli loppukayttdjaohjeet. Kaytannon
toteutuksessa hyddynnettiin jarjestelman testauksessa mukana olleiden henkildéiden kanssa
kaytya dialogia ja saatua palautetta. Liséksi syksylla keréttiin aineistoa kyselytutkimuksella
Webropol-alustaa hyddyntden seka toteutettin muutama haastattelu Teamsin valityksella.
Syksyn tutkimuksissa selvitettin enemman asiakkuudenhallintajarjestelman hyoétyja ja ohjeet
kasiteltiin lyhyemmin. Kevaalla 2022 toteutettiin loppukayttdjaohjeita koskeva seurantakysely
Webropol-alustalla.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi asiakkuudenhallintajarjestelméan loppukayttdjaohjeet Avarn
Security Oy:lle. Nama ohjeet ovat olleet yhtiossa kaytdossa jo 2021 marraskuusta lahtien, jolloin
asiakkuudenhallintajarjestelma otettiin laajemmalti kayttéon yhtidssa. Lisdksi yhtidlle saatiin
paljon arvokasta tietoa ohjeiden toimivuudesta ja kehittdmisehdotuksia seurantakyselyn myota.

Opinnaytety6lla pyrittiin  antamaan konkreettista hyodtya Avarn Security Oy:lle laadituilla
asiakkuudenhallintajarjestelman loppukayttdjaohjeilla, jotka on pyritty toteutettamaan
mahdollisimman ammattimaisesti ja siten, etta niitd on helppo paivittaa. Lisaksi seurantakyselylla
keratty aineisto valmiiksi analysoituna kertoo, mihin suuntaan ohjeita toivotaan péaivitettavan.
Tarkeimpana kehityskohteena olisi tehda vield lyhyemmat pikaohjeet seka kiinnittdd huomiota
ohjeissa olevien prosessikaavioiden kokoon, ettd ne olisivat paremmin luettavissa. Myds
aihekohtaiset video-ohjeet voisivat olla hyva kehityssuunta. Produkti on jo yhtidon kaytossa ja
tdysin muokattavissa tarpeen mukaan. TAma opinnaytetyd ei verrattain lyhyen seuranta-ajan
vuoksi kata pitkédn aikavalin kokemuksia loppukayttdjaohjeiden kaytosta, ja tdma olisikin aihe
uudelle seurantatutkimukselle.
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End user instructions for the customer relationship
management system for Avarn Security Oy

Avarn Security Oy renewed its customer relationship management (CRM) system and it was
implemented with a wider user base in November 2021. The CRM system is a customer register
that can be used to manage each customer individually and to provide useful data. The problem
was that company did not have end-user instructions to allow even inexperienced users to use
the system. Prior to the reform in some places, the complex system had only been used by sales
staff, now its use was extended to everyone working with customers. The product of this functional
thesis was implemented with end-user instructions for the company’s use. The thesis deals with
the preparation of instructions, as well as motivation as a side feature. The thesis aims to give an
idea of what feasible instructions are and what compiling them involves.

The implementation of the thesis started already in autumn 2021, when the product, the end-user
instructions was made. The practical implementation utilized the dialogue and feedback received
from people involved in testing the system. In addition, data was collected in the autumn through
a survey by using the Webropol platform. A few interviews were also conducted through Teams.
In the autumn, the benefits of the CRM system were investigated and the instructions were
discussed in a shorter period. In spring 2022, a follow-up survey on end-user instructions was
conducted on the Webropol platform.

As a result of the thesis, end-user instructions for the customer relationship management system
were created for Avarn Security Oy. These guidelines have been in use by the company since
November 2021. At the time, the CRM system was also introduced more widely in the company.
In addition, the company received a lot of valuable information on the functionality of the
instructions and development suggestions through the follow-up survey.

The aim of the thesis was to provide concrete benefits to the company with the end-user
instructions for the CRM system, which have been implemented as professionally as possible and
in such a way that they are easy to update. The material collected through the follow-up survey
indicates in which direction the instructions are expected to be updated. The main development
would be to make Quick Guides even shorter and pay attention to the size of the process diagrams
in the guides to make them more readable. Thematic video guidelines could also be a good
development. The product is already in use by the company and can be completely customized
as needed. This thesis does not cover the long term experiences using the end-user instructions
due to a relatively short follow-up timeline.

KEYWORDS:

customer relationship management system (CRM), instructions, guidelines, motivation
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KAYTETYT LYHENTEET TAI SANASTO

B2B-myynti Business to business, suom. yritysten valinen myynti (Harju,
M.2019. 49-50.)

CRM-jarjestelma Asiakkuudenhallintajarjestelma, engl. customer relationship
management system (Bergstrom, S. ja Leppanen, A. 2015.
421)

GDPR General Data Protection Regulation, suom. yleinen tieto-

suoja-asetus (Tietosuojavaltuutetun toimisto. N.D.)

Konstruktiivinen Tutkimusmenetelmd, jolla kaytannon ongelmaan Iluodaan
uusi ja teoreettisesti perusteltu ratkaisu, ja tuotetaan uutta tie-
toa. (Ojasalo, K., Moilanen, T. ja Ritalahti, J. 2015. 65).

Kvalitatiivinen Tutkimusmenetelmd, jossa laatu on ratkaiseva tekija. Vas-
tauksia keratddn suppeammalla otannalla, mutta ne ovat sy-
vallisempia. Esimerkiksi haastattelut ovat kvalitatiivisia. (Oja-
salo, K., Moilanen, T. ja Ritalahti, J. 2015. 106-107.)

Kvantitatiivinen Tutkimusmenetelmad, jossa keratdan mahdollisimman paljon
vastauksia ja otanta voi olla suuri. Esimerkiksi kysely on tal-
lainen. (Ojasalo, K., Moilanen, T. ja Ritalahti, J. 2015. 128-

129.)
Learning by doing Tekemalla oppiminen (Mattila, K. 2012.)
Puolistrukturoitu Teemahaastattelu, ei tdysin ohjata haastateltavaa. Osa kysy-

myksista ainakin valmiiksi mietittyja. (Ojasalo, K., Moilanen, T.
ja Ritalahti, J. 2015. 41.)

VoC Voice of Customer, suom. asiakkaan kuuntelua, esimerkiksi
asiakaskyselyn muodossa. (Bergstrom, S ja Leppanen, A.
2015. 421)



1 JOHDANTO

Halusimme sitéa tai emme, niin ohjeet ja ohjeistaminen kuuluvat hyvin kiintedna osana
elamamme eri osa-alueille. Varsinkaan tytelamassa mukana oleva ei ole voinut valttya
kohtaamasta erilaisia ohjeita ja ohjeistamisia. Osa kohtaamistamme ohjeista on hyvin ja
perusteellisesti laadittuja, osa taas on todella ylimalkaisia ja hutiloiden toteutettuja ja nai-
den valiin mahtuu myds paljon ohjeita, jotka eivat ole hyvid, mutteivat niin kovin huono-

jakaan.

Tassa opinnaytetytssa tarkastellaan mita vaaditaan, jotta ohjeet ovat hyvéat mahdollisim-
man monella mittarilla katsottuna. Paapaino opinnaytetydssa on Avarn Security Oy:lle
laadituissa asiakkuudenhallintajarjestelman loppukayttajaohjeissa ja tydssa pyritaan pei-
laamaan laadittuja ohjeita siihen, mitk& ovat niin sanotusti ihanne ohjeet. Tyon paata-
voitteena oli luoda toimivat loppukéayttajaohjeet toimeksiantajan asiakkuudenhallintajar-

jestelméan. Sivutavoitteena on antaa lukijalle kuva siitd, millaiset ovat hyva ohjeet.

Alkuun kaydaan lapi teoriaperustaa niin asiakkuudenhallintajarjestelmasta, ohjeista ja
ohjeiden laatimisesta, kuin myds motivaatiosta ja motivoinnista. Nama edellamainitut
osa-alueet muodostavat taman opinnaytetyon teoreettisen viitekehyksen. Miksi ohjeista-
miseen ja ohjeisiin, seka asiakkuudenhallintajarjestelmaan on liitetty motivaatio ja moti-
vointi? Opinnaytetyon kirjoittaja ndkee motivaation ja motivoinnin linkittyvan melko tiiviisti
ohjeisiin. Mikali lukijalla ei ole mielenkiintoa ja motivaatiota lukea ohjeita, niin talléin han
todennakdisesti tulee jaamaan valille tarkeaa tietoa esimerkiksi asiakkuudenhallintajar-
jestelman kayttoon liittyen, talla taas on omat vaikutuksensa henkilén suoriutumiseen

omasta tydstaan, jos hanen tallaista jarjestelmaa tulisi kayttaa.

Opinnaytetytssa kaytettiin kolmea erilaista menetelmaa, joista kysely ja haastattelu kuu-
luvat perinteisempdan osastoon laadittaessa opinnaytetoita tai kehittdmistehtavia. Kol-
mas menetelma4, jolla oli tAssa tydsséa suurin paino, on konstruktiivinen menetelma, jossa
yhdistetaan teoriaa ja aktiivista vuoropuhelua projektiin osallistuneiden kanssa. Loppu-
tuloksena konstruktiivisen menetelman myota syntyivat asiakkuudenhallintajéarjestelméan

loppukayttajaohjeet.

Tyo6ssa tullaan kasittelemaan myos prosessin kulkua itse produktin suunnitteluvaiheesta
valmiiseen loppukayttdjaohjeeseen. Tassa on tarkoitus selostaa lukijalle millainen pro-

sessi on laatia ohjeet yhtittasolla kaytdon otettavasta isosta tietojarjestelmésta. Taméa
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toivottavasti avaa sité, etta ohjeet vaativat paljon ty6ta, mutta eivat ole lainkaan mahdot-

tomat kirjoittaa.

Opinnaytetyon loppupuolella analysoidaan saatuja kyselytutkimusten, seka haastattelu-
jen tuloksia. Ensimmaisesta syksylla 2021 toteutetusta kyselytutkimuksesta ja haastat-
teluista analyysit ovat hiukan lyhyempid ja tiiviimpia, kuin sitten kevaalla 2022 toteutetun
kyselyn kohdalla. Tama johtuu siitd, etta toisessa kyselyssa lahdettiin hiukan syvaluo-
taavammin selvittdmaan ohjeen laatimisen teoriaan pohjaten sitd, miten hyvin loppukayt-

tajaohje jarjestelméan kayttajien mielesta kulkee yksi yhteen teorian kanssa.

Lopuksi vield opinnaytetydssa esitetaan, kuinka kaytanto ja teoria kohtaavat ja pyritaan
tata perustelemaan lukijalle. Myo6s eettisyys ja luotettavuus on tarkedssa roolissa tassa
tydssa ja niitd kasitelladn myos loppupuolella. Aivan viimeisena lukuna nivotaan koko
tyd lyhyesti pakettiin ja pohditaan, mita muutoksia tehtaisiin mikali tyd nyt aloitettaisiin
alusta seka esitellaan muutamia produktin kehittamisehdotuksia. Yhtena nostona kehit-

tamisehdotuksista voidaan tehda video-ohjeet, jotka ovat kovin vahvasti tata paivaa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Joachim Pippingskold



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Opinnaytetydn Kirjoittaja toteutti opinndytetydn produktina olevan asiakkuudenhallinta-
jarjestelman loppukayttdjaohjeen Avarn Security Oy:lle. Opinnaytetyd projekti alkoi syk-
sylla 2021 opintoihin liittyvasséa syventavassa harjoittelussa Avarn Security Oy:lla, jonka

palveluksessa opinnaytetydn Kirjoittaja muutoinkin on.

Kyseessa on pohjoismainen yhtio, jonka toimialana on yksityisten turvallisuuspalvelui-
den tuottaminen. Avarn Security Oy:lla on toimintoja Suomessa, Ruotsissa, Norjassa ja

Tanskassa. (Avarn Security Oy. N.D.)

Suomessa Avarn Security tyollistdd noin 3500 henke& ympéari Suomen erilaisiin turvalli-
suuden ja turvallisuusteknologian ty6tehtaviin. Yhtiolla on toimipisteitd Suomessa 15, jo-
ten ainakin isoimmat kaupungit on miehitetty. Palvelutarjontaa I6ytyy turvallisuuteknolo-
gian tarpeisiin (kamera-, kulun- ynnd muut valvontajarjestelmét ja niiden asennus ja
huolto), seka halytyskeskuspalvelut, joihin kuuluvat muun muassa halytysvalvonta ja
mahdollisiin halytyksiin vastaaminen ja toimiminen oikea-aikaisesti yhdessa toimeksian-

tajan kanssa sovituin tavoin. (Avarn Security Oy. N.D.)

Lisaksi Avarn Security Oy:n palveluvalikoimaan kuuluu turvallisuuspalvelut, mika tarkoit-
taa asiakaskohteen ja sielld olevan asiakkaan omaisuuden turvaamista fyysisella varti-
oinnilla, eli paikalla on vartija, taikka piirivartija kay suorittamassa kierroksia ennalta so-
vitusti. My6s kauppakeskuksiin, likennevalineisiin ja esimerkiksi sairaaloihin voidaan
asettaa jarjestyksenvalvojia taas huolehtimaan jarjestyksen yllapidosta ja naissa pai-

koissa asioivien turvallisuutta. (Avarn Security Oy. N.D.)

Avarn Security Oy kehittdd myos jatkuvasti palveluitaan ja toimintaansa vastaamaan tu-
levaisuudenkin turvallisuushaasteisiin. Yllamainitut palvelut ja toiminnot ovat vain pieni

pintaraapaisu siita, mitd yhtio tekee.
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3 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Teoreettisessa viitekehyksessa kaydaan lapi Customer Relationship Management, eli
lyhennettynd CRM, tai vapaasti suomennettuna asiakkuudenhallintaan liittyvaa teoriaa.
Taman opinnaytetydn osalta lahinna keskitytdan kasittelemadn CRM-jarjestelmad, eli

tietojarjestelmaa, johon tallennetaan asiakassuhteiden hoitoon liittyvat tiedot.

Toisena osana teoreettista viitekehysta keskitytéaan tarkastelemaan ohjeisiin ja ohjeiden
laatimiseen liittyvaa teoriaa, koska osana kehittamistehtavaa ja syventavaa harjoittelua

yhtidssa kirjoittaja on laatinut CRM-jarjestelman loppukayttajaohjeet.

Kolmas osa teoreettisesta viitekehyksesta tarkastelee motivaatiota ja motivointia tyoela-
massa. Tarkastelunakdkulma motivoinnissa painottuu motivoivaan ohjeistamiseen ja sii-

hen, kuinka ohjeista saa mahdollisimman motivoivat.

3.1 CRM-, eli asiakkuudenhallintajarjestelmén teoriaa

Asiakassuhteet, asiakkuuksien hallinta, asiakkuuksien johtaminen, kaikki naméa edella-
mainitut voidaan lyhentaa kolmeen kirjaimeen: CRM (customer relationship manage-
ment). CRM ei ole mitenkaan uusi ja tuore keksintd, koska muun muassa asiakassuh-
teisiin pohjautuvasta markkinoinnista alettiin puhua Suomessakin jo 1980-luvulla. Tama
kay ilmi Seija Bergstromin ja Arja Leppasen kirjoittamasta kirjasta Yrityksen asiakas-
markkinointi (2015). Nykypéaivana asiakkuuksien johtamisesta puhutaan CRM:na (engl.
customer relationship management), eli talldin kyse on yritys ja yhtiétasolla tapahtuvas-
ta asiakassuhteiden hallinnointi- ja johtamistavasta. (Bergstrém, S. ja Leppanen, A.
2015. 418.)

Kun puhutaan CRM:sta (Customer Relationship Management) taytyy myds huomioida,
ettd tana paivana talla termilla voidaan tarkoittaa myads tietojarjestelmad, johon on keréat-
ty kaikki oleellinen asiakastieto yrityksen ja yhtion asiakkuuksien hoitamista varten. Eli
riippuen hiukan puhujasta voi termin merkitys vaihdella jonkin verran. Toiset voivat siis
CRM:std puhuessaan puhua asiakkuuksien johtamisesta, kun taas toiset viittaavat ter-
milla pelkk&éan tekniseen tietojarjestelmaan ja joku muu taas puhuu asiakassuhteiden

hallinnasta kyseisella termilla. (Bergstrom, S. ja Leppanen, A. 2015. 418.)
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Harju Mikko esitti 2019 kirjoittamassaan Jyvaskylan yliopiston kauppakorkeakoulun pro
gradussaan CRM-jarjestelman tuottaman tiedon hyddyntdminen b2b-myynnissa, etta
yrityksen asiakkaat ovat keskenaan sellaisessa vuorovaikutuksessa, johon monilla yri-
tyksilla ei ole nakyvyytta. Lisaksi Harju (2019) todentaa gradussaan saman ilmion kuin
Jeroen D"Haen kumppaniensa kanssa, eli mikali kaytdéssa on laadultaan huonoa dataa,
niin se heikentaa osaltaan CRM-jarjestelman hyotyja. Kaikkien asiakassuhteita hoita-
vien tulisi sy6ttaa dataa jarjestelméaén ja huolehtia sen ajantasaisuudesta. Kaytettavissa
oleva huono data heikentaa motivaatiota kayttaa jarjestelmaa. Talla on siis ratkaiseva
merkitys, kun tydntekijoitd motivoidaan kayttamaan CRM-jarjestelmaa. (Harju, M.2019.
49-50.)

Ennen, kuin asiakastietoja voidaan laittaa CRM-jarjestelméaan, tulee yrityksella olla asi-
akkaita, joko olemassaolevia tai potentiaalisia asiakkaita. Olemassaolevilla asiakkailla
tarkoitetaan tassa yhteydessa yritykselta jo palveluita tai tuotteita ostavia asiakkaita,
joilla on jo myyjan kanssa olemassaolevat sopimukset. Potentiaalisilla asiakkailla taas
tarkoitetaan tassa yhteydessa mahdollisuuksia, jotkut voivat puhua myds liideina naista,
mutta kaytetdan nyt liidin sijaan termia mahdollisuus.

Jotta yritys tai yhtid saa itselleen asiakkaita ja saa nama asiakkaat pidettya, tulee kiinnit-
taa huomiota asiakasymmarrykseen. llman asiakasymmarrysta ei voida hallita tai joh-
taa asiakkuuksia tarpeeksi laadukkaasti ja tavoitteellisesti. Asiakasymmarrys rakenne-
taan monesta pienesta palasesta, joita voivat olla esimerkiksi erilaiset tutkimusjulkaisut,
tilastot ja ennusteet (Bergstrém, S. ja Leppanen, A. 2015. 421). Esimerkiksi CRM-jarjes-
telm&én voidaan tallentaa asiakassuhteiden hallinnan ja hoitamisen kannalta olennaisia
asioita asiakkaista. Lisaksi jarjestelmasta saadaan ulos erilaisia raportteja ja ennusteita
niin yksittaisistéa asiakkaista kuin kokonaisista asiakasryhmistd. Nama tuottavat tarkeaa
tietoa asiakasymmarryksen tueksi. Toimiva CRM-jarjestelm& on siis keskeisessa ase-
massa yrityksen asiakasymmarryksen kannalta, mutta myds asiakassuhteiden hallin-

nassa.

Voice of Customer (VoC) tarkoittaa asiakkaan kuuntelua, miké taas edesauttaa asia-
kasymmarrysta. llman asiakkaan kuuntelua on todellisuudessa vaikea muodostaa tay-
sin ehyttd kuvaa asiakkaasta, jota ollaan palvelemassa. Asiakkaan kuuntelua on kah-
den tyyppista: aktiivista tai passiivista. Aktiivinen kuuntelu on kyselyita, haastatteluita ja
muita tutkimuksia, joilla selvitetaan asiakkailta miten heité voitaisiin palvella entista pa-
remmin. (Bergstrom, S ja Leppéanen, A. 2015. 421) Esimerkkina voidaan ottaa VoC -

kyselyn lahettaminen CRM-jarjestelman kautta asiakkaalle, joka on hylannyt yrityksen
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tarjouskilpailussa ja valinnut kilpailijan. Mikali asiakas saadaan vastaamaan tahan kyse-
lyyn, auttaa se taas muodostamaan asiakasymmarrysta ja seuraavaan tarjouskilpailuun

valmistautumista.

Passiivinen asiakkaan kuuntelu tarkoittaa Bergstromin ja Leppéasen (2015) mukaan sita,
ettd asiakkailla on mahdollisuus ja kanavat antaa palautetta yrityksen palveluista tai yri-
tyksesta. Mutta toisin kuin aktiivisessa kuuntelussa, niin passiivisessa ei erikseen kysyta
tata palautetta. Esimerkkind voidaan ottaa vaikka yrityksen verkkosivuilla oleva palaute-
laatikko. (Bergstrom, S. ja Leppénen A. 2015. 422.)

3.2 Ohjeiden laatimisen teoriaa

Tyoterveyslaitoksen Tyopiste -verkkolehdessa on laadittu ohjeiden kirjoittajalle muistilis-
ta, miten laaditaan hyvét ohjeet. Tarkein on tallentaa ohjeet yhteen paikkaan, jotta oh-
jeet loytyvat helposti. Nain ohjeita tarvitsevan tyontekijan ei tarvitse muistella, eika ar-
vailla, ettd mistd sahkdpostin liitteesta tai miltd Teams- kanavalta ohjeet l6ytyivatkaan.
Onkin siis tarkea sopia yksi paikka, josta kaikki tarvittavat ohjeet 16ytyvat. Ohjeiden 16y-
tamista voikin esimerkiksi helpottaa laatimalla selkeét polut ja nimedmalla kansiot in-

formatiivisesti ja selke&sti. (Sarkkinen, M. 2021.)

Ohjeella on myds oltava selkea rakenne, ja ohjeen alussa kay heti selvaksi, etta kenelle
ne on suunnattu ja mita niissa kasitellaan. Havainnollistavat ja selkeat otsikot ja valiotsi-
kot ovat tarkeitd ohjeiden luettavauuden ja ymmarrettavyyden kannalta. Lisaksi tulee
laatia ohjeen runkoa ja rakennetta selkeyttava siséllysluettelo. (Sarkkinen, M. 2021.) Mo-
nesti ohjeessa voi toimia aikajarjestys ja joissakin tapauksissa ohjeen runko muodostuu
siten, etta kasitellaan aihepiiri kerrallaan. Joka tapauksessa ohjeen olisi oltava mahdol-
lisimman selked ja yksinkertainen. (Kotimaisten kielten keskus. N.D.) Ohjeen lopusta tai
asian yhteydesta on hyva Ioytyd myo6s yhteystiedot, ettd kenelté voi kysya lisatietoa, jos
tarvitsee (Sarkkinen, M. 2021).

Asiat tulee esittaa riittdvan tarkasti, eikéd saa jattaa tarkeita ja ohjeen kirjoittajasta itses-
taan selvalta tuntuviakaan valivaiheita pois. Ohjeenlaatijan tulisi tunnistaa ohjeessa ohja-
tun toiminnan kannalta keskeiset valivaiheet (Kotimaisten kielten keskus. N.D.). Asia tu-
lee siis esittaa riittdvan tarkasti ja aukottomasti, koska ohjeen aihepiiri voi olla osalle tay-
sin uut-ta. (Sarkkinen, M. 2021.) Ohjeessa tulee kayttda myds kaskymuotoa, jotta lukija

hah-mottaa, ettd mita haneltd odotetaan (Kotimaisten kielten keskus. N.D.).
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Mahdollisesti on my6s hyva tehda lyhyt pikaohje kayttajille, joille aihepiiri on tuttua. Tes-
taus on myds tarkea vaihe, eli olisi hyva pyytda ohjeen kayttajaa testaamaan ohjetta ja
sen toimivuutta. Testaajan ei tulisi osallistua ohjeen laatimiseen, jotta saadaan todellinen
testitulos. (Sarkkinen, M. 2021.) Erikoissanaston ja termiston kayttamista tulee miettia
tarkkaan ja avata kasitteet, koska ohjeen lukija ei niita valttamatta tieda ja tunne (Koti-

maisten kielten keskus).

Ohjetta tulee myds paivittaa ja paivittamisen yhteydessa on tarkea kertoa, etta mika on
paivityksen mydta muuttunut. Eli ohjetta taytyy laatimisen jalkeen myos pitaé jatkuvasti
ajantasalla. Ohjeen muodosta huolimatta on pidettava perusasiat kirkkaana mielessa.
Tama tarkoittaa, etta on kyse sitten videomuotoisesta tai word-tiedostosta, niin ohjeen

on oltava selkea ja helppokayttdinen. (Sarkkinen, M.2021.)

Nykypdivana tyontekijat kohtaavat paljon ohjeita ja saantdja. Taman vuoksi onkin tar-
ked auttaa ihmisia lIoytamaan keskeiset ja tarkeat asiat ohjetulvasta. Ohjeet tulisi kdyda
yhdessa lapi tyontekijoiden kanssa, koska jokaisella on oma tapansa kasitella ja kasittaa
asiat seka oppia uutta. Talldin onkin tarkeaa varata tarpeeksi aikaa, jotta voidaan kertoa
miksi jokin asia halutaan tehtavan tietylla tapaa ja mita tama tarkoittaa tyontekijan kan-
nalta. Talla tavoin saadaan yksittaiset tyontekijat sitoutettua mukaan muutokseen. Li-
saksi heilla on mahdollisuus esittaa kysymyksia ja omia ajatuksia muutoksesta. (Sark-
kinen, M. 2021.)

3.3 Hyva ohje

Hyva ohje muodostuu kahdeksasta osiosta, jotka Heidi Martikainen (2019) on koostanut
omassa Pro Gradu-tutkielmassaan: Kayttdohjeiden kaytettéavyys, suunnitteluperiaattei-
den kehittdminen sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietoja kasittelevien jarjestelmien
kayttoohjeita varten. Nama osiot ovat: Yksinkertaisuus, tiedon saatavuus, joustavuus,
tosielamavastaavuus, yhtendisyys, virheiden estdminen, tehtéavakeskeisyys, seka oikea
kirjoitustyyli. Tama Martikaisen koostama kiteytys hyvasta ohjeesta voisikin hyvin olla

jokaisen ohjeen laatijan huoneentauluna. (Martikainen, H. 2019. 11.)

Tarkastellaan seuraavaksi hiukan syvemmalta, etta mita nama ylakasitteet tarkoittavat
sitten k&ytadnnon tasolla itse ohjeessa. Otetaan ensimmaiseksi yksinkertaisuus, jonka voi
tiiviisti mainita tarkoittavan, ettd ohje on lyhyt ja ytimekas, seka pitaa sisallaan vain olen-

naisen tiedon. Talléin ohjeen lukijalla ei ole liikaa tietoa luettavana, vaan ja ainoastaan
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olennainen. Nain saadaan pidettya lukijan mielenkiinto ylla ja vietyd mahdollisimman va-
han aikaa muusta tyosta. (Martikainen, H. 2019. 11.)

Tiedon saatavuudella Martikainen (2019) tarkoittaa sit&, etta ohje on ensinnakin helposti
selattava ja samalla my06s silmailtéava. Eli ohjeesta I0ytyy esimerkiksi siséllys, hakemisto,
sanasto, valiotsikoita ja aiheet on koottu kokonaisuuksittain. Muodoltaan ohje on talléin
my0Os havaittava, riippumatta siitéd onko ohje muodoltaan word-dokumentti, video tai po-
wer-point, taikka ihan fyysinen ohjekirjanen. Ohjeen on myds hyva ohjata lukijansa oike-
aan paikkaan esimerkiksi jarjestelmassa, jonka kayttdd varten ohje on tehty. Tama tar-
koittaa, ettd ohjeeseen otetaan suoraan kaytanndsta erilaiset jarjestelman polut ja naista

kaytetaan samoja nimid, kuin itse jarjestelmassa. (Martikainen, H. 2019. 11.)

Joustavuus on ohjeen kohdalla sitd, etta sitd on mahdollisuus lukea ja selata vapaassa
jarjestyksessa, jos etsii esimerkiksi tietoa vaikka siitd, kuinka CRM-jarjestelméassa pe-
rustetaan uusi asiakas. Talldin ei ole kovin jarkevaa, ettd joudutaan kahlaamaan oh-
jeesta lapi kaikki taustatiedot jarjestelmasté ja mita siinda mahdollisesti onkaan laitettu,
ennen kuin kaydaan lapi asiakkaan perustamisia ja muita toiminnallisuuksia. Vapaata
selailua tukee erilaiset hyperlinkit, joiden kautta lukija voi siirtya suoraan oikoreittia pitkin
haluamaansa kohtaan ohjeessa — mikéli ohje on siis tdllaisessa muodossa, ettad naita
linkkeja on mahdollisuus tehda ja hyddyntéda. Joustavuutta tukee myds se, etta asiat on
esitetty kokonaisuuksittain ja luvut ovat toisistaan riippumattomia. Esimerkiksi asiakkaan
perustaminen ja siihen liittyvat toimenpiteet esitetdén yhdessa luvussa ja toisessa lu-
vussa sitten tarjouksen laatiminen ja siihen liittyvat toimenpiteet. (Martikainen, H. 2019.
11.)

Tosielamavastaavuus tarkoittaa, etta tieto esitetdédn siina jarjestyksessa, jossa se esiin-
tyy todellisuudessakin. Eli jos CRM-jarjestelmassa on ensin kirjautuminen jarjestelmaan,
navigointi jarjestelméssa oikeaan ndkyméaan, jossa voidaan luoda uusi asiakas, asiak-
kaan luonti, asiakasta koskevien aktiviteettien luonti, myyntimahdollisuudet, jotka johta-
vat toteutuneeseen kauppaan ja aina sitten asiakkuuden hoitoon. Tassa on tietty kierto-
suunta, joten on tarkea tuoda taméa sama suunta tasmallisend ohjeeseenkin. Kayttoliitty-
maelementit on myos ensiarvoisen tarkedd nimetd, kuten oikeastikin jarjestelmassa ja
mikali jarjestelmasta tulee joitakin ohjelmistopalautteita, ponnahdusikkoinoita tai muita,

niin ndma tulee myos nimeté samoin ohjeeseen. (Martikainen, H. 2019. 11.)

Tosielamavastaavuuteen kuuluu Martikaisen (2019) mukaan myds hyvin laadittu sisal-

lysluettelo, johdanto, hakemisto ja sanasto. Nama helpottavat lukijaa navigoimaan
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ohjeessa, mutta myds samalla jarjestelméassa oikeaan paikkaan. Kannattaa myds muis-
taa, etta vaikka ndma termit ovat monelle varmasti tuttuja isoista monisataasivuisista
manuaaleista, niin naitd voidaan hyddyntaa myds lyhyemmissakin ohjeissa. Toki sisaltd
ja pituus voivat olla huomattavasti suppeampia, kuin isossa manuaalissa. Kun puhutaan
tosielamavastaavuudesta on hyva tarkistaa, etta ohje on kirjoitettu yleiskielella ja unoh-
detaan tdysin se ammattisanasto. Nain varmistetaan, etta kaikki ohjetta lukevat ymmar-
tavat, ettd mita siind sanotaan ja osaavat kayttaa ohjeen myota mydos sitten jarjestelmaa,
jonka kayttoon ohje opastaa. Lopuksi, muttei lainkaan vahaisimpana ohjeesta tulee tar-
kistaa, etta kaikki tiedot ovat varmasti oikein. Onkin hyva, etté joku muukin lukee ohjeen
lapi ja testaa, etta se varmasti toimii. (Martikainen, H. 2019. 11.)

Yhtenaisyys ohjeessa tarkoittaa, etta ulkoasu, rakenne, sanavalinnat ja kirjoitusasu ovat
kaikki linjassa ja yhtenevaisia keskenaéan. Kaikista paras on kayttaa esimerkiksi yrityksen
oman brandin mukaista Word- tai PowerPoint -pohjaa, jolloin ulkoasun yhtenaisyys var-
mistuu automaattisesti. Sanavalintojen ja kirjoitusasun kohdalla yhtenaisyys tarkoittaa,
ettd jos aloitetaan tietylla tyylilld kirjoittamaan ohjetta, niin tdma valittu linja jatkuu lop-
puun asti. Eli jos kaytetdan mahdollisimman véahan erikoistermeja ja keskitytdan kaytta-
maan huoliteltua yleiskieltd, niin talldin ei ole suotavaa vaihtaa tata valintaa puolivalissa
ohjetta. (Martikainen, H. 2019. 11.)

Ohjeesta ei ole mitaan hyotya, jos siina ei pyritd estamaan virheitd. Tama tarkoittaa sita,
ettd ohjeella on pyrittava estdmaén tai ainakin minimoimaan virheiden maara ja mahdol-
lisuudet, seka tarjota jarjestelman kayttajalle apua syntyneen virheen ratkaisemiseksi.
Mikali kuitenkaan ei taysin pystyta virheitd estamaan, niin on téarkea kertoa kayttajalle,
ettd miksi jokin virhe tapahtui ja myds se, etta miten tdma korjataan. Virheenkorjauksen
yleisperiaatteita eri kayttotilanteissa on hyva loytya ohjeesta ja niita tulee korostaa luki-
jalle. Tassakin kohtaa tosielamavastaavuus on tarkeassa roolissa, eli virheisiin liittyva
tieto tulee tuoda esiin mahdollisimman lahella niitd kohtia, joissa virhe voi tapahtua. Talla
tarkoitetaan, ettd jos vaikka CRM-jarjestelméassa tarjouksen luonnin kohdalla on mahdol-
lisuus, etté tapahtuu jokin virhe, tulisi ohjeen tarjouksen luontia kasittelevassa kohdassa
olla my6s selite tastd virheen mahdollisuudesta ja ratkaisu, kuinka kayttaja voi korjata
virheen. (Martikainen, H. 2019. 11.)

Hyva ohje on tehtéavakeskeinen, jolla tarkoitetaan sita, etta jo otsikkotasolla tulee selvasti
nakyviin tehtavien suorittamisen kokonaisuus. Ohje myos tukee kayttajan tavoitteita, kun
siind on ohjeistettu yksinkertaisia tehtavasarjoja ja lopputulos on konkreettinen. Esimer-

kiksi valitse vasemmalta sivulta asiakkaat kohta, tee sen jalkeen toimet 1, 2, 3 ja 4
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mainitussa jarjestyksessa ja lopputulos on, etta uusi asiakas on luotu jarjestelmaan. Teh-
tavakeskisyyteen kuuluu my6s kannustaa lukijaa kokeilemaan rohkeasti eri toimintoja
ohjeen avustuksella ja toimimaan kaytannodssa. Tassa on myds tarkea pitaé balanssissa
yksityiskohtaiset ohjeet ja toisaalta myds yleisluontoisempi avoin ohje, seka toiminta ja
teoria. Mikdan naista mainituista neljasta osa-alueesta ei saisi olla keskendéan epatasa-
painossa, vaan pitdisi pyrkia loytdmaan naiden vdlille tasapaino, mika ei aina ole yksin-
kertaista ja toisaalta my6s ajoin subjektiivistakin, ettd miké on jollekin liikaa vaikka teoriaa

ja toiselle sama maaéra liilan vahan. (Martikainen, H. 2019. 11.)

Lopuksi kasitellaén viela kirjoitustyyli, minka pitéisi olla mahdollisimman oikeaa. Talla
tarkoitetaan, etta se on selkeaa ja asiallista, seka oikeinkirjoitukseen on syyta panostaa.
Ohje olisikin hyva luetuttaa ainakin muutamalla eri henkil6lla, ennen sen lopullista julkai-
semista, jotta mahdolliset virheet ja epaloogisuudet olisi tekstistd huomattu ja korjattu.
Muita kirjoitustyylin seikkoja, joita tulee huomioida on, etta kaytetdadn kaskymuotoa eli
imperatiivia. Lisaksi aktiivilausetta tulisi kayttaa, joka tarkoittaa, ettd kyseessa on teke-
mista koskeva lause, jossa tekija on tiedossa. Tekija on siis ohjeessa ohjeen lukija tai
jarjestelman kayttaja ja hanen tulee tehda jokin toimenpide jotta asia x tapahtuu, esimer-
kiksi painaa asiakkaat -painiketta, jotta han paasee asiakasnakymaan. Myds suora luki-
jan puhuttelu on hyva muistaa ohjetta laadittaessa. Ja lyhenteiden kayttda tulisi mahdol-
lisuuksien mukaan valitda. (Martikainen, H. 2019. 11.)

3.4 Motivaation teoriaa

Tassa keskitytaan tarkastelemaan motivoinnin nakdkulmasta, kuinka saadaan ihmiset
kayttamaan uutta tydtapaa tassa tapauksessa CRM-jarjestelmaé. Tarkennettuna, kuinka
saada ihmiset noudattamaan loppukayttdjaohjeita ja toimimaan niiden mukaan, kun
kayttavat CRM-jarjestelmaa. Kun alkusysays jarjestelméan kaytolle ja ohjeiden lukemi-
selle tulee tyénantajan suunnalta tarkoittaa se ulkoista motivaatiota, joka ei ole niin
vahva, kuin jos henkil6 saadaan sisaisesti motivoitua. Han siis ajattelisi talloin, etta jar-
jestelman kayttoohjeiden lukeminen ja kayton opettelu, sekd kayton aloittaminen ja siita

tavan tekeminen palvelisivat hdnen tydskentely&aéan.

Ensiksi kuitenkin tulee selvittdd ja maaritella motivaatio ja tunnistaa, miten se syntyy.

Vasta taman jalkeen voidaan lahtea tutkimaan tarkemmin, millaisia eri keinoja voidaan
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kayttaa ihmisen motivoinnissa. Matti Peltosen ja Pekka Ruohotien kirjoittamassa Moti-
vaatio, Menetelmia tythalun parantamiseksi -kirjassa (1987) on motivaatiota kasitelty
tydelaméan nakdkulmasta. Vaikka kirja toki on vanha, niin motivaation teoriat ja motivaa-
tio kasitteena eivét ole itsessaadn vanhentuneet siind maarin, etteikd tata teosta voisi

kayttaa viela nykypaivanakin motivaatio- ja motivointi- ajatuksien pohjana.

Motivaatio maaritelladn kirjan perusteella siten, ettd motivaatio on tilannesidonnainen
asia. Eli se siis liittyy johonkin tiettyyn tilanteeseen. Toisin sanoen motivaatio ei ole asia,
jota voidaan mitata joko aina olevana tai asiana, jota ei ole. Tahan motivaation olemas-
saoloon vaikuttavat monet asiat, kuten henkilon mielen tila. Jos henkild siis on mieleltdan
virked ja suunnannut innostuksensa seka fokuksensa tiettyyn asiaan, voidaan sanoa,

ettd han on motivoitunut asian suhteen. (Peltonen, M. ja Ruohotie, P. 1987. 19.)

Motivaatioon hyvin laheisesti kuuluva termi motiivi on maaritelty vaikuttimeksi, joka saa
meissa aikaan motivaation tunteen ja tama motiivi myos yllapitaa motivaation tunnetta.
Motiivit voidaan jakaa tiedostettuihin ja tiedostamattomiin motiiveihin. Talléin tiedostettu
tarkoittaa sita, etta tietoisesti teemme asioita saavuttaaksemme jotakin tiettya asiaa, esi-
merkkina vaikkapa tavoitteellinen juoksun treenaaminen, kun olemme ilmoittautuneet
puolen vuoden paasta jarjestettavaan maratoniin. Tiedostamaton taas voi tarkoittaa sel-
laista asiaa, mika ohjaa toimintaamme, kun emme tietoisesti edes ajattele sitd tai miel-
lAmme sen jotenkin negatiiviseksi, ja haluamme kaantaa toimintamme nayttamaan po-
sitiiviselta. Esimerkiksi tiedamme, etta yrityksessa on alkanut yhteistoimintaneuvottelut
ja autamme tydtoveriamme suoriutumaan tehtavistdan silla verukkeella, ettd auttai-
simme hanta hyvasta hyvyydestdmme, vaikka todellisuudessa haluamme osoittaa joh-
dolle olevamme korvaamattomia. Ja, etté todellisuudessa me teemme eniten ja ve-
damme vield muitakin peréssa, joten meidat ainakin kannattaa pitaa tdissa ja antaa mie-
luummin naiden apua tarvitsevien tyotovereiden lahte&. (Peltonen, M. ja Ruohotie, P.
1987. 20.)

Motiivi voi olla Peltosen ja Ruohotien (1987) mé&éaritelman mukaan myo6s ulkoinen taikka
sisdinen. Ulkoisella motiivilla tarkoitetaan, ettd jokin ulkopuolinen asia, esimerkiksi lisa-
bonus saa henkilon tekemaéan kaikkensa jonkin projektin onnistumisen eteen. Ulkoinen
motiivi voi siis olla kannustin tai vastaavasti myds negatiivinen asia, esimerkiksi siirto
vahemman vastuullisiin tehtaviin, mikali projekti ei suju odotetulla tavalla. (Peltonen, M.
ja Ruohotie, P. 1987. 20, 25.)
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Sisainen motiivi taasen tarkoittaa, ettd henkildlla itselldan on sisdinen tarve menna kohti
jotain asiaa. Hanella sisallaén palaa motivaation liekki ja on kiinnostunut ottamaan sel-
vaa jostain tietysta asiasta ja tekemaan sen mahdollisimman hyvin. Eli hanta ei tarvitse
ulkopuolelta kovinkaan paljon tai lainkaan motivoida suorittamaan tehtavaa. Han voi olla
esimerkiksi kiinnostunut tietotekniikasta ja haluaa ottaa tasta syysta mahdollisimman hy-
vin haltuun yrityksen uuden CRM-jarjestelman. Ei siis pelkastaan siita syysta, etta yritys
hy6tyy siitd, vaan han itse hyotyy ja omaa kiinnostuksen asiaa kohtaan. (Peltonen, M. ja
Ruohotie, P. 1987. 20, 25.)

Sisdinen ja ulkoinen motiivi eivat Peltosen ja Ruohotien (1987) kirjoittaman mukaan ole
toisistaan erillisia ja taysin riippumattomia. Nama ovat heiddn mukaansa enemmankin
taydentdmassa toinen toistaan. Tata teoriaa tukee se, ettd sisdiset ja ulkoiset motiivit
ovat hyvin usein samanaikaisesti esilla. Peltonen ja Ruohotie ovat kirjoittaneet, etta toi-
nen naista yleensa on vahvempi kuin toinen. Kun mietitdén sisaisen ja ulkoisen motiivin
palkkioiden eroavaisuuksia, niin sisaisessa ne ndhdaan olevan kestadvampia ja ulkoi-
sessa taas niitd joudutaan antamaan useammin ja ovat nain ollen siis lyhytkestoisia.
Mutta loppuhuomautuksena Motivaatio -kirjassa (1987) on kuitenkin mainittu, etta néiden
sisdisten ja ulkoisten palkkioiden toisistaan erottaminen ei ihan aina ole niin yksioikoista
ja selvaa. Tata on havainnollistettu esimerkilla palkan sitomisesta suoritukseen. Talla
tavalla palkka on kirjoittajien mukaan patemisen mitta, jolloin palkkaa saava saattaa ko-

kea, ettd han saa palkkion myos sisdisesti. (Peltonen, M. ja Ruohotie, P. 1987. 26.)

Peltosen ja Ruohotien Motivaatio -kirjan (1987) mukaan motiivi voidaan naiden ylla ole-
vien jaottelujen lisdksi jakaa vielad biologiseen ja sosiaaliseen. NAma motiivit menevat
enemman psykologian piiriin ja néista voisi kirjoittaa kokonaan oman opinnaytetyon, jo-
ten kaydaan hyvin lyhyesti esimerkit lapi kummastakin. Biologisia motiiveja ovat muun
muassa nalka, jano ja lampdtilan saately. Sosiaalisia taas ovat muun muassa vallan

halu, patemisen tarve ja suoriutuminen. (Terid, L. Psykaa-blogi.)

3.5 Motivoinnin keinot

Nyt kun on selvitetty ja k&sitelty motivaatioon liittyvaa teoriaa, voidaan keskittya kasitte-
lem&an motivoinnin keinoja. Motivoinnin keinot ovat siis erilaisia keinoja, joilla pyritaan
ohjaamaan henkildn, tiimin tai jonkin organisaation toimintaa esimerkiksi jotakin paa-
maaraa kohden. Tassa kohtaa keskitytddn tarkastelemaan motivoinnin keinoja ty6ela-

man nakokulmasta.
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Koulutus.fi -sivulla on kerrottu kahdeksan vinkkia esimiehille, joilla he voivat motivoida
tiimiaan (2019). Kasitellaan naita vinkkeja hieman seuraavaksi. Ensimmaisena listauk-
sessa on omalla esimerkilla johtaminen. Puolustusvoimien Johtajan kasikirjassa (2012)
kasitellaan esimerkilla johtamista. Johtajan tai esimiehen tulee muun muassa omalla esi-
merkilladn innostaa ja kannustaa alaisiaan tai tiimiaan tietyissa tilanteissa jopa ylitta-
maan oma normaali suorituskykynsa, jotta saavutetaan asetetut tavoitteet (Kinnunen, T.;
Herrala, J.; Perheentupa, C.; Aalto, J.; Intke, P.; Ohrankammen, O.; Halonen, P.; Puka-
ralammi, P.; Collin, R.; Hypponen, H.; Pesonen, J.; Horila, J.; Lehtonen, Y.; Leskinen, J.;
Westerlund, M. ja Jokitalo, J. 2012. 55). Tama tietysti korostuu Puolustusvoimien kaltai-
sessa organisaatiossa, mutta voi tulla kyseeseen myds yritysmaailmassakin, jos taytyy
tiettyyn maaraaikaan mennessa ratkaista jokin organisaation ongelma tai saavuttaa tietty
tulostaso lyhyessa ajassa, jotta valtytaadn mahdollisesti konkurssilta. Esimerkilla johtaes-
saan esimies toimii siis esikuvana ja suunnannayttajana alaisilleen ja tiimilleen. Talldin
alaisten ja tiimilaisten on helpompi lahted mukaan, kun nakevéat myods esimiehen tekevan
niitd asioita, joista puhuu. Tekemisen meininki ja asenne siis tarttuvat hyvin helposti.
(Koulutus.fi. 2019.)

Toisena motivointivinkkin& koulutus.fi -sivulla mainitaan palkitseminen ja virkistaminen.
Tata pidetaan tehokkaana motivointikeinona, tdma toki on lyhytaikaista motivaatiota ai-
kaansaavaa, koska palkitseminen on ulkoista motivointia. Sivuston mukaan palkitsemi-
nen voi olla esimerkiksi elokuvalippujen muodossa tapahtuvaa, eli télldin palkitsemisen
ei tarvitse aiheuttaa suuria kuluja yritykselle. Yleensa ihmisille riittdékin pienimuotoinen
palkitseminen ja huomioimisen osoitus. Elokuvalippu antaa my6s kuvan, etta tydnantaja
haluaa tydntekijansa rentoutuvan vapaa-ajallaan, eikd aina ajattelevan tytasioita. (Kou-
lutus.fi. 2019.)

Menestyksen ja onnistumisten huomioiminen on myds yksi tapa, jolla voidaan motivoida
esimerkiksi viikoittain tiimilaisia. Tama saattaa joillekin olla jopa toimivampi motivoinnin-
keino, kuin elokuvalippujen saaminen. Tall6in henkildt saavat palautetta toiminnastaan
ja hyvaksyntaa. Talla tosin on myds kdantopuolensa, jos tiimissa on vain kourallinen
henkildit, jotka tuottavat isoa tulosta ja saavat néin joka kerta niitd huomioita ja kiitoksia.
Talléin henkilot, jotka eivat ylla samalle tasolle, mutta ylittavat kylla oman edellisviikon
tuloksensa saattavat jAdda varjoon. Tuleekin ennen tdman mallin kayttdonottamista
miettia tarkasti, ettd miten menestymista ja onnistumista mittaroidaan siten, ettd jokainen

paasee jossain kohtaa osalliseksi tasta huomioimisesta, eiké vain palkita kerta toisensa
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jalkeen niita isoja tuloksia tekevia. Kun nama asiat on mietitty tarkkaan, niin saadaan tii-

mihenki sadilymaan hyvéana ja kannustavana. (Koulutus.fi. 2019.)

Kehittymiseen kannustava ja tilaa sille antava organisaatio ja esimies ovat varsin hou-
kuttelevia tyOpaikkoja, joissa viihdytd&n. Eli toisin sanoen, tdéh&n motivoinnin keinoon
kannattaa tyoyhteistissa panostaa, koska kun henkild6 saa omasta tahdostaan ja tyon-
antajan tuella kehittdd osaamistaan, niin se tuottaa tulevaisuudessa myds tydnantajalle
lisda. (Koulutus.fi. 2019.)

Yhtena motivointikeinona koulutus.fi -sivuston artikkelissa mainitaan luottamus ja sen
osoittaminen. Tama tarkoittaa sita, ettd esimiehen ei tulisi pitda kaikkia lankoja omissa
kasissaan, vaan luottaa alaisiinsa ja antaa vastuita heille. Talla tavoin alaiset ovat moti-
voituneempia suorittamaan myos tyétehtavid, kun saavat kantaa niistd vastuuta. Vas-
tuun mukana kulkee kasikadessa myos valta tehda paatoksia asioihin liittyen, joista on
vastuussa. liman tata valtaa ei kdytannodssa ole oikeaa luottamustakaan. (Koulutus.fi.
2019.)

Lopuksi artikkelissa on kasitelty rentoutumista, viestinndn avoimuutta, seka joustavuu-
den tarjoamista. Rentoutumisella tassa kohtaa tarkoitetaan, ettei esimiehen tulisi liiaksi
pyrkia taydellisyyteen ja toissa voi valilla lahtea alaisten kanssa lounaalle, seka valilla
my0Os esimies saa olla epataydellinen, talldin alaiset saavat samaistumispintaa. (Koulu-
tus.fi. 2019.)

Viestinnan avoimuus taas on lahtékohtana ylipaansa kaikessa ihmisten valisessa toimin-
nassa. Tassa yhteydessa tarkoitetaan, etté viestinnan tulee olla kahdensuuntaista eika
vain ylh&alta alaspain tapahtuvaa yhdensuuntaista viestintaa. On tarkeaa, etta viestinta
kulkee myds tyontekijoilta johdolle ja myds tyontekijat otetaan mukaan paatdksentekoon.
Talléin heita pystytdan sitouttamaan entista paremmin yrityksen toimintaan, kun he ko-
kevat tulleensa kuulluiksi ja saavat omia ideoitaan ihan kaytantoon asti. (Koulutus.fi.
2019.)

Joustavuuden tarjoamisella voidaan tarkoittaa muun muassa sitd, etta tarjotaan mahdol-
lisuutta etatydn tekemiseen ja/ tai liukuvaa tydaikaa, jolloin tyontekijan ei ole pakko olla
tyOpaikalla heti kello kahdeksan aamulla ja l&hte& kotiin kello nelja iltapaivalla. Etatyo on
nyt maailmanlaajuisen pandemiatilanteen myo6ta tullut kertarysayksella osaksi tydela-
maa 2020 alkaen ja nayttaa silta, etta se tulee olemaan myds jatkossa pysyvana osana
tydelam&a. Taméa mahdollistaa, ettd voidaan entistd paremmin sovittaa yhteen ty6 ja

perhe-elaméa, sekd vapaa-aika. Ja toisaalta tAma voi myds osaltaan hamartdd naiden
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valista rajaa. Joten etatyon yleistyminen ja normalisoituminen ei ole ihan yksiselitteinen
asia. (Koulutus.fi. 2019.)
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4 TYON TOTEUTUS MENETELMATASOLLA

Tyon yhdeksi menetelméksi valikoitui kvantitatiivinen tutkimus, jonka muotona kayte-
taan kyselya, eli tarkoituksena on kerata maarallisesti paljon vastauksia. Kvantitatiivi-
nen kysely on muodoltaan lomakemallinen, jossa osa kysymyksista on pakollisia ja osa
vapaaehtoisia. Pakollisissa kysymyksissa annetaan vastausvaihtoehdot "Kylla” ja "Ei”.
Vapaaehtoisissa kysymyksissa vastaaja paasee halutessaan tarkentamaan omin sa-
noin, ettd miksi valitsi joko kylla tai ei. (Ojasalo, K., Moilanen, T ja Ritalahti, J., 2015.
104.)

Toisena menetelmana kehittamistydssa kaytetaan kvalitatiivista haastattelua, joka tar-
koittaa laadullista menetelmaa. Talloin tarkoituksena ei ole saada mahdollisimman pal-
jon dataa, vaan ennemmin vahan ja mahdollisimman laadukasta. Taméa menetelma on
hyvin suosittu kvantitatiivisen menetelman ohella kaytettavaksi, ja siihen térmaakin laa-
jalti esimerkiksi opinnaytetoita lukiessa. (Ojasalo, K., Moilanen, T ja Ritalahti, J. 2015.
104.)

Kolmas menetelméa on konstruktiivinen tutkimus, jossa etsitéaan ratkaisua kaytannonla-
heiseen ongelmaan. Ratkaisu on pystyttava perustelemaan teoreettisesti, mutta sa-
malla sen on rakennettava jotakin uutta, mista on hyétya liikketoiminnan kannalta. Tama
menetelma soveltuu kehittdmistython, koska yhtena osana harjoittelua kehittamistydn
tekija on tehnyt CRM-jarjestelméan loppukayttaja ohjeet, eli niiltd osin soveltanut kon-

struktiivista menetelmaa. (Ojasalo, K., Moilanen, T ja Ritalahti, J. 2015. 65.)

4.1 Kysely

Tiedonkeruuta varten valikoitui menetelmaksi kyselytutkimus, joka toteutettiin Webropol-
alustalla. Kysymyksia ensimmaisessa kyselyssd, joka toteutettiin syksylla 2021 on 13,
joista suurin osa, eli kahdeksan on pakollisia ja loput viisi vapaaehtoisia. Néaihin pakolli-
siin kysymyksiin on vastausvaihtoehtoina "Kyll&” ja "Ei”, joten nadihin on helppo vastata.
Liséksi jos haluaa tarkentaa vastauksiaan, on mahdollisuus tarkennuksiin avoimissa

kentissa, jotka ovat vapaaehtoisia.
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Toinen kysely toteutettiin myds Webropol-alustalla, tdssa kyselyssa kerattiin seuranta-
tutkimuksen lailla dataa jo kaytossa olleista ohjeista ja niiden toimivuudesta. Tata saatua

dataa analysoidaan luvussa viisi tarkemmin.

Verkossa toteutettava kvantitatiivinen (maaréllinen) kyselytutkimus soveltuu kehittamis-
tehtavan ja opinnaytetyon aineistonkeruumenetelmaksi todella hyvin, koska nain saa-
daan kohtuullisen helposti kerattya CRM-jarjestelméé testaamassa olleilta tyontekijoilta
maarallisesti paljon tietoa vahalla vaivalla. Eli kysely on hyvinkin ylivoimainen nopeu-
tensa ja tehokkuutensa vuoksi tiedonkeruumenetelméana. Vastaajilla on myds hyvin tay-
det kalenterit, joten talta kannalta tama lyhyt 5 — 10 minuuttia vastaajan aikaa vieva ky-
selytutkimus hairitsee mahdollisimman vahéan vastaajien tydpaivaa. Nain ollen on myos
mahdollisuus saada ainakin suurin osa naista vastaajiksi valikoiduista henkildista vas-
taamaan kyselyyn. Toinen kysely oli hiukan syvaluotaavampi, joten siind vastausaika oli
noin 20 minuuttia. (Ojasalo, K., Moilanen, T. ja Ritalahti, J. 2015. 128-129.)

Yksi syy myds siihen, ettd kyselytutkimus valikoitui kaytettdvaksi menetelmaksi on se,
ettd talla saatu tieto on kohtuullisen luotettavaa, vaikkakin Kehittdmistybn menetelméat
kirjassa myds mainitaan, etta tama tieto on myoés hyvin pinnallista. Riippuu paljolti my6s
siitd, etta kuinka hyvin vastaajat ovat perehtyneet asiaan, jota kysytaan. Ensimmaiseen
kyselyyn valitut vastaajat ovat osallistuneet CRM-jarjestelman testauksiin, joten he ovat
perehtyneet jo jonkin verran aiheeseen. Nain ollen heiltd voi odottaa jo jonkin asteista
tietamysta kysytyista asioista. Toiseen kyselyyn osallistuneet kayttavat jarjestelmaa tyo-
tehtdviensa hoitamiseen lahes paivittain, joten heillakin voidaan olettaa olevan jo jonkin-
asteista perehtyneisyytta ja tietdmysta kysytyista asioista. (Ojasalo, K., Moilanen, T. ja
Ritalahti, J. 2015. 128-129.)

4.1.1 Kyselyn toteutus

Kyselytutkimuksia toteutettiin opinnaytety6hon liittyen kaksi. Ensimmainen toteutettiin jo
syksylla 2021 liittyen samalla myds Kehittdmis-, tutkimus- ja innovaatiokurssin kehitta-
mistyohon, jota tassakin opinnaytetydssa hyddynnetddn. Ensimmainen kasitteli enem-
man testausvaiheessa olleen CRM-jarjestelman tulevia hyotyja yhtiolle, mutta myés ka-

siteltiin lyhyesti loppukayttajaohjetta.

Nyt kevaalla 2022 puhtaasti opinnaytetytta varten toteutettu kysely oli seurantakyselyn

luonteinen ja kasitteli pelkédstaan opinnaytetydn aiheena olevaa ohjeen laatimista ja
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kysymykset ovat suoraan ohjeen laatimisen teoriasta sovellettuja CRM-loppukayttajaoh-

jeeseen.

Ensimmainen kysely

Tama ensimmainen kysely toteutettiin siten, ettd siihen kysyttiin alustavat luvat CRM-
projektin vetdjiltd. Taman jalkeen laadittiin kysymykset kehittamistydn teorioihin ja myo6s
kokemusperaiseen tietoon nojaten Webropol-alustalle. Alustalta valittiin sopivaksi kat-
sottu kyselyn muoto, eli tdssa tapauksessa "Kylla” tai "Ei” vaihtoehdot ja halutessa voi
vastata myds avoimiin vastauskenttiin, jos on tarve tarkentaa vastauksiaan. Liséksi ky-
symyksenasettelussa kiinnitettiin huomiota, etta kysytaan vain yhta asiaa kerrallaan. Ja
tama kysyttava asia tulee olla mahdollisimman yksiselitteisesti ymmarrettavissa (Oja-
salo, K., Moilanen, T. ja Ritalahti, J.2015. 131).

Henkilbtietoja ei kysytty missaan vaiheessa. Samaan aikaan, kun kyselya laadittiin ja
muotoiltiin oikeaan muotoon, laadittin myds saatekirje kyselytutkimukseen osallistujille
lAhetettavaksi. Saatekirje noudattelee hyvin tarkasti kirjallisuudessakin ohjeistettua run-
koa, jotta siita l0ytyy kaikki tarvittava informaatio, kuten kuvaus tutkimuksesta, aineiston
kayttd, anonymiteetti ynnd muut tarkeat seikat (Ojasalo, K., Moilanen, T. ja Ritalahti,
J.2015. 133). Saatteeseen laitettiin myos linkki kyselyyn, seké tavallisena linkkina etta
QR-koodina, jolloin kyselyyn paéasee halutessaan my6s mobiililaitteella.

Toinen kysely

Kevaalla 2022 toteutettiin seurantaluonteinen kyselytutkimus, jossa oli tarkoituksena ke-
rata laajemmalta loppukayttdjakunnalta vastauksia itse loppukayttajille laaditusta CRM-
jarjestelmédn ohjeesta. Tasta sovittiin yhtion edustajien kanssa samalla, kun pidettiin
opinnaytety6ta koskeva kolmikantaneuvottelu yhdessa oppilaitoksen edustajan kanssa.

Liséksi kyselysta vaihdettiin muutamia séhkdpostiviesteja yhtion edustajien kanssa.

Kysely toteutettiin myds Webropol-alustalla, kuten ensimmainenkin kysely. Lomakkee-
seen luotiin kahdeksan osiota, joissa kussakin oli pari tai useampi vaittdma, joita arvioitiin
asteikolla 1-5, jolloin 1 tarkoitti, ettei vastaaja ole lainkaan samaa mielta ja 5 tarkoitti, etta
vastaaja on taysin samaa mielta. Lisaksi lomakkeella oli mukana muutamia Kyll&/Ei -

kysymyksia, sekd yksi monivalinta. Lomakkeen lopussa oli tilaa vapaalle palautteelle
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koskien loppukayttajaohjetta, jotta saadaan suoraan loppukayttdjien mielipiteitd, kuinka

ohjetta tulisi kehittdd entisestaan.

4.1.2 Tulosten kasittely ja analysointi

Kyselyn tuloksista saatiin Webropol-alustalta kattavat ja hyvét koosteet. Nama koosteet
tallennettiin tietokoneelle ja varmuuskopiot myos ulkoiselle kovalevylle. Tuloksia sdilytet-
tiin salasanalla suojattuina, joten niihin ei ole kukaan muu kuin tutkija paassyt kasiksi.
Kyselyn tuloksista katsottiin yhteenvedot, joita sitten analyysissa avataan tarkemmin.

Analysointi tapahtui kriittisella otteella ja objektiivisuus silmalla pitaen.

Tyon tuloksissa kasitellaan ja avataan tarkemmin kyselyn tuloksia ja analyysia muuten-
kin. Tarkoituksena ei ole kasitella koko kyselya, vaan nostaa sieltd kehittamistehtavan

kannalta keskeisimmat asiat esiin ja tarkastella niita.

4.2 Haastattelu

Toiseksi menetelmaksi valikoitui kvalitatiivinen (laadullinen) haastattelututkimus, joka to-
teutettiin puolistrukturoituna. TAma tarkoittaa sitd, etta haastattelun pohjana kaytetaan
ennakkoon laadittuja kysymyksia, mutta ndiden jarjestysta voidaan vaihdella sen mu-
kaan, ettd miten haastattelu sattuu kulkemaan. Tama siis eroaa strukturoidusta haastat-
telusta, jossa ennakkoon laaditut kysymykset kysytdén tdysin samassa jarjestyksessa
jokaiselta haastateltavalta. (Ojasalo, K., Moilanen, T. ja Ritalahti, J. 2015. 106-107.)

Haastattelu valikoitui menetelméksi, koska talla tavalla saadaan kerattya laadullisempaa
ja syvallisempaa tietoa kyselyn lisdksi. Nain saadaan parempi kokonaiskuva kehittamis-
tehtavassa tutkittavasta asiasta, kun yhdistetaén kyselyssa ja haastattelussa saatu tieto.
Tama mahdollistaa sen, ettd kerattyja aineistoja voidaan analysoida paljon tarkemmin ja

my0s laaja-alaisemmin, kun kaytdssa on kaksi toisiaan tukevaa menetelmaa.

Haastateltavat henkil6t valittin CRM-projektin vetajista, eli haastatteltiin projektipdallikba
ja hanen lisakseen tiiviisti projektin vetamisessd mukana ollut myyntijohtaja. Heilla on
kaikista laajin nakemys CRM:n hyddyista yritykselle. Liséksi he ovat olleet méaarittele-
massa tavoitteet ja tarpeet jarjestelmalle ja projektille. Nain ollen, he myos tietavat par-
haiten projektin kulun alusta kayttbonottovaiheeseen asti ja mita siind matkalla on tapah-

tunut.
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4.2.1 Haastattelun toteutus

Haastattelut toteutettiin Teamsilla, koska molemmat haastateltavat istuvat paakonttorilla
Helsingissa ja nykyteknologia mahdollistaa kuitenkin etéana haastattelun, joten ei ollut
tarpeellista lahted kdymaéan Helsingissa. Haastatteluihin varattiin aikaa tunti, mutta mo-
lemmat toteutetuista haastatteluista saatiin suoritettua noin puolessa tunnissa. Haastat-
telut tallennettiin ja tahan tallentamiseen kysyttiin lupa jo ennen haastattelun alkua ja

viela uudestaan haastattelun alkaessa.

Haastattelun aluksi kerrottiin my6s haastatteluaineiston kaytosta, eli sita ei paase sellai-
senaan nakemaan, kuin kehittdmistehtavan tekija, eli tutkija. Lisaksi kun aineistolle ei ole
enaa kayttoda, eli kehittamistehtava ja opinnaytety6 ovat valmiit, havitetaan aineisto asi-

anmukaisesti

4.2.2 Aineiston kasittely ja tulosten analysointi

Aineistoa sdilytetdan tutkijan tietokoneella ja kopiota ulkoisella kovalevylla. Molemmissa
aineisto pysyy salasanan takana. Haastattelujen jalkeen aineisto kaytiin lapi ja litteroitiin,
jotta voitiin aloittaa varsinainen analysointity®. Litteroinnin ja analysoinnin jalkeen voitiin

aloittaa vasta aineiston hyddyntaminen kehittamistehtavan raportissa.

Haastattelussa esiin nousseiden tulosten analysointia ja analyysissa esiin nousseita asi-
oita kasitellaan tarkemmin tyon tuloksissa. Mutta ei kuitenkaan koko haastattelun osalta,
vaan esiin nostetaan ainoastaan kehittdmistehtavan kannalta merkitykselliset sisallot ja

niiden analyysit.

4.3 Konstruktiivinen tutkimus

Yhtena osana kehittamistehtavaa toteuttiin loppukayttajaille ohjeet CRM-jarjestelméan
kaytostd. Siksi kolmanneksi menetelmaksi valikoitui konstruktiivinen tutkimus, koska se
soveltuu hyvin jonkin kdytadnnonlaheisen ongelman ratkaisemiseen ja lopputuloksena
konstruktiivisessa tutkimuksessa on usein jokin kehitystyon tuloksena syntynyt uusi ra-
kenne, esimerkiksi kirja, tai koulutusmateriaali, vaikkapa loppukayttajaohjeet (Ojasalo,
K., Moilanen, T. ja Ritalahti, J. 2015. 65).
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Konstruktiivinen tutkimus pyrKii siis luomaan uutta todellisuutta tutkimustiedon pohjalta.
Tarkoituksena on kaytdnnénongelman ratkaisu siten, ettd tuotetaan esimerkiksi uuden-
lainen toimintatapa perustelemalla se teoreettisesti ja samalla tuodaan uutta tietoa niin
liketoimintaan, kuin myos tiedeyhteisddnkin. Teoreettinen perustelu ei kuitenkaan riita,
vaan on tarkea myos osoittaa, etta ratkaisu toimii kohdeorganisaatiossa, mutta tdman
lisaksi olisi hyva, etta tdma toimisi myos laajemminkin. (Ojasalo, K., Moilanen, T. ja Ri-
talahti, J. 2015. 66.)

4.3.1 Konstruktiivisen tutkimuksen toteutus

Loppukayttgjaohjeiden laatimisessa konstruktiivista tutkimusta hyddynnettiin siten, etta
kaytiin 1&pi vanhat ohjeet, jarjestelmén laatineen Microsoftin monisataa sivuinen manu-
aali ja taman lisaksi jarjestelman toimittaneen ja raataldineen konsulttiyrityksen laatimat
pikaohjeet. Lisdksi osallistuttiin jarjestelman testauksiin ja konsulttien jarjestamiin tes-
tausworkshoppeihin. Kaytiin myds jatkuvaa ja aktiivista dialogia harjoitteluohjaajien
kanssa (CRM-projektin projektipaallikkd ja myyntijohtaja). Liséksi oltiin yhteyksissa mui-
hin testeja suorittaneisiin henkildihin ja selvitettiin heidan nakdkantojaan ohjeiden suh-
teen, jotta niistd saadaan mahdollisimman toimivat. Hyddynnettiin siis olemassa olevaa

teoriaa ja tietoa, mutta samalla myds ollaan empiirisesti tutkittu asiaa.

Teoreettinen kytkentd tapahtuu CRM-jarjestelméaa koskevan teorian kautta, mutta sa-
malla myds ohjeiden laatimista koskevaan teoriaan nojataan, jotta saadaan riittdvan
hyva kokonaisuus aikaan. Kun huomioidaan my6s ohjeiden laatimisen teoria, niin voi-
daan tarkastella aihetta ohjeiden kirjoittamisen nakdkulmasta ja miettia sita kautta, etta

onko saavutettu lopputulos halutunlainen ja tukeutuuko se teoriaan riittavasti.

4.3.2 Produktin laatiminen

Produkti eli loppukayttajaohjeet laadittiin hyvin pitkalle hyddyntden empiirista kokemus-
pohjaa jarjestelmén testauksista ja kaymalla dialogia projektin vetdjien ja muutaman
muun projektiin osallistuneen tahon kanssa. Tall6in saatiin selville, mité kaikkea pitaa

huomioida ohjeessa.

Ohjeessa korostuu kuvallinen ilmaisu ja hyvin lyhyet ja mahdollisimman yksiselitteiset

tekstiohjeet. N&in ohjeenlaatimisen teoria,- jonka pddsanoma on, etta pyritdan pitdmaan
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ohjeet mahdollisimman lyhyina ja ytimekkaina ja esitetaan ohjeistettava asia mahdolli-
simman yksityiskohtaisesti kuvia hyédyntaen ja jattamatta valivaiheita valiin — kulkee ka-
sikddessa kaytannon kanssa. Seuraavassa paaluvussa kasitellaan produktin laatimista

tarkemmin.
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5 PROSESSI PRODUKTIN SUUNNITTELUSTA
VALMIISEEN OHJEESEEN

Tassa osiossa kaydaan lapi opinnaytetydn produktina olevien Avarn Security Oy:n asi-
akkuudenhallintajarjestelman loppukayttdjien ohjeiden laatimisen alkumetreilté lahtien
lopulliseen valmiiseen ohjeeseen. Ohjeet ovat jo opinnaytetydn kirjoittamisen hetkella
olleet kaytdssa yhtidssa ja muutamia asioita niihin on myds jo paivitettykin vastuukaytta-

jien toimesta.

5.1 Suunnitteluvaihe

Suunnitteluvaihe asiakkuudenhallintajarjestelman loppukayttdjien ohjeiden osalta alkoi
orientaatiopaivalla syyskuussa 2021 Avarn Securityn paakonttorilla yhdessa asiakkuu-
denhallintajarjestelman projektijohdon kanssa. Asiakkuudenhallintajarjestelmaprojektin
projektijohto (my6hemmin kaytetaan pelkkéaéa projektijohtoa) toimi samalla myds opin-
naytetyon kirjoittajan opintoihin liittyvan syventavan harjoittelun ohjaajina asiakkuuden-

hallintajarjestelmaéan liittyvien tydtehtavien osalta.

Harjoittelun orientaation lisaksi keskusteltiin projektijohdon kanssa millaisten loppukayt-
tajaohjeiden tulisi paapiirteissaan olla ja kaytiin lapi yhdet vanhemmat asiakkuudenhal-
lintajarjestelman ohjeet. Samalla perehdyttiin myds jarjestelman toimittajan lyhyempiin
ohjeisiin ja Microsoftin omaan manuaaliin. Manuaalissa sivuja on pari sataa, mutta siin&
on myos kattavimmin kaikki Microsoft Dynamics 365 asiakkuudenhallintajarjestelmaa

koskeva tieto.

Suunnitteluvaihetta jatkettiin siten, etta orientaatiota seuraavat kaksi paivaa sisaistettiin
Microsoftin manuaalia, seka tutustuttiin jarjestelman toimivuuteen kaytdnnossa eriste-
tyssa hiekkalaatikko ymparistéssa, jolloin mitdan peruuttamattomia virheita ei paéase ta-
pahtumaan. Téahédn kohtaan huomatettakoon, etta koko loppukayttdjaohje on laadittu

hiekkalaatikko ymparistossa.

Itse testaamalla ja kokeilemalla jarjestelman toimintoja oppii ja sisdistaa asioita eri ta-
valla, kuin pelkastddn lukemalla manuaalia. Kyse on Learning by doing -teoriasta, el
tekemalla oppimisesta. Tama on John Deweyn pragmatismiin, eli kasvatusfilosofiaan

pohjaava ajatus. Ajatuksena kyseisessa filosofiassa on, ettad oppija kayttdd omaa
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oppimiskykyaan toiminnallisessa ymparistdssa, eli kaytdnnon kokeilemisen kautta oppii
esimerkiksi jonkin uuden tietojarjestelman kayton. Tahan filosofiaan kuuluu myos se, etta
on lupa epaonnistua, nain ollen tietojarjestelméan suljettu hiekkalaatikkoymparisté on
hyva paikka taman tyyppisille kokeiluille ja sitd kautta oppimiselle. Toisin sanoen, De-
weyn pragmatismia noudattaen uusien asioiden oppiminen tapahtuu parhaiten kaytan-
nén harjoitteita tehden, jolloin tekijalle muodostuu kokemusta asiasta, eiké olla vain pel-

kan teoriatiedon varassa. (Mattila, K. 2012.)

Microsoftin manuaalin lukemisen ja jarjestelméan alkutestausten ja totuttelun jalkeen to-
teutettiin loppukayttajaohjeille runko word-dokumenttina, jonka pohjana kaytettiin van-
haa jarjestelméohjetta, seka jarjestelman toimittajan lyhytta ohjetta. Runko kasitti toisin
sanoen sen, millaisia aiheita ja aihekokonaisuuksia ohjeessa tullaan kasittelemaan.
Tama laadittu runko toimi my®s pohjana jarjestelmén toimittajien testaustydpajalle/ kou-
lutukselle, joka pidettiin jarjestelman testaajille. Nain ollen ohjeen toimivuutta kayttajilla

lahdettiin testaamaan jo heti alkuvaiheesta lahtien ohjeen rungolla.

5.2 Ohjeen laatiminen kaytanndssa

Ohjeet laadittiin yhtion brandin mukaiselle Powerpoint-pohjalle, jotta saatiin ammattimai-
nen vaikutelma ja pysytaan yhtenaisena brandin kanssa. Ohjeiden laatimisessa hyddyn-
nettiin kuvakaappauksia itse jarjestelmasta, jolloin saatiin havainnollistettua mahdollisim-
man informatiivisesti miten jokin asia tehdaan. Tekstiselitteet pidettiin mahdollisimman
lyhyina ja ymmarrettavina. Ohjeet altistettiin kehitysvaiheessa péivittdin ja jopa useam-
man kerran paivassa projektipaallikdn ja myyntijohtajan palautteelle, jonka mukaan niita
paranneltiin. Kun oli tarpeeksi lihaa luiden ymparilla, eli versio 1.0 saatiin valmiiksi, niin
tama altistettiin muille testaajille luettavaksi ja kommentoitavaksi. Saadun palautteen

mukaan ohjeita kehitettiin entisestaan.

Ohjeiden kehittdminen jatkui vield ihan viime metreille asti, viimeisia paivityksia tehtiin
juuri ennen kayttoéonottoviikonloppua. Kun jarjestelma otettiin kayttdon pitkan testaami-
sen ja kehittdmisen jalkeen, vei markkinointi ohjeet pdf-muotoon ja taman pdf-tiedoston
intranettiin asiakkuudenhallinnan alle, josta ne on helposti |I6ydettavissa. Helppo l6ydet-

tavyys on kytkoksissd myds ohjeiden laatimisen ja ohjeistamisen teoriaan.

Ohjeeseen tehtiin viela viimeisia paivityksia opinnaytetyén Kirjoitusvaiheessa kevaalla

2022, jossa ohjeeseen lisattin motivaatiota kasitteleva sivu. Ohjeiden laatimisen
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loppuvaiheissa projektipaallikdn pyynndsta suunniteltiin ja laadittiin ohjeiden paivittami-
selle oma prosessi ja siita lyhyt vajaan sivun ohje word-dokumenttiin. Liséaksi laadittiin
exceliin loki, johon merkitaan tehdyt paivitykset. Tama paivitysohje, loki ja itse editoitava
Powerpoint -muodossa oleva loppukayttajaohje siirrettiin asiakkuudenhallintajarjestel-

man vastuukayttajien Teams-kanavalle, jolloin ohjeiden paivittdminen on kontrolloitua.

Produktia, eli loppukéayttajaohjetta ei tdhan raporttiin liiteta, koska siité olisi pitanyt pois-
taa tiettyja yhtion liiketoimintaan ja sisaiseen ohjeistukseen liittyvid osia. Lisaksi olisi pi-
tanyt joiltakin osin muokata myds tiettyja prosessikuvauksia ja -ohjeistuksia, joten kat-
sottiin paremmaksi vain kasitella raportissa ohjeen laatimista ja siihen liittyvid vaiheita,

muttei kuitenkaan tuoda lopputuotosta liitteeksi.

Lopulliseen ohjeeseen on myds laitettu nakyviin, ettd se on luottamuksellinen ja vain
yhtion sisdiseen kayttdon. Produkti kuitenkin esitellaan opinnaytetyon esittelytilaisuu-
dessa niiltéa osin, kuin sen voi tehda menematta yksittaisiin prosesseihin ja yhtiota kos-
keviin lukuihin. Paapainona siis esittelyssa on itse ohje, eika niinkdan yksittdinen oh-
jeessa oleva siséltd. Produkti myds maarataan salassa pidettavaksi, eika sita tulla julkai-

semaan opinnaytetydn raportin yhteyteen.
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6 AINEISTON ANALYSOINTI

Kyselytutkimuksissa ja haastatteluissa saatiin kerattya arvokasta aineistoa niin produktin
luomisen aikaan, kuin mydés jo kaytdssa olevasta valmiista produktista. Tassa luvussa

on tarkoitus analysoida tuota aineistoa.

6.1 Syksylla 2021 toteutettu kysely

Loogisinta on aloittaa syksylla 2021 toteutetun kyselyn aineiston analyysista. Tama ky-
sely kasitteli pAdasiassa CRM-jarjestelman kaytettavyytta, seka hyotyja liketoimintaan

ja vain hiukan sivuttiin loppukayttajaohjetta.

Kyselyttutkimus lahetettiin 28 henkildlle, joista 16 vastasi tutkimukseen. Otanta oli nain
ollen ihan riittdva antamaan osviittaa henkildston mielipiteistda CRM-jarjestelmasté ja sen
kaytosta. Kyselyn tulokset ovat ennakko-odotusten mukaiset, eikd esiin noussut mitaan
yllatyksid. Yli puolet vastaajista, eli 63% ilmoitti, ettd CRM-jarjestelméa ei ole heille en-
nestaan tuttu ja 37% taas vastasi sen olevan tuttu. Tama tulos oli hyvin odotettu, koska
testaajissa oli paljon myyntihenkil6itd, jotka jarjestelmaa ovat jo aiemmin kayttaneet.

Mutta suurin osa testaajista oli taysin uuden asian parissa. (CRM-kysely. 2021.)

Jarjestelman kaytto koettiin myds ajan mittaan entista helpommaksi ja konsulttien jarjes-
tamat testaustyopajat koettiin myds tarpeellisiksi. Tama puoltaa sita ajatusta, etta henki-
|6st6 vaatii hiukan aikaa tutustua uuteen jarjestelmaan ja myos ohjausta sen kayttéon.
Sen jalkeen jarjestelman kayttd koetaan helpoksi ja arkista tyota helpottavaksi. Nain ol-
len olisikin hyva pitaa useampi koulutus yksikktkohtaisesti, jotta tydntekijoilla olisi ma-

talampi kynnys opetella jarjestelman kayttéa. (CRM-kysely. 2021.)

Vastaajista 75% nakisi, etta jarjestelma tulee tehostamaan liiketoimintaa ja vastaavasti
25% oli asiasta erimieltd. Tama erimielisyys johtunee siita, etta jarjestelma koetaan viela
hitaaksi ja kankeaksi kayttaa, kunnes siihen alkaa olemaan riittavasti kokemusta ja sen
kaytostd on muodostunut uusi normaali. Vastaavasti sitten melkein kaikki, eli 94% vas-
taajista oli sitd mielta, etta jarjestelma parantaa asiakkuuksien hoitoa. Vain 6% oli eri-
mieltd. Tama on hyva suuntaus, jos melkein kaikki ovat sitd mielta, etta jarjestelman
kaytosta on hyotya asiakkuuksien hoidollisesti, koska silloin ollaan selke&sti ymmarretty

jarjestelman tarkoitus ja se, mita silla tavoitellaan. (CRM-kysely. 2021.)
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6.2 Kevaalla 2022 toteutettu kysely

Tassa luvussa kaydaan lapi kyselyn tulokset ja analysoidaan, minkélaisia toimia tama
voisi tarkoittaa ohjeen paivittdmisen kannalta. Jotkin kohdat kaydaan hiukan lyhyemmin,
jos vastaukset ovat hyvin selvasti sen mukaiset, ettd asia on hyvin nykyisellaan. Mikali
selkedn enemmistdn mielesta jokin asia ei toimi, niin siihen kaytetaan hiukan enemman

aikaa ja riveja tasta raportista.

Vastaajia oli 11, joten kovin suuresta otoksesta ei voida puhua. Myoskaan analyysi ei
ole talléin ihan taysin aukoton, koska kysely lahti 108 henkil6lle, talldin vastaajia oli pro-
sentuaalisesti vain ~10,19%. Tama alhainen vastaajien maara voi selittyd monellakin
tapaa. Yksi mahdollinen selittava tekija voi olla, etta kyselysta lahetetty sahkoposti on
voinut vain unohtua muiden tytsahkopostien alle. My6s kiire tydtehtavissa on toinen
mahdollinen syy. Kolmantena voidaan mainita, etta kysely ei ollut mikdan maksimissaan
viiden minuutin mittainen lyhyt, vaan sen noudatellessa teoriaa, pituudeksi muodostui
noin 20 minuutin mittainen kysely. Tama on todennakaéisesti vaikuttanut monen henkilén

vastausintoon alentavasti.

6.2.1 Taustoittavat kysymykset

Tassa kyselyssa taustoittavilla kysymyksilla ei tarkoiteta vastaajan ominaisuuksiin tai yli-
paansa vastaajaan liittyvia asioita, kuten ikaa, sukupuolta, asuinpaikkaa. Taustoittavilla
kysymyksilla kysyttiin vastaajilta, etta ovatko he ylipdédnsa kokeneet loppukayttajaohjeen
tarpeelliseksi. Onko ohjetta kaytetty kerran, ei lainkaan vai useamman kerran. Selvitettiin
my@s, ettd onko ohje tuonut lisda ymmarrysta jarjestelmasta. (CRM-seurantakysely.
2022))

Naihin ylla mainittuihin kysymyksiin on saatu seuraavanlaisia vastauksia. Vastaajista
82% on kokenut ohjeen tarpeelliseksi, kun taas 18% ovat sita mielta, ettei ohje ole ollut
heille tarpeellinen. N&in ollen voidaan todeta, etta talla otannalla ohje on ollut hyddyllinen
suurimmalle osalle jarjestelman kayttajia. Toiseksi kysyttiin ohjeen kayttokerroista. Taas
suurin osa vastaajista, eli 82% oli kayttéanyt ohjetta useamman kerran ja vain 18% oli

kayttanyt ohjetta tasan kerran. Kukaan ei vastannut, ettd ei olisi kayttanyt ohjetta
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lainkaan. Tasta voidaan tehda varovainen paatelma, ettd samat vastaajat ovat vastan-
neet tahankin kysymykseen samalla tavalla, kuin aiempaankin, eli ndma vain kerran oh-

jetta kayttaneet kokivat, ettei ohje tuonut heille lisdarvoa. (CRM-seurantakysely. 2022.)

Kolmas kysymys ohjeen tuomasta ymmarryksesta jarjestelmén suhteen kysyttiin vaitta-
man muodossa ja tdma toi hiukan hajontaa vastauksiin. Vaittdmassa siis arvioitiin as-
teikolla 1-5. Keskiarvo vastauksista oli 3,4 ja mediaani tasan 3,0. Prosentuaalisesti vas-
taukset jakaantuivat siten, ettd 1 (ei lainkaan samaa mieltd) vastasi 9,1% ja selkeasti
suurin osa 54,5% vastaajista sijoittui mediaaniin ja vastasivat turvallisesti keskelta 3.
Vaittdman 4 ja 5 kohdat valitsi molemmat 18,2% vastaajista. (CRM-seurantakysely.
2022))

Naiden vastausten valossa ohje on selkedasti lisannyt jarjestelman kayttajien ymmarrysta
jarjestelmasta. Nain ollen voidaan olettaa, - toki taas hyvin varovaisesti — etté he selviy-
tyvat paremmin jarjestelman kaytosta osana tydtehtaviaan ohjeen avulla, kuin ilman oh-

jetta.

6.2.2 Yksinkertaisuus

Hyvan ohjeen teoriaan viitaten hyva ohje on muodoltaan mahdollisimman yksinkertai-
nen. TAma tarkoittaa lyhyytta ja ytimekkyyttd, sekéd toisaalta sita, ettd vain olennainen
|6ytyy ohjeesta ja ohje on helposti selattavissa (Martikainen, H. 2019. 11). Tassa osiossa
kysyttiin ohjeen yksinkertaisuuteen liittyvista asioista vaittdma muodossa. Eli vastaajat
arvioivat vaittamia asteikolla 1-5, jolloin vaihtoehto 1 tarkoittaa, ettei vastaaja ole lain-
kaan samaa mielta vaittaman kanssa ja 5 taas tarkoittaa vastaajan olevan taysin samaa
mieltd. (CRM-seurantakysely. 2022.)

Keskiarvo ohjeen lyhyytta ja ytimekkyytta kasittelevan vaittaméan vastauksissa oli 2,7 ja
mediaani 3,0 (CRM-seurantakysely. 2022). Ohje on kuitenkin kokonaispituudeltaan yli
70 sivua pitka, joten talla mittakaavalla ohjetta ei kovin hyvalla tahdolla voida pitaa lyhy-
end ja ytimekk&aana. Toisaalta ohje on selvasti monisataa sivuista Microsoftin omaa jar-
jestelman manuaalia lyhyempi. Pituutta selittda osaltaan se, etté ohjeeseen haluttiin mu-

kaan tietyt prosessit ja tiedot.

Ohje sisaltada vain olennaisen keskiarvovastaus on 2,9 ja mediaani 3,0 (CRM-seuranta-
kysely. 2022). Selkeasti ollaan sita mieltd, ettd ohje sisltda hiukan tai jopa merkittavasti

enemman, kuin vain olennaisen. Se, mik& on vain olennaista, onkin hiukan vaikeampi
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asia miettia objektiiviselta kannalta. Joku toinen voi tarvita selkedsti enemman tietoa,
kun taas toinen parjaa vain hyvin vahalla tiedolla. Muistutetaan, ettd otanta on suppea ja
mitddn suuria linjanvetoja ei viela kannata tehda nailla vastausprosenteilla. Pienia kor-

jauksia voi kuitenkin miettia, kuten esimerkiksi tulisiko jokin asia tiivistaa.

6.2.3 Tiedon saatavuus

Tiedon saatavuuteen Martikaisen (2019) luoman teorian mukaan kuuluu ainakin ohjeen
helppo selattavuus, selkea ja havaittava muoto, lisaksi ohje ohjaa lukijansa oikeaan paik-
kaan jarjestelmassa. Ohjeen helpon selailun puolesta puhuu se, ettd vastausten kes-
kiarvo on 3,2 ja mediaani 3,0. Vaittdman ohje on selkea ja havaittava keskiarvo oli 3,1 ja
mediaani jo tuttu 3,0. (CRM-seurantakysely. 2022.)

Naiden vastausten perusteella voidaan tehda varovainen arvio, etta useimmat jarjestel-
man loppukayttajistd nakevat ohjeen nykymuotoisena olevan selkea ja havaittava. On
kuitenkin syyta huomioida alhainen vastaajien maard, joten sen takia ei voida tehda mi-

tdén lukkoon lyotya arviota asiasta, mutta hiukan osviittaa saatiin kyselylla.

My@s vastaajien hyvin selvd enemmist6 oli sita mielta, etta ohjeen perusteella jarjestel-
man kayttajan on helppo paasté oikeaan paikkaan jarjestelméssa. Vastausten keskiarvo
oli 3,3 ja mediaani 3,0. (CRM-seurantakysely. 2022.)

6.2.4 Joustavuus

Joustavuuden osalta esitettiin seuraavanlainen vaittama kyselyn vastaajille. Ohjetta on
mahdollista lukea vapaassa jarjestyksessa. Sekad kysyttiin kylla/ei -muotoisena, etta
onko kayttaja [oytanyt hyperlinkit, joilla voi siirtyéa helposti haluttuun kohtaan. Hyvin selva
enemmistd on sitd mieltd, ettd ohjetta on mahdollista lukea vapaassa jarjestyksessa,

koska keskiarvo on 3,9 ja mediaani 4,0. (CRM-seurantakysely. 2022.)

Hyperlinkit oli ohjeesta I6ytanyt vain 27% vastaajista ja suurin osa, eli 73% ei naita ole
[0ytanyt. Sisallysluettelosta nita linkkeja kayttamalla paésee liikkumaan haluttuun koh-
taan. My6s ohjeessa matkan varrelta 16ytyy hyperlinkkejd, jos niitd on katsottu tarpeel-
liseksi lisata, jotta lukija paasee hyppaamaan seuraavaan kohtaan. Tata toki on syyta
tarkastella, etta pitaisiké ohjeen muillekin sivuille lisata ainakin paluulinkit siséllysluette-
loon. (CRM-seurantakysely. 2022.)
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6.2.5 Tosielaméavastaavuus

Osiossa esitettiin Martikaisen (2019) kasaamaan teoriaan perustuen, etta tieto ohjeessa
esitetaan luonnollisessa jarjestyksesséa. Tahan saatujen vastausten keskiarvo oli 3,1 ja
mediaani 3,0. Vastaajien enemmisto kallistui siihen suuntaan, etta tosielaméavastaavuus

on melko hyvalla tolalla. (CRM-seurantakysely. 2022.)

Vastaajista 91% oli sitd mielta, ettd ohjeessa kayttolittymaelementit on nimetty samalla
tavalla, kuin jarjestelmasséa. Vain 9% vastasi, ettd nain ei ole. Naiden muutaman kysy-
myksen vastausten perusteella voidaan tulkita, ettd ohje vastaa melko hyvin tosielamaa.
Toki aina voidaan parantaa, ja toisaalta tama otanta on melko pieni kertomaan koko
totuutta. Mutta tdAman kyselyn valossa ei ole kovin suurta huolta tosielamévastaavuuden
suhteen. (CRM-seurantakysely. 2022.)

6.2.6 Yhtendisyys

Tassa osiossa selvitettiin kyselyssa ohjeen yhtendisyytta. Tama on myds loydettavissa
Martikaisen (2019) luomasta hyvan ohjeen teoriasta. Osiossa esitettiin vaittdmia ohjeen
yhtendisesta ulkoasusta, rakenteesta, sanavalinnoista ja kirjoitusasusta. Yhtenainen ul-
koasuvaittama sai keskiarvoksi 4,1 ja mediaaniksi 4,0. Selvasti oltiin sitd mielta, etta
tama vaittdma pitdd paikkansa loppukayttdjaohjeen osalta. (CRM-seurantakysely.
2022.)

Yhtenainen rakenne sai myds hyvan keskiarvon 3,7 ja mediaani oli 4,0. Tamakin on oi-
kein mainio tulos tdméan kyselyn perusteella. Voitaneen paatella, etta rakenne on suh-
teellisen hyvin onnistuttu pitdm&aan yhtendisena. Ohjeen sanavalintojen yhtendisyyden
suhteen tulos oli keskiarvon ja mediaanin suhteen sama, kuin rakennekysymyksen

osalta. (CRM-seurantakysely. 2022.)

Pyydettaesséa vastaajia arvioimaan ohjeen kirjoitusasua asteikolla 1-5, saatiin keskiar-
voksi 3,8 ja mediaaniksi 4,0. Yhteenvetona voitaisiin todeta, etta ohje on hyvinkin yhte-
nainen kysytyiltd osa-alueiltaan ainakin vastaajien mielesta. Mutta tdhan otantaan pe-
rustuen hyvin todennakgisesti jakauma olisi vastausten suhteen mennyt laajemmallakin

otannalla hyvin saman suuntaisesti. (CRM-seurantakysely. 2022.)
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6.2.7 Virheiden estaminen

Osiossa selvitettiin vastaajilta, kuinka hyvin heidan mielestaan ohjeessa on pyritty esta-
maan virheet ja tarjoamaan niihin apua. Vaittama, virheet on pyritty estaméaén sai vas-

tauksissa keskiarvoksi 3,5 ja mediaaniksi 4,0. (CRM-seurantakysely. 2022.)

Kysyttaessa kylld/ei muotoisena vastaajilta sitd, etta ovatko he tietoisia ohjeen lopusta
l6ytyvasta prosessikaaviosta, josta l0ytyy apu mahdollisiin vikatilanteisiin, saatiin kylla
vastauksia 64% ja ei vastauksia 36%. Voi olla, ettd osalla on mennyt ohi tuo lopussa
oleva kaavio. Tai sitten edellisesta ohjeen lukukerrasta on jo aikaa, eika sita vain muis-
teta. On my6s mahdollista, etta ei ole ollut tarvetta lukea ohjetta loppuun asti ja nain ollen
tieto tasta prosessikaaviosta ei valttdmatta ole tavoittanut kaikkia. (CRM-seurantakysely.
2022))

6.2.8 Tehtavakeskeisyys

Osiossa selvitettiin vastaajilta, kuinka hyvin loppukéayttajaohjeessa on onnistuttu pysy-
maén tehtavakeskeisind. Ensimmaisend esitettiin vaittama, etta tehtavien suorittamisen
kokonaisuus nakyy otsikkotasolla. Keskiarvoksi saatiin 3,5 ja mediaani 4,0. suurin osa
taas oli sita mielta, etta tehtavakeskeisyys nékyy jo hyvin otsikkotasolla. Muutamat vas-
taajat ovat olleet sitd mieltd, etta eivat ole ihan samaa mieltd kuitenkaan. Tama voinee
selittya, etta vaittama saattaa olla vaikeasti avautuva. Tai sitten on mahdollista, etta oh-
jeen otsikointeihin taytyy viela jatkossa kiinnittdd huomiota ja miettia mahdollisia paran-
nuksia. Mutta lukujen perusteella tulos ei suinkaan ole huolestuttava. (CRM-seurantaky-
sely. 2022.)

Vaittdma, tehtavasarjat ovat yksinkertaisia sai keskiarvoksi 3,2 ja mediaaniksi 3,0. Tama
ei ole yksistdan ohjeesta riippuvainen tekija, ettd tehtavasarjat eivat valttamatta ole kaik-
kien mielesta yksinkertaisia. Suuri paino on itseasiassa myos silla, jos tehtavéasarjat ovat

itse jarjestelméssa monimutkaisia. (CRM-seurantakysely. 2022.)

Osaltaan naihin vastauksiin on varmasti vaikuttanut, etta jarjestelmassa on mahdollisesti
vield joitakin keskenerdisyyksia ja viilausta vaativia kohtia. Lisaksi toki vastaajien, seké
samalla jarjestelméan kayttajien taidoissa kayttaa jarjestelmaa on eroavaisuuksia. Jarjes-
telma kuitenkin tuli suurelle osalle nykyisista kayttdjista uutena. Mikali mahdollista, niin

tata tehtavasarjojen yksinkertaisuutta tulisi selvittdd, kun jarjestelma on ollut ainakin
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vuoden kaytéssa, jolloin varmasti kayttokokemuksetkin ovat tasaisemmat ja ne eivat

osaltaan vaikuttaisi arvioon ohjeesta.

Tehtavilla on konkreettinen lopputulos, vaittaman keskiarvoksi muodostui 3,6 ja mediaa-
niksi 4,0. Kaikilla ohjeessa olevilla tehtavilla on konkreettinen lopputulos suurimman
osan mielesta, kun naita lukuja tulkitaan. Ohje on siis onnistunut valittdm&an taman
melko hyvin loppukayttajille. Tatakin voidaan aina parantaa ja miettia, ettd kuinka saa-
daan viela selkeammin ohjeeseen tuotua se konkreettisuus esiin. Toisaalta on muistet-

tava taas vahainen otanta. (CRM-seurantakysely. 2022.)

Ohje kannustaa kokeilemaan vaittaman keskiarvo on 2,7 ja mediaani 3,0. Keskiarvosta
on jo nahtavissa, ettei ohje ole télta osin onnistunut vastaamaan sit&, mita hyvan ohjeen

teorian mukaan tulisi olla. (CRM-seurantakysely. 2022.)

Tassa kohtaa ei ole haluttu antaa kauheasti likkumavaraa siihen, etta miten tietyt toimin-
not jarjestelméasséa suoritetaan. Vaan halutaan, etta yhtiossa noudatetaan samoja toimin-
tatapoja kaikkialla ja pidetdén ylla samat standardit. Mutta asiaa voitaneen kuitenkin poh-
tia, etté sulkevatko ndma toisensa pois, jos lisdtddn ohjeeseen kannustimia kokeilla it-

senaisesti asioita jarjestelmassa.

Tahan kokeilutarkoitukseen on kuitenkin hyva valjastaa eristetty hiekkalaatikkoympa-
ristd, jottei sitten yksittainen pieleen mennyt kokeilu kadota esimerkiksi kokonaan jotain
isoa asiakasta tai l&hettda vahingossa oikeasti asiakkaalle jonkin sahkdpostin. lIman
muuta olisi kuitenkin hyva aktivoida kayttajia omatoimisesti kokeilemaan ja tekemaan
havaintoja jarjestelmasta ja nain ollen he oppisivat entistd paremmin jarjestelméan kay-

ton.

Vaittdma, ohjeessa ei ole liikaa yksityiskohtia. Keskiarvoksi saatiin 3,2 ja mediaani 3,0.
Ohjeessa on osan mielesta sopivasti tietoa ja yksityiskohtia ja toisten mielesta hiukan
likaakin. Tama asia oli jo tiedossa ohjetta tehtaessé, koska siihen haluttiin saada ka-
desta pitden opastus ja osat prosesseista olivat monivaiheisia ja ehk& hiukan monimut-
kaisiakin jarjestelmassa. Tasta syysta yksityiskohtia ohjeessa on kieltamatta paljon. Toi-
saalta jos joitakin kohtia ei olisi avattu kunnolla ohjeessa olisi se jaanyt hiukan ylimal-
kaiseksi paikoitellen ja kayttgjilla olisi voinut olla vaikeuksia selvitd kaikkia prosesseja

loppuun. (CRM-seurantakysely. 2022.)
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6.2.9 Oikea kirjoitustyyli

Osiossa selvitettiin vastaajien nédkemyksia siitd, kuinka ohjeen kirjoitustyyli on onnistu-
nut. Kirjoitustyyli on selkea ja asiallinen vaittaman keskiarvoksi muodostui 4,0 ja medi-
aaniksi saatiin myds 4,0. Naiden lukujen valossa voidaan vetaa johtopaatos, etta kirjoi-

tustyylin selkeydessa ja asiallisuudessa ei ole moitittavaa. (CRM-seurantakysely. 2022.)

Ohjeen oikeinkirjoitus on onnistunut vaittaman keskiarvo 4,1 ja mediaani 4,0. Nain ollen
oikeinkirjoituksessa toki on viilattavaa, muttei niin paljon, etté silla olisi ratkaisevaa mer-
kitysta ohjeen toimivuuden kannalta. Oikeinkirjoitusta voitaisiin parantaa ainakin siten,
ettd ohje luetutettaisiin tai jopa tehtaisiin yhdessa viestintaan kuuluvan henkilén kanssa,
koska heidan tulee jo lahtdkohtaisesti tydssaan olla tarkkoja oikeinkirjoituksesta. Ohje
kylla luetutettiin tekovaiheessa viestinnan ja markkinoinnin henkiléille, joten nyt jo on ta-

han asiaan vaikutettu. (CRM-seurantakysely. 2022.)

Ohjeessa tulisi my6s kayttaa imperatiivia, eli kdskymuotoa ja pienella enemmistélla asia
on tdmankin ohjeen osalta todennettu. 55% vastaajista on vastannut, ettd ohjeessa kay-
tetaan imperatiivia. Vastaajista 45% on kuitenkin vastannut, ettei ohjeessa kaytettaisi
imperatiivia. Tata asiaa kannattanee viela tarkastella, kun ohjetta paivitetdén jatkossa.
(CRM-seurantakysely. 2022.)

Ohjeessa puhutellaan suoraan lukijaa ja kylla vastauksia saatiin 82% ja ei vastauksia oli
18%. Naiden lukujen mukaan ohje on onnistunut taltd osin, jos selkea enemmistd vas-

taajista kokee, etté heita puhutellaan suoraan. (CRM-seurantakysely. 2022.)

Lyhenteita ohjeessa kdytetdaan vahan tai ei lainkaan oli saanut keskiarvoksi 3,7 ja medi-
aaniksi 4,0. Luvut nayttavat taas hyvalta ja voidaan tulkita, etta ohjeen laatimisessa on

onnistuttu valttdmaan lyhenteiden lilka kdyttaminen. (CRM-seurantakysely. 2022.)

6.2.10 Kehittamisideoita

Lopuksi kyselyssé pyydettiin vastaajia kirjoittamaan vapaaseen tekstikenttaan heidan
toiveitaan ohjeen kehittdmista ajatellen. Naita toiveita oli, etta saataisiin lyhyempi ja suo-
raviivaisempi ohje. Tallainen pikaohje on joitakin kertoja ollutkin keskusteluissa. Lisaksi
toivottiin, ettd kun jarjestelmada paivitetddn ja muokataan, niin n&ma paivitykset muistet-

taisiin my6s tehda ohjeeseenkin. (CRM-seurantakysely. 2022.)
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Yhtena toiveena olisi saada ohjeessa olevista prosessikaavioista ja osasta kuvakaap-
pauksista selvasti suurempia, jotta niita olisi helpompi lukea ja hahmottaa. Tama on tie-
tysti ongelmallista, kun tilaa on rajallisesti ja muutamat kaaviot ohjeessa ovat kohtuulli-
sen isoja. Nain ollen tulisikin miettia, etté voisiko naita prosessikaavioita jotenkin typistaa
tai mahdollisesti jakaa kahdelle sivulle. Toki tdssa kahdelle sivulle jakamisessakin on
ongelmansa, kun silloin voi kokonaisuuden hahmottaminen karsia. (CRM-seurantaky-
sely. 2022.)

Toivottiin myds ohjeen tarjouksen muuttamisen kohtaa ja sopimusosiota selkeammaksi.
Se toki on myos itse jarjestelméassa monimutkainen ja monitahoinen asia. Siksi on hy-
vinkin mahdollista, etta se ohjeestakin lukien vaikuttaa monimutkaiselta. Siihen taméan
analyysin ja opinnaytetyon kirjoittaja ei osaa ottaa kantaa, ettd onko tdma jossain vai-
heessa selkiytyméssa esimerkiksi sopimuspohijien ja allekirjoitusasioiden osalta. Jos jos-
sain kohtaa tdma asia selkiytyy, niin tulee se toki my6s ohjeeseen muuttaa selvemmaksi.
Tasté tarjousten ja sopimusten tekemisesta jarjestelméan kautta olisikin mahdollisuuksien
mukaan hyva pitdd workshopeja tarvittaessa, jotta se selkeyttéisi asiaa kayttajille. (CRM-
seurantakysely. 2022.)

6.3 Haastattelut

Haastattelut toteutettiin Teamsin valityksella ja ne nauhoitettiin. Nama nauhat litteroitiin
myO6hemmin. Haastateltaville luvatiin jo ennen haastattelua, etta kukaan ulkopuolinen
taho ei pddse ndkemaan haastatteluja sellaisenaan, eikd myoskaan litterointeja. N&in
ollen tdhan opinnaytetyohon ei ole liitetty suoria lainauksia haastatteluista, eika litteroin-
teja. Tassa on haastattelun paakysymyksia, joista ensimmainen on lammittelykysymys
ja samalla myds taustoittava: Oletko aiemmin tyOtehtavissasi kayttanyt CRM-jarjestel-
maa? Mika on sinun nadkemyksesi, saadaanko liiketoimintaa tehostettua? Saadaanko
asiakkuuksien hoitamista parannettua? Kuinka saadaan tyontekijat motivoitua ottamaan

CRM kaytt6on? Minkalaiset ovat hyvéat ohjeet uuden jarjestelman kayttoa ajatellen?

Molemmissa haastatteluissa kysyttiin alkuun taustakysymyksena, etta onko henkil6illa
aiempaa kayttokokemusta CRM-jarjestelmasta tyttehtavissaan. Toisella oli ja toisella ei
ollut, joten tassa saatiin hyvin pienelld otannalla varmasti myds se kuva, etta mika tilan-
ne on yhtidtasolla, koska suurelle osalle tuotannon ja tekniikan toimihenkilGista tama jar-
jestelma tulee nyt taysin uutena kayttdon. Nain ollen kayttbonoton ensimmaiset kuukau-

det ovat varmasti hyvin paljon hakemista, ettd mitd kaikkea ja milla tarkkuudella
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jarjestelmaan tulee kirjata. Lisaksi tytaikaa tulee kulumaan jonkin verran enemman nai-
hin kirjauksiin ja jarjestelman toimintojen ihmettelemiseen, ennen kuin jokainen on saa-

nut rakennettua omat rutiinit kaytt6on. (Haastateltava A. 2021.; Haastateltava B. 2021.)

Molempien vastaajien mielesta CRM-jarjestelméa kehittaa liiketoimintaa ja asiakkuuksien
hallintaa. Mutta tama ei tapahdu ilman, etta jokainen kirjaa aktiivisesti tekemiaan asioita
CRM-jarjestelmaan. Eli toisin sanoen jokaisen, jonka tulee tydssaan kayttdaa CRM:aa,
niin tulisi sinne myo6s vieda dataa. Nain saadaan kaikki yhteen paikkaan ja tama palve-
lee osaltaan kaikkia toimihenkildita tyonsa hoitamisessa. Alkuun tama tietojen kirjaami-
nen ja sopimusten vienti ja asioiden hoitaminen jarjestelméan kautta tulee olemaan toki
tyontekoa hidastava tekija. Tdma asia voi olla monelle se kynnyskysymys, minka takia
saattaa olla vaikeaa aluksi aloittaa jarjestelman aktiivista kaytt6a. Lisaksi, kun huomioi-
daan, etta kaikki jarjestelmaa kayttavat henkilot eivat ole tulleet viela kovin sinuiksi uu-
den jarjestelmén kanssa, niin tima saattaa my6s nostaa henkista kynnysta jarjestelméan
kayttoon. (Haastateltava A. 2021.; Haastateltava B. 2021.)

Jotta jarjestelmé saadaan otettua laajaan kayttéon ja palvelemaan koko yhtiéta, seka
oikeasti tehostamaan liiketoimintaa ja asiakkuuksien hallintaa, seka parantamaan asi-
akkuuksien hoitoa, on darimmaisen tarkeaa, etta jokainen jarjestelman kayttaja tiedos-
taa jarjestelméan hyddyt myoés oman tydnsa kannalta. Lisaksi jokaisen tulisi nahda, etta
jarjestelman kaytdssa ja laadukkaan datan luomisessa on kyse yhden kdéyden vetami-
sestd samaan suuntaan, mika taas palvelee yhteista hyvaa, niin asiakkaita, kuin myos
yhti6té ja jokaista tyontekijad. Tasséa kohtaa olisikin téarke& pohtia yhtion yhtenaisia moti-
voimiskeinoja, joilla saadaan tyontekijat kayttamaan jarjestelmaa yhdessa sovitulla ta-
valla. Haastattelussa selvisi, ettei viela ole mietitty mitdan yhteisia motivoimiskeinoja,
vaan luotettiin hyvin paljon tiimien esimiehiin, yksikdiden paallikdihin, seka yksiloon it-
seensd, ettd he huomaavat jarjestelman hyddyttavan heita itsedan tytssaan. (Haasta-
teltava A. 2021.; Haastateltava B. 2021.)
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7 TYON TULOKSET

Opinnaytetydssa on osattava yhdistaa teoria kaytantoon ja tasséa luvussa on tarkoitus
tehda juuri niin. Aiemmissa luvuissa on kayty lapi aiheeseen liittyvaa teoriaa, selostettu
produktin suunnittelua ja kaytannon toteutusta. Naiden liséksi otettu tutkimuksellisia ele-
mentteja mukaan kyselytutkimuksen ja haastattelujen osalta. Nyt on tarkoitus kytkea itse
produkti Martikaisen (2019) omassa gradussaan kokoamaan hyvan ohjeen kahdeksan

osaa kasittavaan teoriaan.

7.1 Hyvan ohjeen teorian toteutuminen CRM-loppukéayttdjiohjeessa

Aloitetaan yksinkertaisuudesta, joka on yksi hyvan ohjeen osa-alueista. Yksinkertaisuus
pitdd sisdlladn muun muassa sen, etté ohje olisi lyhyt ja ytimekas, ja siita |0ytyisi vain
olennainen. Laaditussa CRM-jarjestelmén loppukayttdjaohjeessa ei tama lyhyys ja yti-
mekkyys ehké ihan siina termien varsinaisessa tarkoituksessa tayty. Mutta perusteluna
t&han on se, etta haluttiin tehd& yksi ohjeistus, josta I0ytyy kaikki jarjestelman kayttoon
liittyvat olennaiset asiat samasta paikasta. Nain tieto ei pirstaloidu kymmeniin erilaisiin
ohjeisiin, lisaksi ohjeiden paivittAminen tapahtuu kontrolloidummin ja yksinkertaisemmin,
kun ei tarvitse kayda paivittamassa samaa asiaa moneen erilaiseen ohjeeseen. (Marti-
kainen, H. 2019. 11.)

Tiedon saatavuus pitaa sisdllaan helpon selattavuuden, havaittavan muodon ja kayttajan
ohjaamisen jarjestelméssa oikeaan paikkaan. Loppukayttajaohje on laadittu Powerpoin-
tilla ja intranetista 16ytyva ohje on pdf-tiedosto, jolloin sitd on helppo ja vaivaton selata
niin tietokoneella, kuin myés mobiililaitteella (puhelin tai tabletti). Muoto on suhteellisen
havaittava ja selkea lukijan néakokulmasta. Liséksi ohjeessa on panostettu siihen, etta
kayttaja ohjataan varmasti oikeaan paikkaan jarjestelmassa. Tama on varmistettu silla,
ettd ohjeessa on kuvakaappauksia jarjestelmasta. Ohjetta laadittaessa on myds saman-
aikaisesti tehty vaihevaiheelta prosesseja itse jarjestelmassa ja testattu ne viel&d ohjeen
kanssa. (Martikainen, H. 2019. 11.)

Joustavuus sisaltda ohjeen lukemisen vapaassa jarjestyksessa, luvut on toisistaan riip-
pumattomia ja ohje sisaltda oikopolkuja. Kaikki nama teoriakytkennat l16ytyvat ohjeesta.
Ohjetta on sen muodon (pdf-tiedosto) mahdollista ja myds hyvin helppoa lukea halua-

massaan jarjestyksessa. Myos siséllollisesti tama on toteutettu niin, ettd ohjeen luvut
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kasittelevat aina yhta kokonaisuutta ja ovat nain ollen riippumattomia toisistaan. Eli luki-
jan ei ole pakko lukea ohjetta alusta loppuun, vaan voi hypata suoraan haluamaansa
kohtaan. Ohje sisaltaa myos sisallysluettelosta hyperlinkit jokaiseen lukuun. Naita hyper-
linkkeja on myds laitettu muutamiin tarpeellisiin kohtiin matkan varrellekin ohjeeseen.
Muun muassa jarjestelman kirjautumissivu on ohjeessa linkkina. (Martikainen, H. 2019.
11.)

Tosielamavastaavuus siséltdd muun muassa, etta tieto esitetaan luonnollisessa jarjes-
tyksessa, kayttolittymaelementit ja jarjestelmépalaute on nimetty, kuten jarjestelmassa.
Ohjeesta on myos loydyttavat sisallysluettelo ja lyhyt johdanto. Kielen on hyvé olla hyvaa
yleiskieltd ja ammattisanastoja ei kannata hirveasti viljella. Avainasemassa on se, etta

tiedot ohjeessa ovat varmasti oikein. (Martikainen, H. 2019. 11.)

Nama mainitut tosielamavastaavuustekijat toteutuvat loppukayttajaohjeessa siten, etta
ohje lahtee liikkeelle ihan sielta jarjestelmaan kirjautumisesta ja jarjestelmassa navigoi-
misesta, sen jalkeen vasta aletaan luomaan asiakkuuksia ja vasta loppuvaiheessa on
tarjousten laatimista ja sopimusten tekoa. Eli ohjeen kaari noudattelee taysin kaytannén
prosesseja. Ohjeeseen on otettu kuvakaappauksia, joissa nakyy kayttoliittyman element-
teja ja selitekohdissa kaytetddn samoja nimia ja termeja, kuin itse jarjestelmassa. Oh-
jeessa on sisdllysluettelo, josta paasee likkumaan hyperlinkkien kautta haluttuun koh-
taan. Ohjeeseen ei varsinaisesti ole nimetty johdantoa, mutta alkuun siind kdydaan lapi
prosessikaaviona myyntiputken vaiheet, lisdksi I0ytyy pieni seliteosio CRM-jarjestel-
masta ja sen hyodyistd, tama toimii ohjeen johdantona.

Ohjeen kieli on yleiskielta ja ammattitermeja siind on pyritty valttamaan viimeiseen asti,
koska on tiedostettu, etta ohjeen on oltava mahdollisimman informatiivinen ja samalla
helppolukuinen. Tietojen paikkansapitdvyys ohjeessa on varmistettu moneen kertaan
ohjeen laatimisen aikana. Ohjeen laatija ja samalla tAman opinnaytetytn kirjoittaja on
tarkistanut useaan otteeseen, etta ohje toimii kaytdnnossa. Lisdksi ohjetta on testattu
useamman kayttdjan taholta ennen varsinaista jarjestelman kayttéonottoa ja ohjeen jul-

kaisua.

Jotta ohje on hyv4, tulee sen olla my6s yhtenainen. Mita yhtendinen ohje sitten tarkoit-
taa? Yhtenaisyys nakyy sanavalinnoissa, kirjoitusasussa, rakenteessa ja myo6s ulko-
asussa. Tassa ohjeessa yhtenaisyys taattiin ainakin ulkoasullisesti silld, ettd kaytettiin
Avarnin brandin mukaista Powerpoint-pohjaa. Kuvakaappaukset ja selitteet tehtiin joka

kerta samaa tyylia noudattaen, lisdksi varimaailma toistuu samanlaisena lapi ohjeen.
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Kirjoitustyyli oli helppo pitaa yhtendisena, kun vain yksi henkilé huolehtii ohjeen laatimi-
sesta ja pitdd saman tyylin alusta loppuun. Rakenne noudattaa jarjestelmaa ja myynti-
prosessin rakennetta, ja lukujen rakenteet pyrittiin pitamaan suhteellisen yhtenevaisinia
muotoseikoiltaan, vaikka aihe menikin eteenpéin. Sanavalintojen yhtenaisyys hoituu
my0s parhaiten siten, etta vain yksi henkilé on kirjoittamassa ohjetta. Ja mikali on use-
ampi henkil6 laatimassa ohjetta, niin talléin on ensiarvoisen tarkea pitaa jatkuva puhe-
yhteys ja katsoa, ettd molemmat/ kaikki noudattavat yhdessa sitd valittua linjaa kirjoitta-
misen suhteen. (Martikainen, H. 2019. 11.)

Yhtenaisyyden jalkeen tarkastellaan virheiden estamista. Tama sisaltaa sen, etta virheet
tulisi pyrkia estdmaan, mikali mahdollista. Ohjeessa tulee my6s kertoa, etta jos virhe
sattuu, niin miksi se tapahtui ja antaa ohjeistus siihen, ettéa kuinka tama korjataan. Vir-
heiden estaminen on pyritty tdssa loppukayttdjaohjeessa estamaan ennalta laatimalla
ohjeet siten, ettei virheita paase syntymaéan. Ohjeen laatimisvaiheen aikaan myds sa-
malla kartoitettiin virheet ja pyydettiin jarjestelman toimittajaa korjaamaan syntyneet vir-
heet. Mikali kuitenkin paasee jostain syysta kdymaan niin, etté jarjestelman kayttaja tor-
maa jarjestelmassa virhetilanteeseen, on ohjeen lopussa ensinnakin sahkdpostiosoite,
jonne voi asiasta olla yhteyksissa. Liséksi ohjeen lopusta l6ytyy prosessikaavio, jossa on

toimintaohje vikatilanteita varten. (Martikainen, H. 2019. 11.)

Tehtavakeskeinen ohje sisdltdda seuraavat elementit: tehtdvien suorittamisen koko-
naisuus nakyy jo otsikkotasolla, tehtavasarjat ovat yksinkertaisia, lopputulos on konk-
reettinen ja kayttajan tavoitteiden mukainen. Ohjeessa ei saisi mydskaan olla liikaa yk-
sityiskohtia, avointa ohjetta, eika toimintaa ja tietoa. Naiden valilla tulisi siis olla tasa-
paino. Lisaksi tulisi kannustaa kokeilemaan ja toimimaan. (Martikainen, H. 2019. 11.)

Tehtavakeskeisyys on toteutettu siten, etté jo otsikkotasolta voidaan havaita mité tehté-
vid ollaan suorittamassa ja myds se, etta mitka tehtéavat liittyvat toisiinsa. Tehtavasar-
joista on ohjeessa pyritty tekemaan mahdollisimman yksinkertaisia ja ne on pilkottu pie-
nemmiksi osiksi, jotka sitten on kayty kohta kohdalta lapi, jotta ohjeen lukija ei jaa yksin,
vaan ohje palvelee hantd mahdollisimman hyvin. Lopputulos on konkreettinen ja kaytta-
jan tavoitteiden mukainen, koska ohjetta ei ole laadittu vain ohjeen laatimisen ilosta, vaan
taustalla on ollut tarve laatia kaytanndssa toimiva ohjeistus jarjestelmasta. Lopputulosta
ohjaavat myds yhtidssa noudatetut prosesssit asiakkuudesta sopimukseen ja toimitus-

vaiheeseen. Talloin lopputulos on konkreettinen ja halutunlainen.
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Tasapainottelu liian yksityiskohtaisuuden ja sopivan valilla ei ole ollut ongelmatonta ja
mahdollisesti jotkut voivat viela olla sita mielta, ettéa yksityiskohtia on liikaa. Mutta toi-
saalta on taas huomioitu, ettéa varmasti tarpeellinen maara tarvittavia yksityiskohtia [6ytyy
ja taas on varmistettu, etté ohjeen lukija ei jad oman onnensa nojaan. Avointa ohjetta ei
juurikaan ole, vaan kaikki ohjeistetut asiat tahtaavat konkreettiseen lopputulokseen ja
jarjestelmén oikeanlaiseen kayttamiseen, joilla valtetaan virheet. Kaikki ohjeessa oleva
toiminta ja tieto kulkevat kasikadessa, joten kumpikaan puoli ei paina liikaa, vaan ndiden

suhteen mennaan kohtuullisen hyvin tasapainossa.

Kokeilemaan ja testaamaan kannustaminen ei tdssa ohjeessa juurikaan nay. Tama ohje
haluttiin pitaa hyvin selkedasti sellaisena, jossa asiat opastetaan tekeméaan oikein. Mutta
kehitysideaksi voisi ottaa sen, etta voisi mahdollisissa seuraavissa versioissa pohtia
kayttajan oma-aloitteiseen kokeilemiseen ja testaamiseen kannustamista. Testaaminen
ja kokeileminen, sekéa erehdyksen kautta oppiminen ovat kuitenkin parhaita keinoja ra-

kentaa sitd omaa oppimista eteenpain.

Kasitellaan viela kahdeksas kohta, eli oikea kirjoitustyyli. Se tarkoittaa seuraavia asioita,
ohje on selked ja asiallinen ja oikeinkirjoitukseen on panostettu. Kaytetaan kaskymuotoa
ja aktiivilausetta, seka puhutellaan suoraan tekijaa. Ei kaytetd lyhenteita lainkaan, tai
pyritddn ainakin pitamaan minimissa lyhenteet, jos niitd jostain syysta on pakko kayttaa.
(Martikainen, H. 2019. 11.)

Ohjeen tekstiosiot on pyritty pitdmaan lyhyina ja selkeina, seka asiallisina. Kun ohje on
laadittu Powerpointilla, niin siind on mahdollisuus ainakin jonkinlaiseen kielioppitarkis-
tukseen, kuten wordilla kirjoittaessa. Lisdksi ohje on luetutettu monella ihmisella, kasit-
taen myos viestinnan ja markkinoinnin osaston henkilostdda, joilla on jo lahtdkohtaisesti
oikeinkirjoitus hallussa tyonsa puolesta. Kaskymuotoa ja aktiivilauseita on kaytetty oh-
jeessa jokaisella sivulla, jossa on jotakin kayttajan toimenpiteité vaativaa toimintaa opas-
tettu. Lisaksi kayttajaa puhutellaan suoraan kaikissa ohjeen kohdissa. Lyhenteet on py-

ritty pitimaan minimissa.

7.2 Motivointi CRM-loppukayttajaohjeessa

Loppukayttajaohjeen alkupdahan on opinndytetytprosessin aikana lisatty motivointisivu,
jolla koitetaan motivoida mahdollisimman laadukkaaseen jarjestelman kayttéén. Tama

on keinona ulkoista motivointia, jolla koitetaan myds sytyttdad henkildiden sisaista

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Joachim Pippingskold



46

motivaatiota. Kun motivointisivulla kerrotaan, etta jokaisen kayttaessa jarjestelmaa mah-
dollisimman aktiivisesti ja tayttdessa mahdollisimman taydellisesti tarvittavat tiedot
sinne, niin talléin se tulee helpottamaan niin omaa kuin muidenkin tydskentelya. Lisaksi,
mitd enemman jarjestelmaa kayttaa, sen paremmin sitd oppii kayttamaan ja ndin ajan
myo6ta jarjestelma muuttuu helpommaksi ja vaivattomammaksi kayttaa. (Peltonen, M. ja
Ruohotie, P. 1987. 20, 25.)

Se mita ohjeeseen ei ole ollut mahdollista laittaa motivoinnista on se, etta esimiesten ja
johtavissa positioissa olevien CRM-jarjestelméaé osana tyétaan kayttavien tulisi muistaa
kannustaa jatkuvasti alaisiaan kayttamaan jarjestelmada, seka nayttaa esimerkkia sen
suhteen. Esimerkilla johtaminen ja tata kautta tapahtuva motivointi on aarimmaisen te-
hokas ja ennenkaikkea hyvin edullinen toimintatapa. Mikéli esimiehet ja johtajat itse epai-
levat jarjestelmaa ja kokevat sen hankalaksi kayttaa ja eivat tuo mitaan positiivista jar-
jestelmasta esiin, niin tdma motivointi tulee toimimaan myos toiseen suuntaan. Talldin
on turha odottaa, ettd kukaan muukaan sita jarjestelmaa ottaa kunnolla kayttoon, ellei
heita johdeta esimerkilla oikeaan suuntaan. (Koulutus.fi. 2019.)

7.3 Eettisyys ja luotettavuus

Opinnaytety6ta tehtdessa on noudatettu hyvaa tutkimusetiikkaa, johon kuuluu muun mu-
assa rehellisyys, huolellisuus ja tarkkuus (Varantola, K., Launis, V., Helin, M., Spoof S.,
K., ja Jappinen, S., 2012.). Nama koskevat niin koko tutkimustyota, kuin myds tulosten
kasittelya, tietojen tallentamista ja analysointia. Mika ihmeen tutkimusetiikka? -artikke-
lissa kasitellaan termia tutkimusetiikka ja artikkelin mukaan se pitéé sisallaan laajan ka-
sityksen ja ajatuksen vastuullisuudesta ja rehellisyydesta, seka eettisyydesta (Mustajoki,
H. ja Kohonen, I. 2021).

Kuinka hyvan tutkimusetiikan noudattaminen on sitten kdyt&dnnossa toteutettu tassa
opinnaytetytssa? Ensiksi tietysti koko tyd perustuu rehellisyyteen, eli mitdan osia rapor-
tista ei ole sepitetty, vaan ne on oikeasti tehty, kuten tekstiin on kuvattu. Kyselyiden ja
haastattelujen tulokset ovat suoraan naista tutkimuksista peraisin olevia tietoja, eli vas-
tauksia ei ole lahdetty muuttamaan tutkimuksen kannalta edullisempaan suuntaan, eika
olennaisia asioita ole jatetty pois. Vaan tutkimuksen tuloksiin kuuluu myds ottaa kehitys-

tarpeita huomioon. Ty6 ja sen eri vaiheet on toteutettu mahdollisimman huolellisesti ja
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erityista tarkkuutta noudattaen, sekd punnittu ja harkittu tarkasti miten asiat esitetaan
tyossa. (Varantola, K., 2012.)

Opinnaytety6hon tarvittu tieto on hankittu eettisesti kestavalla tavalla ja siihen on sovel-
lettu kriteerien mukaisia arviointimenetelmia. Tiedon kerddminen eettisesti kestavalla ta-
valla on toteutettu kaytanndssa siten, etta kyselyihin ja haastatteluihin on kysytty lupa
ennakkoon Avarn Security Oy:n CRM-projektin johdolta. Kyselytutkimukset on toteutettu
vastaajien anonyymiteettia suojaten, eli henkiltietoja ei ole keratty missaan vaiheessa,
eikd minkaanlaisia henkildlistoja ole pidetty. Kyselyista ensimmainen lahetettiin tutkijan
ja taméan opinnaytetytn tekijan toimesta CRM-jarjestelman testauksiin osallistuneelle
ryhmalle, jossa tutkija ja opinnaytetyon tekija itse oli osallisena, mutta tasta ei jatetty
henkildlistaa mihinkdan sahkodpostin lahettamisen jalkeen ja sahkdpostissa vastaanotta-
jat olivat piilokopiona, joten kukaan ei paassyt ndkemaan kenelle muille kysely oli lahe-
tetty. (Varantola, K., 2012.)

Seurantakyselyn 2022 tutkija ja opinndytetydn tekija lahetti CRM-projektin johdolle ja
pyysi valittamaan eteenpain henkildille, jotka kayttavat CRM-jarjestelmaa tydssaan. Nain
paastiin tassakin suojaamaan vastaajien anonyymiteetti. Tassakaan kyselyssa ei kysytty
henkilon tietoja ja vastauksista ei pysty nakemaan, ettd kuka on kyselyyn vastannut. Li-
saksi kyselyyn vastaajille kerrottiin molempien kyselyjen kohdalla saatekirjeesséa mihin
tarkoitukseen kyselyssa kerataan tietoja, seka miten naita tietoja kasitelldan ja sailyte-
taan. Liséksi kyselyihin on ollut myds mahdollisuus jattda vastaamatta, ja osa on tata

mahdollisuutta myds kayttanytkin.

Syksylla 2021 toteutettuihin haastatteluihin kysyttiin lupa CRM-projektin johdolta ja nii-
denkin tiedot on tahan tybhén anonymisoitu, kun kaytetaén henkildiden sijaan haastatel-
tava A ja B. Nain ei ole tassakaan kohtaa paassyt muodostumaan henkilérekisteria. Li-
saksi, kun tdma tyo on valmis ja julkaistu, niin kyselyista saatu data ja kyselyt h&vitetdan

asianmukaisesti. Myds haastattelutallenteet ja litteroinnit tuhotaan asianmukaisesti.

Liséksi toteutetaan avoimuutta ja ollaan vastuullisia viestinndssa, kun julkaistaan tutki-
muksen tuloksia. Nain ollen mitd&n olennaisuuksia ei jateta kasittelemattd, mutta tietojen
kasittely ja julkaisu toteutetaan siten, ettei ketd&n pystyta henkilimaan tutkimustulok-
sista. (Varantola, K., 2012.)

Muiden tutkijoiden aiemmat ty6t on huomioitu asianmukaisin lahdeviittauksin, joilla on
annettu asiaankuuluva arvo ja merkitys néille saavutuksille. Suunnittelu, raportointi ja

tallennusvaiheet on suoritettu noudattaen hyvaa tutkimusetiikkaa ja huomioitu muun
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muassa vallitsevat GDPR-saadokset, jolloin ei ole pidetty henkildrekistereja ynna muita
(Tietosuojavaltuutetun toimisto. N.D.). Lisaksi tutkimukseen on kysytty asianmukaisesti
lupa kehittdmis- ja opinnaytetydn kohteena olevan projektin vetdjilta. (Varantola, K.,
2012))
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8 LOPUKSI

Tata tyota tehdessa tutkija on ollut osana tydharjoitteluaan mukana Avarn Security Oy:n
CRM-projektitiimissa, jonka tehtavana on ollut testata jarjestelmaa ja harjoittelijan tehta-
vana oli viela tehda loppukayttajaohjeet. Liséksi harjoittelija on ollut tydsuhteessa kysei-
seen yritykseen, joten tasta voi herété ajatuksia, ettd onko tutkimus ja kehittamistehtava,
seka opinnaytetyd pystytty suorittamaan taysin objektiivisesti. On mahdollista, etta tutki-
jan oma tyohistoria ja harjoittelijastatus on voinut joiltakin osin vaikuttaa ja toisaalta,
koska produkti toteutettiin osana harjoittelua projektin vetajien pyynnésta ja ohjauksen
alaisena, niin se on toki ollut yritysvetoista. Mutta tutkija/harjoittelija on saanut kuitenkin
aanensa kuuluviin projektissa ja projektin vetajat antoivat myds melko vapaat kadet pro-
duktin toteutuksen suhteen.

Lisaksi kyselytutkimukset ja haastattelut suoritettiin hyvin ammattimaisesti ja talléin har-
joittelijastatus jai pois ja tilalla oli tutkijastatus ja ensimmaiseen kyselyyn vastattiin hyvin,
myo6s avoimiin kysymyksiin. My®s haastatteluissa keskustelut olivat hyvin luontevia ja
avoimia. Mikali jotain tekisin tutkimusten suhteen toisin, niin ensimmainen kysely olisi
voinut olla lyhyemman aikaa auki. Liséksi kysymyksenasettelua voi aina miettia tarkem-

min ja koettaa selkeyttda kysymyksia entisestaan.

Toisen kyselyn, joka oli muodoltaan seurantakysely tehtiin pienia parannuksia ensim-
maisesta kyselysta oppineena. Nyt kysely pidettiin auki vain viikon verran, mutta toisaalta
vastauksia saatiin prosentuaalisesti paljon vahemman, kuin ensimmaiseen kyselyyn. Ta-

h&an on esitetty omat tulkinnat ja pohdinnat seurantakyselyn analysointiosiossa, luku 6.2.

Jos nyt toteutettaisiin tama seurantakysely uudestaan, niin siiné voisi miettia, etta saisiko
taman kyselyn jotenkin vield lyhyemmaksi. Suunniteltaessa kyselya tuntui tarkealta sel-
vittd& hyvan ohjeen teoriaan nojaten kysely siten, ettd kaikki aihealueet tulee kasiteltya.
Mutta, jos kysely olisi ollut lyhyempi, niin todennakdisesti siihen olisi saatu paremmin
vastauksia. Toisaalta tallgin olisi voinut tulla tulokseksi aika pintapuolinen raapaisu, kun
olisi taytynyt jattaa joitakin osia kysymattd. Eli nyt saatiin osoitettua myos kyselylla, etta
loppukayttajaohje noudattelee ohjeen laatimisen teoriaa, koska kyselyyn vastanneet tun-
nistivat kyselyssa esitettyja asioita ohjeesta, kun tuloksia analysoitiin. Mikali siis kysely
olisi ollut suppeampi, niin talléin teoriakytkentd produktiin olisi saattanut olla hiukan hei-

kommissa kantimissa.
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Tassa opinnaytetydssa pyrittiin kasittelemaan laadittua CRM-jarjestelman loppukaytta-
jaohjetta ohjeistamisen ja hyvan ohjeen naktkulmasta, unohtamatta kuitenkaan moti-
vointia. Mita olisi voinut tassa tydssa viela tehda toisin? Olisi voinut haastatella viela
useampaa henkilda, jotka kayttavat tyossa tatda CRM-jarjestelmaé ja ovat lukeneet ja
perehtyneet laadittuihin loppukéayttajaohjeisiin. Nyt kuitenkin todettiin, ettd materiaalia on
siind mielessa tarpeeksi, jotta toiminnallisen opinnaytetyén produktia tukeva raportti-

osuus saadaan tehtya riittavalla tarkkuudella.

My6s motivointi olisi voinut itse produktissa olla isommassakin roolissa, kuin vain yhden
sivun verran. Mutta toisaalta opinnaytety® kasittelee ohjeen laatimista ja motivointi on
tassa kohtaa sivuroolissa, joten taltd kannalta katsottuna motivointia on kasitelty sopi-
vassa maarin. Ja mita taas tulee jarjestelman kayttajien motivointiin, niin sita ei voida
toteuttaa pelkastaan yhdella ohjeella, se vaatii myds esimiesten ja johtajien sitoutumista

motivointiin ja esimerkilld johtamiseen.

Valitut tutkimusmenetelmat olivat kelvolliset tdhan opinnaytetyéhdn ja niilla saatiin riit-
tava aineisto kasaan niin maarallisesti, kuin myds laadullisestikin. Lisaksi, kun menetel-
mi& oli kolme, niin ne taydensivat toisiaan paremmin, kuin jos menetelmia olisi ollut vain
kaksi.

Miten tata produktina olevaa CRM-jarjestelméan loppukayttajaohjetta tulisi sitten jatkossa
tyostaa eteenpain? Video-ohje olisi tata paivaa, mutta se tulisi rakentaa siten, etta teh-
daan lyhyet video-ohjeet aina aiheittain. Nyt talla hetkell& on olemassa jarjestelman toi-
mittajien pitamasta kaytonopastuksesta videotallenne, mutta se on pitkd ja sielta on
melko vaikea loytaa tietty kohta, jos tarvitsee opastuksen vaikka vain sopimuksen teke-
miseen. Talléin ndma aiheittain tehdyt lyhyet videot palvelisivat kaikista parhaiten kayt-
tajia. Myos lyhyt pikaohje on varmasti monen toivoma ja varsinkin edistyneiden jarjestel-

man kayttajien mieleen.

Mikali oikein halutaan l&hte& kehittAmaan ja l16ytyy aikaa, seka resursseja, niin erdénlai-
nen pelillinen ohje, joka sisaltaisi naita lyhyita videoita ja sen lisdksi tekstia ja kuvia. Tama
tosin vaatii jo enemman osaamista ja oikeanlaiset ohjelmat, joten ei ole valttaméatonta

lAhted tatd toteuttamaan. Mutta mahdollisuuksia kehittamiseen kylla 16ytyy.

Tata opinnaytetyttd varten toteutettiin seurantatutkimus loppukayttajien kokemusista
verrattain lyhyen seuranta-ajan jalkeen. Jatkossa olisi mielenkiinoista toteuttaa uusi ky-
sely vuoden tai kahden kuluttua kun kokemusta jarjestelmésta ja loppukayttgjaohjeista

on kertynyt enemman.
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