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Tassa opinnaytetydssa tutkittin ABB Oy:n asiakaspalvelun ja taajuusmuuttajien ja mootto-
reiden teknisen tuen henkil6stén motivaatiotekijéita Salesforce.com -jarjestelman kannalta.
Jarjestelmassa kasitellaan asiakastapauksia, jotka ovat tyypillisesti tilauksia, teknisia kysy-
myksia ja tarjouspyynt6ja. Tyon tarkoituksena oli I16ytda myynnin johdolle asioita, joita hei-
dan tulisi huomioida henkiléstdn motivaation kannalta.

Erilaiset motivaatioteoriat kuten Maslow, odotusarvoteoria ja Hertzbergin kaksifaktoriteoria
toimivat tyon teoreettisena viitekehyksena. Taustalla olivat myds Douglas McGregorin The
Human Side of Enterprise -kirjassaan esittamat teoriat yrityksen ihmiskuvaan liittyen.

Varsinainen tutkimus tehtiin kayttajakyselyna, jossa kartoitettiin henkildstén kokemusta Sa-
lesforcesta tydkaluna, sen tarjoamasta lapinékyvyydesta organisaatiossa ja tyon johtami-
sesta. Kyselyn kysymykset tehtiin motivaatioteorioiden pohdinnan yhteydessa ilmenneiden
asioiden pohjalta.

Tutkimuksen perusteella henkildstd suhtautui Salesforceen ja asiakastapausten kasittelyyn
melko neutraalisti. Potentiaalisia kehitysaihioitakin kuitenkin 16ytyi. Tyén varsinaisena tulok-
sena olivatkin kyselytutkimuksen avulla saadut 16yddkset, joiden avulla myynnin johto voi
varmistaa ja kehittda asiakaspalvelun ja teknisen tuen henkildston tyotyytyvaisyytta ja moti-
vaatiota asiakastapausten kasittelyn tyéssaan.

Avainsanat motivaatiotekijat, asiakaspalvelu, tekninen tuki
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This thesis contains research about motivational factors in the daily work of customer sup-
port and sales support teams at ABB Oy’s domestic sales organization. The customer sup-
port and sales support employees are handling customer cases within Salesforce.com sys-
tem. Typically these cases relate to purchase orders, requests for quotations and technical
support of electric motors and frequency converters. The purpose of this thesis is to provide
managers with the information about the matters that they should consider regarding the
motivation of their employees.

The theoretical framework includes theories about motivation, such as Maslow, expectancy
theory, and Hertzberg’s two-factor theory of motivation. The meaning of organizational cul-
ture in this concept is also considered, through the work of McGregor, Schein and others.

The practical part contains research that was carried out using an employee survey. The
questions related to using Salesforce as a daily tool, exploring how the customer support
and sales support employees perceive the increased visibility, and how their work is being
managed. The questions were formulated based on the theoretical framework and adjusted
to apply them in ABB Oy’s customer support and sales support teams.

The thesis reveals that the employees do not have very distinct opinions about Salesforce,
but there is still potential for improvements in giving credit for working with more complex
cases, and in helping employees to develop their professional skills. This thesis provides
ideas and shows the ways to the management for improving and ensuring motivation among
their customer support and sales support employees.

Keywords Motivational factors, customer support and sales support
teams
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1 Johdanto

"Kaytdéssamme on mittaamisen, tiedon kerdamisen ja analysoinnin tydkaluja, joita ei olisi
voinut kuvitellakaan neljannesvuosisata sitten”, kirjoitti Douglas McGregor vuonna 1960
likkeenjohdon klassikoksi muodostuneessa kirjassaan The Human Side of Enterprise.
Kuten monet muutkin McGregorin kasittelemista aiheista, edellinen vaite on edelleen hy-
vin ajankohtainen. McGregor ennusti myds tdman kehityksen jatkuvan, kuten on tapah-

tunutkin. Kdytéssamme on tydkaluja, joita ei vuonna 1960 olisi voinut kuvitella.

Tassa opinnaytetydssa tutkin toimihenkildiden ja ylempien toimihenkiléiden motivaatioon
liittyvia tekijoitéd nykyaikaisen CRM-jarjestelman kautta tehtavassa tydssa. Alan kirjalli-
suudesta 16ytyy paljon aineistoa muutosjohtamisesta ja motivoinnista erilaisten tietojar-
jestelmien kayttdonottoprojekteissa. Varsinaiseen jarjestelmien parissa tehtavaan tyo-

hoén liittyvaa aineistoa on kuitenkin vahan.

Varsinaisena tutkimusongelmana oli I16ytaa ABB:n myynnin johdolle toimenpiteita, jotka
kannattaisi huomioida asiakastapausten kasittelijdiden tydmotivaation kannalta. Tata
varten tutkin asiakastapausten tyontekijakokemusta ja kartoitin motivaatioon liittyvia te-
kijoita, jotka liittyvat asiakastapausten kasittelyssa kaytettyyn Salesforce-tydkaluun. Mo-
tivaatio ja yrityksen ihmiskuva ovat erityisen tarkeita siksi, ettd tyonteko perustuu pitkalti
luottamukseen siita, etta henkildt ovat aktiivisia, toimeliaita ja haluavat kehittaa itseaan

ja omaa tydntekoaan. Taman takia tyo on tyypillisesti itseohjautuvaa.

Tein kahdelle kohdeyrityksen henkilostéryhmalle kyselyn, jolla kartoitin erilaisia tydnteon
kokemukseen ja motivointiin liittyvid asioita. Laadin tutkimuskysymykset kaymalla lapi
erilaisia motivaatioteorioita ja etsimalld niistd yhtymakohtia asiakastapausten kasittelyyn.
Kerasin johtopaatdksiin asioita, joiden avulla myyntijohto pystyy ymmartamaan ja johta-

maan asiakastapausten kasittelijdiden motivaatiota.
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2 Kohdeorganisaatio

2.1 ABB Oy

ABB Oy on osa kansainvalistda ABB-yhtymaa, jonka paakonttori on Zirichissa, Sveit-
sissa. Yhtymalla on nelja liiketoiminta-aluetta: Motion, Electrification, Industrial Automa-

tion ja Robotics & Discrete Automation.

ABB Oy:n juuret Suomessa ovat Gottfrid Strombergin 1889 perustamassa Strémberg
Oy:ssa. Stromberg oli jo koululaisena rakentanut omin voimin dynamon eli tasavirta-
generaattorin 1881 (Seppala 1997). Hanen oman yrityksensa ensimmaisia tuotteita oli-

vat dynamokoneet, (Hoffman 1989, 35). Toiminta oli aluksi pienimuotoista. Yritys kasvoi

varsinkin sotien valisena aikana, jolloin Suomen bruttokansantuote kehittyi 7,9 prosenttia
vuodessa (Hoffman 1989, 125).

Kuvio 1. Strémberg Oy:n konetehdas vuonna 1922 (ABB Oy 2019)
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Vuonna 1986 ruotsalainen Asea Ab osti silloisen Kymi-Stromberg Oy:n sdhkoteollisen
osan. ABB-yhtyma muodostui hieman yli vuoden jalkeen Asean ja sveitsildisen Brown,
Boweri & Cien yhdistyttya. (Hoffman 1989, 485.) Yhtyman liikevaihto oli vuonna 2019
noin 28 miljardia dollaria ja henkilést6a oli samana vuonna 144 400.

ABB:lla on Suomessa edelleen merkittavaa valmistavaa teollisuutta usealla paikkakun-
nalla. Helsingissa valmistetaan sdhkokoneita ja -generaattoreita, taajuusmuuttajia, Azi-
pod-ruoripotkureita, CPM-energianhallintajarjestelmia ja paperikoneiden kayttératkai-
suja. Vaasassa valmistetaan sdhkomoottoreita ja pienjannitetuotteita ja Porvoossa sah-
kdéasennustuotteita. Kuviossa 2 on ABB:n valmistamia sdhkémoottoreita.

Kuvio 2. ABB Oy:n valmistamia sahkdémoottoreita (ABB Oy 2019)

ABB Oy:n liikevaihto oli vuonna 2018 2,3 miljardia euroa ja tilikauden tulos 284,4 miljoo-
naa euroa. Yritys tydllistda Suomessa noin 5400 henkilda.



4 (42)

2.2 ABB-yhtyman strategia ja arvot

ABB:n strategiana on toimia digitalisaatioon keskittyvdna markkinajohtajana. 2019 pai-
vitetyssa strategiapaivityksessa keskeisimpina valittémina toimenpiteina olivat tuoteport-
folion keskittdminen Power Grids-divisioonan myynnin avulla, organisaatiorakenteen yk-
sinkertaistaminen ja matriisiorganisaatiosta luopuminen seka neljan jaljellejaavan likke-
toiminta-alueen muovaaminen asiakkuuksien mukaisesti (ABB Oy, 2019). Power Grids-
divisioona on strategian julkistamisen jalkeen irtautunut omaksi yrityksekseen, ja toimii
Suomessa nimella Hitachi ABB Power Grids. Kaupparekisterissa yritys on ABB Power
Grids Finland Oy.

Salesforce -jarjestelma on tarkea osa ABB:n strategiaa. Sitd, sen toimintaa ja my6és CRM
-lyhenteen merkityksia on kuvattu tarkemmin luvussa 3. Salesforcen kautta saadaan tar-
keda tietoa asiakkuuksista, liiketoiminnasta ja operatiivisten tehtdvien suorittamisesta.
Naiden tietojen avulla liiketoimintaa pyritddn optimoimaan ja tekemistd kohdentamaan

niihin asioihin, jotka tuottavat asiakkaille eniten arvoa.

ABB on vuonna 2020 paivittanyt arvonsa ja valinnut neljaksi arvokseen rohkeuden (cou-
rage), valittdmisen (care), uteliaisuuden (curiosity) ja yhteistydn (collaboration). Sales-
force tukee naiden arvojen toteuttamista myynnissa ja asiakaspalvelutyossa.

Rohkeudella tarkoitetaan mm. avun pyytamista tarvittaessa. Asiakastapausten kasittely-
tydssa tama voi tarkoittaa esimerkiksi moottorin tuotekoodin varmistamista asiantunti-
jalta. Taman voi helposti tehda Salesforcen kautta, jolloin tieto 16ytyy myds myéhemmin

kyseiselta asiakastapaukselta.

CRM edesauttaa valittamista useallakin eri tavalla. Asiakastapausten vasteaikoja voi-
daan seurata raporttien ja mittareiden avulla. Talla voidaan varmistaa se, etta asiakkaat
saavat palvelua riittdvan nopeasti. Tyokuorman ja suorituksen seurannalla Salesfor-
cessa voidaan pitda myos huolta yrityksen omasta henkilostosta. Mikali yksittaisella
asiakaspalvelijalla tai teknisen tuen henkildlld on enemman tapauksia tydjonossa kuin
han pystyy kohtuudella kasittelemaan, niitéd voidaan siirtdd muille tiimin jasenille.
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Knowledge Base on Salesforcen artikkelitietokanta, johon yritys voi tallentaa mm. ohjeis-
tuksia ja tuotteisiin liittyvaa teknista tietoa. Erilaisten ongelmatapausten ratkaisuista voi-
daan luoda tallaisia artikkeleita tulevaisuutta varten. Salesforce osaa ehdottaa hy6dylli-
siksi arvioituja Knowledge Base-artikkeleita asiakastapauksia kasittelevalle henkildstolle
automaattisesti tapauksen tekstisisalléon perusteella. ABB:n tyontekijat voivat naiden ar-

tikkeleiden avulla oppia toistensa onnistumisista ja epdonnistumisista.

Salesforce edesauttaa ABB:n arvojen toteutumista toimimalla myds yhteistydn hyvana
valineend. L&pindkyvyys on lisdantynyt organisaatiossa jarjestelman kayttddnoton
myo6ta merkittavasti, ja se on myds tarjonnut uusia mahdollisuuksia kollegoiden valisen
kommunikaation suhteen. Chatter on sisainen viestintatyokalu, jonka viestit voidaan koh-
distaa esimerkiksi tiettyyn asiakastapaukseen, ja josta ne ovat helposti 10ydettavissa.
Viestin saa kollegoiden tietoon tehokkaasti merkitsemalla heidat Chatteriin. Oletusar-
vona on, ettd kaikista merkinndista lahtee viestiin merkityille henkil6ille sdhképosti-ilmoi-
tus jossa on suora linkki kyseiselle viestille.

2.3 Kohdeorganisaatio, kotimaan myynti

Vuoden 2018 organisaatiouudistuksen muutos, jossa yhtyman nelja liiketoiminta-aluetta
toimivat aiempaa itsendisemmin, ndkyy myds paikallistasolla. Esimerkiksi tydkalujen, ku-
ten Salesforcen, kayttéa hallinnoidaan nyt liiketoiminnoista kasin eika keskitetysti yhty-
matasolta. Tietyt paikalliset toiminnot voivat kuitenkin edelleen olla yhteisia, kuten asia-
kaspalvelu. Kdytanndssa tdma tarkoittaa sita, ettd asiakaspalvelijat voivat kasitella kaik-
kien liiketoiminta-alueiden tilauksia, mika poistaa pullonkauloja ja auttaa tasaamaan tyo-

kuormaa tarvittaessa.

Tassa tyossa tutkitaan paikallisen myyntiyksikon asiakastapausten kasittelya. Tutkittavat
henkiléstoryhmat ovat:

- Asiakaspalvelijoita, jotka kasittelevat tilauksia ja vastaavat asiakkaiden tilauksen
jalkeisiin kysymyksiin, kuten toimitusaikatiedusteluihin. Asiakaspalvelijoilla on

usein kaupallinen koulutustausta.

- Teknisen tuen tiimin myynti-insindoreja, joiden tehtaviin kuuluu mm. tarjoustuen

tydt, teknisen tuen antaminen asiakkaille ja takuukasittely. Teknisten kysymysten
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kasittely vaatii syvallistd erikoisosaamista, ja teknisen tuen henkildstdlla on tyy-
pillisesti tekninen koulutustausta. Kohdeorganisaation ndma henkilét ovat insi-
ndoreja ja diplomi-insinddreja. Tutkittavana olevan tiimin jdsenet kuuluvat Motion
liketoiminta-alueeseen ja he keskittyvat tyd0ssaan ABB:n tuotteista erityisesti

sahkémoottoreihin ja taajuusmuuttajiin.

3 Asiakkuuksien hallinnointi ja kehittaminen CRM-tyokalujen avulla

3.1 Asiakkuuksien hallinnan tydkalujen taustaa

Lyhenne CRM tulee englannin kielen sanoista Customer Relationship Management, ja
silla tarkoitetaan asiakkuuksien hallinnointiin tarkoitettua ohjelmistoa. CRM-jarjestel-
massa sailytetaan liiketoiminnan kannalta oleellista tietoa asiakkaista ja heidan aiem-
mista liikketoimistaan yrityksen kanssa. Markkinointiin liittyvat kampanjoita ja muita toi-

menpiteita hallinnoidaan myds usein CRM:n avulla.

Ohjelmiston lisaksi lyhenteelld voidaan tarkoittaa lahestymistapaa, jolla rakennetaan ja
yllapidetadan pitkaaikaisia likesuhteita asiakkaiden kanssa (Chaffey & Wood 2005, G4).
Tassa opinnaytetydssa termilla tarkoitetaan kuitenkin ohjelmistoja. Yritykset alkoivat in-
vestoida CRM-jarjestelmiin voimakkaasti 1990-luvun loppupuolelta lahtien (Ledingham
& Rigby, 2004).

CRM-jarjestelmien avulla voidaan saavuttaa monenlaisia hy6tyja, riippuen siitéd mita jar-
jestelman moduuleita yritys on hankkinut ja ottanut kayttéonsa (Chaffey & Wood 205,
417). Jarjestelmassa olevien tietojen avulla markkinointia voidaan kohdentaa tarkasti,
mika edesauttaa viestinnan onnistumista. Sisaisia prosesseja voidaan tehostaa, ja nii-

den toimivuutta voidaan seurata ja kehittda asiakastyytyvaisyyden varmistamiseksi.

3.2 Salesforce.com

Salesforce.com on vuonna 1999 perustettu ohjelmistoyritys, jonka paakonttori on San
Franciscossa, Yhdysvalloissa. Salesforce.com oli 2019 maailman suosituin CRM-jarjes-
telma 9,42 miljardin dollarin liikevaihdollaan. Yritys tarjoaa myo6s asiakaspalveluun, pal-

veluliiketoimintaan ja verkkokauppaan liittyvia sovelluksia.
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Salesforcen toimintaa voidaan havainnollistaa relaatiotietokannan avulla. Relaatiotieto-
kannalla tarkoitetaan relaatiomalliin perustuvaa tietokantaa, joka maarittelee tietokantoi-
hin liittyvat peruskasitteet kuten taulut joiden valille luodaan yhteyksia (McLeod & Schell
2007, 130).

Taulu 1
Attribuutti 1 | Attribuutti 2 | Attribuutti 3 | Attribuutti4 | Attribuutti 5 | Attribuutti 6
Tietue 1 Arvo 11 Arvo 21 Arvo 31 Arvo 41 Arvo 51 Arvo 61
Tietue 2 Arvo 12 Arvo 22 Arvo 32 Arvo 42 Arvo 52 Arvo 62
Tietue 3 Arvo 13 Arvo 23 Arvo 33 Arvo 43 Arvo 53 Arvo 63
Tietue 4 Arvo 14 Arvo 24 Arvo 34 Arvo 44 Arvo 54 Arvo 64
Tietue 5 Arvo 15 Arvo 25 Arvo 35 Arvo 45 Arvo 55 Arvo 65
Tietue 6 Arvo 16 Arvo 26 Arvo 36 Arvo 46 Arvo 56 Arvo 66
Tietue 7 Arvo 17 Arvo 27 Arvo 37 Arvo 47 Arvo 57 Arvo 67
Tietue 8 Arvo 18 Arvo 28 Arvo 38 Arvo 48 Arvo 58 Arvo 68

Kuvio 3. Relaatiotietokantataulu (HowStuffWorks, 2020)

Kuviossa 3 esitetdan tyypillisen relaatiotietokantamallin yksittdinen taulu. Salesforcessa

kaytetddn mm. seuraavia tauluja.

- Asiakasyritys (Account). Yksittdinen yritys on tdman taulun tietue, ja esimerkiksi
osoitetiedot ovat attribuutteja. Yrityksen katuosoite on tallaisen attribuutin kent-

taarvo.

- Asiakasyrityksen henkildé (Contact). Henkilotietueen kenttdarvoja ovat mm. hen-
kildn nimi, sdhkopostiosoite, puhelinnumero ja tydnimike. Tallaisella tietueella on

relaatio mm. sen asiakasyrityksen tietueeseen, jossa henkild tydskentelee.

- Opportunity, eli myyntimahdollisuus. Esimerkiksi tiedossa oleva paperitehtaan
modernisointiprojekti on tdman taulun tietue. Attribuutteja ovat mm. myyntimah-
dollisuuden arvioitu arvo, toteutumisen todennakdisyys ja paatdspaivamaara.
Myyntimahdollisuudella on relaatioita useisiin muihin tietueisiin, kuten asiakasyri-

tykseen, loppukayttajayritykseen ja asiaan liittyviin henkilihin.
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- Asiakastapaus (Case), johon tama opinnaytetyo pitkalti keskittyy. Asiakastapaus-
tietueita on kasitelty tarkemmin luvussa 3.3.

Jokaisella tietueella on liséksi tunniste jonka avulla se yksildiddan kasittelya varten. Re-
laatioiden avulla voidaan 16ytaa paljon liiketoiminnalle oleellista tietoa. Yksittaisen tietu-
een kautta on edelleen ldydettavissa lisaa tietueita ja niiden kenttaarvoja, esimerkiksi
asiakasyritysten taulusta 16ytyy tieto myyntikanavasta. Kun siis asiakastapauksen tietu-
eella on tieto asiakasyrityksestd, on myos siihen liittyvd myyntikanavatieto I6ydettavissa.
Tata kautta voidaan tutkia vaikkapa sita, miten suuri osuus teknisen tuen tiimin kasitte-

lemista asiakastapauksista on tehty tukkukanavalle.

Asiakaspalvelun toimintoihin kuuluvat tyypillisesti muun muassa tiketdintijarjestelma,
sahkoposti, internet chat ja verkkopuhelut, jotka on integroitu asiakastietokantaan (Moti-
walla & Thompson 2012, 363). Salesforcen asiakastapausten taulu toimii ABB:I1a tallai-
sena asiakastapausten tiketointijarjestelmana, ja sieltd on mahdollista kommunikoida
asiakkaiden kanssa suoraan sahkopostitse. Yksi CRM:n eduista on se, etta asiakkaiden
saamat vasteajat paranevat koska heidan tietonsa |0ytavat jarjestelmasta entuudestaan
(Chaffey & Wood 2005, 417).

RAPORTTI ¥

Opinnaytetyoraportti, tapaukset #  Tapaukset
Hae kaikkia kenttia.. Q- x = Luonnostelu Y Suoda.. @
M Yhteenvetokaavat (0) Suodattimet v

Lis&& suodatin...
M Tapaustiedot (35)

inulle

Naytd

A Tapauksen omistaja Omat tapaukset

A Tapauksen omistajan alias
Avauspéiva

A Tapauksen omistajan rooli Koko aikana

A Luoja:
Yksikot

A Luojan alias Tunnit

A Tapauksen edellinen muokkaaja

A Tapauksen edellisen muokkaajan alias
A Aihe

A Tapauksen numero

A Ylatason tapauksen numero

A Ylitason tapauksen tunnus

Kuvio 4. Salesforcen raporttien luomisessa kaytettyja suodatustyokaluja (kuvaleike Salesforce-
jarjestelmasta)
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Kuten kuviosta 4 nakyy, Salesforce tarjoaa paljon mahdollisuuksia sinne tallennetun da-
tan analysointiin. Raporteilla voidaan hakea ja visualisoida tietueita halutuilla kriteereilla.
Mittaristojen avulla voidaan esittdd samanaikaisesti useampien taustaraporttien dataa
listoina tai graafeina. Paitsi ettd nama tarjoavat faktatietoa johtajille, ne toimivat myos

erinomaisina itsensa johtamisen tyokaluina tydntekijoille.

ABB Oy alkoi kayttaa Salesforcea CRM-jarjestelmanaan vuonna 2015. CRM-jarjestel-
mien alkuvaiheessa 1990-luvun loppupuolelta lahtien yrityksilld oli paljon vaikeuksia
kayttddnottoprojekteissaan, ja on arvioitu ettad jopa 70 % kayttdonotoista epaonnistui
(Chaffey & Wood 2005, 417). CRM:n kayttdonottoa ei pitéisi tehda yhdella kertaa vaan
asteittain, toiminto kerrallaan (Motiwalla & Thompson 2012, 369). Kayttddnotto tehtiin
ABB:ll&kin asteittain. Ensimmaisessa vaiheessa otettiin kayttéén asiakkuuksien hallin-
noinnin perinteisia komponentteja, kuten asiakastapaamisten raportointi ja myyntimah-
dollisuuksien hallinnointi. Sittemmin mukaan on otettu myds edistyneempia asiakastyon

tyodkaluja.

Kayttodnotto tapahtui vaiheittain myds organisaatiomielessa. Kenttamyynti otti jarjestel-
man aktiivikdyttéon ensin, mydhemmin kayttéa on laajennettu voimakkaasti myds sisa-
myynnin ja asiakaspalvelun puolelle. 2018 ABB-yhtyman silloinen paajohtaja Ulrich
Spiesshofer julkisti ABB:n ottavan Salesforcen kayttdon myds kenttdhuoltoinsindérien

tydkaluna.

Jo kayttéénoton varhaisessa vaiheessa huomattiin, ettd jarjestelma tarjoaa aivan uuden-
laisia nakokulmia myyntiorganisaation tyéhon. Mittaristoja pystyttiin rakentamaan aiem-
paa laajemmin ja organisaation eri tasoille kuten luvussa 4.3 on kuvailtu. Niista tuli no-
peasti myyntijohdon tarkea tydkalu, ja esimerkiksi asiakaspalvelijoiden tiimipalavereissa
voidaan niiden avulla katsoa mm. tyékuormaa, tulevan viikon aktiviteetteja ja muita te-
kemiseen liittyvia asioita. Kenttdmyynnin tuottaman datan perusteella voidaan puoles-
taan arvioida tulevia myyntimahdollisuuksia ja tukea myyijia tarvittaessa. CRM:n fokuk-
sen tulisi kuitenkin olla asiakaskokemuksessa (Motiwalla & Thompson 2012, 355). Datan
hyédyntamisessa pitaisi keskittyd nimenomaan suoraan asiakaskokemukseen liittyviin
asioihin, kuten vasteaikoihin.
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3.3 Salesforcen asiakastapaustietueet

Salesforcen rakenne muodostuu useista osa-alueista, Cloudeista, kuten Sales Cloud,
Service Cloud ja Marketing Cloud. Asiakastapaukset (Case) on osa Salesforcen Service
Cloudia, joten se sopii erinomaisesti kenttahuoltoinsinddrien tydkaluksi. Sen avulla voi-

daan kuitenkin hallinnoida muunkin tyyppisia asiakastapauksia.

o)

. Al v Search Cases and more. ] ?2 G A

231 Service Console  Cases v i 00020526 v x

Case Details

Case

Model case Related

+ Follow Edit v

Case Number Case Owner

il

00020526 Kimmo
Kalaja Eaed Betiis Attachments (0) v
Status Priority
New Medium
R Bost ool A, Upload Files
Model case Or drop files
Model case to show the content of
a Salesforce case. Activity History (0) v

Most Recent Activity v Search this feed I|le

Contact Details R e
Open Activities (0) v

Link a related record. All Updates Call Logs Text Posts Status Changes

Kuvio 5. Asiakastapaus Salesforcen Lightning-kayttoliittyman palvelukonsolissa (kuvaleike Sa-
lesforce.com -jarjestelmasta).

Mittareiden kannalta asiakastapauksella on useita tarkeita kenttia.

- Perustiedot, eli tapauksen omistaja, perustaja, sita viimeksi kasitellyt henkild,
asiakasyritys ja yhteyshenkil®, status, prioriteettiaste, monimutkaisuusluokitus ja

syntylahde.

- Aikaan liittyvat kentat, kuten tapauksen avaamis- ja sulkemisajankohdat, ensi-

vasteen ajankohta, kasittelyaikatavoite ja aika, jonka se on ollut avoinna.

- Muut tietueet, joihin se liittyy kuten tuote, siihen liittyvat tehtavat, tapaukseen kes-
kittyva tiimi johon voidaan lisatd muita tapauksen kasittelyyn liittyvia tyontekijoita,
sahkopostit ja liitetiedostot.

- Chatter- viestintatydkalu josta voidaan seurata tapauksen etenemistd, jakaa tie-
toa kollegojen kesken ja lahettda sahkopostiviesteja.
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3.4 Asiakastapausten kasittely

Myyntiorganisaatiossa asiakastapaus voi sita kasittelevasta tiimista riippuen liittya esi-

merkiksi tilausten kasittelyyn, tarjouspyyntdon, takuukasittelyyn tai tekniseen tukeen.

Tietue voi syntya kolmella eri tavalla:

- Automaattisesti, Email2Case-toiminnon avulla

- Perustamalla se manuaalisesti Salesforceen, joko verkko- tai mobiilisovelluk-

Sessa

- Perustamalla se Lightning for Outlook-sovelluksen avulla henkildkohtaisesta sah-

kopostista kasin

Email2case-toiminnolla tarkoitetaan automatisointia, jossa Microsoft Outlook-sahkdpos-
tiosoitteeseen lahetetty viesti uudelleenohjataan Salesforceen. Sielld siitd syntyy uusi
tapaustietue. Séhkopostiviestin otsikosta muodostuu tietueen otsikko, tekstisisalto siirtyy
sen kuvauskenttaan ja liitetiedostot kopioituvat sinne. Toiminnon asetuksiin voidaan si-
sallyttaa oletusarvoja esimerkiksi tapauksen luokittelusta, siten etta tieto kyseisen tiimin
liketoiminta-alueesta on automaattisesti syntyneelld asiakastapauksella valmiina. Tal-
I6in kayttajan ei tarvitse sy6ttaa naita tietoja jarjestelmaan manuaalisesti. Tata toimintoa
hyddynnetdan ABB:lla erityisesti sellaisten yhteissahkdpostien yhteydessa, joihin asiak-

kaat [ahettavat yhteydenottoja suoraan asiakaspalvelun ja myynnin tuen tiimeille.

Suomen ABB kasitteli vuonna 2019 yli 75 000 asiakastapausta tapaustietueiden avulla,
joista valtaosa generoitui Salesforceen automaattisesti edelld kuvatun Email2Case-toi-
minnon avulla. Nama tapaukset ovat aluksi tiimin yhteisissa jonoissa, joista kasittelijat
poimivat ne itselleen vaihtamalla itsensa tietueen omistajaksi ja alkaen kasitella tapausta

asiakkaan viestissaan esittamien toiveiden mukaisesti.

Tassa vaiheessa prosessia hyddynnetddn makroja, jotka voivat tayttaa tiettyja tietueen
kenttid automaattisesti, kuten ABB:n liiketoiminta-alueen, divisioonan ja tapaustyypin
luokittelut. Mikali tassa vaiheessa kasittelijalla on kaikki tarvitsemansa tiedot, han hoitaa

tapauksen loppuun, lahettda asiakkaalle tdman toivomat tiedot ja sulkee tapauksen.



12 (42)

Tekija saattaa tarvita tydhonsa apua toiselta tiimilta. Salesforcen Chatter-viestintatytka-
lun avulla voi esittdd kyseessa olevaan tietueeseen kohdennettuja kysymyksia kolle-
goille, ja asettaa tehtavia ja muistutuksia itselleen tai muille. Tehtaan tukitoiminnoissa on
vakiintunut kaytanto, jossa paikallinen myyntiyhtié luo omaan asiakastapaukseensa liit-

tyvan alitapauksen, ja siirtda sen tehtaan tukitiimin jonoon kasiteltavaksi.

Uusi Ohjautuminen Tvén alie Omistajan
asizkastapaus tydjonoon ¥ vaihto

Onko kaikdki tarvittavat tedot, etta
asiakiaalle voidaan teottaa ratkaisu?

Kontaktoint
Tiera /
tehtsan

fwont ja
siirto Tier 3
jonoon

Vastaus
lisakysymyksaan

Kuvio 6. Teknisen tuen ja sisdamyynnin asiakastapausten kasittelyn prosessi

Kuvio 6 esittda asiakastapausten kasittelyn prosessin teknisen tuessa ja sisamyynnissa.
Email2case-toiminnon lisaksi uusi tapaus voi syntya Salesforceen myds niin, etta kasit-
telija avaa sen manuaalisesti suoraan jarjestelmaan tai Lightning for Outlook -sovelluk-

sen avulla sdhkdpostiohjelmastaan.
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4 Teoreettinen viitekehys

4.1 Yrityksen ihmiskuva

McGregor esitteli kirjassaan Teoriat X ja Y:n, jotka kuvaavat vastakkaisia ihmiskasityk-
sia. Teoria X:n mukaan ihmiset kokevat tydnteon luonnostaan vastenmieliseksi (McGre-
gor 1960, 45). Tama ihmiskasitys vaikuttaa johtamiseen: henkildstda pitaa tarkkailla, ja
uhata rangaistuksilla. Muuten he eivat tydskentele organisaation tavoitteiden saavutta-
miseksi. Keskiverto tyontekija toivoo tulevansa johdetuksi, haluaa valttéda vastuuta, eika
ole kunnianhimoinen (McGregor 1960, 46).

Teoria Y edustaa vastakkaista ndkemysta: esimerkiksi toimeliaisuus tyssa on yhta luon-
tevaa kuin vapaa-aikana, ja henkil6 oppii ei vain hyvaksymaan vaan tavoittelemaan vas-
tuuta (McGregor 1960, 65).

4.1.1  ABB Oy:n henkildstd ja ihmiskuva

ABB Oy on lansimainen teknologiayhtyma, jonka tyyppisten yritysten menestys pohjau-
tuu pitkalti henkiléston osaamiseen ja innovaatioihin. Tasta syysta yrityksen ihmiskuvan
on oltava sellainen, etta tyontekijat ovat lahtékohtaisesti McGregorin Teoria Y:n mukai-

sia.

Esimiesten pitda myos toimia tdman ihmiskuvan mukaisesti. Asiakastapausten kasitteli-
joiden kohdalla tdma tarkoittaa sita, ettd mittareiden avulla tapahtuva tyon seuranta ei
saa nayttaytya merkkina epaluottamuksesta. Edgar Scheinin kolmitasoisen organisaa-
tiokulttuurimaaritelman mukaisesti yrityskulttuurin ytimessa ovat perususkomukset mm.
ihmisluonnosta (Tienari & Merildinen 2012, 94). Arvot, jotka myds ABB esittaa julkisesti,
ovat valikoitu otos naitd uskomuksia. Artefaktit puolestaan ovat kulttuurin ilmentymia,
joista perususkomukset heijastuvat. Yrityksesta kertoo paljon esimerkiksi se, minka tyyp-

pista vitsailua tytpaikalla voidaan esittaa.

4.1.2 Yrityksen ihmiskuvan merkitys organisaatiolle

Organisaatiossa vallitsevalla ihmiskuvalla on valtava merkitys sen toimintaan. Se heijas-

tuu suoraan yrityksen arvoihin ja asenteisiin, ja sitd kautta iimenemiseen. Jos johdon
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ihmiskasitys on positiivinen, organisaation keskiéssa ovat mm. luottamus ja avoimuus
(Luukka 2019, 183). Tallainen organisaatiokulttuuri ruokkii toimeliaisuutta ja innovatiivi-

suutta, mika on erityisen tarkeaa korkean osaamistason organisaatioissa.

Pygmalion-efektiksi kutsutaan asetelmaa, jossa esimerkiksi opettajan odotukset oppi-
laan suhteen vaikuttavat oppimistulokseen, ja lahjakkaaksi oletetun oppilaan tulokset
ovat parempia vaikkei tama todellisuudessa olisikaan tovereitaan lahjakkaampi (Luukka
2019, 177). Tama patee myos tydelamassa: esimiesten odotuksilla ja asenteilla on suuri

vaikutus tyén lopputulokseen.

4.2 Suorituksen johtaminen

Suorituksen johtamisella tarkoitetaan sitd, etta jokainen tydntekija tietdd, miksi hén on
yrityksessa, ja mikd hanen roolinsa on (Jabe 2010, 18). Tahan voisi lisata Chris Hirstin
esittdman maaritelman johtamisesta: sen avulla siirrytdan nykytilasta tavoitetilaan (Hirst
2019, 14). Suorituksen johtaminen on jatkuva prosessi, jota on kuvattu monien erilaisten

mallien avulla.

ESIMIES VAATII
L.
Tavoitteet ja odotukset
toiminnalle
ESIMIES KEHITTAA ESIMIES VALITTAA
lIl. IL.
Kehittava Ohjaava vuorovaikutus
valmentaminen ja palaute

Kuvio 7. Suorituksen johtamisen prosessin vauhtipyéramalli (Jarvinen & Rantala & Ruotsalainen
2014).



15 (42)

Vauhtipyérana kuvattu suorituksen johtamisen malli nostaa esille esimiehen kolme ydin-
tehtavaa: tavoitteet, ohjaaminen ja kehittdminen (Jarvinen & Rantala & Ruotsalainen
2014).

Aikaisempien kehityskeskustelukausien asiakastapausmaarat ovat tiedossa, joten tule-
vaisuuden tydmaaraa voidaan arvioida paremmin kaytettavissa oleviin henkildstéresurs-

seihin nahden. Tama tarjoaa esimiehille hyvan tydkalun tavoitteiden asettamiseen.

SMART-mallissa mukaisesti henkilostolle asetettujen tavoitteiden pitda olla selkeasti
maariteltyja, mitattavia, realistisia, relevantteja ja aikaan sidottuja. Salesforcen asiakas-
tapauskasittely mahdollistaa taman mallin mukaisen hyvan tavoiteasetannan kasiteltyjen

tapausten maaran suhteen seuraavasti:

Tyon yksikkd on yksiselitteinen ja selkeasti maaritelty (Salesforcessa kasitelty ja

suljettu asiakastapaus)

- Se on mitattavissa (suljettujen asiakastapausten lukumaara)

- Tavoite on saavutettavissa, kunhan vuotuinen kappalemaara on asetettu realis-

tisesti

- Linjassa organisaation tavoitteiden kanssa (tiimin ydintehtdva on nimenomaan

teknisen tuen tapausten kasittely)
- Tavoitteella on selkea aikarajaus, eli yksi vuosi
4.3 Itseohjautuvuus
Itseohjautuvuus vaatii oikeanlaiset tydkalut, joiden avulla tydntekijat voivat johtaa itse-
aan. Johtajien osalta puolestaan on tarkeaa, etta heilla on kaytettavissdan oman vastuu-

alueensa tuloksen seurantatydkaluja, sen sijaan ettad he tutkisivat vain johdettaviensa

paivittaisen tekemisen mittareita (McGregor 1960, 220).
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Salesforcen mittaristot ja raportit tukevat tata tarvetta hyvin. Niiden avulla saadaan ra-
kennettua ndkymia organisaation toiminnan eri tasoille, esimerkiksi henkilékohtainen

taso, timitaso, liiketoiminta- tai toimialataso, maa- tai muu alueellinen taso, globaali taso.

RAPORTTI ¥
OpinnaytetySraportti, tapaukset Suodata arvon (Laskutusosoite) Maa X
mukaan
> = Luonnostelu Y Suoda... ©@ £
-
L Operaattori
2 Lisaa suodatin... yhta kuin o
Nayta minulle .
Omat tapaukset Arvo(t) N&yta valitut (1)
t
Avauspdiva
Koko aikana
F.

Faroe Islands

Yisikot
Tunnit I
Fiji
(Laskutusosoite) Maa a
yhté kuin FI v/ Finland
France

French Guiana

w

Lukittu o Peruuta

Kuvio 8. Salesforce-raportin rajaaminen maatasolle (kuvaleike Salesforce.com -jarjestelmasta)

Esimerkiksi Suomen tasosta vastaavalla johtajalla on kaytéssaan hyva kokonaiskuva
vastuualueensa aktiviteeteista, ilman ettd hanen tarvitsisi tarkastella yksittaisten johdet-

tavien tekemista. Raportille on helppo tehda rajaus esimerkiksi maatasolle (kuvio 8).
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Raportti: Tapaukset
OpinndytetySraportti, tapaukset

Tietueita yhteensa

1004

Tapauksen omistaja | ¥ Avaamispdivd/-aika | ¥ | Yhteyshenkilén nimi |¥| Avoin |¥| Ikd | ¥

1 Kimmo Kalaja 15.1.2020 11:53 Qarg Rjuh 6525
2 Kimmo Kalaja 29.9.2020 9:25 Kimmo Koo 336
3 Kimmo Kalaja 25.8.2020 13:28 1172
&4 Kimmo Kalaja 21.1.2020 13:00 Fwaqgzih JIxbg 6380
5 Kimmo Kalaja 29.3.2018 10:47 Labgnmdxoc Eczdmz O 1346
6 Kimmo Kalaja 15.1.2020 12:23 Nwthzpyx Vlaepa O 214
7 Kimmo Kalaja 22.10.2019 9:46 Labgnmdxoc Eczdmz a 28
8 Kimmo Kalaja 22.10.2019 9:47 Ecm Iopddeqwj O 893
o Kimmo Kalaja 22.10.2019 10:15 [l 46
10 | Kimmo Kalaja 22.10.2019 10:49  Xljvpsfqu Kqgcjx O 46

Kuvio 9. Henkilokohtaisella tasolla esitetty Salesforce-raportti asiakastapauksista (kuvaleike Sa-
lesforce.com -jarjestelmasta).

Johdon alaisuudessa toimivan asiantuntijan on puolestaan tarkeaa kyetd seuraamaan
omaa henkilokohtaista tulostaan, ja sitéd miten se vertautuu hanelle asetettuihin tavoittei-
siin. Henkildkohtaiselle tasolle tehty raportti tarjoaa tdhan hyvan tydkalun (kuvio 9). Tii-
mitason mittaamisella voidaan esimerkiksi tutkia, millaista vasteaikaa tiimi pystyy tuotta-
maan asiakkaille. Tallaisen kokonaiskuvan ymmartadminen on tarkeaa, ja sen avulla voi-

daan asettaa uuden tyyppisia ja haasteellisempia tavoitteita koko organisaatiolle.

4.4 Tyonteon lapinakyvyys

Salesforcen asiakastapaukset ovat ABB:n sisalla kaikkien kayttajien nahtavissa. Teke-
minen on tdman takia erittdin lapinakyvaa, ja tyontekijat I0ytavat helposti kollegoiden
kasittelemat tapaukset, mista on paljon hy6tya sijaisuuksissa. He ndkevat myos oman ja
kollegoidensa suoritustason reaaliajassa (kuvio 10). N&ita tietoja kaytetdan myos paivit-

taiseen johtamiseen.
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Tietueiden maara

.

Kuvio 10. Kasiteltyjen tapausten jakautuminen tekijoittdin viikkotasolla mittaristossa (kuvaleike
Salesforce.com -jarjestelmasta).

Tanskalaisen psykologin K.B. Madsenin tarvejaossa suoritustarve on luokiteltu sosiaali-
siin tarpeisiin (Karl6f 2002, 163—164). Sosiaalista ymparistda, ja sen vaikutusta tyonteki-

joiden suoritustarpeeseen, voidaan kehittaa tyon l1apindkyvyyden avulla.

Lapindkyvyys auttaa henkildst6d myds hahmottamaan organisaation tyéta laajemmin.
Esimiesten tarkeimpiin tydmotivaatioon vaikuttamisen keinoihin kuuluu se, ettd he kerto-
vat johdettavilleen miksi heidan tyénsd on tarkeaa (Jarvinen 2006, 30). Salesforcen
avulla esimiehet voivat visualisoida tydntekijoiden panoksen merkitysta organisaatiolle.

4.5 Motivaatioteoriat

Motivaatio voidaan maaritelld niiden vaikuttimien kokonaisuudeksi, joka saa yksilén toi-
mimaan ja kayttaytymaan tietylla tavalla (Karlof 2002, 163). Sen voidaan myo6s todeta
olevan pohjimmiltaan haluamista (Sounders 2019). Haluamme erilaisia asioita: ruokaa,
katon pdadmme paalle, tydta, rakkautta, arvostusta ja mahdollisuuksia toteuttaa itse-
amme. Kyse on tarpeiden tyydyttamisesta, muutoksen hakemista niiden tayttymisen ny-
kytilaan. Tata tietoa voidaan soveltaa myds asiakaspalvelun ja teknisen tuen tyon johta-

misessa.

Motivaatio syntyy siita, ettd ihminen haluaa muutosta jonkin tai joidenkin tarpeidensa
tayttymisessa (Sounders 2019). Mekanismi on pohjimmiltaan yksinkertainen ja siitéa on
helppoa l6ytaa kaytannon esimerkkeja: kun tunnemme itsemme nalkaiseksi, haluamme

sy6da. Tama motivoi meitd menemaan jadkaapille. Tai kun olemme olleen pitkaan sisalla
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ja tunnemme itsemme nuukahtaneiksi, haluamme virkistyd. Se motivoi meitd laittamaan

lenkkarit jalkaan ja lahtem&an reippaalle lenkille ulkoilmaan.

On tarkeda huomata, ettd henkildn yksittaisen toiminnon taustalla voi vaikuttaa useita
erilaisia motivaatiotekij6itd. Esimerkiksi likunnalla voi tayttad mm. terveyteen, sosiaali-

suuteen ja kehittymiseen liittyvia tarpeita.

Motivaatio on sisainen prosessi (Sounders 2019). Toisinaan kuulee puhuttavan ulkoi-
sestakin motivaatiosta, mutta esimerkiksi Edward Decin kuvailema ulkoinen motivaatio
tarkoittaa tilannetta, jossa motivaation Iahde on yksilon ulkopuolella, ja sen kaltaisiin paa-
maariin pyrkiminen on usein pakottavaa ja vastenmielistd (Mayor & Risku 2015). Tall6in
kyse on Frederick Hertzbergin kaksifaktoriteorian hygieniatekijoista, eikd motivaation

tuottajista. Tata teoriaa on kasitelty tarkemmin luvussa 4.5.3.

Pelkka ulkoinen kaskeminen ei paasaantdisesti johda motivoituneeseen tydntekoon.
Tama asettaa haasteen tydnantajille: tydsta saatava palkka tarjoaa henkildlle toimeen-
tulon, jolla tama pystyy tayttdmaan perustarpeensa. Nykyaan tydpaikalta kuitenkin odo-
tetaan muutakin, ja muidenkin tarpeiden tayttamista. Esimiehen on tunnistettava asiat,
jotka motivoivat hanen johdettavanaan olevia tyontekijoita, ja osattava motivoida heita
yksildllisesti. Erityisesti pitéda kiinnittdd huomiota siihen, etta tyon itsensa pitéa olla moti-

voivaa.

Erilaisten motivaatioteorioiden kautta voidaan maarittda, minkalaisia tarpeita asiakaspal-
velun ja teknisen tuen henkilostd voi tayttaa tydssaan. Seuraavissa luvuissa tehdyn la-
pikdynnin tarkoituksena on paitsi peilata asiakastapausten kasittelijdiden tyota tunnettui-

hin motivaatioteorioihin, myds |0ytaa kysymyksia kayttajakyselya varten.
4.5.1 Vahvistamisen teoria
Vahvistamisen teorian lahtékohtana on se, ettd vain toiminnan lopputulos ohjaa ihmisen

tekemista (Hakonen & Nylander 2015). Tama on asiakaspalvelun ja teknisen tuen tiimien

johtamisen kannalta oleellinen teoria.
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Tahan liittyy myos se, etta tydntekija suorittaa toimenkuvassaan nimenomaan sellaisia
tydtehtavia, jotka soveltuvat hanelle mahdollisimman hyvin. Tama edesauttaa onnistu-
mista, ja tyosta saatavaa onnistumisen tunnetta. Yksilon on saatava kokea, etta han voi

hyddyntaa kykyjaan maksimaalisesti (Karloff 2002, 165).

Tyokalujen pitaa olla toimivia ja luotettavia. Muuten henkild kokee turhautumista tehta-
vien suorittamisessa, ja hanen tydmotivaationsa laskee. On tarkeaa, etta esimiehet tie-
tavat, millaisiksi tydntekijat kokevat kaytdssa olevat tydkalut, ja pystyvat tarvittaessa kor-
jaamaan niihin liittyvia puutteita. Kayttajakyselyssa on kartoitettu sitd, millaiseksi tyoka-

luksi Salesforce ylipaataan koetaan.

Proaktiivisessa myynnissa tyon lopputulos, myyjan vastuualueelle aikaansaatu liike-
vaihto tai liiketoiminnan tulos, on helposti mitattavissa. Asiakaspalvelussa ja back end-
tyyppisessa myynnin tuessa lopputulos ei ole aivan yhta selkea. Tyon tuloksena voi olla

esimerkiksi tehtyjen tarjousten, kasiteltyjen tilausten tai teknisten kyselyiden maara.

Salesforcessa kasiteltdva asiakastapaus paattyy siihen, etta tapaustietue suljetaan. Nii-
den parissa tydskentelevalle henkildlle voidaan asettaa tavoitteita kasiteltyjen tapausten
kokonaismaaralle. Liséksi kvantitatiivista mittaamista voidaan tehda mm. jarjestelmasta
[&hetettyjen sdhkdpostiviestien ja sisdisen viestinnan maaran perusteella. Myos tavoit-

teita on tutkittu kayttajakyselyn avulla.

4.5.2 Tarvehierarkia

Maslow’n tarvehierarkia on yleinen motivaatioteoria. Ihmisen tarpeet on jaoteltu viiteen
luokkaan, jotka pyritdan tayttdmaan jarjestyksessa alimmasta ylimpaan (Hakonen & Ny-
lander 2015). Esimerkiksi kunnioituksen tarve tulee vasta sen jalkeen, kun henkildlla on

ruokaa ja majapaikka.



21 (42)

tarpeet

Arvostuksen tarpeet

Sosiaaliset tarpeet

Turvallisuuden tarpeet

Fysiologiset perustarpeet

Kuvio 11. Maslow’n tarvehierarkia

Tyo tayttdd monia henkildn tarpeista, joissakin tapauksissa jopa kaikilta tarvehierarkian
tasoilta. Palkalla maksetaan ruoka ja asunto. Tydyhteisé tayttada henkilon sosiaalisia tar-
peita, lisdksi tyd voi olla tarkeassa roolissa henkilén arvostukseen liittyvien tarpeiden
tayttdmisessa. Monet toivovat voivansa toteuttaa tydssa suurimpia intohimojaan, ja to-
teuttavansa tarvehierarkiassa ylimpana olevia itsensa toteuttamisen tarpeita. Kutsumus-
ammatiksi voidaan hahmottaa sellainen ammatti, jossa henkild kokee toteuttavansa ela-
manteemaansa. Tiettyjen toimialojen tyontekijat voivat palkkaneuvotteluissa karsia siita,
ettd heidan katsotaan olevan kutsumusammatissa (Aaltonen & Kirjavainen & Pitkanen
2014, 70). Talléin ylempien tarpeiden tayttymisen ajatellaan kompensoivan sita, etta

alalla maksetaan tavanomaista heikompaa palkkaa.

Kaikissa tyotehtavissa ei kuitenkaan ole mahdollista edeta sellaisiin positioihin, joissa
kaiken tasoisia tarpeita, myés Maslow’n hierarkian ylimpaan osaan sijoittuvia, olisi mah-
dollista toteuttaa. Intohimon toteuttaminen paivatyon ulkopuolella voi olla tydntekijan

kannalta erittain hyodyllista (Jachimowitz & He & Arango 2019), ja kaikki tarpeet tulevat
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tyydytetyiksi. Téma ei vahenna niita hyotyja, joita tyolla on henkildlle. Lisaksi tdma antaa
johdolle tydkalun: esimerkiksi joustaminen tydajoissa voi auttaa henkilda toteuttamaan

tyén ulkopuolisia tarpeitaan.

4.5.3 Kaksifaktoriteoria

Frederick Hertzbergin kaksifaktoriteoriassa motivaatiotekijoind toimivat saavutukset,
tunnustus, tyon sisaltd, vastuu ja kasvu (Helstila 2006, 64). Eri asiat toimivat motivaation
ja tyytymattéomyyden tuottajina (Hakonen & Nylander 2015). Maslow’n tarvehierarkiassa

esitetyt ylimmat tasot lisddvat motivaatiota, alimmat puolestaan ovat hygieniatekijoita.

Esimerkiksi varmuus tyopaikan pysyvyydesta on hygieniatekija, joka voi aiheuttaa tyyty-
mattomyytta, mutta ei varsinaisesti tyytyvaisyytta. Varmuuden pitaa olla riittavalla tasolla,
jonka jalkeen sen lisdaminen ei enda vaikuta tydntekijan tyytyvaisyyteen tai motivaati-
oon. Palkan katsotaan olevan myds hygieniatekija. Sen ensisijainen merkitys on turvata
tydntekijan perustoimeentulo, eli tayttaa fysiologiset perustarpeet, jotka ovat Maslow’n

hierarkiassa alimpana.

Nykyajan kehittyneissa yhteiskunnissa perustarpeet ovat yleensa varsin hyvin taytetyt,
ja motivaation kehittdminen onkin keskittynyt enemman ylempien tarvetasojen puolelle
(Kamensky 2015). Koska palkalla ei tavoitella perustarpeiden tyydyttamista, tyontekijalle
palkan merkitys saattaakin olla esim. sellaisen kalliin harrastuksen mahdollistaminen,
jossa tyontekija voi vapaa-ajallaan toteuttaa itsedan. Palkka ei kuitenkaan toimi varsinai-
sena motivaatiotekijana tallaisessakaan tilanteessa, vaan silla on pelkka valinearvo. Mo-

tivaatiotekijoiden pitaa tassakin tapauksessa |0ytya tyon sisallosta.
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Motivaatiotekijoita

* Tydn sisaltd
* Onnistumiset
« Etenemismahdollisuudet

« Ammatillisen osaamisen kehittamisen
mahdollisuudet

* Vastuu

Hygieniatekijoita

» Esimiestyon laatu

» Palkka

» Varmuus tydpaikan pysyvyydesta
* Lomat

» Tyopaikan henkildsuhteet

Kuvio 12. Herzbergin kaksifaktoriteoria havainnollistettuna

Tukitiimien kannalta on tarkeda huomioida erityisesti onnistumisten ja saavutusten mo-
tivoiva vaikutus. Herzbergin teoriassa laadukas esimiestyd on asemoitu hygieniateki-
jaksi, joten esimiesten on tarkeda huomioida alaistensa onnistumiset ja saavutukset, ja

antaa niista palautetta.

Asiakaspalvelutyd ja myynnin tukeminen ovat luonteeltaan reaktiivisia toimintoja, jollai-
sista esimiehen voi olla vaikea antaa palautetta. Tyohon ei sisally yksittaisia henkilokoh-
taisia onnistumisia, kuten esimerkiksi suuren projektikaupan saaminen. Salesforce tar-
joaa esimiehille kuitenkin hyviad seurantatyokaluja, joiden avulla voi 16ytaa palautteiden

aiheita.
4.5.4 Odotusarvoteoria

Tassa teoriassa henkil6 arvioi tavoitteen toteutumismahdollisuudet ja siita saatavan hy6-
dyn (Hakonen & Nylander 2015).
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Tavoitteiden mukaisesta suoriutumisesta saatavia hydtyja ovat mm. palaute, palkka ja
mahdollinen tulospalkkio. Silloin kun tulospalkkio on vahvasti sidoksissa omaan tekemi-
seen, tavoitteisiin paasy ja niiden ylittyminen tuottavat tydntekijalle onnistumisen tunteita.
Onnistumisesta saatava provisio toimii myos konkreettisena palautteena tydssa onnis-

tumisesta. Tasta syysta tulospalkkaus voikin toimia tarkednd motivaatiotekijana.

Korkealla palkalla voi hieman yllattéden olla jopa motivaatiota alentava vaikutus. Sen mer-
kitys saattaa johtaa siihen, etta tarvehierarkian ylimpia tarpeita tayttavia tyosta saatavia
hyotyja ei valttamatta osata nahda (Chamorro-Premuzic, 2013).

4.5.5 Tavoitteen asettamisen teoria

Hyvin asetetut tavoitteet, palaute ja palkitsemisen kytkeytyminen suoriutumiseen saavat
aikaan hyvan lopputuloksen (Hakonen & Nylander 2015). On valitettavaa, ettd palaut-
teen antaminen on heikentynyt useissa organisaatiossa viime vuosina (Jarvinen yms.
2014).

Tavoitteiden tulee palvella yrityksen liiketoiminnallisia tavoitteita, mutta tavoiteasetanta
voi my0s toimia sitouttamisen valineena, jos henkildsto osallistetaan siihen mukaan. Esi-
mies voi esimerkiksi jattaa kehityskeskustelussa yhden tavoitteen henkilon itsensa paa-
tettavaksi. Juuri [&hiesimiesten tyolla on erityisen suuri merkitys, on tutkittu ettéd n. 70
prosenttia henkildn sitoutumisesta maaraytyy nimenomaan esimiehen kommunikaation
ja tekojen kautta (Bourke & Espedido, 2020).

Salesforce tarjoaa esimiehille dataa, jonka avulla he voivat antaa palautetta johdettavil-
leen. Mittaristojen ottaminen osaksi tiimipalavereita edesauttaa palautteen antamisen
jatkuvuutta ja saanndllisyytta. Kayttajakyselyssa on selvitetty sitd, onko henkilstolle

asetettu tapausten maaraan liittyvia tavoitteita ja jos on, millaiseksi ne koetaan.
4.5.6 Tasasuhtateoria
Tasasuhtateoria perustuu siihen, ettd henkild vertaa tydn panoksen ja tuotoksen suh-

detta ymparistéonsa (Hakonen & Nylander 2015). Asiakastapausten kasittelijdiden tydn-

tekijakokemusta on tutkittu myds talta osin kayttajatutkimuksessa.
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Rahapalkka on usein ensimmainen asia, joka mainitaan tydsta saatavana vastineena, ja
monet ilmaisevat olevansa siihen tyytymattémia. Palkan motivoivaa vaikutusta on tut-
kittu, ja korrelaatio on vahainen (Chamorro-Premuzic, 2013). Vaikka palkalla ei olekaan
ratkaisevaa vaikutusta tyontekijan sitoutumiseen, on kuitenkin syyta haastaa nakemys,
jonka mukaan palkalla ei olisi juurikaan merkitysta. Jos tyontekijan palkka on kovin al-
hainen, se saattaa johtaa tilanteeseen, jossa han katsoo saavansa panokselleen parem-

man vastineen jonkin toisen tyonantajan palveluksessa.

Koska Salesforcessa kasitellyt tapaukset ovat kaikkien nahtavissa, myds kollegoiden
tydn jalki on helppoa nahda. Kasiteltyja tapauksia kasitellddn usein tukitimien palave-
reissakin, ja kaikki ndkevat minkalaisen maaran tapauksia muut tiimin jasenet ovat kéasi-
telleet. Koska osa asiakastapauksista on suuritdisia, on niiden sisaltéakin syyta kayda
Iapi tiimipalavereissa. Silloin kollegat ymmartavat, etta jonkun lyhyella aikavalilla kasitte-
lemien tapausten normaalia alhaisemmalle maaralle on hyva syy. ABB:n asiakasata-
pausten kasittelijdiden kokemusta naista asioista on tutkittu kyselytutkimuksen avulla.

4.5.7 Itsemaaraytymisen teoria

Tassa teoriassa tyon kiinnostavuus itsessdan toimii motivoivana tekijand (Hakonen &
Nylander 2015). Tydn sisalté mainitaankin usein asiana, jota tydntekijat arvostavat hyvin
korkealle. Ty0 siis tayttaa Maslow’n tarvehierarkian ylimpia tarpeita, ja toimii Hertzbergin
kaksifaktoriteorian mukaisena motivaatiotekijana. Maslow’n teorian mukaisesti tdma teo-
rian toteutuminen edellyttaa sita, ettd alemmatkin tarpeet tulevat taytetyiksi. Mikali tydsta
saatava palkka ei riittdvassa maarin tayta tydntekijan perustarpeita, tydn merkitykselli-

syys ei ole ensimmainen asia, johon henkild hakee muutosta.

Asiakaspalvelussa ja teknisessa tuessa tehdaan monenlaisia tyétehtavia. Osa on help-
poa rutiinitydta, osa vaatii erittain syvallista teknista ja kaupallista osaamista. Jalkimmai-
set tehtavat tarjoavat myds paljon mahdollisuuksia osaamisen kehittdmiseen. Esimies-
ten vastuulla on tunnistaa tiimin osaamistarpeet ja kehittda henkiléstéa sen mukaisesti.
Myds henkildiden kehittyminen ja kasvaminen mahdollisesti vaativampiin tehtaviin on
syytd huomioida. Seka tydn kiinnostavuutta ettd kokemusta osaamisen kehittamisen
mahdollisuuksista on tutkittu kyselyn avulla.
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4.5.8 Tydnimu

Tyon imu liittyy laheisesti flow-tilaan, mutta tarkoittaa pitempikestoista tilaa, jossa tyd
tempaa mukaansa. Sita voidaan kuvata myonteiseksi, tunne- ja motivaatiotayttymyksen
tilaksi, jota luonnehtivat tarmokkuus, omistautuminen ja uppoutuminen tyéhon (Luukka
2019, 165). On selvaa, etta tydnantajan on suotuisaa pyrkid mahdollistamaan taman ti-
lan toteutuminen henkiléston tydssa. Tyon imua on kartoitettu tutkimuksessa kysymalla

kayttajilta sitd, kokevatko he tydnsa usein mukaansatempaavaksi.

Tassa on mielestani paljon kayttamatonta potentiaalia yrityksissa, myds ABB:lla. En ai-
nakaan ole kovin usein kuullut suunnitelmia siitd, miten henkil6ston tydsta voitaisiin
tehda mukaansatempaavampaa. Yksi tapa lahestya tata voisi olla se, etta pyrittaisiin
poistamaan imun esteita, hieman samalla tavalla kuin prosesseista pyritaan poistamaan
hukkaa Lean-ajattelun avulla. Esimerkiksi hidas ja epavakaa tyokalu voi olla tallainen

tydn imun toteutumisen este.

5 Toteutus ja tulokset

5.1 Kayttajakysely

Tutkimuksessa haastateltavat henkildt tydskentelevat myynnin tukitehtavissa. Tydhon
voi kuulua mm. tilausten kasittelya, myynnin teknista ja kaupallista tukemista ja takuu-
kasittelyad. Naitd asioita hoidetaan Salesforcen asiakastapaustietueiden avulla. Jokai-
sesta asiakkaiden ldhettamasta toimeksiannosta syntyy jarjestelmaan uusi tapaus. Nai-
hin tietueisiin liittyy paljon mitattavia asioita, kuten ajankohtia (perustamisajankohta, en-
sivaste, sulkemisaika, kokonaiskasittelyaika), sisaltéa (kirjeenvaihtoa, kuvia ja muita lii-

tetiedostoja) ja muita tietueita joihin kyseinen asiakastapaus on kytketty.

Kyselyssa on myds kartoitettu kokemusta Salesforcen kayttamisesta. Eri henkiléilla on
ollut erilaiset valmiudet jarjestelman kayttamiseen. Osa kokemuksista saattaa liittya itse
jarjestelmasta riippumattomiin asioihin, kuten siihen kuinka nopeasti muista tiimeista
saadaan tapausten kasittelyssa tarvittavia vastauksia. Salesforcen merkitysta kollegoi-

den véliselle yhteistydlle ja tietojen lapinakyvyydelle on myods tutkittu tassa osiossa.
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Tapaukset voivat olla keskendan hyvin erilaisia ja on tarkeaa, ettd esimiehet osaavat
ottaa tdman huomioon johtamistydssaan. Kyselyyn valituilla henkildilla saattaa tydssaan
olla kasiteltyjen tapausten maaraan liittyvia tavoitteita, jotka asetetaan vuoden alussa
kaytavissa kehityskeskusteluissa. Henkil0sté pystyy seuraamaan tavoitteidensa taytty-
misvauhtia Salesforceen tehtyjen mittaristojen ja raporttien avulla. Yleinen tavoite on esi-
merkiksi vuosittain kasiteltyjen tapausten lukumaara. Niille, joilla naita tavoitteita on ase-
tettu, esitettiin lisdkysymyksia siitd, miten he kokevat tavoitteet: ovatko ne ABB:n kan-

nalta oleellisia ja oikeudenmukaisia.

Lisaksi kysyttiin yleisia tydntekijakokemukseen liittyvia asioita. Nama liittyvat keskeisesti
Salesforceen, koska seka asiakaspalvelijat etta teknisen tuen henkilét tekevat ja hallin-

noivat tyotaan padosin Salesforcen kautta.

Opinnaytetyokysely Salesforcen

Case-tyoskentelysta

1. Tiimi, josse tydskentelet *
() Asiakaspalvelu

(0) Tekninen tuki

3 usein kisittelet Caseja

(_} Harvemmin tai en lainkaan

Kuvio 13. Kysely puhelinsovelluksessa

Kysely toteutettiin Microsoft Forms-ty6kalun avulla, ja kutsu I&hetettiin henkildstolle sah-
kopostitse. Kyselyyn vastaaminen oli nopeaa, ja sen pystyi tekemaan myos alypuheli-

mella, kuten kuvio 13 nayttaa. Yhteenveto kyselyn tuloksista on tdman tyon liitteena.
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Tutkimuskysymykset on pyritty optimoimaan luomalla ne teoreettista viitekehysta vasten.
Taustatietojen kartoitus on tarkoituksella jatetty vahaiseksi, ettei henkilditd pystyttaisi
tunnistamaan vastauksista, ja etteivat he tdman takia arastelisi antaa kriittisia mielipi-

teita.

5.2 Kaytdssa olevia mittareita

Hyvin laadituilla tydnteon mittareilla autetaan henkildost6d ymmartdmaan oma roolinsa
organisaatiossa ja ennen kaikkea se, mita heiltd odotetaan. Hyvat tavoitteet ovatkin
usein nimenomaan mitattavia. Ennen kuin yritys laatii tyon mittareita, on ensin tunnistet-

tava ne tunnusluvut, jotka palvelevat yrityksen menestymista parhaiten (Jabe 2013, 42).

Mittarit voidaan jakaa positiivisiin ja negatiivisiin. Siina missa positiivinen mittari kuvaa
tekemista aikaansaannoksia, negatiivinen keskittyy ei-toivottuihin seurauksiin. Negatii-
visten mittareiden avulla ei valttdmattd saada tietoa lopputulokseen johtaneista syista
(Jabe 2013, 42).

Kasiteltyjen tapausten maaran mittaaminen tayttdda SMART-mallin mukaiset hyvan ta-
voiteasetannan kriteerit. Salesforcessa voidaan raportoida myés mm. henkildiden kasit-
telemien tehtavien ja l1ahettdmien sahkdpostien maaraa. Tama tasoittaa asiakastapauk-
siin liittyvia eroja: suuritdiseen asiakastapaukseen liittyy todennakdisesti tavallista enem-

man tehtavia ja sahkdpostiviestintaa.

Vasteajat ovat tarkea tekija asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa. Kaytdssa ovat

seuraavat aikaan liittyvat mittarit:

- Ensivasteaika, eli se miten kauan kestaa, etta asiakas saa ensimmaisen ei-auto-

matisoidun viestin yhteydenottoonsa liittyen.

- Kasittelyaika, eli aika tapauksen syntymisesta siihen, ettéa asiakaspalvelija sul-

kee sen.

Laatuun liittyvaa mittaamista voidaan tehda useassa eri tarkoituksessa. Kasittelijan ka-
sittelemien tapausten kompleksisuudelle on maaritetty asiakastapaustietueille oma kent-
tansa, mutta lisdksi voidaan mitata esim. tapauksiin litetyn sahkopostikirjeenvaihdon
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maaraa. Kovin suureen tarkkuuteen tallaisilla toimenpiteilld ei kuitenkaan valttamatta
paasta. Datan laatuun liittyvad mittaamista voidaan tehdd mm. luokittelujen oikeellisuu-

den seurannalla ja tyhjaksi jatettyjen kenttien avulla.

5.3 Tulokset

Kysely lahetettiin 13:lle asiakaspalvelun ja teknisen tuen henkildlle. Vastauksia saatiin
11 kappaletta, joten vastausprosentiksi saatiin siis n. 85 prosenttia. Vastaaminen kesti

keskimaarin hieman yli viisi minuuttia.

Vastaajia oli [ahes yhta paljon molemmista henkiléstoryhmistd, asiakaspalvelusta viisi ja
teknisesta tuesta kuusi henkiléa. Lahes kaikki kayttavat Salesforcea tydssaan paivittain.
Vain yksi teknisen tuen henkild ilmoitti tydskentelevansa Salesforcessa viikoittain, eikd

joka paiva.

Yleisesti Salesforceen suhtauduttiin melko neutraalisti. Asteikolla 1-5, Salesforce sai
tydkaluna yleisarvosanan 3,27. Nopeudesta ja varmatoimisuudesta arvosanaksi tuli
2,82. Vapaista kommenteista on kuitenkin paateltavissa, ettd Salesforcen ulkopuoliset
seikat laskevat kayttajatyytyvaisyytta jonkin verran. Muiden tiimien vasteajat eivat ole
tydkaluriippuvaisia. Vain yksi kayttaja ei tiennyt, keneltd saa Salesforceen liittyvaa lahi-

tukea tarvittaessa.
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Large percentage of people answered "Kylld" in Question 11, and most of them are

categorized as "Low rating (1-2)" in Question 4 .

® 46% people answered @ 20% of them are categorized
“Kylla" in Question 11 as "Low rating (1-2)" in
Question 4

Is this helpful?

Kuvio 14. Microsoft Formsin tarjoama idea, jossa havainnollistetaan tavoiteasetannan ja varma-
toimisuuden ja nopeuden kokemuksen valista yhteytta (kuvaleike Microsoft Formsista)

Forms tarjoaa kyselyiden tekijoille automatisoituja ideoita vastausten perusteella. Tahan
kyselyyn naita ideoita saatiin kaksi kappaletta. Ylla olevasta kuvasta kay ilmi, ettd hen-
kilét, joilla on tavoitteita Salesforcessa kasiteltyjen tapausten maaran suhteen, ovat kes-
kimaarin tyytymattémampia tydkalun varmatoimisuuteen ja nopeuteen kuin ne, joilla ei
ole. Vastauksista nahtiin, ettd naita kayttajia ovat erityisesti teknisen tuen henkilét. Hei-

dan vastaustensa keskiarvo tahan kysymykseen oli 2,3.

Kaikkien vastanneiden tiimipalavereissa seurataan tiimin suoritusta Salesforcen avulla,
joten se on johtamisen tytkaluna aktiivisessa kaytossa. Lahes kaikki vastaajat uskoivat,
ettd vasteaikaa asiakkaiden suuntaan pyritdén parantamaan Salesforcesta saadun tie-

don perusteella. Vain yksi henkilo vastasi, etta ei osaa sanoa.

Kokemus siita, onko Salesforcessa kasiteltyjen asiakastapausten lapinakyvyys edesaut-
tanut yhteistyOta organisaatiossa, vaihteli suuresti kayttgjittain. Tulosten keskiarvo ol

3,45, teknisen tuen ollessa hieman asiakaspalvelua positiivisempi taman asian suhteen.
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Hajonta oli kuitenkin suurta, kaksi vastaajista oli antanut arvosanaksi kaksi, muut nelja
tai viisi. Lapindkyvyyteen, ja siihen ettad tapaukset ovat myds ylemman johdon nahta-
vissa, suhtauduttin myonteisesti. Vastaajista 73 prosenttia oli sitd mielta, etta tdma la-

pinakyvyys on hyva asia.

Salesforcessa kasitellyt tapaukset voivat vaihdella suuresti sen osalta, kuinka paljon ne
vaativat aikaa kasittelijalta. Tata asiaa ei huomioida riittavasti johtamisessa, ja arvosa-
naksi jai 1,82 asteikon ollessa 1-5. Asiakaspalvelun henkilét antoivat talle keskimaarin
matalampia arvosanoja kuin teknisen tuen henkilét. On huomionarvoista, etta heille ei
ole asetettu tavoitteita tapausten maaran suhteen. Toisaalta tdma kysymys on syyta
huomioida myds teknisessa tuessa, silla keskiarvo sielld oli 2,0. Kokemuksella, etta
enemman aikaa vievia tapauksia ei huomioitaisi riittdvasti, voisi olla hyvin kielteinen vai-
kutus. Tasasuhtateorian mukaan panoksen ja tuloksen on oltava tasapainossa. Kysy-
mykseen, onko nain, saadut vastaukset jakautuivat molemmissa tiimeissa tasan. Noin
puolet olivat sitéd mielta, ettd saatu hyoty ei ollut riittava siihen kaytettyyn panokseen nah-

den.

e} ;

Large percentage of people answered "Kylld" in Question 16 , and all of them are

categorized as "High rating (4-5)" in Question 15.

46% 100%
@ 46% people answered @ 100% of them are
"Kylla" in Question 16 categorized as "High rating

{4-5)" in Question 15

Is this helpful? Yes Mo

Kuvio 15. Microsoft Formsin tarjoama idea henkildiden panos/tuotos -kokemuksen ja tyon merki-
tyksellisyyden kokemuksen yhteydesta (kuvaleike Microsoft Forms-tutkimuksesta).
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Edella olevasta kuvasta kay ilmi, ettd ne henkildt, jotka olivat kokeneet tydn panoksen ja
siitd saatavan hyddyn olevan tasapainossa, antoivat poikkeuksetta korkean arvosanan
kysymykseen siita, uskovatko he etta tyolla on suuri merkitys ABB:n asiakaskokemuksen
kannalta. Kokemus tarkeydesta nayttaa vaikuttavan suuresti tyontekijakokemukseen ja
toimivan jopa osana aineetonta palkitsemista. Tydn tarkeyden kokemus ei kuitenkaan
ollut kenelldkaan suoranaisesti halyttdva, heikoin tdhan annettu arvosana oli 3.

Kasiteltyjen tapausten maaralle asetetut tavoitteet ovat olleet osana teknisen tuen hen-
kildiden suorituksen johtamisen prosessia. Tavoitteet koettiin melko tarkoituksenmukai-
siksi ABB:n kannalta.

Tavoitteet koettiin oikeudenmukaisiksi, kaikkien vastausten ollessa 3 tai 4. Keskiarvoksi
muodostui 3,8. Alin annettu vastaus oli 2. Taman vastauksen antanut henkilo oli ainoa,
joka vastasi ettei tieda kykeneekd saavuttamaan hanelle asetetut tavoitteet. Muut uskoi-

vat siihen kykenevansa.

Kaikki vastaajat uskoivat esimiesten luottavan siihen, etta he tekisivat tydnsa hyvin ilman
Salesforcen kautta tapahtuvaa valvontaakin. Tama tulos kertoo yrityskulttuurin onnistu-
misesta: henkilostd kokee, ettéd heidat nahdaan ennemmin McGregorin teorian Y mu-

kaisina.

Tyota ei koettu erityisen mukaansatempaavaksi. Vastaukset jakautuivat valille 2 — 4 ja
keskiarvo oli 2,82. Jakaumat olivat Iahes identtiset asiakaspalvelun ja teknisen tuen hen-
kildiden valilla. Vastaukset ty0ssa koettavien tyytyvaisyyden ja tyytymattémyyden tuntei-
den valilld jakautuivat tasan. Huomionarvoista on se, ettéd lahes puolet vastaajista ei
osannut sanoa, kumpaa tunnetta tuntevat enemman. Tyon mukaansatempaavuuden ja

tyytyvaisyyskokemuksen valilla ei nayttaisi olevan korrelaatiota.

HenkilOsto ei kokenut, etta asiakastapausten kasittely tarjoaisi heille erityisen hyvia mah-
dollisuuksia ammatillisen osaamisen kehittdmiseen. Vastaukset tdhan kysymykseen ja-
kautuivat vélille 2 — 4, eika teknisen tuen ja asiakaspalvelun henkildiden vastauksissa

ollut suuria eroja. Tulosten keskiarvo oli 2,82.

Vapaisiin kommentteihin annetut vastaukset liittyivat usein muiden henkildiden tai tiimien

toimintaan, ja niista saataviin vasteaikoihin. Vastausaikana ABB oli ottamassa kayttéon



33 (42)

Salesforcen Lightning Experience-kayttoliittymaa, johon liittyi tuolloin jonkun verran yh-
teensopivuuteen liittyvid ongelmia. Téma nakyi myds vastauksissa. Lapindkyvyyteen liit-
tyen saatiin kommentti myos siita, ettd seuranta voidaan kokea kyttdamisena. Toisaalta

Salesforcesta saatava data nahtiin arvokkaana johtamisen kannalta.

6 Johtopaatokset

Tutkimus antoi melko selkean kuvan siitd, millaiseksi tydkaluksi Salesforce ja siina ta-
pahtuva asiakastapausten kasittely koetaan. N&illa asioilla on suuri vaikutus tyotyytyvai-

syyteen ja motivaatioon, ja esimiesten vaikutusmahdollisuudet ovat suuret.

Salesforceen suhtaudutaan ABB:n tukitiimeissa tydkaluna melko neutraalisti. Siihen yh-
distetdan jonkin verran myds muiden tiimien vasteaikoihin liittyvaa hitautta, mika ei johdu
tydkalusta itsestdan. Naiden tukitimien toimintaa olisikin hyvd kommunikoida asiakas-
palvelun ja myynnin tuen tiimeille. Salesforce on kayttajilla hyvin aktiivisesti kaytdssa, ja

se toimii my0ds johtamisen tyokaluna esimiestydssa.

Ne vastaajat, joille on kehityskeskustelussa asetettu tavoitteita kasiteltyjen tapausten
maaran suhteen, kokevat asiakastapausten parissa tydskentelyn jossakin maarin eri ta-
valla kuin ne, joille ei ole naita tavoitteita asetettu. He antoivat Salesforcen varmatoimi-
suudelle ja nopeudelle keskimaaraista heikompia arvosanoja, mika viestii siita, etta he
turhautuvat nopeammin koska eivat saa kasiteltya tapauksia niin nopeasti kuin haluaisi-
vat. Tdma havainto todentaa tavoitteen asettamisen teorian mukaista motivaatiota. Vah-
vistamisen teorian mukaan lopputulokseen paaseminen ohjaa tekemista, ja tdssa koet-

tiin esteita, jotka vaikuttavat tydmotivaatioon.

Salesforcen katsottiin edesauttaneen yksikdiden valistad yhteisty6td, ja useimmat olivat
sitd mielta, ettd sen avulla saavutettu lapinakyvyys on hyva asia. Tata voisi viela paran-
taa laajempi kommunikointi siita, miten ylempi johto on hydtynyt Salesforcesta saadusta
datasta, ja mita liiketoiminnan kannalta tarkeitd kehitystoimenpiteitd niiden perusteella

on tehty.

Selkeéa parannuskohde I6ytyi erilaisten tapausten vaativuuden huomioimisesta. Kayttajat

kokivat, etta tata asiaa ei oteta riittavasti huomioon. Hieman yllattden tama ei riippunut
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siitd, oliko vastaajalle asetettu tavoitteita tapausten maaran suhteen. limeisesti kayttgjilla
on tarve saada arvostusta, ja tayttda sosiaalisia tarpeitaan myos tata kautta. Kun tyo-
la@mmat tapaukset eivat erotu tilastoissa vahemman aikaa vaativista, henkilot eivat koe
saavansa niista riittdvaa tunnustusta. Kaiken kaikkiaan yrityksen ihmiskuva on kuitenkin

kunnossa, ja henkildstd kokee, etté esimiehet luottavat heihin.

Hieman yli puolet vastaajista oli sitéd mieltd, etta ty0sta saatava tuotos ei vastaa panosta.
Tasasuhtateorian mukaisen motivoinnin kannalta tdma on ongelmallista. T&ta voisi ko-
konaispalkitsemisen laajempi avaaminen parantaa: ABB:lla on tarjota paljon muitakin
hyotyja kuin pelkka rahapalkka.

Tyonteko koettiin merkitykselliseksi, ja tavoitteet tarkoituksenmukaisiksi ja oikeudenmu-
kaisiksi. Henkildkohtaisesta suoriutumisesta on kuitenkin syyta pitaa huolta. Mikali hen-
kil ei usko kykenevansa saavuttamaan tavoitteita, han saattaa pitéa niita epaoikeuden-

mukaisina.

Tydn imu voisi asiakastapausten kasittelijoilld olla parempikin, ja selked kehityskohde
[0ytyi myds ammatillisen osaamisen kehittamisen mahdollisuuksista. ABB tukee omatoi-
mista opiskelua, mutta henkildstélle on myos tarjolla valtava maara erilaisia ja verkko- ja
muita kursseja. Olisi tarkeda tunnistaa naissa tiimeissd ammatillisen kehittymisen es-

teiksi koetut asiat, ja poistaa niita.
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Opinnaytetyokysely Salesforcen Case-tydskentelysta il 3

11 05:04 Active

Responses Average time to complete Status

o8
o}
0
(%]

1. Tiimi, jossa tyoskentelet

@ Asiakaspalvelu 5

@ Tekninen tuki 6

2. Kuinka usein kasittelet Caseja Salesforcessa?

@ Fiivittéin 10
@ Viikottain 1
. Harvemmin tai en lainkaan 0

3. Onko Salesforcen Case Mgmt mielestasi hyva tyckalu asiakastapausten kasittelyyn?

11 3.27

Responses Average Number
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4. Onko Salesforce mielestasi varmatoiminen ja nopea tydkalu?

11 2.82

Responses Average Number

5. Seurataanko tiimisi tydsuoritusta Salesforcen avulla tiimipalavereissa?

® xya 11
[ W] 0

6. Pyritaéanko ABB:n asiakaskokemusta parantamaan Salesforcesta kerattyjen tietojen,
kuten vasteaikojen, perusteella?

. Kylla 10
. Ei 0

En osaa sanoa 1
@

7. Salesforcen lapindkyvyys on edesauttanut yhteisty&ta organisaatiossamme

11 3.45

Responses
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8. Salesforcessa tehdyt ty6t ovat laajasti muiden ja my6s ylemman johdon néhtavissa. Onko

tama lapinakyvyys mielestasi hyva asia?

. Kylla 8
. Ei 2

En osaa sanoa 1
]

9. Tiedatko, kenelta saat Salesforce-tukea tarvittaessa

® «ylia 10

.En 1

10. Jotkut Salesforceen tulevat Caset voivat vieda huomattavan paljon enemmén aikaa kuin

toiset. Onko tdma mielestdsi huomioitu riittavasti suorituksesi johtamisessa?

11 1.82

Responses Average Number

11. Onko sinulle asetettu kehityskeskustelussa tavoitetta kasiteltyjen tapausten maarélle?

® 5
®c 6
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12. Koetko, etta Caseihin liittyvéat tavoitteet ovat ABB:n kannalta tarkoituksenmukaisia?

5 3.4

Responses Average Number

13. Ovatko sinulle asetetut tavoitteet mielestasi oikeudenmukaisia?

5 3.8

Responses Average Number

14. Uskotko, ettd kykenet saavuttamaan sinulle annetut tavoitteet?

. Kylla 4
@ En 0

En osaa sanoa 1
@

15. Koetko, ettéd tyollasi on tarked merkitys ABB:n asiakaskokemuksen kannalta?

11 4

Responses Average Number

16. Onko ty6stad saamasi hySty sopivassa suhteessa tydpanokseesi ndhden?

® i 5
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17. Koetko, etta esimiehesi luottaa siihen etté tekisit tyosi hyvin ilman Salesforce-seurantaakin?

® Kxyia 11
@ - 0

18. Onko ty6si usein mukaansatempaavaa?

11 2.82

Responses Average Number

19. Koetko enemman tyytyvaisyyden kuin tyytymattomyyden tunteita kasitellessani

Caseja Salesforcessa?

@ Kyla 3
@ En 3

En osaa sanoa 5
2]

20. Tarjoaako asiakastapausten parissa tyoskenteleminen sinulle mahdollisuuksia
kehittdd ammatillista osaamistasi?

11 2.82

Responses Average Number

21. Vapaat kommentit Salesforcesta ja Case-tydskentelysta

3

Responses

Latest Responses

"Rutiiniklikkailua on litkaa, vasteajat voisi olla nopeampiakin. Tehtaan...



