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Opinnaytetydn toimeksiantajana toimii henkildstbpalveluyritys. Toimeksiantajayrityksessa
otettiin hiljattain kaytt6on uusi CRM-jarjestelméa. Globaalin koronapandemian my6ta yrityk-
sien toiminnot ovat siirtyneet enemman teknologiseen ymparistoon. Tietojarjestelmien tar-
kastelu seka niiden optimoiminen on tullut monelle yritykselle ajankohtaiseksi. Opinnayte-
tyd on rajattu tutkimaan toimeksiantajayrityksen asiakaspalvelutyéntekijoiden kokemuksia
CRM-jarjestelman kayttéonotosta. Tavoitteena oli selvittaa jarjestelméan kayttéonotosta
seuranneita vaikutuksia asiakastyohon tyéntekijoiden kokemuksien mukaan.

Opinnaytetyon tietoperusta koostuu eri osa-alueista. Nama osa-alueet muodostuvat asia-
kaskokemuksesta ja asiakkuuksien hallinnasta. Asiakkuuksien hallintaan liittyen kasitellaan
tarkemmin datan merkitysta yrityksissa, CRM-jarjestelmaa ja sen kayttéonottoa seka jar-
jestelmén avulla saatua asiakasymmarrysta. Naiden lisaksi tietoperustassa kasitellaéan
tyontekijdkokemusta teknologisessa ymparistdssa seka henkildstdpalvelualaa. Tutkimus
toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Opinnaytetyd aloitettiin syyskuussa 2020 ja saa-
tiin valmiiksi toukokuussa 2021. Tutkimuksessa aineistonkeruu tehtiin Webropol-online-ky-
selytutkimustyokalulla. Kyselyn vastausaika oli 15.12.2020 — 31.12.2020.

Kyselylomakkeesta saadun tiedon mukaan demo-ohjelma koettiin tarkeaksi CRM-jarjestel-
man kayttdonoton onnistumiseen vaikuttavaksi tekijaksi. Kayttajat kokivat, etta tietojarjes-
telman kayttédénoton onnistumiseen vaikutti jarjestelman laadukas perehdytys ja koulutus.
Kayttéonoton ajoituksella oli vaikutuksia tyontekijoiden kayttoonottokokemukseen. Tutki-
mustulosten pohjalta tarkeina tekijéina koettiin yhteiset toimintatavat jarjestelman kaytolle
seka ohjeistus asiakkaista kerattavien tietojen kirjaamiseen.

Opinnaytetyon tutkimustuloksien pohjalta tehtiin johtopééatoksia ja jatkotutkimusehdotuksia
toimeksiantajalle. Johtopaatelmissa oli tarkoitus tuoda esille kehitysehdotuksia toimeksian-
tajalle tulevien tietojarjestelmien kayttoonottoa varten. Kehitysehdotukset koskivat tietojar-
jestelman perehdytysta seka jarjestelman kaytettavyytta. Johtopaattksissa tuotiin esille
niité asioita, jotka henkilosto oli kokenut onnistuneeksi kayttéénottoprojektissa seka kehi-
tyskohteita.

Asiasanat
Tietojarjestelman kayttoonotto, asiakkuudenhallinta, tyontekijakokemus, CRM-jarjestelma,
asiakaskokemus
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1 Johdanto

Yritykset ja organisaatiot hyodyntavat yha enenevissa maarin digitaalista toimintaymparis-
toa. Viestinta- ja tietotekniikat edistyvat ja kehitys menee niissa eteenpéin jatkuvasti. Kun
nama tekniikat kehittyvat, vaikuttaa se oleellisesti tydontekoon seka yrityksien liiketoimin-
taan monilla eri toimialoilla. Kehitys tapahtuu niin lujaa vauhtia, etta siitd voidaan kayttaa
termia digitaalinen murros. (Leiponen 8.11.2016.)

Leiposen mukaan (8.11.2016) erilaisia tietojarjestelmi& otetaan kayttdon organisaatioiden
kaikissa toiminnoissa kaikilla toimialoilla. Tietojarjestelmisté asiakkuuksienhallintajérjes-
telmé& (CRM) auttaa yrityksia ymmartamaan asiakkaitaan ja on apuna myos ongelmassa,
joka on lahes kaikilla myyntia tuottavilla organisaatioilla. CRM-jarjestelmaa hyodyntamalla
voidaan saada keinoja selattaa haaste, joka on asiakkaan tuottaman hyddyn maksimointi.
Asiakas ostaa todennakdisemmin uudestaan, jos hydty on maksimoitu yrityksessa jarjes-

telmasta saadun ymmarryksen avulla. (Peel 2002, luku 1.3)

Henkilostopalvelualalla digitalisaatio edesauttaa entisestaan liiketoimintaa ja luo paljon
uusia mahdollisuuksia. Tahan vaikuttaa myos se, ettad tydmarkkinat ovat muuttuneet en-
tistd mukautumiskykyisiksi. Digitaalisten tietojarjestelmien kehittdminen ja kayttéonotto
vaatii paljon satsausta yrityksissa. Kehittdmiseen ja uusiin ideoihin sisaltyy myos riskeja.
Kehityksessa tarvitaan monia eri osaajia eri osa-alueilta. Henkilostopalveluyritysten kan-
nattaa miettid, milla tavalla lahtee kehittdmaan palvelutarjontaansa ja tietotaitoansa digi-

taalisessa ymparistossa. (Leiponen 8.11.2016.)

Viestintaverkkojen tuotantoteho on kasvanut suuresti valokaapeleissa seka mobiililait-
teissa lahivuosien aikana. Dataa pystytdan taman avulla keréamaan ja tallentamaan uu-
della tavalla yrityksien eri tietojarjestelmiin. Tdméa on myaos yksi syy sille, mink& vuoksi di-
gitaalinen muutos yrityksissa viimeisten vuosien aikana on kehittynyt kovaa vauhtia. Hen-
kilostbpalvelualalla digitaalinen muutos on mahdollistanut monien osa-alueiden kehityk-
sen. Esimerkiksi rekrytoinnissa hyddynnetéén tietokoneiden avulla saatua dataa ja teko-
alya, mika helpottaa rekrytoijaa arvioimaan tydnhakijan soveltuvuutta tyotehtavaa. (Leipo-
nen 8.11.2016.)



Digitaalinen tydymparistd ja datan hyddyntamisen mahdollisuudet kehittyvét jatkuvasti
henkilostopalveluyrityksissa Leiposen mukaan (8.11.2016). Opinnaytetyon aihe "CRM-jar-
jestelman kayttoonoton vaikutukset asiakastydhon henkildstbpalveluyrityksessa” on ajan-
kohtainen, silla yritykset siirtyvét koko ajan enemman tietojarjestelmien pariin ja keraavat
entistd enemman dataa. Tutkimalla tyontekijakokemusta tietojarjestelmista voidaan kehit-

taa tietojarjestelmien kayttajaystavallisyytta entisestaan.

1.1 Opinnaytetydn tavoitteet ja tutkimusongelma

Opinnaytety6 tehdaan toimeksiantona Henkilostopalveluyritys X:lle. Yritys valittaéa tyovoi-
maa eri toimialoille ja toimii asiakkailleen apuna myds rekrytoinnissa seka tyévoiman re-
sursoinnissa. Kohdeyrityksessa otettiin kayttéon asteittain uusi CRM-jarjestelma Microsoft
Dynamics 365 vuoden 2020 syksysta alkaen. Taman tutkimuksen tavoitteena on saada
tietoa henkiloston kokemuksista CRM-jarjestelmén kayttéonottoon liittyen. TAman tutki-
mustyyppisen opinndytetydn painopisteena on selvittaa, mitka asiat uuden jarjestelmén
kayttdonotossa ovat onnistuneita ja missa asioissa on viela kehitettavaa. Tutkimustuloksia
hyddynnetaan tulevien tietojarjestelmien kayttdonotoissa toimeksiantajayrityksessa.

Tutkimuksen aiheeseen kirjoittaja paatyi yhdessa toimeksiantajayrityksen kanssa. Ensin
kartoitettiin aiheita liiketalouden nakdkulmasta yrityksessa tapahtuvia muutoksia ja mita
kokonaisuutta olisi tarpeellista sekad ajankohtaista tutkia. CRM-jarjestelman kayttéénotto
on suuri muutos koko organisaatiossa, silla se kytkeytyy vahvasti suurimman osan yrityk-
sen tyontekijoiden tydtehtaviin ja jokapaivdiseen tekemiseen. Yrityksessa ei mydskaan ol-
lut yhtenaista asiakkuuksienhallintajarjestelméaéa ennen. Opinnaytetydssa tutkittava asiak-
kuudenhallintajarjestelma on CRM-jarjestelma (Customer Relationship Management) Mic-
rosoft Dynamics 365. Uusi jarjestelma otettiin kayttoon asiakaspalvelun tyontekijdilla, joten
on ajankohtaista tutkia kayttdonoton vaikutuksia muutaman kuukauden kayton jalkeen.
Yrityksessa otetaan kayttoon tulevaisuudessakin uusia tietojarjestelmia ja muita ohjelmia,

joten on hyddyllista saada tietoa tydntekijoiden kokemuksista kayttéonotosta.

Opinnaytetyon tavoitteena on saada tietoa henkiloston kokemuksista uuden CRM-jarjes-
telmén kayttbonotossa. Tavoitteena on saada tuloksia, joita voidaan hyodyntaa tulevien
jarjestelmien kayttéonotoissa. Tavoitteena oli my0ds selvittda jarjestelman kayttéonotosta
seuranneita vaikutuksia asiakastyohon tyontekijoiden kokemuksien mukaan. Tutkimuk-

sessa tarkastellaan esimerkiksi sita, ovatko tyontekijat eli jarjestelman kayttajat saaneet



tarpeeksi tukea ja perehdytysta uuteen jarjestelmaan. Tutkimuksen pyrkimyksena on 16y-
téa asioita, joissa on onnistuttu jarjestelmén kayttdonotossa seka |0ytaa asioita, jotka vaa-
tivat kehittamista. Opinnaytetyon kirjoittaja kokee aiheen mielenkiintoisena, silla tydnteki-
jakokemuksen tutkiminen luo paljon potentiaalia tietojarjestelman perehdytykseen seka

kayttajaystavallisyyden kehittamiselle.

Opinnaytetydn paakysymys on "Mitd vaikutuksia CRM-jarjestelman kayttéénotolla on ollut
asiakastyohon henkilostopalveluyrityksessa?” Paakysymyksen tueksi on kolme alakysy-

mysta:

Alakysymykset:

1. Milla tavalla yrityksen henkil6sté on kokenut CRM-jarjestelman kayttéénoton?

2. Milla tavoin CRM-jarjestelman kayttéonoton jalkeen on pystytty luomaan parem-
paa asiakaskokemusta henkiloston nakemyksen mukaan?

3. Miten CRM-jarjestelman kayttéonotto on vaikuttanut henkildston mukaan ty6tehta-
viin ja mita kehityskohtia he tuovat esille?

Taulukossa 1 on havainnollistettu tutkimuksen peittomatriisi, jossa nakyy mitka luvut tieto-
perustasta ja tuloksista vastaa mihinkin alakysymykseen. Taulukossa kay myos ilmi,

missa kyselylomakkeen kysymyksissd haetaan vastausta mihinkin alakysymykseen.

Taulukko 1. Tutkimuksen peittomatriisi

Alakysymykset Tietoperusta Tulokset (luku) | Kyselylomakkeen
(luku) kysymykset
1. Milla tavalla yrityksen hen- | 2.4, 2.6 4.1 1.1-1.10,2,3

kilostd on kokenut CRM-
jarjestelmén kayttéénoton?

2. Milla tavoin CRM-jarjestel- | 2.1, 2.3, 2.5 4.2 41-44,5,6
man kayttoonoton jalkeen
on pystytty luomaan pa-
rempaa asiakaskokemusta
henkiloston ndkemyksen
mukaan?

3. Miten CRM-jarjestelman 2.2,2.6 4.3 71-7.98,9
kayttdonotto on vaikuttanut
henkiléstdon mukaan tyo-
tehtaviin ja mita kehitys-
kohtia he tuovat esille?




Yrityksella on myds omat tavoitteet asiakkuuksien hallinnan uudelleen jarjestamiselle ja
CRM-jarjestelméan kayttoonotolle. Opinnaytetydn tutkimustuloksia tullaan hyédyntamaan
yrityksen omien tavoitteiden saavuttamisen arvioinnissa. Yrityksen yksi toive on parantaa
asiakastyytyvaisyytta uutta CRM-jarjestelmaa hyddyntamalla. CRM-jarjestelman kayttéon-
otolla on my6s pyritty kehittdméaan, helpottamaan ja tehostamaan yrityksen tyéntekijoiden
tyotehtavia. Opinnaytetyon rajauksena ja tutkimuksen otantana on toimeksiantajayrityksen
henkildstbpalveluiden asiakkaiden asiakaspalvelussa tydskentelevat henkilét, joihin kuu-
luu paatoimisesti kahdeksan tydntekijad. Tutkimus keskittyy tyéntekijéiden empiiriseen el
kokemusperaiseen nékdkulmaan ja tietoon, mika toimii pohjana CRM-jarjestelman kayt-
téonoton perehdytyksen ja kayton kehittamiselle. Opinnaytetyd toteutetaan kvantitatiivi-
sena tutkimuksena kayttaen aineiston keruumenetelmana kyselylomaketta, jossa on hyo-
dynnetty matriisiasteikollisia monivalintakysymyksia seka avoimia kysymyksia. Naiden ky-
symysten avulla tutkimuksessa pyritdan kartoittamaan henkiléston kokemusperdista tietoa
ja vaikutuksia sek& pohtia saatujen tietojen avulla jarjestelman edelleen kehittamista.

1.2 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytetyon toinen osio koostuu tietoperustasta, jossa kasitelldadn opinnaytetyon ja tut-
kimuksen keskeisimpien aiheiden teoriaa. Keskeisimmat aiheet ovat asiakaskokemus,

asiakkuuksien hallinta, datan merkitys ja sen hallinnan haasteet yrityksisséd seka CRM-jar-
jestelma ja sen kayttoonotto. Keskidssa ovat myos tydntekijakokemus teknologisessa ym-

paristossa seké henkilostopalveluala.

Tietoperustan jalkeen kasitellaén tutkimuksen toteuttamista ja kaytettyja tutkimusmenetel-
mid. Tulososiossa tutkimustulokset kdydaan lapi jarjestyksessa aihepiireittdin. Ensimmai-
sena tuloksissa kasitellaan kokemuksia CRM-jarjestelméan perehdytyksesta ja annetusta
tuesta. Toisena kasitelladn, miten henkilosté on kokenut jarjestelman vaikuttaneen asia-
kaskokemuksen luomiseen ja kolmantena aiheena on henkil6stén kokemukset CRM-jar-

jestelman kayttdonotosta osana tydtehtavia. Viimeisena tuloksista on viela yhteenveto.

Viimeisena opinnaytetytn osiona on pohdinta. Luvussa kasitellaan tutkimuksen pohjalta
syntyneitd johtop&atoksia, tutkimuksen luotettavuutta seké tavoitteiden saavuttamista. Lu-
vussa kaydaan lapi myos jatkotutkimusehdotuksia. Viimeisena kirjoittaja kasittelee opin-

naytetydn ja oman oppimisen arviointia.



1.3 Opinnaytetyon keskeisimmat kasitteet

Asiakaskokemus koostuu yrityksen ja asiakkaan keskindisestd vuorovaikutuksesta. Asia-
kaskokemus on arvoketjun lopputulos, jota pitkin asiakas kulkee yrityksen kanssa. (Gerdt
& Korkiakoski 2016, luku 1.)

Asiakkuuksien hallinnan kokonaisuudessa yritys tahtaa asiakkaan kanssa yhdessa ke-
hittaa toistensa valista asiakassuhdettaan jatkuvasti. Asiakkuuksien hallinnassa luodaan

ja yllapidetaan asiakassuhdetta, jossa tavoite on molempien osapuolten, yrityksen ja asi-
akkaan, tyytyvaisyys. Tarkoituksena on my@s tuottaa asiakkaalle arvoa ja kannattavuutta.

(Bergstréom & Leppanen 2015.)

Asiakkuudenhallintajarjestelma (CRM-jarjestelma) on moniulotteinen kasite. Se tarkoit-
taa tietojarjestelmaa ja siihen sidottuja toimintatapoja, joilla yritys hallitsee asiakkuuksia.
Se kuvaa my0s prosessia, joka on yhteydessa kaikissa yrityksen asiakaskohtaamisissa.
CRM-jarjestelma toimii lahestymistapana asiakkaiden tunnistamisessa, hankkimisessa
seka asiakkuuksien yllapitamisessa. Sen avulla suunnitellaan ja johdetaan yrityksen mark-
kinointia, myyntia ja asiakaspalvelua eli se toimii tietojarjestelmana liiketoiminnalle. Se tar-
koittaa myds liiketoimintastrategiaa yrityksessa, silla sen avulla kasvatetaan asiakkuuk-
sien kannattavuutta, tuottoja seka tyytyvaisyytta. (Oksanen 2010.)

Tietojarjestelméan kayttodnotossa on kayttdonottoprojekti tai kayttéonottovaihe. Kayt-
téonottoprojektissa suunnitellaan CRM-ratkaisu ja sita tukevia prosesseja seka toteute-
taan kayttoonotto yrityksessa. Kayttdonottovaihe on osa kayttoonottoprojektia, jolloin or-

ganisaatioon jalkautetaan tietojarjestelma ratkaisu ja sen prosessit. (Oksanen 2010.)

Tyontekijakokemus tarkoittaa kaikkea tydntekijdiden kokemaa vuorovaikutusta yrityksen

kanssa, joka on heidan tydpaikkansa. (Maylett, Patterson & Wride 2017.)



2 Tietojarjestelman merkitys ja vaikutukset yrityksessé

Tassa osiossa kasitellaan asiakaskokemusta ja miten digitalisaatio on siihen vahvasti kyt-
keytyneena sek& datan merkitysta ja sen hallinnan haasteita yrityksessa. Yhtena teemana
kasitellaan myos asiakkuuksien hallintaa ja CRM-jarjestelmaa, seka mité yrityksen tulee
ottaa huomioon CRM-jarjestelman kayttoonotossa. Taman jalkeen kasitelladn asiakasym-
marrysta jarjestelman avulla, eli mita hyotyja jarjestelma voi tuoda yritykselle liséé asia-
kasymmarrykseen. Naihin aiheisiin kytkeytyneena kasitelladn myds tyontekijakokemusta
teknologisessa ympaéristossé. Viimeisena aiheena kasitelladn henkilostopalvelualaa ja mi-
ten edelliset aiheet ovat siihen sidoksissa.

2.1 Asiakaskokemus

Digitalisaation my6té ja teknologian kehittyessd moni yrityksen osa-alue on kehittynyt ja
siirtyy enenevissa méaarin teknologia-avusteiseksi. Vaikka digitalisaation vauhti on kova,
asiakaskokemuksen kehittdmisen perusta ei ole muuttunut. Asiakaskokemusta kehitetta-
essa kokonaisuutta taytyy edelleen tarkastella esimerkiksi yrityksen eri prosesseissa, si-
saisissa kyvykkyyksissa ja sisaisessa kulttuurissa. Etenkin yrityksen siséisien prosessien
odotetaan nykyaan olevan tehokkaampia kuin aiemmin ja integroituvia prosessien kesken
toistensa kanssa. (Gerdt & Eskelinen 2018, 13 - 17.)

Asiakaskokemuksen kehityksessa digitalisaatiossa taytyy ottaa huomioon monia asioita.
Yrityksen tulee ottaa huomioon organisaation sisaiset ja ulkoiset kommunikointikanavat,
palvelun saanti jatkuvasti seka datan kaytdn hyddyntadminen. Yrityksen taytyy tehda inves-
tointeja parantaakseen asiakaskokemusta digitalisoituvassa yhteiskunnassa ja investointi
voi olla ratkaisu asiakkuuksien hallinnalle. Teknologian tulee olla osa yrityksen strategiaa
ja teknologian tulee olla vahvasti strategiaa tukeva. Digitaalisen asiakaskokemuksen ke-
hittdmisessa ja tuottamisessa on Kilpailua yritysten kesken. Digitaalisessa ymparistdssa

tietotekniikan tulee olla toiminnallista ja tehokasta. (Gerdt & Eskelinen 2018, 14 - 19.)

Gerdtin ja Korkiakosken mukaan (2016, luku 1.) asiakaskokemus muodostuu arvoketjun
lopputuloksesta, jota pitkin asiakas kulkee yrityksen kanssa. Asiakaskokemus on siis asi-
akkaan ja yrityksen valista vuorovaikutusta. Kun yritys alkaa rakentamaan ja tutkimaan

antamaansa asiakaskokemusta, tulee yrityksen tehda sen hetkisesta tilanteesta nykytila-



analyysi, jolla kartoitetaan lahtétilannetta. Yritys voi luoda asiakaskokemuksen nykytila-
analyysin, jossa tarkastellaan sisdisia kyvykkyyksia, asiakkaita seka kilpailuymparistoa.
Tama auttaa yritysta viemaan toimintaansa entista enemman asiakaskeskeisemmaksi ja
solmimaan asiakaskokemuksen parantamisen osaksi strategiaa. Kuviossa 1 havainnollis-

tetaan, mistéa asioista nykytila-analyysi koostuu.

Sisainen kyvykkyys Asiakkaat Kilpailuympéristo

Nykytila-analyysi

Kuvio 1. Asiakaskokemuksen nykytila-analyysi (mukaillen Gerdt & Korkiakoski, 2016.)

Asiakaskokemus on asia, joka tulee olla yrityksessa suunniteltua. Yrityksen tulee arvioida,
onko nykyhetkelld asiakaskokemus osa strategiaa ja mité siihen kuuluu. Strategia asia-
kaskokemuksesta tulee olla sidoksissa liiketoimintastrategiaan. Asiakaskokemus liittyy
myads yrityksen bréndiin ja sen tulee olla linjassa my0ds taméan kanssa. Kun yrityksessé on
tehty linjaukset ndihin strategioihin, tulee ne juurruttaa yrityksen henkiléston toimintamal-
leihin, jotta asiakaskokemus toteutuu halutulla tavalla. (Gerdt & Eskelinen 2016, luku 1.)

Nykytila-analyysissa sisdisiin kyvykkyyksiin siséltyy monta asiaa. Siséisissa kyvykkyyk-
sissa tarkastellaan strategista l&ahtokohtaa asiakaskokemukselle. Huomioon tulee ottaa
mya0s yrityksen johdon osaaminen asiakaskokemuksesta ja -ymmarryksesta seka milla ta-
valla ja mittareilla naité mitataan. Liséksi sisdisissa kyvykkyyksissa osa-alueena tarkastel-
laan yrityksen henkilostoa ja kulttuuria, eli milla tavalla henkildstd kokee ja toteuttaa asia-
kaskeskeisyytta. Henkilostda ja asiakaskokemuksen juurruttamista on vaikea arvioida.
Sité voidaan arvioida esimerkiksi tarkastelemalla tapoja, joilla vanhaa ja uutta henkilost6a



perehdytetaan tai koulutetaan toteuttamaan asiakaskokemusta. On myds tarkeaa tarkas-
tella, onko yrityksen tyontekijoilla tietoa ja osaamista toimia asiakkaiden kanssa yrityksen
toivomalla tavalla. (Gerdt & Eskelinen 2016, luku 1.)

Gerdtin ja Eskelisen mukaan (2016, luku 1.) asiakaskokemuksen suunnittelussa tulisi ot-
taa sisaisten kyvykkyyksien lisdksi huomioon taméanhetkinen néakemys, jonka asiakkaat
kokevat. Yrityksen tulee ymmartaa asiakkaan kokema ostopolku ja asiat, jotka johtavat
ostopaatdkseen. Nain haluttua asiakaskokemusta voidaan suunnitella pohjautuen asiak-
kaiden kokemiin asioihin eika tarvitse jaada olettamuksien varaan. Asiakkaiden kokemuk-
sista olisi hyva tehda kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Tutkimuksella voidaan varmis-
taa, etta asiakaskokemusta voidaan lahtea parantamaan asiakkaiden todellisista tar-
peista. Nykytila-analyysin yksi osa-alue on kilpailuympéristo, jossa tarkastellaan yrityksen
toimialaa ja toimintaymparistoa. Toimialan kilpailijoiden seuranta on tarkeéaa, mutta voi olla
hyva tarkkailla my6s muita toimijoita kuin suoria kilpailijoita. TAma johtuu siita, etta digitali-
soituminen on sidoksissa kaikkiin toimialoihin ja digitalisaation myo6ta uusia kilpailijoita ja
toimijoita voi tulla toimialalle. (Gerdt & Eskelinen 2016, luku 1.)

2.2  Datan merkitys ja hallinnan haasteet yrityksissa

Myronin mukaan (2014) tana paivana yritykset ovat yha enemman riippuvaisia tiedosta ja
sen keraamisesta kuin aiemmin. Kerdamalla tietoa enemman, yritys ei valttamatta tule vii-
saammaksi. Ymmartamalla keréttya tietoa, tullaan alykkdammaéksi. On monia hyvia syita,
jonka vuoksi yrityksen kannattaa kerata tietoa. Keréatyn datan ymmartaminen ei kuiten-
kaan ole helppoa. Tiedonkeruu yrityksessa voi auttaa ymmartamaan asiakkaita, heidan
tarpeitaan ja toiveitaan. Tiedon avulla saatu ymmarrys ja nakemys auttavat saamaan sel-
kedmman kuvan asiakaskokemuksesta seka voi myos edesauttaa arvioimaan yrityksen
kannattavuutta ja parantaa sitéd. (Myron 2014.) Kuviossa 2 kerrotaan datan keruun polku

asiakkaista.

Uudet Liiketoiminta-

Asiakas “kﬁyﬁﬁliittymét“ sovellukset “

Kuvio 2. Datan keruun polku asiakkaista (mukaillen Gerdt & Eskelinen 2018, 19).



Gerdtin & Eskelisen mukaan (2018, 29) parhaimman asiakaskokemuksen luomisen kan-
nalta on tarkead, ettd asiakastietoja paivitetaan yrityksissa koko ajan. Yrityksella tulee olla
kyky jasennelld, hallita, muodostaa seké osata hyddyntaa jo kerattyd dataa digitaalisen
asiakaskokemuksen luomiseksi eri tarkoituksiin. Yrityksessa tiedon keruun seka hyddyn-
tamisen tulee olla tarkasti suunniteltua. Yrityksella ei ole mahdollista hyédyntaa uusia ke-
hittyneita teknologian osa-alueita, kuten tekoalya, jos yrityksen strategiaan ei kuulu tietoon

liittyvat tekijat eli datan keruu ja sen hallinnointi. (Gerdt & Eskelinen 2018, 20.)

Yrityksen datan hallinnointiin kuuluu muutakin kuin omiin jarjestelmiin kerattavan datan
kasittely. On oltava perilla tietoturva- ja yksityisyydensuojasaannoksista seké on varmis-
tettava, etta yrityksen tieto on integroitavissa kolmansien osapuolten antamaan dataan.
Asiakastiedot ovat tulleet helpommin hallittaviksi ja enemman lapinakyviksi asiakkaille uu-
den tietosuoja-asetuksen, GDPR-asetuksen, my6ta. Asetus on tullut voimaan vuoden
2018 toukokuussa. (Gerdt & Eskelinen 2018, 20.)

Yleisessa tietosuoja-asetuksessa on tasmaélliset ehdot yrityksille ja organisaatioille henki-
[6tietojen hallinnoimisesta, sailytyksesta seka keraamisesta. Kyseista asetusta sovelle-
taan silloin, kun kéasitellaédn EU:ssa henkil6tietoja eurooppalaisissa yrityksissa ja organi-
saatioissa seka lisdksi silloin, kun EU:n ulkopuolisissa organisaatioissa kasitellaan tietoja
henkildista, jotka asuvat EU:n alueella. HenkilGtietoja ovat ihmisesta hanen nimensa,
osoitteensa, passin numero, tulot, kulttuurinen profiili, IP-osoite ja terveydenhuollolla hal-
lussa oleva data. Yrityksissé on nimetty tietosuojavastaava, joka vastaa henkildtietojen
kasittelysta. Tietosuojavastaavan tehtaviin kuuluu myds neuvoa henkilétietoihin liittyvissa
asioissa ja tietosuoja-asioista tiedottaminen muulle yrityksen henkilostélle. (Euroopan
unioni 2021.)

2.3 CRM-jarjestelma ja asiakkuuksien hallinta

Asiakkuuksien johtamiselle (Customer Relationships Management, CRM) ei ole yksiselit-
teista kasitettd, silla se voi tarkoittaa eri ihmisille eri asioita. Lyhenteend CRM voidaan aja-
tella asiakastietokantana, asiakkuuksien hallintana, johtamistapana tai hallinnoinnin tyoka-
luna asiakastiedoissa tietokoneohjelmana. Asiakkuuksien johtaminen on kuitenkin suuri

osa yrityksen johtamista. Keskeista on suunnitelma koko yrityksen liikketoiminnan kannalta



kaikilla osa-alueilla, asettaa tavoitteita, valita strategia ja suunnitella asiakasmarkkinointi.

(Bergstrom & Leppanen 2015.)

Asiakkuuksien hallinta on sitd, ettei asiakkaan polku paaty ostamiseen. Asiakassuhde jat-
kuu tasta yllapidettavana ja voidaan suunnitella erilaisia keinoja sen parantamiseksi. Asi-
akkuuksien hallinnassa ja asiakasrekisterissa taytyy tarkastella monia tekijoita. Taytyy ot-
taa selvaa, mita tietoa yritys tarvitsee asiakkaista ja tarvitaanko eri asiakkaista eri tietoja.
Huomioon taytyy ottaa myos kustannukset, eli paljonko tiettyjen tietojen saaminen mak-
saa, tietojen muotojen rekisterdinti seka mihin tarkalleen tietoja aiotaan hyddyntad. Huo-
mioitavaa on my6s se, mihin tietoihin kullakin yrityksen tyontekijalla on oikeus paasta ka-
siksi. (Bergstrém & Leppanen 2015.) Kuviossa 3 havainnollistetaan, mihin kokonaisuuteen

asiakkuuksien johtaminen (CRM) on sidoksissa.

Liiketoiminnan

johtaminen
*suunnittelu *Uudet asiakkaat
*toteutus *Nykyiset asiakkaat
*seuranta *Entiset asiakkaat

Kuvio 3. Liiketoiminnan johtaminen ja asiakkuuksien hallinta (mukaillen Bergstrém & Lep-
panen 2015).

Vaikka tietoa on saatavilla paljon, asiakasrekisteriin kannattaa tallentaa vain niita tietoja,
joilla on merkitysta yritykselle. Tietoja ei kannata sailyttéa ajatuksella, etta niité joskus
mahdollisesti tarvitsee, silla tietojen yllapitdminen ja paivittdminen ei ole ilmaista. Uusista
tulevista asiakkaista on merkityksellistd saada oikeat yhteystiedot ja mahdollisesti muita-
kin demografisia tekijoita tietoon. Kun asiakassuhde syvenee, voidaan asiakkaalta tiedus-
tella yksityiskohtaisempia tietoja. Kohteliasta on kysyé asiakkaalta suoraan, voidaanko h&-

nen tietojaan tallentaa jarjestelmaan.

Asiakassuhteissa ja tietojen tallentamisessa jarjestelméan on hyva muistaa, etta potenti-
aalisista asiakkaista saa kirjata vain rajatut tiedot. Olemassa olevista asiakkaista, jotka o0s-
tavat palvelua tai tuotetta yritykseltd, saadaan rekisterdidé olennaiset tiedot asiakassuh-
teen kannalta. Suomessa kuluttajalla on oikeus saada seloste hanesta keréatyista tie-

doista. Yrityksell& on puolestaan oltava rekisteriseloste, josta tulee kayda ilmi, mité tietoja
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yritys keraa asiakkaistaan, mihin kerattyja tietoja tullaan kayttamaan ja milla tavalla asia-

kas pystyy saamaan tiedot itselleen tarkistettavaksi. (Bergstrém & Leppéanen 2015.)

2.4 CRM-jarjestelman kayttoonotto

Oksasen mukaan CRM-projektien kayttdonotot aloitetaan jarjestaytymisesta, jolloin sovi-
taan yksityiskohdista milla tavalla projekti toteutetaan kaytanntssa. Tavoitteet, jotka halu-
taan saavuttaa yrityksessa ovat selkeat. Jarjestelmén kayttdonotossa on yksityiskohtainen
projektisuunnitelma, jota noudatetaan. On sovittava kaytanndn asioista jarjestelmatoimit-
tajan ja yrityksen valilla. Aikatauluttaminen, resursoinnit, yhteiset kaytannot seka erilaiset

tehtavaluettelot ovat osa projektisuunnitelmaa. (Oksanen 2011.)

CRM-jarjestelman kayttdonotossa on suotavaa, etta jarjestelmasté on demo-ohjelma, jo-
hon jarjestelman tulevat kayttajat koulutetaan ja tehdaan tarvittavat maaritykset. Kayttajat
koulutetaan kayttamaan jarjestelmaa ja sen yritykselle raataloityja toiminnallisuuksia en-
nen kayttoonottoa. Demo-ohjelman tarkoituksena on avata tuleville kayttajille jarjestelméan
logiikkaa ja eri toimintoja. Jos koulutuksen jarjestamiselle olisi jokin este, tulisi jarjestel-
mantoimittajan vahintaan esitella toiminnallisuuksia. Naiden avulla asiakasyritys voi maa-
rittdd mitd toiminnallisuuksia juuri he tarvitsevat ja se on tarked osa CRM-jarjestelman tek-
nista toteutusta. (Oksanen 2011.)

Oksasen mukaan termina kayttodnotto tarkoittaa CRM-maailmassa kahta eri asiaa. Se voi
tarkoittaa pelkkaa jarjestelmén kayttoonottovaihetta ja liséksi se voi tarkoittaa koko kayt-
téonottoprojektia, johon sisaltyy niin jarjestelman maarittelyt, toteutukset ja koulutukset.
Organisaatiossa tarkedssa osassa jarjestelmén tuomisessa on sisainen viestinta. Yrityk-
sen tyontekijoille tulee tiedottaa muutoksesta, mika tydssa tulee muuttumaan, miksi tulee
muuttumaan ja mita seurauksia muutoksella tulee olemaan. Olennaista on myds tuoda tie-
toisuuteen, milloin ja miten kayttéonotto tullaan toteuttamaan. Viestiminen myos jarjestel-
man kaytannon asioista on otettava huomioon. Tulevien kayttgjien tulee tietda, missa jar-
jestelma on, mill& tavalla kirjautuminen tapahtuu, ohjeiden sijainti ja milla tavalla saa tarvit-
taessa apua. Tavoitteena on saada yritykselle ja sen kayttdjakunnalle tunne, ettd on saa-
nut tarpeeksi tietoa kayttoonotosta ja positiivinen suhtautuminen uuteen jarjestelmaan.
(Oksanen 2011.)
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CRM-jarjestelmén yleisimpia kayttéonottomalleja on kaksi, jotka ovat organisaatiossa osit-
tain tapahtuva kayttéonotto ja rooleittain tapahtuva kayttéonotto. Osittain tapahtuvassa
kayttoonotossa yrityksessa edetddn yksikoittain ja osa kerrallaan. Yksikoittain olevilla
kayttajilla on samanaikaiset koulutukset CRM-jarjestelméaan ja sen toimintatapoihin. Roo-
leittain olevassa kayttoonotossa kayttoonotto tapahtuu rooleittain tehtavanimikkeiden mu-
kaisesti, vaikka tyoskentelisi eri yksikoissa. Vaiheittain tapahtuva kayttéonotto yrityksessa
luo mahdollisuuksia kehittaa jarjestelmaa ja sen toimintatapoja pitkin matkaa. (Oksanen
2011.) Kuviossa 4 on havainnollistettu vasemmalla puolella osittain tapahtuva kayttoon-

otto ja oikealla puolella rooleittain tapahtuva kayttéonotto.

Osittain tapahtuva Rooleittain tapahtuva
kayttéonotto kayttoonotto

Kuvio 4. Tavallisimmat CRM-jarjestelman kayttéonottomallit (mukaillen Oksanen 2011).
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Jarjestelman kayttéonotossa on hyva luoda yhteiset pelisaannot. CRM-jarjestelman peli-
saannoilla etsitaan kaytolle vastauksia "miksi”, "miten” ja "mihin” jarjestelmaa kaytetaan.
Jotta kayttajat voivat soveltaa oppimaansa koulutuksista ja kertynytta osaamistaan, taytyy
olla dokumentaatiota. Pelisdantdjen lisaksi tulee olla myés muuta materiaaleja saatavilla,
jotka auttavat kayttajia jarjestelman kaytéssa. Kun koulutetaan uusia jarjestelmén kaytta-
jia, taytyy koulutukseen sisaltya paljon muutakin kuin esittely jarjestelmasta. Koulutetta-
vien tulee tehda kouluttajan peréassa toimintoja ja tata taytyy tehda useammin kuin kerran.
Koulutuksien ajankohta tulee olla tarkkaan mietittyd. Koulutuksen tulisi olla l&hella kéayt-
téonottohetked ja nain varmistaa oikea-aikaisuus. Tulevan kayttajan olisi hyva paasta
kayttamaan tuotannossa jarjestelmaa viimeistaan viikon kuluessa koulutuksesta. Oksasen
mukaan yrityksen sesonkiaikoina ei kannata kouluttaa tai jos on kaynnissa yhteistoiminta-
neuvottelut, on ihmisilla keskittymiskyvyssa puutteita. Tallgin useimmiten tyontekija ei
pysty oppimaan uusia asioita, kun taustalla on muita hairidtekijoitd. Koulutukset tulisi siis
toteuttaa sellaisena ajankohtana, joka tukisi kayton aloittamista ja olisi osallistujille otolli-
nen. (Oksanen 2011.)

2.5 Asiakasymmarrys jarjestelman avulla

Bergstromin ja Leppésen mukaan (2015) asiakasymmarryksen lahtokohtana on asiak-
kuuksien hallinta ja johtaminen. Eri tietolahteista kerétysta ja yhdistetyista tiedoista voi-
daan rakentaa asiakasymmarrysta. Etenkin aktiivinen ja passiivinen asiakkaan kuuntele-
minen ovat tarkeita tekijoitd asiakasymmarryksen luomiselle. Jos yrityksella on kunnossa
oleva oma tietojarjestelma ja siella olevat tiedot ovat paivitetty, saadaan merkittéavaa tietoa
asiakasymmarryksen kannalta. Yrityksen asiakaspalvelua voidaan kehittda saadulla tie-
dolla ja nain myos tuottaa tarkoituksenmukaisempia asiakaskokemuksia. (Bergstréom &

Leppanen 2015.)

Asiakkaan ostokayttaytymista pystytddn seuraamaan jarjestelmén avulla, mikali ostot voi-
daan rekister6ida. Asiakkuuksien ryhmittelyyn ja analysointiin asiakkaiden ostoista voi-
daan keré&ta tietoja ostetuista tuotteista, rahamaarasta, osto ajankohdasta, ostopaikasta
seka ostotiheydesta. Naita tietoja voidaan kayttdd myos yrityksen mainontaan, myyntityo-
hon seka yrityksen asiakassuhteiden yllapitoon. Tietoja voidaan jalostaa ja niiden avulla

yritys voi kehittda tarjpamaansa seké palveluitaan. Asiakkuuksienhallintajarjestelm&én re-
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kisterdidaan tietoa myds asiakasviestinndsta. Jarjestelmaan voidaan kirjata asiakkaan an-
tamat palautteet ja tieto siita, missa viestintdékanavassa palaute on annettu. Kirjauksia voi-
daan tehda yleisesti asiakkaiden viestintdkanavien valinnoista yhteydenpitoon, mainon-
nasta ja muista asiakkaiden yhteydenotoista. Naiden tietojen avulla yritys voi valita oike-
alle asiakkaalle oikean viestintatavan ja -kanavan ja jalleen kehittaa asiakassuhdetta pi-

demmalle. (Bergstrém & Leppéanen 2015.)

2.6 TyontekijAkokemus teknologisessa ymparistossa

Morganin (2017) mukaan on tapahtunut murros siihen, etta nykyaan yritykset haluavat
tyontekijoidensa viihtyvan tytpaikassaan aidosti. Ennen on ajateltu niin, etta tyontekijoi-
den tulee tydskennella yritykselle ja on ollut vain oletuksia siita, mita ty6paikalta halutaan.
Nykyaan tyontekijakokemukseen liittyy seka tyontekijan ettd tydnantajan nakokulmat.
Tyontekijakokemus muodostuu molemmista néista ja molempien toiveista, tarpeista, odo-
tuksista ja niiden kohtaamisesta. Yrityksessa on yksi tekija monen muun asian liséksi,
joka vaikuttaa tyontekijikokemukseen. Tama tekija on teknologien ymparistd. (Morgan
2017.)

Teknologisessa ymparistossa tyontekijakokemukseen sisaltyy niin kayttoliittymien toimin-
nallisuudet kuin ulkonakokin eri ohjelmistoissa. Tyotehtavissa kaikki mika liittyy edes jol-
lain tavalla teknologiaan, vaikuttaa tyontekijakokemukseen tydpaikassa. Teknologia voi
my0s edesauttaa tydntekijakokemusta ja vie sita eteenpain kokemukseen modernim-
masta tydpaikasta. Tyontekijdille tulisi luoda sellaiset tytkalut kayttoon, jotka ovat teknolo-
gisessa ymparistossa helppokayttdisia, hyvin suunniteltuja, arvokkaita yritykselle ja niité
voisi kuvitella kayttavansa myods vapaa-ajalla. Tietojarjestelmien tulisi olla siis todella suju-

via ja kayttajaystavallisia. (Morgan 2017.)

Withee & Reed (2018) tuovat esille CRM-jarjestelméa Microsoft 365 tydkalusta esille hyo-
tyj&, jotka ovat yhteydessa tytntekijakokemukseen. Kyseista jarjestelmaa on pyritty kehit-
tamaan mahdollisimman paljon kayttdjakokemuksien perusteella. Tavoitteena on ollut
tehdé jarjestelmasta kayttajille mahdollisimman yksinkertainen ja helposti kaytettava. Yk-
sinkertaisuus jarjestelméssa luo lisaa tuottavuutta tyéhon, silla helppokayttoisyys jarjestel-

massa vapauttaa aikaa keskittya vain olennaiseen eli tyon tekoon. (Withee & Reed 2018.)
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2.7 Henkilostopalveluala

Leiposen mukaan (8.11.2016) henkildstopalveluyrityksissa hyvin harva tehtava ja toiminto
tulee toimimaan tulevaisuudessa ilman digitaalista jarjestelmaa. Nama tehtavat ovat sel-
laisia, joissa vaaditaan kahden tai useamman ihmisen valista suoraa kommunikaatiota tai
heidan keskinaista vuorovaikutustaan. Nait& toimintoja voivat olla esimerkiksi esihenkilon
valmennus ja kannustus omalle tiimilleen. Suoraa kommunikaatiota ja ihmisten vélista
vuorovaikutusta tarvitaan myds silloin kun kehitetéaén ja suunnitellaan yrityksen tulevia pal-
veluita tai tuotteita. Kuitenkin mika taytyy ottaa huomioon, kaikki muut toiminnot tulevat
olemaan digitaalisia henkilostdpalveluyrityksissa. Kilpailu on kovaa, kun kaikki yritykset
kehittavat digitaalisia toimintojaan. Leiponen tuo esille tekstissaan myds, ettd Suomessa
henkildstbpalvelualalle tulee nousemaan jokin johtava teknologia-alusta tai jopa useampia

sellaisia.

Henkilostopalveluyritysten liiton HPL mukaan (2021) henkiléstdpalveluyritykset ovat huo-
mattava osa Suomen tydomarkkinoita. Henkilostopalvelu ala on kasvanut tarkeéksi osaksi
elinkeinoelamaa Suomessa. 150 000 tyontekijaa tydskentelee Suomessa henkilostbpalve-
luyrityksen kautta vuosittain ja ndin saattaa yhteen tyon ja tyontekijan. Henkiléstopalvelu-
ala on nostamassa tydllisyysastetta Suomessa. (Henkiléstopalveluyritysten liitto HPL
2021.)

Henkildstopalveluyritykset tarjoavat monia henkilostopalveluita asiakkailleen. Palveluita
ovat muun muassa henkiléstovuokraus, rekrytoiminen kansallisesti tai kansainvalisesti,
alihankinta, ulkoistaminen ja tyontekijoiden suorahaku (headhunting). Yritykset tarjoavat
my0s soveltuvuus- ja henkildarviointeja seka tarjoavat tarkoituksenmukaista koulutusta ja
valmennusta. Palvelutarjoamana yrityksella voi olla my6s uudelleensijoittumisvalmennuk-
set, tyollisyyspalvelut tai ammatillinen kuntoutus tai tydkykypalvelut. Asiakkaina voivat toi-
mia seka julkiselta sektorilta etta yksityiselta puolelta yritykset eri toimialoilta. (Henkilésto-
palveluyritysten liitto HPL 2021.)

Henkilostopalveluyritykset ovat asiantuntijoita rekrytoinnissa ja yleisesti tydmarkkinoilla.
Henkilostopalveluyritysten asiakasyritykset voivat keskittyda enemman omaan ydinliiketoi-
mintaansa ja -osaamiseen kayttamalla tarjolla olevia palveluita. Ketterd muuntautuminen

markkinoilla tapahtuviin muutoksiin, tydmarkkinoiden ajan tasalla oleva tuntemus myo6s
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tydnhakukanavissa ovat henkilostopalveluyritysten valtteja. Vahvuuksia yrityksilla on myos
yllapidettavat laajamittaiset rekisterit tydntekijoitd seka tydnantajista. (Henkilostbpalvelu-
yritysten liitto HPL 2021.)

Melkein kaikilla toimialoilla tyéllistetaan henkildstopalveluyrityksen kautta tydntekijoita tai
on jollain tapaa mukana toimimassa. Henkiléstopalveluyritykset ovat luomassa ja anta-
massa tyontekijoille arvokasta tyokokemusta, osaamisen kerryttamista ja uramahdolli-
suuksia. Tyontekijat, jotka tyoskentelevat henkildstopalveluyrityksen kautta, tydskentele-
vat konkreettisesti asiakasyrityksissa. Tyontekijan palkan maksaa henkildstbpalveluyritys
ja se on palkan maksun liséksi vastuussa myds muista tydnantajavelvoitteista. Henkildsto-
palveluyritysten liton HPL mukaan noin puolet rekisterdidyista henkilostopalveluyrityksista
toimii aktiivisesti tydmarkkinoilla tuhannesta yrityksestéd Suomessa. (Henkilostopalveluyri-
tysten liitto 2021.)
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3 Tutkimus CRM-jarjestelméan kayttoonoton vaikutuksista asiakastyo-

hén henkilostopalveluyrityksessa

Tassa osiossa esitellaan tutkimuksen toimeksiantaja ja tuodaan esille tutkimuksen tavoite.
Osiossa kerrotaan myds mika tutkimusmenetelma valittiin tutkimukselle ja miksi. Taméan
jalkeen kerrotaan aineistonkeruumenetelma ja milla tavalla tutkimus toteutettiin. Viimei-

sena kerrotaan vield, milla tavalla tutkimustulokset on analysoitu.

Opinnaytetydn toimeksiantajana toimii Henkiléstopalveluyritys X. Yrityksen toiminta ja lii-
kevaihto on kasvanut viime vuosien aikana, jonka vuoksi myds tietojarjestelmia ja asiak-
kuuksien hallintaa on tarkeaa kehittda. Toimeksiantaja on keskisuuri yritys ja toimii monilla
eri toimialoilla. Datan maara on kasvanut yrityksessa ja on tullut tarve kerata asiakkuuk-
sien ja vuokratyontekijéiden tiedot samaan paikkaan eli CRM-jarjestelmaan. Digitalisaa-
tion myo6ta yritykset siirtyvat hyddyntdmaan yhd enemman teknologiaa ja eri tietojarjestel-
mi&, minka vuoksi on tarke&a tarkastella, milla tavalla jarjestelmien kayttéonotto koetaan
henkilostossa ja miten kayttdonottoa voitaisiin kehittdd Tavoitteena on saada tuloksia,
joita voidaan hyddyntéa tulevien jarjestelmien kayttdéonotoissa. Tavoitteena oli myo6s sel-
vittda jarjestelman kayttbonotosta seuranneita vaikutuksia asiakastython tyontekijoiden

kokemuksien mukaan.

3.1 Tutkimusmenetelméan valinta

Opinnaytety® on toteutettu maaréallisena eli kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutkimusmene-
telmana se antaa kuvan tutkimuksen muuttujien suhteista ja eroista. Tietoa ja tuloksia tar-
kastellaan numeerisesti maarallisessa tutkimuksessa. Tulokset ovat siis numeerisia ja nii-

den avulla voidaan esittda laadullinen aineisto numeroiden avulla. (Vilkka 2007, 14.)

Tutkimus on toteutettu maarallisena tutkimuksena, silla siind on hyddynnetty monivalinta-
kysymyksia seka avoimia kysymyksia. (Vilkka 2007, 14.) Tutkimusta ei toteutettu kvalitatii-
visena haastattelututkimuksena, vaikka otanta on vain kahdeksan henkil6a. Toimeksianta-
jalla oli toiveena, etta tutkimus veisi ajallisesti mahdollisimman vahan aikaa tutkittavilta.
Tasta syysta kvalitatiivisen tutkimusmenetelman sijaan valittiin kvantitatiivinen tutkimus-

menetelma, jossa voidaan vahvistaa kvantitatiivista osiota laadullisilla avoimilla kysymyk-
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silla. Toimeksiantajaorganisaatiossa haluttiin olla tasapuolisia tutkittaville ja antaa mahdol-
lisuus kaikille osallistua tutkimukseen kyselylomakkeen avulla. Kyselylomakkeen tayttami-
nen oli seka ajallisesti ettd kustannuksellisesti tehokasta yrityksen toiveiden mukaisesti.

Vastaajat pystyivat myds itse valitsemaan sopivan ajankohdan kyselylomakkeen tayttami-

selle, jolloin sen pystyi ajoittamaan itselleen miellyttavéaksi ja rauhalliseksi ajankohdaksi.

Kuten muillakin tutkimuksilla, on maaréllisella eli kvantitatiivisella tutkimuksella jokin tar-
koitus. Tarkoitus voi olla selittdva, kuvaileva, kartoittava, vertaileva tai ennustava ja se on
ihmista koskeva asia tai ilmid liittyen luontoon. (Vilkka 2007, 20). Kanasen mukaan (2011,
20 - 21) kvantitatiivista tutkimusta voidaan verrata prosessina junaan, joka menee eteen-
pain vaihe vaiheelta. Tutkimusongelma toimii lahtdkohtana méaaralliselle tutkimukselle ja
siihen pyritaan I6ytamaan ratkaisu. Ongelmaa ratkaistaan tiedon avulla, jota kerétaan. Se,
miten tieto kerataan ja milla tavalla, taytyy maaritella. Erilaiset tiedonkeruumenetelmét vai-
kuttavat tiedon keruuseen ja kysymyksien asetteluihin. Jokainen paatos tutkimusta teh-
dessa vaikuttaa seuraavaan vaiheeseen. (Kananen 2011, 20 — 21.) Tama tutkimus toteu-
tettiin ottamalla koko perusjoukko mukaan tutkimukseen eli opinnaytety0 toteutettiin koko-
naistutkimuksena (Vilkka 2015).

3.2 Aineiston keruumenetelma ja tutkimuksen toteutus

Kyselylomake on maarallisessa tutkimuksessa yleisin kaytetty tutkimusmenetelma4, jolla
kerataan aineistoa. Vakioidussa kyselylomakkeessa kysytaan kaikilta vastaajilta samat
asiat samalla tavalla. Tutkimuksessa, joka toteutetaan kyselylomakkeella, tutkimukseen
osallistuja lukee kirjallisessa muodossa olevat kysymykset itse ja vastaa itsendisesti niihin
kirjallisesti. Kyselylomakkeen hy6ty on se, etta vastaaja jaa tuntemattomaksi ja nain ano-
nymiteetti sailyy. Riskind kyselylomakkeissa saattaa olla pieneksi jaanyt vastausprosentti.
(Vilkka 2015.)

Taman opinnaytetydn aineiston keruumenetelméana toimi kyselylomake. Opinnaytetyon
kokonaistutkimuksessa oli kahdeksan henkil6a ja kyselylomakkeeseen vastasi seitseméan
henkil6a eli vastausprosentti oli 87,5 %. Kyselylomakkeessa kysyttiin avoimia kysymyksia,
eli kyselylomakkeessa hyddynnettiin myds kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmia. Jokai-
seen avoimeen kysymykseen oli kirjoitettava jotain, jotta paasi kyselylomakkeessa eteen-

pain.
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Kyselylomakkeen kysymykset tulee olla perusteluja nojaten tavoitteisiin ja viitekehykseen.
Lomakkeessa ei kysyté asioita, joita vain halutaan kysya, vaan kysymys tulee olla perus-
teltu. Tutkimuksen tavoitteet ja teoreettinen viitekehys toimivat pohjana kyselylomakkeelle
ja sen muuttujien valintaan. (Vilkka 2015.) Opinnaytetytn kyselylomakkeen teoreettisena
viitekehyksené toimi asiakkuuksien hallinnan kehittaminen, tyéntekijakokemus jarjestel-

man kayttoonotossa seka asiakasymmarrys jarjestelmén avulla.

Tutkimuksen kyselylomake toteutettiin Webropol-ohjelmalla matriisiasteikolla. Kyselylo-
makkeen ulkon&kd tehtiin toimeksiantajayrityksen teemavérien mukaisesti, jotta kyselylo-
makkeen ulkonakd olisi miellyttava vastaajille ja mielikuva yrityksesta sailyisi koko vas-
tausajan. Kyselylomakkeen kysymykset mietittiin tarkkaan ja muokattiin toimeksiantajan
toiveiden mukaisesti. Kyselylomakkeen toimivuutta testattiin testivastaajalla. Kyselylo-

make rakentui kolmesta osiosta.

Osiot muodostuivat omista asiakokonaisuuksistaan. Ensimmainen osio kasitteli kokemuk-
sia CRM-jarjestelméan perehdytyksesta ja annetusta tuesta. Osiossa on kymmenen moni-
valintakysymystéa. Kaikki kyselylomakkeen monivalintakysymykset ovat matriisikysymyk-
sia, joissa vastausskaala on 5-portainen Likertin asteikko. Monivalintakysymysten lisaksi
oli kaksi avointa kysymysta, joissa kysyttiin mitka asiat koetaan perehdytyksessa olleen
onnistuneita ja mika ei ollut onnistunutta. Toinen osio koski CRM-jarjestelmé&a ja asiakas-
palvelua. Vastaajat ohjeistettiin vastaamaan sen mukaan, miten itse kokee asiakkaan ko-
keneen asiat. Monivalintakysymyksia oli nelja ja avoimia kysymyksia oli tassékin osiossa
kaksi. Avoimissa kysymyksissa selvitettiin, mitka asiat ovat henkildstén kokeman mukaan
auttaneet luomaan parempaa asiakaskokemusta jarjestelman avulla ja mitk& asiat eivat.
Kolmas osio kasitteli kokemuksia CRM-jarjestelman kaytdsta osana tydtehtavia. Osiossa
oli yndeksan monivalintakysymysté ja avoimissa kysymyksissa tutkittiin, mita hyotya jar-
jestelmasta on ollut tydtehtavissa ja mitka tekijat jarjestelmassa ovat luoneet haasteita

tyotehtaviin.

Jokainen monivalintakysymys toteutettiin strukturoidusti Likertin asteikkoa kayttaen. Kyse-
lylomakkeen monivalintakysymykset olivat asteikolla 1 — 5 (1 = Taysin eri mieltd, 2 = Jok-
seenkin eri mieltd, 3 = Ei samaa eika eri mielta, 4 = Samaa mieltd ja 5 = Taysin samaa
mieltd). Strukturoidut kysymykset voivat olla joko asteikko- tai vaihtoehtokysymyksia.

Strukturoiduissa kysymyksissa vastausvaihtoehdot ovat aina valmiiksi tehty vastaajille.
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Koska kysymysvaihtoehdot ovat alun perinkin numerokoodattuja, vastausten analysointi ja

kasittely on vaivatonta tutkijalle. (Kananen 2011, 31.)

Mcleverin & Carminesin mukaan (1981, 23) Likertin asteikko on kaikista skaalausmalleista
intuitiivisin. Likertin asteikossa on suunnilleen yhta monta myonteista ja kielteista vaihto-
ehtoa. Tutkimusjoukolle on annettu kysymyksissa tai vaitteissa suoraan aiheita, joihin he
vastaavat. Tyypillisin tapa kayttaa Likertin asteikkoa on viiden vastauksen asteikko.
Useimmiten kysymykset ja niiden vastaukset on aseteltu niin, etta myonteisimmalla vas-
tauksella on korkein numero tai annetut pisteet ja painvastoin. Kaikilla summatoimisilla as-
teikoilla on yhtenevaisyyksia Likertin peruslogiikkaan, vaikka asteikot olisivatkin erilaisia.
(Mclever & Carmines 1981, 23.) Tassa opinnaytetydssa tutkitaan henkiléston kokemuksia,

joita kuvataan numeerisesti Likertin asteikkoa kayttaen.

Kyselyn toteutukseen kuuluu aina saatekirje ja sen mukana kyselylomake. Saatekirjeen
avulla pyritdé&dn motivoimaan tutkittavaa henkilda vastaamaan kyselyyn. Tutkimuksen mer-
kityksellisyys ja luotettavuus tutkimukseen osallistumisessa on tarkeaa tuoda esille saate-
kirjeessa. (Kananen 2011, 46) Kyselylomake lahetettiin tutkimusryhmaélle sahkdpostitse
saatekirjeen kanssa ja viestissa oli linkki kyselylomakkeeseen. Ensimmainen saatekirje
l&hetettiin 15.12.2020, toinen saatekirje 22.12.2020 ja viimeinen saatekirje 30.12.2020.
Saatekirjeet l16ytyvat opinnaytetyon liitteista.

3.3 Tutkimustulosten analyysi

Tutkimusaineisto muokattiin kasiteltdvaan muotoon Webropolissa ja siirrettiin sielta Ex-
celiin kasiteltdvaksi. Tutkimuksessa ei ollut taustakysymyksia, silla taustatietona toimi sa-
massa yksikdssa tydskentely ja tarkempi taustatieto ei ollut merkittdvaa tutkimuksen kan-
nalta ja nain varmistettiin myds osallistujien anonymiteetti. Koska kyselylomakkeessa ei
ollut taustakysymyksia, tutkimuksessa ei ole kaytetty riippuvuusanalyyseja, kuten ristiin-
taulukointia. Jokaisesta vaittamasta muodostettiin tutkittavien vastauksista keskiarvot ja

taulukot, joista nédkyy maarina ja prosentteina vastausten maarat sekd mediaanit.

Tutkimustulosten avoimista kysymyksista analysoitiin yhtenevaiset teemat ja asiat, joita

vastaajat toivat esille seka strukturoiduissa kysymyksissé ettéd avoimissa vastauksissa.
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Koska kyselylomakkeeseen vastasi seitseman henkil6a, jokaisen nakemys avoimissa vas-
tauksissa tuotiin esille. Avoimet kysymykset olivat rajattuja niin, ett ne keskittyivat aina
tietyn osion aiheeseen ja kysyttiin, mitka tekijat vastaaja kokee onnistuneiksi tai epaonnis-

tuneiksi.

Kanasen mukaan (2011, 30- 31) avoimet kysymykset tulee miettia tarkkaan, silla kysy-
myksien asettelu ja rajaus on tarkeaa tutkimusongelman ratkaisemisen kannalta. Avoimet
kysymykset voivat olla joko rajattuja tai vastaavasti kokonaan avoimia. Jos avoin kysymys
rajataan heikosti, voi syntya vastauksia, joista ei ole tutkimuksen kannalta arvoa. Rajaa-
mattomia kysymyksia kaytetaan tilanteissa, jolloin halutaan tuottaa ideoita tai ajatuksia.
Avoimet kysymykset voivat olla myos yleisluontoisia, jolloin ei ole tarkoitus selvittaa mi-
téaan erityista tutkimuksen kannalta. Avointen kysymysten tarkoitus on tuottaa sellaista tie-
toa, jota vastaavasti strukturoiduista kysymyksista ei ole mahdollista saada. (Kananen
2011, 30-31.) Tassa opinnaytetyon kyselylomakkeessa ei ollut taysin avoimia kysymyksia.
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4 Tutkimustulokset

Tassé osiossa tarkastellaan tutkimustuloksia, jotka ovat muodostettu kyselylomakkeen
vastauksista. Kyselylomake koostuu kolmesta osiosta, joissa on omat teemat. Jokaisessa
osiossa on monivalintakysymyksia seka kaksi avointa kysymysta. Monivalintojen
keskiarvot on jarjestetty suurimmasta keskiarvosta pienimpaan. Monivalintakysymyksissa
on ollut Webropolissa tehty matriisiasteikko 1 - 5 (1 = Taysin eri mieltd, 2 = Jokseenkin eri
mieltd, 3 = Ei samaa eika eri mielta, 4 = Jokseenkin samaa mielta ja 5 = Taysin samaa
mieltd ) Likertin asteikon mukaisesti. Jokainen avoin vastaus on tuotu esille ja avoimista
vastauksista korostetaan merkittavimpia esille nousseita asioita. Avoimien kysymyksien
vastauksista kuvaavimmat sitaatit on esitetty vihreissa puhekuplissa. Kyselylomakkeen
otsikkona toimi "Henkilokunnan kokemuksia CRM-jarjestelman kayttdonotosta
asiakkaiden asiakaspalvelussa’. Kyselylomakkeen vastaajat olivat toimeksiantajayrityksen
tyontekijoita joiden nimikkeina oli joko konsultti, koordinaattori tai assistentti. Vastaajista

kaytetaan tutkimustuloksissa kirjainkoodeja A — G.

4.1 CRM-jarjestelman perehdytys ja annettu tuki

Ensimmainen osio muodostui vaitteista littyen CRM-jarjestelméan perehdytykseen ja
annettuun tukeen. Kuviossa 5 on jarjestyksessa keskiarvot kysymykseen: "Vastaa

seuraaviin vaittamiin CRM-jarjestelman perehdytykseen ja annettuun tukeen liittyen”.

Tiedan, miksi CRM-jérjestelma on otettu kayttéén organisaatiossa

Olen tyytyvainen saamaani perehdytykseen ennen CRM-jarjestelméan
kayttoonottoa

Konkreettisista harjoituksista testiymparistéssaoli minulle hydtya
QOlen oppinut CRM-jarjestelman kaytén parhaiten kaytannon tyéssa
Koen, ettd CRM-jarjestelman kayttéohjeet ovat olleet hyddyllisia
Olen saanut tarpeeksi aikaa opetella CRM-jérjestelman kayttamista
Tietoa CRM-jarjestelmasta tuli sopiva maara kerrallaan

Olen tyytyvainen saamaani tukeen CRM-jarjestelméan kayttéonoton jalkeen

Olen saanut halutessani tarpeeksi yksil6llista tukea CRM-jarjestelman
kayttoon

Koen, ettd CRM-jarjestelman kaytossa yhteiset pelisaannot ovat selkeat

Kuvio 5. Ensimmaisen monivalintakysymyksen keskiarvot suurimmasta pienimpéan
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Korkein keskiarvo annettiin vaittdmasta "Tiedan, miksi CRM-jarjestelmé on otettu kayttéon
organisaatiossa”. Toiseksi ja kolmanneksi korkeimmat keskiarvot annettiin vaittamista
"Olen oppinut CRM-jarjestelman kayton parhaiten kaytannon tyéssa” ja "Olen saanut halu-

tessani tarpeeksi yksil6llistd tukea CRM-jarjestelman kayttéon”.

Alhaisin keskiarvo annettiin vaittamasta "Olen saanut tarpeeksi aikaa opetella CRM-jarjes-
telman kayttamista”. Toiseksi ja kolmanneksi alhaisimmat keskiarvot muodostuivat vaitta-

mista "Tietoa jarjestelmasta tuli sopiva maara kerrallaan” ja "Koen, etta CRM-jarjestelman
kaytdssa yhteiset pelisdannoét ovat selkeat”. Taulukossa 2 kyselylomakkeen ensimmaisten

monivalintokysymyksien vastauksien hajonta, keskiarvo ja mediaanit.

Taulukko 2. Vastausten hajonta ensimmaisissa monivalinnoissa numeerisesti ja prosent-

teina seka vastausten mediaanit

Jokseen
Jokseen Ei samaa kin Taysin
Taysin kineri eikaeri samaa samaa Keskiarv
eri mieltd  mielta mielta mielta mieltd Yhteensa [¢] Mediaani
0 1 0 1 5 7 443 7 5
Tiedan, miksi CRM-jarjestelma on otettu kayttoon organisaatiossa 0% 14.28% 0% 14.29% 71.43%
0 2 0 3 2 7 37t 74
Olen tyytyvéinen saamaani perehdytykseen ennen CRM-jarjestelmén kayttdonottoa 0% 28.57% 0% 42.86% 28.57%
1 0 0 2 4 7 414 7 5
Konkreettisista harjoituksista testiymparistdsséoli minulle hyétya 14.29% 0% 0% 28.57% 57.14%
0 0 1 3 3 7 429 7 a4
Olen oppinut CRM-jarjestelman kayton parhaiten kaytannon tydssa 0% 0% 14.28% 42.86% 42.86%
0 1 1 5 0 7 357 7 4
Koen, etta CRM-jarjestelméan kayttdohjeet ovat olleet hyodyllisia 0% 14.28% 14.29% 71.43% 0%
1 2 0 2 2 7 329 7 4
Olen saanut tarpeeksi aikaa opetella CRM-jérjestelman kayttamista 14.29% 28.57% 0% 28.57%  28.57%
1 2 0 1 3 7 343 7 4
Tietoa CRM-jarjestelmasta tuli sopiva maara kerrallaan 14.28% 28.57% 0% 14.29%  42.86%
0 1 1 1 4 7 414 7 5
Olen tyytyvainen saamaani tukeen CRM-jarjestelman kayttoonoton jalkeen 0% 14.28% 14.29% 14.29% 57.14%
0 1 1 0 5 7 429 7 5
Olen saanut halutessani tarpeeksi yksilollista tukea CRM-jérjestelmén kayttoén 0% 14.28% 14.29% 0% 71.43%
0 2 1 3 1 7 343 7 4
Koen, ettd CRM-jarjestelman kaytdssa yhteiset pelisaanndt ovat selkeét 0% 28.57% 14.28% 42.86% 14.29%
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CRM-jarjestelman kayttoonottoon ja perehdytykseen liittyen kysyttiin avoimina kysymyk-
sind, mitk& asiat jarjestelman perehdytyksesséa onnistuivat. Kuviossa 6 havainnollistettu

puhekuplaan vastaajan A vastaus avoimeen kysymykseen.

” Perehdytyksen ajankohta oli hyva,
kaytannon harjoittelu perehdytyksessa
oli todella hyva ja nopeat vastaukset

jarjestelman tuntevilta henkil6ilta kayt-

toonoton jalkeen oli todella tarpeellista.”
(Vastaaja A).

Kuvio 6. Vastaajan A avoin vastaus jarjestelman perehdytyksen onnistuvuuteen

Vastaajat D ja F tuovat vastauksissaan esille sen, ettéd perehdytyksesséa onnistunutta oli
kayda jarjestelmaa lapi yhdessa muiden kanssa seka se, etta perehdytys kaytiin lapi sa-

manaikaisesti niille, joille jarjestelma tuli samaan aikaan kayttoon.

Vastaaja B kertoo, etté lahes kaikki onnistui jarjestelméan kayttéonotossa. Vastaaja tuo
myds esille sen, etta perehdytyksessa kaytiin hyvin l1api uutta jarjestelmaa ja sen toimi-
vuutta. Vastaa nostaa vastauksessaan myos sen esille, etta testiymparistéssa harjoittelu

oli hyddyllista.

Vastaajat E ja G tuovat esille, ettd apua ja vastauksia jarjestelman kayttoon sai kysymalla
ja tarvittaessa niihin palattiin viela koulutuksien jalkeenkin. Vastaajan E mukaan onnistu-
nutta oli myds se, etta perehdytys oli jarjestelmallista ja ohjeita oli tehty valmiiksi. Vastaa-
jan G mukaan perehdytys jarjestelmaan oli asianmukainen.

Vastaajan C kommentti jarjestelmén perehdytyksen onnistumiseen: "Koulutuksiin oli va-
rattu riittavasti aikaa eika oletettu, etta osattaisiin heti kaikkea.”
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Toisena avoimena kysymyksena selvitettin CRM-jarjestelman perehdytykseen ja annet-
tuun tukeen liittyen, olisiko toivottu jotakin asioita lisda jarjestelman perehdytyksessa ja
millaisia asioita. Kuviossa 7 havainnollistettu puhekuplaan vastaajan E vastaus avoimeen

kysymykseen.

"Yhteiset pelisaannaot kirjauksiin olisi tarpeelli-
set ja nama olisi voinut sopia jo perehdytyk-
sesséa. Nyt ne jaivat odottamaan hyvaa hetkea
tulevaisuudessa. Pelkona se etta kirjauksien

tekoon jaa elamaan villi viidakko joka rehevoi-

tyy ajan kanssa rauhassa, eika siita ole hyodtya

seuraavalle lukijalle.” (Vastaaja E).

Kuvio 7. Vastaajan E vastaus siihen, mité olisi kaivannut enemman perehdytyksessa

Vastaajat B ja C eivat jddneet kaipaamaan perehdytykseen asioita lisdd. B mainitsee vas-
tauksessaan myos, etta jarjestelma oli kaikille kayttajille uusi ja sen kayttd on tullut tutum-
maksi kaytannon tydssa.

Vastaajat G ja F kertovat jarjestelmén kayttdonoton ajankohdan olleen huono. Vastaaja G
koki ajankohdan itselleen henkilokohtaisesta syysta huonoksi ja néin ollen ei kommentoi-
nut asiaa sen enempdaa. Vastaaja F koki myds kayttoonoton ajan huonoksi. Vastaajan F
mukaan yrityksessa oli liian kiireista aikaa jarjestelméan kayttdonoton aikana yrityksessa
samaan aikaan tapahtuneiden muutoksien vuoksi. Vastaaja koki hankalaksi ehtia teke-
maan tarvittavia asioita ajallaan muutoksien vuoksi ja normaalien ty6tehtavien liséksi tuli
uusi jarjestelma opeteltavaksi. Han koki, ettéa seka normaalit tydtehtavat etta uuden jarjes-
telman opettelu kérsivéat tilanteessa.
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Vastaaja A toteaa vastauksessaan seuraavasti: "Perehdytyksen jalkeen nopea kertaus
tarkeimmista toiminnoista paivaa ennen kayttéonottoa olisi sujuvoittanut kayttéonottoa en-

tisestaan.”

Vastaaja D toteaa vastauksessaan seuraavasti: "Ennen kayttéonottoa, testiymparistoa
olisi pitanyt kayttad enemman. Paljon korjattavaa ja virheitd, koska ei olla osattu kayttaa

tai oikeita ns. kanavia kirjata ei ole ollut.”

4.2 CRM-jarjestelmé ja asiakaspalvelu

Tassa osiossa tarkastellaan kyselylomakkeen toisen osion vastauksia. Osiossa vastaajien
tuli vastata vaittamiin liittyen CRM-jarjestelmaan ja asiakaspalveluun. Vastaajia ohjattiin
vastaamaan sen mukaan, miten itse luulee asiakkaan kokeneen asiat. My(s toisessa tee-
massa ensin oli vaitteita, joihin vastattiin monivalinnoilla ja taman jalkeen oli kaksi avointa
kysymysta. Monivalintojen vastaukset on jarjestetty sen mukaan, missa oli korkein kes-
kiarvo. Kuviossa 8 havainnollistettu toisen osion monivalintakysymyksien vastausten kes-
kiarvot.

CRM-jarjestelm&an kirjatut tiedot asiakaskohtaamisista ovat
auttaneet myshemmissa yhteydenotoissa

CRM-jérjestelman kayttdonotto on vaikuttanut myodnteisesti
antamaani asiakaspalveluun

CRM-jarjestelman avulla olen pystynyt luomaan parempaa
asiakaskokemusta

Koen, ettd asiakkaat ovat olleet tyytyvdisempidsaamaansa
palveluun CRM-jarjestelman kayttdédnoton myota

Kuvio 8. Toisen monivalintakysymyksen keskiarvot

Korkein keskiarvo annettiin vaitteestd "CRM-jarjestelmaan kirjatut tiedot asiakaskohtaami-
sista ovat auttaneet myohemmissa yhteydenotoissa”. Toiseksi korkein keskiarvo annettiin
vaittamasta "CRM-jarjestelmén kayttoonotto on vaikuttanut myonteisesti antamaan asia-

kaspalveluun”, joka on lahempéana jokseenkin samaa mielta kuin ei samaa eika eri mielté.

Alhaisin keskiarvo annettiin vaittamistéa "CRM-jarjestelman avulla olen pystynyt luomaan
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parempaa asiakaskokemusta” seka "koen, etté asiakkaat ovat olleet tyytyvaisempia saa-

maansa palveluun CRM-jarjestelméan kayttéoénoton myota.” Taulukossa 3 kyselylomak-

keen toisien monivalintojen vastauksien hajonta, keskiarvo ja mediaanit.

Taulukko 3. Vastausten hajonta toisissa monivalinnoissa numeerisesti, prosentteina ja

vastauksien mediaanit

Jokseen
Taysin kin eri
eri mielta mielta

CRM-jarjestelman kayttéonotto on vaikuttanut myonteisesti antamaani asiakaspalveluun 0(‘3/0 14.;8%
CRM-jarjestelmaan kirjatut tiedot asiakaskohtaamisista ovat auttaneet myéhemmissé yhteydenotoissa 0(3/0 14.;9%
CRM-jarjestelmén avulla olen pystynyt luomaan parempaa asiakaskokemusta Og/o 28.;7%
Koen, etta asiakkaat ovat olleet tyytyvaisempidsaamaansa palveluun CRM-jarjestelman kayttéonoton my6téa 02/0 14.;8%

Ei samaa
eika eri
mielta
2
28.57%
2
28.57%

2
28.57%
4

57.14%

Jokseen

kin
samaa
mielta

3
42.86%
2
28.57%
2
28.57%
1

14.29%

Taysin
samaa
mielté
1
14.29%
2
28.57%

1
14.29%
1

14.29%

Yhteensa

7

7

7

7

Keskiarv
o Mediaani
357 7 4

4

3.71 4

4

3.29 3

4

3.29 3

CRM-jarjestelméaén ja asiakaspalveluun seka asiakaskokemukseen liittyvia asioita kysyt-

tiin myds avoimissa kysymyksissa. Ensin selvitettiin vastaajien nakemysta siitd, ovatko jot-

kin tekijat CRM-jarjestelméssa edesauttaneet luomaan parempaa asiakaskokemusta ja

millaiset tekijat. Kuviossa 9 havainnollistettu vastaajan A vastaus avoimeen kysymykseen.

"Soittajan tunnistaminen on ollut iso tekija kun
aikaisempiin asiakaskontakteihin on voinut tu-
tustua ennen soittopyyntdéon vastaamista ja
asiakkaat ovat ndin saaneet nopeampia vas-
tauksia kysymyksiinsa. Asiakkaat eivat myos-

k&én ole joutuneet toistamaan yhtd monesti

kuin ennen mista tyokohteesta he soittavat.”
(Vastaaja A.)

Kuvio 9. Vastaajan A vastaus kolmanteen avoimeen kysymykseen
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Lahes kaikki vastaajat toivat esille sen, ettd soittajan tunnistaminen jarjestelman avulla on

auttanut luomaan parempaa asiakaskokemusta.

Vastaajan C mukaan ruotsinkieliset asiakaskohteet ovat nykyisin helpommin l8ydettavissa

jarjestelmastéd, mikali asiakkaan tiedot ovat ajan tasalla.

Vastaaja D kertoo vastauksessaan, etté: "Helppous jos asiakas l0ytyy, voi keskittya pa-

remmin olennaiseen”.

Vastaaja F kokee, ettei ole pystynyt luomaan parempaa asiakaskokemusta jarjestelman
avulla toistaiseksi juurikaan. Vastaaja kokee, etta asia tulee muuttumaan varmasti, kun
jarjestelma on kaikilla kayttssa ja uskoo sen helpottavan paremman asiakaskokemuksen

luomista.

Vastaaja B toteaa paremmasta asiakaskokemuksen luomisesta "Ainakin puhelimen vali-
tyksella, tieta& heti kuka soittaa ja mistd, seka ndkee hanelle lahetetyt viestit. PAasee pa-

remmin perille soittajasta.”
Vastaaja E toteaa paremmasta asiakaskokemuksen luomisesta: "Asiakkaita, joilla on run-

saasti kohteita, on pystynyt palvelemaan paremmin, koska tieto on saattanut olla helpom-

min l6ydettavissa.”
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Toisena avoimena kysymyksena CRM-jarjestelmaan, asiakaspalveluun ja asiakaskoke-
mukseen liittyen kysyttiin seuraavaa: "Ovatko jotkin tekijat CRM-jarjestelméassa mielestasi
vaikeuttaneet hyvan asiakaskokemuksen luomista? Millaiset tekijat?”. Kuviossa 10 ha-

vainnollistettu puhekuplaan vastaajan D vastaus avoimeen kysymykseen.

"Mikali asiakkaalla useampi kohde, on hankala
I0yta& misté kyse. Jos numerolla ei [0yda, kes-
téa kirjaaminen todella kauan, joka hidastaa
toimintaa mika taas huonontaa asiakastyytyéi-

syytta vasteiden suhteen. Vaikea l6ytaa edelli-
set kontaktit” (Vastaaja D.)

Kuvio 10. Vastaajan D nakemys siitd, mika jarjestelmassa on vaikeuttanut hyvaa asiakas-
kokemusta

Vastaaja A kokee, ettéd uuden jarjestelman opettelu hidasti aluksi tydntekoa, jonka vuoksi

asiakkaiden vastaukset viesteihin viivastyivat jonkin verran.

Vastaajat B ja C kokee, ettei jarjestelman kayttéonotto ole vaikeuttanut hyvan asiakasko-
kemuksen luomista. Vastaaja C mainitsee liséksi, etta kirjauksen tekeminen CRM-jarjes-

telmaan hidastaa asiakaspalvelun toimintaa hieman.
Vastaajan E kertoo vastauksessaan, etté: "Positiivista on, etté naet yleensa heti asiak-

kaan nimen kuka soittaa tai kenelle soitat. Ei mene siihen etsimiseen aikaa puhelun

alussa.”
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Vastaaja F kertoo vastauksessaan, etta soittajan tunnistus -ominaisuus ei ole ainakaan vaikeutta-
nut paremman asiakaskokemuksen luomisessa, jos asiakas unohtaa esitelld itsensa puhelun

alussa.

4.3 Kokemuksia CRM-jarjestelmén kaytdsta osana tyttehtavia

Tassa kappaleessa syvennytaan vastauksiin liittyen vastaajien kokemuksiin CRM-jarjes-
telmasta osana heidan tyétehtaviaan. Aiheesta oli ensin yhdeksan vaittamaa monivalinta-
kysymyksena, joihin vastattiin Likertin asteikkoa kayttaen 1 — 5, kuten muissakin kyselylo-
makkeen monivalinnoissa. Monivalintojen vastaukset on jarjestetty keskiarvoittain suurim-
masta pienimpaén. Lisaksi aiheesta oli kaksi avointa kysymysta vastaajille. Kuviossa 11

havainnollistettu kolmannen osion monivalintakysymysten vastauksien keskiarvot.

CRM-jarjestelman kayttad oli jarj y hyvin

CRM-j4rjestelmén Screenpop-ominaisuus (soittajan tunnistus) on helpottanut tydntekoa

CRM-jirjestelmin Screenpop-ominai ittajan tunnistus) on nop ut tyéntekoa
CRM-jarjestelman kayttéonotto on lisannyt tyén mielekkyytta

CRM-jarjestelman kayttddnotto on lisénnyt tytn tehokkuutta

Kaikkien palvelukanavien Idytyminen samasta jarjestelmésta on helpottanut tySntekoa
CRM-jarjestelman avulla olen paremmin tistoinen eri palvelukanavien tilanteista

Koen, ettd CRM-jarjestelma lisaa lapinakyvyyttd organisaation asiakastydssa

Uuden jarjestelman kayttéonotto organisaatiossa on hyvin perusteltua

Kuvio 11. Keskiarvot kolmannesta monivalintakysymyksesté "Vastaa seuraaviin vaittamiin
liittyen kokemuksiisi CRM-jarjestelman kaytdsta osana tydtehtaviasi’.

Korkein keskiarvo annettiin vaittamasta "CRM-jarjestelman Screenpop-ominaisuus (soitta-
jan tunnistus) on helpottanut tydntekoa”. Vastausten perusteella se oli helpottanut tyonte-
koa eniten. Samaa mielta oltiin myds toisesta vaittamasta kyseisestd ominaisuudesta, etta

soittajan tunnistus on nopeuttanut tyontekoa. Muut vaittdmat jaivat alle 4 keskiarvon.
Alhaisin keskiarvo annettiin vaittamasta "CRM-jarjestelméan kayttoonotto on lisénnyt tydn

tehokkuutta”. Tasan 3 keskiarvoon jai vaittdma "kaikkien palvelukanavien I6ytyminen sa-
masta jarjestelmasta on helpottanut tydntekoa”.
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Taulukossa 4 kyselylomakkeen toisien monivalintojen vastauksien hajonta, keskiarvo ja
mediaanit

Taulukko 4. Vastausten hajonta kolmannen osion monivalinnoissa numeerisesti ja pro-

sentteina seka vastausten mediaanit

Jokseen
Jokseen Eisamaa  kin Taysin
Taysin kineri eikderi samaa samaa Keskiarv
eri mieltda  mielta mieltd  mieltd  mieltd Yhteensé& o Mediaani

0 2 1 1 3 7 371 7 a4

CRM-jarjestelméan kayttoonotto oli jarjestetty hyvin 0% 28.57% 14.28% 14.29% 42.86%
0 0 0 4 3 7 443 7 a4

CRM-jarjestelman Screenpop-ominaisuus (soittajan tunnistus) on helpottanut tyéntekoa 0% 0% 0% 57.14% 42.86%
0 1 1 2 3 7 400 7 a4

CRM-jarjestelman Screenpop-ominaisuus (soittajan tunnistus) on nopeuttanut tydntekoa 0% 14.28% 14.29% 28.57% 42.86%
1 1 1 1 3 7 357 7 4

CRM-jarjestelmén kayttdénotto on lisannyt tyén mielekkyytta 14.28% 14.28% 14.29% 14.29% 42.86%
1 2 2 1 1 7 28 7 3

CRM-jarjestelméan kayttdonotto on lisannyt tydn tehokkuutta 14.28% 28.57% 28.57% 14.29% 14.29%
0 3 2 1 1 7 300 7 3

Kaikkien palvelukanavien l6ytyminen samasta jérjestelméasté on helpottanut tyontekoa 0% 42.86% 28.57% 14.28% 14.29%
0 2 3 0 2 7 320 7 3

CRM-jarjestelmén avulla olen paremmin tietoinen eri palvelukanavien tilanteista 0% 28.57% 42.86% 0% 28.57%
0 1 3 1 2 7 357 7 3

Koen, ettd CRM-jarjestelma lisaa lapinakyvyytta organisaation asiakastyossa 0% 14.28% 42.86% 14.29% 28.57%
0 2 0 3 2 7 371 7 4

Uuden jarjestelman kayttoonotto organisaatiossa on hyvin perusteltua 0% 28.57% 0% 42.86% 28.57%

Monivalintojen jalkeen kysyttiin kokemuksista CRM-jarjestelmésta osana heidan tyotehta-
vidén avoimilla kysymyksilla. Ensin selvitettiin vastaajilta, mitd hyttya CRM-jarjestelman
kayttdonotosta on ollut tydtehtévissa. Kuviossa 12 havainnollistettu puhekuplaan vastaa-

jan D vastaus avoimeen kysymykseen.

"Nopeuttanut ja sujuvoittanut tyoskentelya.”

(Vastaaja A.)

Kuvio 12. Vastaajan A toteamus jarjestelméan kayton hyddyista tyotehtavissa
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Vastaajat B, C, E ja F tuovat esille sen, ettd soittajan tunnistaminen ja tietojen l16ytyminen
on ollut hyodyllista CRM-jarjestelmassa osana tyotehtavia.

Vastaajan B mukaan tyon tekeminen on sujuvampaa, silla soittajan (asiakkaan) tiedot
ovat heti nahtavilla. Han kokee myds, ettd on paremmin ajan tasalla siita, millaista yhtey-

denpitoa asiakkaan kanssa on aiemmin kayty.

Vastaajan C vastauksen mukaan: "Screenpop on auttanut puheluissa kohteiden 16ytami-

sessa.”

Vastaaja E kertoo, ettei ole saanut toistaiseksi muita hy6tyja jarjestelman kayttéonotosta

kuin tiedon, etta kuka asiakas on puhelimen toisessa paassa.

Vastaajan F vastauksen mukaan: "Soittajan tiedot tulevat esiin suurimmassa osassa ta-
pauksia, eika tarvitse kysella erikseen, kun soittaja unohtaa mainita.”

Vastaaja D toteaa vastauksessaan: "Puhelun yhteydesséa nékee avoinna olevat viestit ja
sahkopostit, pystyy helposti katsomaan mista kyse.”
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Toisena avoimena kysymyksena kolmannessa osiossa kysyttiin, mitd haasteita on koh-
dannut CRM-jarjestelman kayttdéonottoon liittyen tyotehtaviin. Tahan avoimeen kysymyk-
seen tuli eniten ja pisimpia vastauksia kyselyyn vastanneilta. Kuviossa 13 havainnollistettu

puhekuplaan vastaajan F vastaus avoimeen kysymykseen.

"Toistaiseksi tiedot ovat entista enemman hajal-
laan ja valilla hankala loytaa. Asiakkaiden tiedot
eivat ole ajan tasalla, ja se aiheuttaa lisatyota
kun tietoja pitdd muokata. Jarjestelma toimii het-
kittain erittain hitaasti ja on sekava kayttaa. Jar-

jestelma olisi ollut syyta ottaa kayttoon, kun se

olisi ollut aikataulullisesti jarkevaa eika pahim-

man kiireen keskella.” (Vastaaja F.)

Kuvio 13. Vastaajan F kertoo haasteistaan CRM-jarjestelmén kaytosta tyttehtavissa

Vastaaja A tuo esille, ettd samoja viesteja on tullut kasiteltyd kahden asiakaspalvelijan toi-
mesta samanaikaisesti. Jarjestelman kayton helppous ei ole taysin vakuuttanut vield, silla
usein on tarkasteltava paljon tietoa kerralla. Omiin valilehtiin avautuvat asiakas- ja tyonte-
kijatiedot ovat olleet katevampid yrityksen toisessa sisdisessa jarjestelméassa. Vastaaja
vertaa vastauksessaan entista tietojarjestelmééa uuteen CRM-jarjestelmaan, jossa on
mahdollista tarkastella ainoastaan yhta nakymaa kerralla, ellei kayttdja avaa jarjestelmaa
useampaan valilehteen.

Vastaaja B kertoo, etta haasteena on ollut jarjestelman toimivuuden hitaus.
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Vastaajan E mukaan soittajan tiedot (asiakas) ja CRM-jarjestelmassa oleva tieto eivat ole
kohdanneet, mika on pitkittnyt oikean asiakaskohteen, asian tai tilauksen Ioytamista. Yh-
teystietojen paivittamiseen menee paljon aikaa, silla asiakastiedot eivat ole ajan tasalla ja
jarjestelmastéa saattaa I6ytyd vanhentunutta tietoa. Vastaaja kuvailee, etté tietojen kirjauk-
sissa vallitsee villi viidakon laki, silla yhtenaista linjaa kirjauksien tekoon ei ole. Vastaaja

kertoo, etta tarvittavat tiedot eivat [6ydy CRM-jarjestelméstd, vaan ne saattavat olla hajal-

laan eri tietojarjestelmissa.

My@s vastaaja F kertoo, etté toistaiseksi tiedot ovat entistd enemman hajallaan eri jarjes-
telmissa ja kokee, ettd oikeaa tietoa on valilla hankala I16ytaa. Vastaaja mainitsee myos,
ettd asiakkaiden tiedot eivat ole ajan tasalla ja tietojen muokkaus aiheuttaa lisaty6ta. Vas-
taaja tuo viela esille, etta jarjestelma toimii hetkittéin erittdin hitaasti ja on sekavaa kayttaa.
Hanen mielestaan jarjestelma olisi ollut syyta ottaa kayttéon vasta, kun se olisi ollut aika-
taulullisesti jarkevaé eika pahimman kiireen keskella.

Vastaaja G kertoo vastauksessaan: "Liikaa ylimaaraisia klikkauksia, liikaa valilehdilla
pomppimista.”

Vastaaja C tuo esille haasteen: "Soittajien tiedot eivat ole ajan tasalla Screenpop -toimin-

nossa.”

Vastaaja D mainitsee haasteena: "CRM on toistaiseksi hidastanut tydntekoa huomatta-

vasti.”

4.4 Yhteenveto

Tutkimustuloksissa toistuivat seuraavat teemat: datan hallinnan haasteet, asiakkaan tun-
nistamisen hyddyt seka jarjestelmén konkreettiset vaikutukset tyétehtaviin. Tutkimustulos-
ten pohjalta voidaan huomata, ettd vastaajille oli selke&&, minkd vuoksi CRM-jarjestelma
on otettu kayttoon yrityksessa. Vastaajat kokivat testiymparistdssa harjoittelut hyodyl-
liseksi ja kokivat vahvasti, etta jarjestelman kayton oppi parhaiten kaytannon tydssa. Kay-
tannon harjoittelun ja testiympariston hyoty tuotiin esille sekd monivalintakysymyksissa
ettd avoimissa vastauksissa. Tutkittavat henkildt kokivat saaneensa riittavasti yksiléllista

tukea jarjestelman kanssa niin halutessaan. He toivat esille sen, ettéd apua sai kysymalla.
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Hyddylliseksi koettiin, ettd jarjestelmaa kaytiin [&pi yhdessa ja samaan aikaan niiden

kanssa, joille jarjestelma tuli samanaikaisesti kayttoon.

Vastaajat kokivat, etta jarjestelman kayton opettelulle ei ollut tarpeeksi aikaa. Tutkittavien
mielesta tietoa CRM-jarjestelmasta ei tullut sopivaa maaraa kerrallaan. Vastaajat eivat ko-
keneet, etté jarjestelméan kayton yhteiset pelisaannot olisivat selkeat. Tama tuaotiin esille
sekd monivalintakysymyksissa ettd avoimissa vastauksissa. Vastaajat olisivat kaivanneet
jo perehdytyksessé yhteisia pelisaantoja kirjauksien tekoon jarjestelmassa. Jarjestelman
kayttéonoton ajankohta ei ollut kaikille vastaajille mieluinen, mika johtui seka henkilékoh-
taisista syista etta yrityksessa samaan aikaan tapahtuneista muutoksista. Osa vastaajista

ei jaanyt kaipaamaan perehdytykseen mitaan lisaa.

Vastauksissa kay ilmi, ettd CRM-jarjestelmé on keskiarvollisesti vaikuttanut hieman myén-
teisesti annettuun asiakaspalveluun. Vastaajat kokivat, etté jarjestelmaan kirjatut tiedot
ovat auttaneet seuraavissa asiakaskohtaamisissa. Jarjestelméan kayttéonoton ei kuiten-
kaan koettu vaikuttaneen merkittavasti parempien asiakaskokemusten luomiseen asiak-
kaille. Soittajan tunnistaminen jarjestelman avulla on koettu hyddylliseksi puhelimitse kay-
tavassa asiakaspalvelussa. CRM-jarjestelméan Screenpop-ominaisuus eli soittajan tunnis-
tus -ominaisuuden avulla vastaajat ovat pystyneet luomaan parempaa asiakaskokemusta.
Vastaajat tuovat esille, ettd ominaisuuden avulla on pystynyt keskittymaan paremmin
olennaiseen. Tutkittavien mielesta uuden jarjestelman opettelu hidasti alkuun asiakaspal-
velussa toimimista. Kirjauksien teko jarjestelmaan oli hitaampaa ja aikaa kului myos oi-
kean asiakaskohteen etsimisessé, mikéli asiakas oli useamman asiakaskohteen yhteys-

henkilona.

Soittajan tunnistus -ominaisuus koettiin selkeasti helpottaneen ja nopeuttaneen tyéntekoa.
Vastaajat tuovat sen esille soittajan tunnistus -ominaisuudesta, ettéd se on auttanut ole-
maan paremmin perilla asiakkaan kanssa kaydyista edellisista yhteydenotoista. Lisaksi
vastaajat kertovat, ettd on ollut hyodyllistd nahda, mikali asiakkaalla on kasitteleméattomia
yhteydenottoja jossakin toisessa palvelukanavassa silla hetkella. Vastaajat kokevat hy6-
dylliseksi, etté heti puhelun alussa tietaa kuka soittaa ja mista kohteesta. Tama hyoty il-
menee esimerkiksi silloin, jos asiakas unohtaa esitella itsensé puhelun alussa. CRM-jar-

jestelman kayttoonotto on myoés koettu mielekkaaksi.
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Vastaajat eivét ole kokeneet, ettd jarjestelman kayttéonotto olisi lisdnnyt tyon tehokkuutta.
Vastaajat eivat myoskaan koe, etta olisivat merkittavasti paremmin tietoisia eri palveluka-
navien tilanteista jarjestelmén ansiosta. Tutkittavat kokevat, etta jarjestelméssa olevat tie-
dot ovat toistaiseksi viela hajallaan ja toisinaan vaikeaa l6ytaa. Soittajan tunnistus -omi-
naisuus koettiin hyddylliseksi, mutta vastaajat tuovat esille myos haasteena sen, etta soit-
tajan tiedot eivat ole jarjestelmassa aina ajan tasalla. Yhteystietojen péaivittdmiseen on ko-
ettu kuluvan tydaikaa liikaa.
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5 Pohdinta

Tassa luvussa kasitellaan tutkimuksen pohjalta syntyneita johtop&atoksia, tutkimuksen
luotettavuutta seka tavoitteiden saavuttamista. Johtopaatoksissa esitelladn analyysin ja
tutkimustulosten avulla saavutetut vastaukset paé- seké alakysymyksiin. Johtopaatok-
sissa keskitytaan merkittaviksi nousseisiin henkiloston kokemuksiin seka vaikutuksiin. Lu-
vussa kaydaan lapi myos jatkotutkimusehdotukset. Viimeisena kirjoittaja kasittelee opin-
naytetyon ja oman oppimisen arviointia. Tutkimusongelman alakysymyksiin saatiin vas-

taukset johtopaatoksissa.

5.1 Johtopé&aatokset

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa henkiléston kokemuksia CRM-jarjestelméan kayttéon-
otossa asiakastyohon seka kayttédnoton myota ilmenneité vaikutuksia. Tutkimuksen paa-
kysymyksena oli "Mita vaikutuksia CRM-jarjestelman kayttédnotolla on ollut asiakastythén
henkildstbpalveluyrityksessa?”. Tutkimuksen tuotoksena on henkiléstdn kokemukset
CRM-jarjestelman kayttéonotosta asiakastydssa. Tutkimustuloksissa saatiin tietoon asi-
oita, joissa onnistuttiin jarjestelman kayttdonotossa seka asioita, joita henkiléstd olisi toivo-
nut jarjestelman kayttédnottoon liittyen. Tutkimustulosten pohjalta on luotu kehitysideoita
toimeksiantajalle tulevien tietojarjestelmien kayttoonottoa varten. Likertin asteikkoa hyo-
dyntamalla saatiin selvitettya kyselylomakkeen monivalintakysymyksien pohjalta tutkimus-
ryhman vastausten keskiarvot, hajonnat ja mediaanit. Kyselylomakkeessa on hyédynnetty
monivalintojen lisdksi avoimia kysymyksia ja niihin tutkimukseen osallistuvien vastauksia.
Naiden tekijoiden avulla on paasty luomaan johtopaéattksia. Seuraavaksi kasittelyssa on

tutkimuksen tuloksien pohjalta nousseita merkittavimpia asioita.

Suurimmalle osalle tutkimusryhmaén jasenista oli selkeaa, minké vuoksi CRM-jarjestelméa

on otettu kayttdon organisaatiossa. TAma tieto osoittaa sen, etta sisdinen viestinta oli ollut
yrityksessa onnistunutta ja henkilosto oli ymmartéanyt jarjestelman kayttotarkoituksen. En-
nen jarjestelman kayttdonottoa saatu perehdytys koettiin onnistuneeksi ja etenkin testiym-

pariston kaytto koettiin myo6s erittain hyodylliseksi.

Testiymparist6 on tuleville kayttdjille hyddyllinen tutkimustulosten pohjalta. Tutkimustulok-
set ovat yhtenevaisid myts Oksasen esittdman teorian kanssa, jota kasitellaan tietoperus-

tassa. Oksasen (2011) mukaan nimenomaan CRM-jarjestelman kayttonottoprojektissa
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olisi suotavaa kayttdd demo-ohjelmaa ennen virallista jarjestelman tuotantoon vientia.
Kayttgjille tulisi kouluttaa demo-ohjelman kautta jarjestelman toiminnallisuuksia ja koulu-
tuksen tarkoituksena on avata ylipdataan jarjestelman kayttdlogiikkaa ja tarvittaessa tassa
vaiheessa voidaan vield tehda raataloityja muutoksia yritykselle jarjestelmaan. (Oksanen
2011))

Erityisesti henkilosto jai kaipaamaan CRM-jarjestelmaéan selkeitd yhteisia pelisaantdja.
Vastaajat toivat tutkimustuloksissa esille, etteivat kokeneet yhteisien pelisaantdjen olevan
selkeita seka monivalintakysymyksissa etta avoimissa vastauksissa. Yhtendisia ohjeita
kaivataan kirjaamiseen, joita tehd&an jarjestelméaén seka jarjestelmén toimintatapoihin.
Pelisdantoja olisi kaivattu jo alkuvaiheessa perehdytyksessa ennen virallista jarjestelman
kayttoonottoa. Tietoperustassa tuodaan esille se, etté yhteiset pelisaéannot on hyva luoda
CRM-jarjestelméaéan. Oksasen mukaan (2011) yhteiset pelisaannot luovat kuvaa siita,
miksi, miten ja mihin kyseista jarjestelmaa kaytetaan. Oksanen mainitsee mygs, etta yhtei-
set ohjeistukset auttavat kayttajia soveltamaan oppimaansa koulutuksista ja jo kertynytta
osaamista.

Myronin (2014) mukaan yritykset ovat tdna paivana riippuvaisempia kuin ennen datasta ja
sen keraamisesta. Kerattya tietoa taytyy osata ymmartaa ja sen avulla yritys voi tulla alyk-
kddmmaksi. Tiedonkeruu auttaa siis ymmartamaan asiakasta uudella tavalla ja voidaan
ymmartaa asiakkaan tarpeita ja toiveita. Tiedonkeruu auttaa myds olemaan perilla yrityk-
sen luomasta asiakaskokemuksesta. (Myron 2014.) Yrityksella tulee olla tarkka suunni-
telma siitd, mita tietoa kerataan asiakkaista ja milla tavalla. Lisaksi yrityksen tyontekijoiden
tulee olla perilla eri tietoturva- ja yksityisyydensuojasaannoksista. Kaikki tima auttaa luo-

maan parempaa asiakaskokemusta. (Gerdt & Eskelinen 2018, 20 — 29.)

Tutkimustuloksissa tuotiin esille, etta CRM-jarjestelman soittajan tunnistus -ominaisuus on
auttanut luomaan parempaa asiakaskokemusta henkildston kokeman mukaan. Yhteystie-
tojen paikkaansa pitavyys on helpottanut ja nopeuttanut henkiléston tydntekoa. TA&ma on
vaikuttanut myds siihen, etté henkildstd on kokenut pystyneensa parantamaan asiakasko-
kemusta. Osa vastaajista nostaa esille myds, ettd mikali asiakastiedot eivét ole jarjestel-
massa ajan tasalla, se vaikeuttaa ja hidastaa tyon tekoa. Bergstrémin ja Leppasen mu-

kaan (2015) asiakasrekisteriin kannattaa tallentaa juuri niita tietoja, joilla on merkitys yri-
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tyksessa tydskentelevélle henkilostolle. Gerdtin & Eskelisen mukaan (2018, 29) asiakas-
tietoja tulee paivittaa yrityksissé jatkuvasti, jotta voidaan saavuttaa edellytykset luoda pa-

ras mahdollinen asiakaskokemus.

Oksasen mukaan (2011) CRM-jarjestelmaan kouluttaminen tulee ajoittaa fiksusti. Oksa-
nen tuo esille, etteivat ihmiset pysty oppimaan ja sisdistamaéan uusia asioita, kun tydela-
massa on meneilladan muita muutoksia tai hairiotekijoita. Tietojarjestelman kayttéonotto ja
jarjestelmaan perehdytyksen ajankohdat tulisi olla sellaisia, jotka tukisivat jarjestelman
kayton aloittamista. Oksanen mainitsee, ettd CRM-jarjestelman kayttéénottoa ei ole otol-
lista ajoittaa sesonkiaikaan tai jos on esimerkiksi yhteistoimintaneuvottelut meneillaan.
(Oksanen 2011) Tutkimustuloksissa vastaajat nostivat esille, ettei ajankohta ollut osalle
mieluinen. Syy tdhan saattoi olla henkilokohtainen, jolloin yritys ei voinut tdh&n vaikuttaa.
Osalle vastaajista jarjestelman kayttéonoton ajankohta ei ollut suotuisa yrityksessa sa-

manaikaisesti tapahtuvien muutosten vuoksi.

Tutkimustuloksista selvida, etta vastaajat kokevat CRM-jarjestelméan ainakin jonkin verran
lisdnneen ty6n mielekkyytta seka tyon tehokkuutta. Naiden tekijoiden liséksi tutkimukseen
osallistuneet tuovat esille, etta jarjestelmé on nopeuttanut ja sujuvoittanut tyétehtavien te-
koa. CRM-jarjestelman kayttéénoton myota on noussut esille asioita, joissa on vield kehi-
tettavaa ja vaikuttavat tyontekijakokemukseen negatiivisesti. Jarjestelman opettelemisen
kerrotaan vieneen aikaa ty6tehtavien teosta ja vastaajat kertovat jarjestelma joskus hidas-

televan.

Morganin mukaan (2017) tydntekijakokemukseen vaikuttaa kayttoliittymien toiminnallisuu-
det ja tietojarjestelman visuaalinen ilme. Kaikki mika tyotehtavissa liittyy teknologiaan,
ovat suorassa vaikutuksessa tyontekijakokemukseen. Yrityksen tulisi luoda sellaiset tyo-
kalut tyontekijoilleen digitaaliseen ymparistoon, jotka vaikuttavat positiivisesti tyontekijako-
kemukseen. Kun teknologiaa ja tietojarjestelmia kehitetéaan yrityksessa, kokevat tyénteki-
jat tydpaikan olevan moderni tai ettd se on menossa modernimpaan suuntaan. Paaasia
yritykseen tulevissa tietojarjestelmissé on se, ettéa ne olisivat kayttajilleen mahdollisimman
sujuvia kayttaa. (Morgan 2017.) Withee & Reedin mukaan (2018) CRM-jarjestelmé Micro-

soft Dynamics 365 on kehitetty jarjestelméan kayttdjien kokemuksien perusteella ja siitd on
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pyritty tekemaan mahdollisimman helppokayttdinen. Helppo ja yksinkertainen tietojarjes-
telm& vapauttaa aikaa henkildstélle olennaisiin ty6tehtaviin, ja néin kayttajat voivat keskit-

tya olennaiseen eli tyén tekoon. (Withee & Reed 2018.)

5.2 Tutkimuksen luotettavuus ja tavoitteiden saavuttaminen

Puusan & Juutin mukaan (2020, luku 5.) tutkimuksen luotettavuutta arvioidessa tarkastel-
laan sita, onko tutkija onnistunut vakuuttamaan lukijan monesta eri nakékulmasta. Tutkijan
tulee vakuuttaa tutkimuksen lukija omalla ammattitaidollaan eli tutkijalla tulee olla uskotta-
vat esiintuodut perustelut valituista tutkimusmenetelmista, joilla ratkaistaan tutkimusongel-
mat. Lisaksi tutkija on pystynyt valitsemaan sopivat lahestymistavat tutkimusongelmiin,
jotta tutkimuksesta tulee mahdollisimman relevantti. Tutkija on my6s kuvannut tutkimuk-

sen vaiheet, myds ne kohdat, joissa ei ole onnistuttu parhaalla mahdollisella tavalla.

Taman opinnaytetyon luotettavuus on otettu huomioon jokaisessa tutkimuksen vaiheessa.
Luotettavuutta toimeksiantajalle on lisdnnyt se, ettei yritysta esitella nimellad tai tunnistetta-
vasti tutkimuksessa. Menetelméavalintaan maarallisena tutkimuksena ja kyselylomakkee-
seen tutkimusmetodina paadyttyd varmistuttiin siitd, vastaajien anonymiteetti sailyi koko
tutkimuksen ajan. Vaikka tutkimuksen otoksena oli vain kahdeksan henkil6a, tutkimuksen
luotettavuutta paransi se, etta vastauksia saatiin seitseméan eli vastausprosentti oli 87,5 %.
Maailmanlaajuisen koronapandemian mydta poikkeusaikana ei ollut mahdollista jarjestaa
haastatteluita kasvotusten, mik& olisi voinut tuoda toisenlaisia tuloksia ja mahdollistanut

vieldkin tarkemman syventymisen henkildston kokemuksiin laadullisena tutkimuksena.

Kyselylomakkeen kysymykset mietittiin tarkkaan toimeksiantajan toiveiden mukaisiksi. Ky-
selylomaketta testattiin ennen kyselyn toteuttamista testivastaajalla. Kyselylomake lahe-
tettiin jokaiselle vastaajalle henkilokohtaisesti sdhkopostilla. Kyselylomake toteutettiin
Webropol-tydkalulla. Webropol-tytkalulla luodaan kattavia kyselytutkimuksia raataloidysti
oman tarpeen mukaisiksi ja se on kehittynyt tietoturvallinen tiedonkeruumenetelmé kysely-
tutkimukselle. (Webropol 2021.) Webropolista valmis tutkimusaineisto vietiin Exceliin. Ex-
celissd monivalintakysymysten vastauksista muodostettiin keskiarvoja. Tutkimustulosten
analyysi onnistui selkeiden numeeristen tuloksien perusteella. Avoimien kysymyksien vas-
tauksissa anonymiteetti sdilyi, vaikka esille tuotiin suoria lainauksia. Tutkimuksessa onnis-

tuttiin saamaan niihin kysymyksiin vastauksia, jotka olivat toimeksiantajalla toiveena.
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Tutkimuksen ajankohta olisi voinut olla parempi. Yrityksessé oli meneillddn samaan ai-
kaan tutkimuksen toteutuksen kanssa organisaation sisaisia muitakin muutoksia kuin uu-
den CRM-jarjestelman kayttéonotto. Tutkimuksen tuloksiin saattoi taten vaikuttaa myods
muut muutokset organisaatiossa. Muutoksiin liittyva kokemukset voivat heijastua kaytta-
jilld uuteen jarjestelmaan. Vaikka henkilostd on kokenut jarjestelman auttaneen parem-
man asiakaskokemuksen tuottamisessa, télla ei voida taysin todentaa, ettéd asiakaskoke-
mus olisi parantunut yrityksessa CRM-jarjestelman avulla, silla asiakkaiden nakdékulma oli

rajattu pois tutkimuksesta.

Opinnaytety®dn tavoitteena oli saada tuloksia, joita voidaan hyédyntéaa tulevien jarjestel-
mien kayttdonotoissa. Tavoitteena oli myds selvittaa jarjestelman kayttddnotosta seuran-
neita vaikutuksia asiakasty6hon tyontekijoiden kokemuksien mukaan. Opinnaytetytn ta-
voitteet saavutettiin, silla tutkimuksessa onnistuttiin selvittdmaan tyontekijoiden kokemuk-
sia CRM-jarjestelmén kayttdonotosta ja sen vaikutuksia asiakasty6hon. Naita tuloksia voi-
daan hyddyntda toimeksiantajayrityksessa tulevien tietojarjestelmien kayttbonotossa ja nii-
den perehdytyksissa.

5.3 Jatkotutkimusehdotukset

Tassa tutkimuksessa selvitettiin asiakkaiden asiakaspalvelun tyontekijoiden kokemuksia
CRM-jarjestelman kayttoonotossa ja tutkimuksen otoskoko oli kahdeksan henkil6d. CRM-
jarjestelma ehti olla kaytossa tyontekijéilla muutaman kuukauden ajan ennen kuin tutki-
mus toteutettiin. Jarjestelma otettiin kayttddn taman jalkeen myoés muille yrityksen tyonte-
kijoille. Tutkimus olisi kannattavaa toteuttaa myods muille yrityksen toimintojen tyonteki-
joille, koska silla voitaisiin selvittdd, milla tavalla CRM-jarjestelman kayttéonotto on toisien
toimintojen tyontekijoiden tydtehtaviin vaikuttanut. Taman avulla saataisiin kokonaiskuva

yrityksen tyontekijoiden kokemuksista.

Jatkotutkimusehdotuksena voisi olla myds vastaavanlainen tutkimus esimerkiksi puolen
vuoden paasta kayttoonotosta, kun jarjestelma on omaksuttu kaytt6éon paremmin ja ver-
rata naita tuloksia kayttoonottovaiheen tuloksiin. Jatkotutkimusta tarvittaisiin erityisesti
niille kehityskohdille, jotka tassa tutkimuksessa nousivat esille. Tulisi tutkia tarkemmin,
ovatko ongelmat olleet nimenomaan CRM-jarjestelmassa ja sen toiminnoissa vai pohjau-

tuvatko syvemmat ongelmat jo jarjestelméan perehdytykseen.
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Opinnaytetytssa tutkittiin henkildstopalveluyrityksen henkiléston kokemuksia ja yhtena
tutkimuksen aiheena oli asiakaskokemuksen tuottaminen. Tutkimus pyrkii vastaamaan ky-
symykseen, milla tavalla henkilostéssa on koettu voivan tuottaa parempaa asiakaskoke-
musta CRM-jarjestelman kayttéénoton jalkeen asiakkaille. Tutkimuksessa onnistuttiin vas-
taaman naihin kysymyksiin. Tasta jatkona voitaisiin tutkia yrityksen asiakkaiden kokemuk-
sia saadusta asiakaspalvelusta ja onko asiakaskokemukseen tullut muutoksia jarjestel-

man kayttéonoton jalkeen.

5.4 Opinnaytetyon ja oman oppimisen itsearviointi

Opinnaytetydprosessi alkoi syyskuussa 2020. Opinnaytetyon kirjoittaja ja toimeksiantaja
pohtivat yhdessa, mitd aihetta olisi ajankohtaista tutkia ja mista tutkimuksesta olisi myos
tulevaisuudessa yritykselle hyotya. Yrityksessa oli ollut pidemmaén aikaa meneilldaan pro-
jekti uuteen CRM-jarjestelmaan liittyen ja projektissa oli tulossa pian kayttbonottovaihe
osalle yrityksen tyontekijoita. Naiden asioiden myo6ta opinndytetydn tutkimusaiheeksi muo-
dostui "CRM-jarjestelman kayttéonoton vaikutukset asiakastydhon henkildstopalveluyrityk-
sess&”. Liiketalouden tradenomiopintojen suuntautumisopinnoissa Kkirjoittaja oli syventynyt
CRM-jarjestelmiin ja asiakkuuksien johtamiseen, joten aihe oli opinnaytetyon kirjoittajalle

erittéain mielenkiintoinen ja osittain jo tuttu opinnoista.

Kun aihe oli saatu valittua tutkimukselle, opinnaytetyon kirjoittaja pohti eri tapoja toteuttaa
tutkimus. Toimeksiantajan kanssa yhdessa paadyttiin kvantitatiiviseen tutkimukseen ja tie-
donkeruumenetelmana kyselylomakkeeseen. Prosessi eteni syksyn ajan suunnitellusti ai-
kataulussa ja kyselylomakkeen vastausajankohdaksi valikoitui joulukuu 2020. Opinnayte-
tyon tekija olisi voinut paneutua kyselylomakkeen teoreettiseen viitekehykseen ja tutki-
muksen tietoperustaan vield syvemmin, mutta aikataulutuksesta johtuen tutkimuksessa oli
edettdva nopeasti. Nopeasta aikataulusta huolimatta toimeksiantajan toiveiden pohjalta
muodostettu kyselylomake saatiin ajallaan lahetettyd vastaajille. Vastauksien keruuosio
onnistui hyvin, silla kyselylomakkeen vastausprosentti oli 87,5 %, joka mahdollisti kattavan

tutkimustulososion opinnaytetyodlle.
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Alkuvuodesta 2021 tutkimustuloksia ty6stettiin analysoitavaan muotoon kyselylomak-
keesta saatujen tietojen pohjalta. Tietoperustaa tyostettiin samaan aikaan valmiiksi. Teo-
riaosuus valmistui odotuksien mukaan ja aiheet olivat ne, johon alun perin oli paadytty.
Opinnaytety® valmistui sovitusti kevaén 2021 aikana ja opinnaytetydprojekti onnistui koko-
naisuudessaan loistavasti. Toimeksiantajalta saadut tavoitteet tayttyivat, kun tutkimuk-
sessa selvisi henkilostén kokemuksia CRM-jarjestelman kayttéonotosta. Tutkimustulokset
toivat siis vastauksia niihin kysymyksiin, joita haluttiin selvittdd. Tutkimustuloksien avulla

toimeksiantajayritys voi kehittdd perehdytystaan tuleviin tietojarjestelmiin.

Opinnaytetyon kirjoittajalle projekti kokonaisuudessaan oli kiinnostavaa tehda ja haastoi
ammatillisella tavalla tutkimuksen eri vaiheissa. Kirjoittaja syventyi entisestaan opinto-
jensa suuntautumisopintojen aiheisiin, kuten asiakkuuksien hallintaan ja CRM-jarjestel-
maén. Tyontekijakokemuksen tutkiminen oli mielenkiintoinen nakokulma tutkimukselle,
silla tutkimustuloksissa nousi esille ihmisten todellisia ajatuksia ja tuntemuksia. Tutkimuk-
sen vieminen alusta loppuun oli kirjoittajalle opettavainen kokemus, jossa oppi paljon
enemman kuin mita olisi alkuun ajatellut. Opinnaytety6n kirjoittaja oppi entisestéaan esi-
merkiksi oman ajan hallinnan resursoinnista, projektikokonaisuuden hallitsemisesta seka
opintojen aikana omaksutun teoriatiedon soveltamista kaytantdoon. Opinnaytetyon aihe oli
todella ajankohtainen, silla maailmanlaajuisen koronapandemian my6té yritykset ovat pa-
kotettuja digitalisoitumaan ja hankkimaan erilaisia datan hallinnan tytkaluja, kuten CRM-

jarjestelmia.
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Liitteet

Kyselylomake

Henkilokunnan kokemuksia CRM-jarjestelmédn kdyttéonotosta

asiakkaiden asiakaspalvelussa

D Pakolliset kentat on merkitty asteriskilla (*), ja ne pitaa tayttaa lomakkeen lahettamiseksi.

1. Vastaa seuraaviin vaittdmiin CRM-jarjestelman perehdytykseen ja
annettuun tukeen liittyen *

Eisamaa .Jokseenkin

Taysin eri Jokseenkin eika eri samaa
mielta er mielta mielta mielta

Tieddn, miksi CRM-jarjestelma on ~ e —~ —~
otettu kayttdon organisaatiossa ~ ~ ~ ~
Olen tyytyvainen saamaani
perehdytykseen ennen O O D @
CRM-jarjestelman kayttdonottoa
Konkreettisista harjoituksista
testiympéristtssa O O O O
oli minulle hy&tya
Olen oppinut CRM-jarjestelman kayttn e ~ —~ I
parhaiten kéytinnén tybssa el et ~ ~
Koen, ettd CRM-jarjestelman ~ ~ — ~
kaytiohjeet ovat olleet hyodyllisia hatd b o ot
Olen saanut tarpeeksi aikaa opetella ) —~ — —
CRM-jgrjestelman kayttamista o ~’ ~ !
Tietoa CRM-jarjestelm&stas tuli sopiva I —~ — S~
maars kerrallaan e e e et
Olen tyytyvainen saamaani tukeen e ~ —~ I
CRM-4jarjestelman kayttddnoton jalkeen — — —
Olen saanut halutessani tarpeeksi
yksilollista tukea CRM-jarjestelman O O O O
kayttosn
Koen, ettd CRM-jarjestelman kaytdssa — — — —

'\_-r'l W/ L L

yhteiset pelisdannoét ovat selkeat
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mielta

oy

O

L

O



2. Mitka asiat jarjestelmdn perehdytyksessa onnistuivat?

3. Olisitko toivonut jotakin lisda jarjestelman perehdytyksessa? Millaisia

asioita?

4. Vastaa seuraaviin vaittamiin liittyen CRM-jarjestelmaan ja

asiakaspalveluun. Vastaa sen mukaan, miten itse luulet asiakkaan kokeneen

asiat. *

CRM-jarjestelman kaytitonotto on
vaikuttanut my&nteisesti antamaani
asiakaspalveluun

CRM-jarjestelmaan kirjatut tiedot
asiakaskohtaamisista ovat auttaneet
my&hemmissa yhteydenotoissa

CRM-jarjestelman avulla olen pystynyt
luomaan parempaa asiakaskokemusta

Koen, etta asiakkaat ovat olleet
tyytyvaisempia

saamaansa palveluun
CRM-jarjestelman kayttbonoton mysta

5. Ovatko jotkin tekijat CRM-jarjestelmassa mielestdsi edesauttaneet

Taysin eri  Jokseenkin

mielta

O

eri mieltd

O

O)
-

Eisamaa Jokseenkin

eika eri
mielta

luomaan parempaa asiakaskokemusta? Millaiset tekijat?

samaa
mielta

e
_/

Taysin

mielta

O
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6. Ovatko jotkin tekijat CRM-jarjestelmassa mielestasi vaikeuttaneet hyvan
asiakaskokemuksen luomista? Millaiset tekijat?

7. Vastaa seuraaviin vaittamiin liittyen kokemuksiisi CRM-jarjestelman
kaytosta osana tyontehtaviasi *

Ei samaa Jokseenkin  Taysin

Taysineri Jokseenkin  eika eri samaa samaa
mielta eri mielta mielta mielta mielta

CRM-jarjiestelman kayttdonotto oli ~ — S~ S~ o~

{ 1 ( \ ( \ { \
jarjestetty hyvin s — ! — —
CRM-jarjestelman Screenpop-
ominaisuus (soittajan tunnistus) on O O O O O
helpottanut tyéntekoa
CRM-jarjestelman Screenpop-
ominaisuus (soittajan tunnistus) on O O “’:) O C ::
nopeuttanut tyéntekoa
CRM-jérjestelmén kayttdédnotto on ) ' — —~ —
lisannyt tyén mielekkyytta ~ ~ ~ ~ ~
CRM-jariestelman kayttdénotto on I ) ~ A ~
lisannyt tydn tehokkuutta -/ (o " / /)
Kaikkien palvelukanavien loytyminen
samasta jarjestelmasta on helpottanut O O O O O
tyéntekoa
CRM-jarjestelman avulla olen
paremmin tietoinen eri palvelukanavien O O @ O O
tilanteista
Koen, ettd CRM-jarjestelma lisaa
lapinakyvyytta organisaation O O O O O
asiakastytssi
Uuden jarjestelman kayttdonotto ) ~ ~ ~ —~
organisaatiossa on hyvin perusteltua s ~ ~ — ~
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8. Mita hyotya CRM-jarjestelman kayttoonotosta on ollut tydtehtavissasi?

9. Mita haasteita olet kohdannut CRM-jarjestelman kayttoonotossa
tyotehtaviisi liittyen?
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Saatekirjeet

Ensimmainen saatekirje lahetetty 15.12.2020.

Hei kollegatl &3

Téiden ohella opiskelen ja opintoni ovat P taimi Ty ¥ miten y on mukaan
Minua kiinnostaa kuulka Sinun kekemukset asiaan littyen TWW tavoitieena on tuoda esille, milla tavalla CRM-jarjesteiman kaythadnatio on koettu ja milla tavalla janesteimien

kaytistnatioa henkilskunnalle voisi parantaa Kyselyyn edesautat seka X

Paaset vasiaamaan kyselyyn tasia inkista; Dilps. ik webropolsurveys, com/S/2361E0C 1 COBBE33T

Wysely tapahiuu taysin anonyymisl ja yksitisia vastaajia e pysty lnnistamaan

Vastausaika alkaa 15.12.2020 kio 12:00 ja pastiyy 30,12 2020 kio 16:00. Kyselyyn saa kayitaa tytaikaa ja vastaamiseen menee n. 10 minuuttia.

Olisi manavaa jos mandolisimman mani vastaisi kyselyyn, Kifos jo etukateen!

Yatavallisin terveisin

Ermilia Miininen

HenKIosIokonsuIe

Aihe: MUISTUTUS: Vastaa kyselyyn CRM-jarjestslmin kiysanotionn littyen

Hei kollegat! €5

Taiden chella opiskelen }a opintoni ovat Opinnaytety toirn N ko miten CRM. on mukaan
Minua kiinnostaa kuulla Sinun kekemukse! asiaan littyen. Tutkimuksen Lavoilieena on luoda esille, milla tavalla CRM-jarjestelman kiytidsnatio on koettu ja milla tavalla jarjestelmien

kaytoanotioa henkilskunnalle voisi parantaa Kysehyn edesautal seka I kenatamaan toimintamaliefaan

Paaset vastaamaan kyselyyn tasta linkista: piips.ink webrooolsurveys com' &2 361 E0C1COBE633T
Kysedy tapahtuu taysin anonyymisti ja yksitiaisia vastaajia i pysty tunnistamaan.

Hysedy on tullut vilkko sitten sahkopostisi. Jos &1 viela entinyt vastaamaan kyselyyn, shdi viela tehda sen, Kysely sulkeutuy 30,12, klo 16:00, Kyselyyn saa kayitaa tyoaikaa ja vastaamisesn menes n. 10 minuuttia

Suuri kiftos jo etukateen ja hyvaa joulun aikaal

Ystavallisin terveisin

Emilia Niininen

HenkilGsiakonsult

Kolmas saatekirje l&hetetty 30.12.2020

Hei kollegat! @
e ———— ssaisa
ssiaan yen i -
Do /fiek
Kysely tapahtuy 2
Wikl olat : 3012 40 1600, 10 minuutia

Kittos jo stukbteen vastauksesta!
Kiitos mySs kuluneesta vuodests ja hyvis tulevas Uutta Vuotta! ©
Ystavatisin terveisin

Emia Nininen

Henkilbrakonsuitl
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