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1 JOHDANTO

CRM-jarjestelmien eli asiakkuuksien hallintajarjestelmien rooli organisaatioissa
on todella olennainen, koska ne vaikuttavat monesti yrityksien liikevaihdon muo-
dostumiseen. Yrityksien tulisi hydodyntaa CRM-jarjestelmia laajasti esimerkiksi
myyntiprosesseissa ja asiakkuuksien hallinnassa. Nain yritykset voivat maksi-
moida liikkevaihdon kasvun ja luoda kestavia asiakassuhteita. Opinnaytetydssa
tutkitaan CRM-jarjestelmaa ja erityisesti sen mahdollisuuksia myynnin edistami-

sessa.

1.1 Tavoite, tarkoitus ja rakenne

Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa tietoa uudesta CRM-jarjestelmasta myyn-
nin tukemiseen, seka kartoittaa organisaatiolle uusia ajatuksia CRM-jarjestelman
hyodyntamiseen myyntiprosessissa. Nykyinen kaytdssa oleva jarjestelma ei ole
taipunut myynnin tukeen tarpeeksi laaja-alaisesti, joten on tarkea Ioytaa kehitys-
ehdotuksia uuden CRM-jarjestelman implementaatioon. Opinnaytety0 tuottaa tie-
toa tulevaan 2024 vuoden aikana toteutettavaan CRM-jarjestelman implemen-
taatioon. Itse jarjestelman kayttdonotto toteutetaan konsernin ohjeiden mukai-
sesti, mutta itse muutoksen lapivienti toteutetaan paikallisen yrityksen omilla re-

sursseilla.

Opinnaytetyon tarkoituksena on tuoda esille nykyisen myyntiimin ajatuksia CRM-
jarjestelmasta ja odotuksia uuden CRM-jarjestelman hydédyntamiselle myyntia
kasvattavana seka tukevana jarjestelmana. Tarkoituksena on kayttaa opinnayte-
tydn tuottamaa tietoa apuna uuden CRM-jarjestelman implementoinnissa, seka
myyntikayton vahvistamisessa. Tutkimusstrategiana on kaytetty tapaustutki-
musta keskittyen tulevaisuudessa tapahtuvaan CRM-jarjestelman kayttéon

myynnin tukena.

Opinnaytety0 antaa vastauksia seuraaviin kysymyksiin
Miten henkildstd kayttaa nykyistda CRM-jarjestelmaa?
Mihin prosesseihin nykyinen jarjestelma ei pysty?



Miten hyodyntaa CRM-jarjestelmaa myynnissa laajemmin?

Mita odotuksia on uudelle CRM-jarjestelmalle?

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys koostuu CRM-jarjestelman hyodyntami-
sesta myynnin tukena ja yleisesti organisaatioiden tydkaluina. CRM-jarjestelmaa

kasitellaan yleisesti, seka tarkemmin myds myynnin prosessin osalta.

Toisessa luvussa kasitelladan CRM-jarjestelman teoriaa. Teoria koostuu CRM-jar-
jestelman prosessien kuvauksesta, seka erilaisten nakokulmien analysoimisesta
CRM-jarjestelman kayttdon liittyen. Kolmannessa luvussa kasitellaan CRM-jar-
jestelman prosesseja myynnin tukena ja itse myyntiprosessia CRM-jarjestel-
massa. Neljannessa luvussa kasitellaan tutkimusmenetelma, esitetaan haastat-
telulomake ja kaydaan lapi analyysimenetelma, seka pohditaan tutkimuksen luo-
tettavuutta. Viidennessa luvussa kasitellaan selvityksen tarkeimpia tuloksia. Kuu-
dennessa luvussa kaydaan lapi selvityksella saavutetut johtopaatokset ja pohdi-

taan tulevan implementaation vaikutusta myynnin tuloksiin.

1.2 Toimeksiantaja

Tutkimuksen toimeksiantaja on ruotsalaisen konsernin suomalainen tytaryhtio.
Oy Nefab Ab on osa maailmanlaajuisesti toimivaa Nefab-konsernia. Nefab-kon-
sernissa tyoskentelee talla hetkella 4300 tyontekijaa useiden eri maiden toimipis-
teissa. Toimipisteita on talla hetkella 80 kappaletta ja osa naista toimii myos tuo-
tantolaitoksina (Nefab, n.d.). Suomessa Nefabilla on viisi eri toimipistettd, joista
nelja toimii varastointi ja tuotantolaitoksina. Suomessa suurin osa tyontekijoista

tyoskentelee Espoon toimistolla ja Vuosaaren tuotantolaitoksella.

Oy Nefab Ab tarjoaa asiakkailleen pakkausratkaisuja ja logistiikan palveluita sa-
malla vahentaden paastoja asiakkaiden puolesta. Nefabin kotisivuilla mainitaan lii-
ketoiminnasta ja tarkoituksesta seuraavasti "Saastamme ymparistéa ja taloudel-
lisia resursseja optimoimalla toimitusketjuja. Kyse on siita, ettd innovoimme yh-
dessa ja kehitdamme alykkaampia pakkaus- ja logistiikkaratkaisuja samalla, kun
otamme huomioon ihmiset ja eettiset normit. Siten edistamme parempaa tulevai-

suutta asiakkaillemme, yhteiskunnallemme seka ymparistolle” (Nefab, n.d.). Oy
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Nefab Ab liikevaihto oli 2022 21,3 miljoonaa euroa ja yritys tyollisti 59 henkiloa

(Suomen Asiakastieto, n.d.).

Oy Nefab Ab noudattaa konsernin ohjeita liiketoiminnassa kaytettavissa ohjel-
mistoissa, joihin myds nykyinen CRM-jarjestelma sisaltyy. Suomeen toimipiste
perustettiin vuonna 1987 ja vuodesta 2010 lahtien kaytdéssa on ollut Microsoft
Axapta CRM-jarjestelma. Microsoft Axaptan tuki loppuu, joten organisaatio siirtyy
uuteen CRM-jarjestelmaan M3 Inforiin. Suomessa M3 Infor otetaan kayttoon to-

dennakoisesti vuoden 2024 aikana.



2 CRM-JARJESTELMA ORGANISAATIOISSA

CRM-jarjestelman idea on itsessaan aika yksinkertainen. Tavoite on pitaa asia-
kastiedot seka yritystiedot ajan tasalla ja saumattomasti tarjolla koko organisaa-
tiolle. CRM itsessaan voi olla toki paljon tatd enemman ja tarjota yrityksille oike-
astaan sen tarkeimman tyokalun, tyOkalun, jonka kautta kaikki data kulkee ja

jonka ymparille koko organisaation toiminta linkittyy.

2.1 Taustaa CRM-jarjestelmasta

Asiakassuhteiden hallinta eli CRM on teknologia, jolla voi hallita kaikkia yrityksen
suhteita ja vuorovaikutusta asiakkaiden, seka potentiaalisten asiakkaiden
kanssa. CRM-jarjestelman avulla yritykset pystyvat olemaan yhteydessa asiak-
kaisiin, parantamaan prosesseja ja nostamaan kannattavuutta. CRM:sta puhut-
taessa, ihmiset viittaavat yleensa CRM-jarjestelmaan eli tydkaluun, joka auttaa
kontaktien hallinnassa, tuottavuuden kasvussa ja toimii myynnin tukena. CRM-
tyokaluilla voidaan hallita asiakassuhteita koko asiakkaan elinkaaren ajan mark-
kinoinnin, myynnin, digitaalisen kaupankaynnin ja asiakaspalvelun osalta. (Sa-

lesforce, n.d.).

CRM-jarjestelman avulla voit hallita myynnin, asiakaspalvelun, liiketoiminnan ke-
hittdmisen, rekrytoinnin, markkinoinnin tai minka tahansa osa-alueen datan yh-
den jarjestelman avulla (The business development podcast, 2023). Taman jar-
jestelman avulla voidaan yllapitaa rekisteria asiakkaista, kasitella kaikki myynnin
toiminnot ja my6s markkinoida tehokkaasti. Yrityksia CRM auttaa huomattavasti,
koska saadaan paljon tietoa kaikkien saataville helposti verkon yli. Kaikki tyonte-
kijat nakevat ne tiedot, jotka heidan kuuluu nahda riippumatta ajasta ja paikasta
(Jokipii, K. 2023). CRM voi esimerkiksi nayttaa asiakkaan yleiskuvan, tilaukset,
reklamaatiot ja yhteystiedot.

CRM voi olla kaytdssa myds monipuolisesti markkinoinnin tyokaluna. Kerattyasi

paljon dataa asiakkaistasi voidaan niista hyotya myos markkinointia kohdenta-
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malla. Kun jarjestelma sisaltaa paljon dataa asiakkaistasi, on helpompi luoda ka-
sitys mista tuotteista asiakkaat voisivat myos tulevaisuudessa olla kiinnostuneita
ja nain markkinoida oikeita tuotteita oikeille asiakkaille. Taman datan kautta voi-
daan myos tehda uusasiakashankintaa ja |I0ytaa samalta alalta asiakkaita, joille
markkinointia myds kohdistaa (Business news daily, 2023). CRM voi myds kerata
dataa tehdysta markkinoinnista ja sita voidaan seurata esimerkiksi mittaamalla
sahkopostin avausprosentteja, seuraajien maaraa sosiaalisenmedian kanavilla ja
myynnin kasvua tuotesegmentissa. Taman datan avulla voidaan tunnistaa mark-

kinoinnin vahvuus ja suunnata yrityksen budjettia oikealla tavalla.

Yleisimmin CRM-jarjestelmaa kaytetaan myynnissa seka markkinoinnissa, mutta
sita voidaan myos kayttaa asiakaspalvelun tukena (Fit small business, 2022).
Asiakkailta voi tulla tiedusteluja puhelimitse, sahkopostilla tai yrityksen sosiaali-
senmedian kautta. CRM avulla voidaan osa asiakaspalvelun tyosta automati-
soida ja ohjata my0s asiakasta oikeaan suuntaan tarpeen tai ongelman ratkaisun
kanssa. Tasta tulevasta kommunikaatiosta voidaan myds tallentaa dataa jarjes-
telman toimesta, jolloin tulevissa asiakaskohtaamisissa asiakaspalvelun on yk-

sinkertaisempaa reagoida erinaisiin tapauksiin.

CRM-jarjestelmalla voidaan myds olla yhteydessa muihin organisaatiossa kay-
tdssa oleviin ohjelmiin (Hubspot, 2023). Tata kautta voidaan seurata markkinoin-
nintehokkuutta, myyntitapahtumia ja koko myyntiputkea. Talla tavoin yrityksen
prosessit nopeutuvat ja myos asiakaskokemus on saumattomampi, kun asiat ete-
nevat loogisesti jarjestelmassa. Yleisimmat ohjelmat joihin CRM on hyddyllista

yhdistaa ovat e-mail, kalenteri ja sosiaalinen media.

Kokonaisuutena CRM voi helpottaa asiakkaiden hankintaa, datahallintaa ja tata
kautta yhtenaistaa yrityksen liiketoimintaa. Markkinointi nakee datan avulla po-
tentiaaliset asiakkaat ja lisamyyntimahdollisuudet nykyisille asiakkaille. Myyjat
voivat reagoida nopeammin asiakkaiden tarpeisiin ja ennustaa tarkemmin tule-
vaisuuden myyntia. Asiakaspalvelu on saumattomampaa, kun on tarpeeksi oike-
anlaista dataa, jota hyddyntaa paivittaisessa palvelussa. Tata kautta asiakkaat
voidaan pitaa tyytyvaisina, kun osataan reagoida heidan tarpeisiinsa nopeasti.

Nain voidaan rakentaa vahvempia asiakassuhteita ja toimivia kumppanuuksia.
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CRM on suurin ja nopeimmin kasvava yrityssovellusohjelmistokategoria, ja maa-
ilmanlaajuisten CRM-kulujen odotetaan nousevan 114,4 miljardiin dollariin vuo-
teen 2027 mennessa (Salesforce, n.d). CRM-jarjestelma on erittdin tarkea osa
jokaisen yrityksen strategiaa ja sen avulla voidaan tuottaa tietoa yritykselle, joka

ei muuten olisi mahdollista.

2.2 Erilaiset CRM-jarjestelmat

CRM-jarjestelmia on kolme paatyyppia: yhteistoiminnallinen, analyyttinen ja toi-
minnallinen (Zendesk, 2023). CRM-jarjestelmia on taysin pilvipalveluissa toimi-
via, seka ohjelmistoksi yrityksen koneelle ladattavia. Parhaita CRM-jarjestelmia
eri koko luokan yrityksille ovat esimerkiksi Salesforce, HubSpot, Pipedrive, Up-
sales ja Microsoft Dynamics 365 (Turunen, T. 2021). CRM-luokittelun perusjako
tehdaan paaasiallisen asiakaskunnan perusteella. Se onko asiakaskunta B2B-
vai B2C-asiakkaita ei ole merkitysta tekniselle ratkaisulle. Useimmat CRM-jarjes-

telmat toimivat yhta lailla molemmissa asiakkuuksissa (Oksanen, T. 2010,20).

2.2.1 Yhteistoiminnallinen CRM-jarjestelma

Yhteistoiminnallisten CRM-jarjestelmien paapaino on siilojen purkamisessa
(Zendesk, 2023). Usein markkinointitiimi, myyntiedustajat ja asiakastukihenkilot
ovat kaikki eri osastoilla, jotka tuntevat olevansa erillaan. Isommissa organisaa-
tioissa kukin naista osastoista on erotettu toisistaan tekijdiden, kuten maantie-
teellisen sijainnin, palveltujen kanavien, tuotteiden tai erikoisosaamisen perus-
teella. Asiakkaalle on tarkeaa tarjota mahdollisimman saumaton kokemus koko
asiakkuuden ajan, joten tarvitaan tapa jakaa tietoa koko organisaation kesken
reaaliajassa. Yhteistoiminnalliset CRM-jarjestelmat varmistavat, etta kaikilla tii-
meilla on paasy samoihin ajantasaisiin asiakastietoihin riippumatta siita, milla

osastolla tai kanavassa he tyoskentelevat.

Yhteistoiminnallinen CRM kasittelee jokaista vuorovaikutusta organisaation ja
asiakkaan valilla. Tama osastojen ja kanavien valinen integrointi saastaa asiak-

kaita kokemukselta, etta he toistavat itseaan joka kerta, kun he puhuvat uuden
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kontaktin kanssa (Kaksio labs, 2021). Kaikki tyontekijat, joiden kanssa asiakas
on vuorovaikutuksessa, paasevat kasiksi jo kaytyihin keskusteluihin seka sopi-

muksiin tuottaen nain saumattoman asiakaskokemuksen.

2.2.2 Operatiivinen CRM-jarjestelma

Operatiivinen CRM auttaa luomaan selkeamman kuvan yrityksen asiakassuhtei-
den prosesseista (Zendesk, 2023). Ne tarjoavat tyokaluja, joiden avulla voi pa-
remmin visualisoida ja hoitaa tehokkaammin koko asiakaspolun. Tallainen pro-
sessi alkaa asiakkaan ensimmaisesta vuorovaikutuksesta yrityksen kanssa, toi-
mien lapi koko liidien hallintaprosessin, likkuessaan myyntiputken lapi ja jatkuu

myds, kun heista on tullut asiakas.

Operatiiviset CRM-jarjestelmat tarjoavat yleensa automaatio ominaisuuksia.
Markkinoinnin automaatio, myynnin automaatio ja palveluautomaatio hoitavat
osan tyosta, jota tyontekijat muuten joutuvat manuaalisesti hoitamaan. Tama
antaa tyontekijoille lisaa aikaa muihin toihin esimerkiksi asiakashankintaan ja
asiakkuuksien yllapitamiseen. Taman ansiosta kasvavien yritysten on paljon

helpompaa jatkaa kasvamista ja kayttaa resursseja niille tarkeisiin asioihin.

2.2.3 Analyyttinen CRM-jarjestelma

Analyyttisen CRM-jarjestelman tavoitteena on auttaa analysoimaan tarvitut
asiakastiedot, jolloin niita voi hyddyntaa oivaltavalla tavalla (Zendesk, 2023). Di-
gitaaliset tyokalut ja alustat helpottavat suurten tietomaarien keraamista. Vai-
kein tehtava on data-analyysin tekeminen, joka vaaditaan tietojen muutta-
miseksi hyoddylliseksi yritykselle. Suurin osa yritysten keraamista tiedoista ei

ikina edes paady oikeaan kayttoon.

Analyyttinen CRM tarjoaa ominaisuuksia, jotka auttavat kayttamaan tietoja 10y-
tamaan trendit asiakkaiden kayttaytymisessa. Naiden tietojen avulla ymmarre-
taan paremmin, mitka vaiheet johtavat myyntiin, mitka taas lisaavat asiakkaiden
uskollisuutta ja mitka ovat yleisimmat asiakasongelmat.
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3 CRM-JARJESTELMA MYYNNIN TUKENA

Kirjainyhdistelma CRM tuo ensisijaisesti mieleen teknologian tai ohjelmiston,
mutta isossa kuvassa kyse on ennen kaikkea toimintatavasta, jossa teknologian
avulla tuodaan asiakkaat liiketoiminnan keskioon ja tarjotaan laadukkaampaa
asiakaspalvelua. Kun asiakassuhteet ovat kunnossa, yrityksella on paremmat

edellytykset kasvattaa myyntia (Jokipii, K. 2023).

Yritykset kayttavat koostaan ja tarpeistaan riippuen CRM-jarjestelmaa useaan eri
tarpeeseen. Tallaisia osa-alueita ovat esimerkiksi markkinointi, myynti ja asiakas-
palvelu. Oikeanlaisella CRM-jarjestelman kaytolla voidaan kohdentaa markki-
nointia tarkemmin, kehittdd asiakaspalvelua, helpottaa segmentointia ja tata

kautta kasvattaa yrityksen liikevaihtoa.

Kokonaisvaltainen asiakkuudenhallinta auttaa yrityksia ymmartamaan ja mittaa-
maan asiakkaiden kayttaytymista ja arvoa yritykselle. Tama ymmarrys puoles-
taan auttaa esimerkiksi kohdentamaan markkinointia paremmin, tarkentamaan
asiakkaiden profilointia ja segmentointia, I6ytamaan lisamyyntimahdollisuuksia,
nostamaan kauppojen syntymisen todennakoisyytta, lisaamaan osuutta asiakkai-
den hankinnoista, parantamaan markkinoinnin ja myynnin yhteistyota, kehitta-
maan asiakaspalvelua, parantamaan asiakastyytyvaisyytta ja vahentamaan asia-

kaspoistumaa (Crementum, 2018).

3.1 CRM-jarjestelman prosessit

CRM-jarjestelman yleisimpia prosesseja ovat myyntiprosessi, markkinointipro-
sessi, tarjousten hallinta ja asiakaspalvelu. Kaikki prosessit ja toiminta on tieten-
kin riippuvainen itse CRM-jarjestelmasta. Se mita prosesseja yritys oikeasti tar-
vitsee, on tietenkin yrityskohtaista ja sen mukaan on myds valittava yrityksessa

kaytettava jarjestelma.
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3.2 Myyntiprosessi CRM-jarjestelmassa

Tarkastellaan hieman tarkemmin itse myyntiprosessia ja kuinka siita voi tehda

erittain toimivan. Alla kuva normaalista myyntiprosessista CRM-jarjestelmassa.

Sales Funnel Stages Pipeline Stages

KUVIO 1. Myyntiprosessi CRM-jarjestelmassa (Founderjar, 2022)

Myyntiprosessi aloitetaan siis kontaktin ottamisesta tai mielenkiinnon herattami-
sesta. Taman jalkeen voidaan sopia tapaaminen asiakkaan kanssa ja selvittaa
tarpeita. Seuraava askel on tarvekartoitus ja tarjouksen tekeminen. Tasta
yleensa seuraa neuvottelut ja tarjouksen hyvaksynta, jonka jalkeen siirrytaan
kaupan tekoon seka kaupan paattamiseen. Viimeinen vaihe on siis tuotteen toi-
mitus asiakkaalle ja tasta alkaa jalkitoimet, joka pitéda asiakkaan uskollisena yri-
tyksen tuotteelle ja kiinnostuneena myods toimimaan yhteistydssa tulevaisuu-
dessa. Nain tehtyna myyntiprosessi toimii yleisesti suurimmalle osalle yrityksia,
mutta tietenkin on erilaisia toimijoita ja kaikkia askeleita ei ole toiminnassa edes

tarkoitus valttamatta seurata.
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3.3 CRM-prosessin vahvistaminen

CRM-prosessi on niin tarkea yritykselle, etta sen vahvistaminen ja yllapitaminen
korkealla tasolla on todella tarkeaa. Kaikkien yrityksen tyontekijoiden tulisi seu-
rata prosessia samalla tavalla, jolloin tuloksia on myos mahdollista mitata. Kun
prosessi toteutetaan onnistuneesti, on lopputuloksena kaupan saaminen ja siita

voidaan toivottavasti myds saada uusi pitkaaikainen asiakkuus yritykselle.

Vahva CRM-prosessi tulee aloittaa hyvalla markkinoinnilla ja sita kautta tulevalla
tunnettuudella. Kun tunnettuus saavutetaan, on aika hankkia liideja yritykselle ja
sen jalkeen lahted muuntamaan naita liildeja asiakkaiksi. Sitten siirrytaan asiak-
kuuksien yllapitamiseen, joka tarkoittaa markkinointia, yhteydenpitoa ja yksilol-
listd huomioimista. Taman jalkeen myydaan lisaa tuotteita ja erilaisia palveluita
asiakkaalle. Tama tekee yrityksesta tarkean kumppanin asiakkaalle tulevaisuutta
ajatellen. Kun saavutetaan luotettava ja hyva asiakassuhde voidaan sita kautta
myOs saada paljon lisda asiakkaita. Nain voidaan kasvaa huomattavasti helpom-
min kuin vain itse hankkimalla kaikki asiakkaat. Viimeisena askeleena on asiak-
kaiden sailyttaminen ja uskollisuuden kasvattaminen. Tama saavutetaan kuunte-
lemalla, avoimuudella ja toimimalla aina asiakkaan parhaaksi. Alla kuva vahvasta

CRM-prosessista.

Increase
Customer

Referrals

Upsells &
Cross-sells

KUVIO 2. CRM-prosessi (Founderjar, 2022)
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4 TUTKIMUSMENETELMA

Tutkimusmenetelmaksi tahan opinnaytetyohon valikoitui kvalitatiivinen eli laadul-
linen tutkimus. Tama menetelma valittiin, koska haastateltavien joukko oli pieni
neljan henkilon kokoinen myyntitiimi toimeksiantajan organisaatiossa. Tassa
opinnaytetyossa haettiin nakokulmia, asenteita ja vaikuttimia perusteellisesti pie-
nesta otannasta haastateltavia. Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus on tieteel-
lisen tutkimuksen menetelmasuuntaus, jolla pyritdaan selvittamaan seka ymmar-
tamaan kokonaisvaltaisesti tutkittavan kohteen laatua, ominaisuuksia seka mer-
kityksia. Laadullisen tutkimuksen eri menetelmissa korostuvat yhteisena piirteena
esim. kohteen esiintymisympariston, merkityksen seka ilmaisun nakokulmat
(Proakatemia, 2018).

Lahdin miettimaan aluksi opinnaytetyon aihetta ja miten parhaiten tutkia sita,
seka vastata sen kysymykseen. Tasta paadyin luomaan haastattelukysymyksien
rungon, joka voi vastata mahdollisimman laajasti alkuperaiseen tutkimuskysy-
mykseen ja josta voin ammentaa mahdollisimman laajat tulokset selvitykselle.
Koska haastateltavia oli rajallisesti, kaytetaan tutkimuksesta ja lopputuloksesta

kasitetta selvitys.

Haastattelut toteutettiin syyskuun ja lokakuun 2023 valisena aikana. Tarkoituk-
sena talla selvityksella oli kerata tietoa, jonka pohjalta saadaan ymmarrysta ny-
kyisestd CRM-jarjestelmasta ja toiveita tulevaan CRM implementaatioon. Yksil6l-
liset haastattelut toteutettin Teams-haastatteluina. Haastatteluissa kaytettiin
puolistrukturoitua haastattelulomaketta. Aineisto kerattiin tallentamalla haastatte-
lut, seka keraamalla tarkeimmat poiminnat haastattelun aikana lomakkeelle.
Haastattelu koostui kolmesta osiosta, jotka olivat taustatiedot, CRM-jarjestelman

kayttd ja CRM-jarjestelman kayttd vaihdoksen jalkeen.

4.1 Haastattelu

Haastattelut toteutettiin yksildhaastatteluina Microsoft Teams ohjelman avulla.
Naiden haastatteluiden kohteena oli Oy Nefab Ab:n neljan henkildn myyntitiimi,
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jonka tyontekijat kayttavat CRM-jarjestelmaa tyossaan paivittain. Tama haastat-
telutapa valikoitui haastateltavien sijoittuessa eri puolille Suomea. Haastattelui-
den kestot vaihtelivat 45—-60 minuutin valilla ja suoritettiin syyskuun ja lokakuun
aikana 2023. Haastatteluiden kysymykset (Liite 1) jaoteltiin kolmeen osioon taus-
tatiedot, ajatukset nykyisestda CRM-jarjestelmasta ja CRM-jarjestelman kayttod
vaihdon jalkeen. Kaikki haastateltavat ovat tdissa samassa yrityksessa, jolle
opinnaytetyo tehtiin ja jossa my0s haastattelija tyoskentelee. Haastattelun tarkoi-
tuksena oli kartoittaa haastateltavien nykyista CRM-jarjestelman kayttamista, toi-
veita uuden jarjestelman ominaisuuksille ja saada myds haastateltavalle lisaa na-

kokulmia CRM-jarjestelman myyntia tukeville ominaisuuksille.

Opinnaytetyon teemahaastattelussa oli kaytdssa puolistrukturoitu haastattelu
menetelma. Kysymykset laadittin ennakkoon ja esitettin samassa muodossa
kaikille haastateltaville. Haastateltava kuitenkin itse paattaa kuinka naihin kysy-

myksiin vastaa ja kuinka reagoi erilaisiin jatkokysymyksiin.

Kaikki haastattelut nauhoitettiin, joten ne oli mahdollista kayda lapi jalkikateen ja
haastattelijana tein myos jokaisesta haastattelusta kattavat muistiinpanot, joista
selvityksen tulokset muodostettiin. Kavin selvityksen materiaalia lapi laadullisena
sisallénanalyysina hyddyntaen kerattyja muistiinpanoja ja nauhoitettuja haastat-
teluita. Tasta analyysista koostin tarkeimmat nostot selvityksen tuloksissa esitel-
tavaksi. Materiaalin Iapikayntia suoritin eliminoivalla periaatteella ja jatin raportoi-
matta epaolennaiset asiat, kuten tyokokemuksen lopullisiin tuloksiin. Nain analy-
soimalla valtin myos kayttamasta samankaltaisia vastauksia lopullisissa tulok-

sissa.

4.2 Tutkimuksen luotettavuus

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen luotettavuus perustuu itse tutkijaan,
joka on olennainen osa tutkimusta. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa paaasiallisin
luotettavuuden kriteeri onkin tutkija itse ja nain ollen luotettavuuden arviointi kos-

kee koko tutkimusprosessia. Tama on selva ero kvantitatiiviseen tutkimukseen,
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missa luotettavuudesta on puhuttu nimenomaan mittauksen luotettavuutena, tut-
kijan muiden toimenpiteiden osuvuutta ei ole ollut tapana arvioida. (Suoranta &
Eskola, 1998. s.151)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden kriteereita ovat esimerkiksi aineiston ke-
ruu, tutkimuksen tiedonantajat, aineiston analyysi, tutkimuksen raportointi ja tut-
kimuksen kesto. Luotettavuutta parantaa myos tutkijan lukijalle antama tieto mah-

dollisimman yksityiskohtaisesti ja tarkkaan. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 121.)

Tekemani haastatteluiden ja sen tuotoksena syntyneen selvityksen luotettavuus
perustuu syntyneen aineiston huolelliseen lapikayntiin seka yksityiskohtaisiin
haastatteluihin. Samaan lopputulokseen olisi paadytty myds tekemalla esimer-
kiksi kyselytutkimus, mutta ilman tarvittavaa syvyytta. Jos haastateltavien maara
olisi ollut merkittavasti suurempi olisi haastatteluiden tekemiseen mennyt ajalli-
sesti paljon pidempaan, jolloin kyselytutkimus olisi ollut parempi vaihtoehto. Talla
kyseisella henkilokohtaisten haastatteluiden jarjestamisella paastiin asioihin sy-
vallisemmin ja ndin saatu data on hyodyllisempaa tulevaisuudessa toimeksianta-
jalle. Tulokset on saatu aineistoa tulkitsemisella ja poistamalla ylimaaraiset toistot

tuloksista.

Tutkimuksen eettisyys on varmistettu saamalla haastateltavien suostumus tutki-
mukseen osallistumiseen ja tata kautta syntyneiden tulosten esittamiseen. Kaik-
kien osallistujien henkildllisyys on jatetty tassa tutkimuksessa mainitsematta, eika
aiempaa tyokokemusta myoskaan vastauksissa tuoda mitenkaan esille. Jokaista
haastateltavaa on myds kohdeltu taysin tasa-arvoisesti, jolloin saavutetut tulokset

eivat ole vaaristyneet.
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5 HAASTATTELUN TULOKSET

Tulosten esittamisen olen jakanut tarkeimpiin alaotsikoihin, joista mielestani saa-
daan parhaiten tietoa opinnaytteen ongelman ratkaisemiseen. Alaotsikot muo-
dostettiin sisallonanalyysin pohjalta tehtyihin havaintoihin ja analyysin kautta suo-
ritettuun samankaltaisten vastauksien eliminointiin. Haastatteluissa kaytiin paljon
vapaata keskustelua myOs jatkokysymyksia esittden, jotta saatiin mahdollisim-
man laajasti sisaltdéa vastauksiin. Nama tulokset perustuvat siis oman harkintani
pohjalta tehtyihin valintoihin ja itse vastauksia on jasennelty alkuperaista tiiviim-

miksi.

5.1 Kokemukset nykyisestda CRM-jarjestelmasta

Nykyinen jarjestelm& on vanhankantainen ja kankea, todella paljon vaatii ulkoa
asioiden muistamista ja manuaalista tietojen syo6ttoa. Jarjestelman kaatuminen ja
lisenssien rajallinen maara vaikeuttavat myos normaalia tyontekoa. Jarjestelman
data ei linkity suoraan mihinkaan ulkoiseen, vaan tiedot ovat tallennettuna eta-

tydpoydan asemalle.

Talla hetkella jarjestelmaa kaytetaan tarjousten tekoon, tilausten kasittelyyn, las-
kuttamiseen, uusien asiakkuuksien luomiseen, tuotteiden hintojen yllapitoon, va-

rastojen seurantaan ja taydennykseen.

Myyntiprosessiin nykyinen jarjestelma ei anna tarpeeksi apua. Jarjestelmasta
lOytyy tietoja, joita hyodyntaa, mutta niihin ei ole prosessia tai se vaatii muiden
ohjelmien kayttéa CRM:n apuna. Nykyinen jarjestelma ei siis taivu tarpeeksi laa-
jasti tukemaan myyntiprosessia ilman ulkoisten jarjestelmien kayttoéa. Talla het-
kella ei saa kaikkia projekteja asiakkuuden tai liidin alle. Jarjestelmassa on talla
hetkella tarjoukset esimerkiksi erikseen, jos ne on tehty eri aikaan, vaikka ne kos-

kisivat samaa projektia.

Nykyista jarjestelmaa on vaikea hyoddyntaa myyntiputken seurantaan. Jarjes-
telma ei anna mitaan tietoa tai halytyksia vaan kaikki askeleet pitaa itse tehda,
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seka aikatauluttaa ulkoiseen jarjestelmaan. Asiakkuuksiin ei ole minkaanlaista
kokonaisnakymaa, josta voisi seurata mita projekteja on auki ja mitka tarjoukset

viela laskematta.

Talla hetkella kaytossa oleva jarjestelma ei mydskaan taivu integraatioihin. Ei voi
linkittaa tietoja palveluista kuten LinkedIn ja Hubspot, jolloin saataisiin mahdolli-
set prospektit ja liidit jarjestelmaan ilman ylimaaraista manuaalista tyota. Nykyi-
sessa jarjestelmassa ei ole visualisointia, jolla voisi hahmottaa asiakas organi-
saatiota, joka kertoisi, kuka tekee mitakin ja mista asioista kukin paattaa. Talla

hetkella CRM kaytto on todella kuormittavaa, koska automatisaatio puuttuu.

Nykyinen jarjestelma toimii hyvin datapankkina, koska se sisaltaa yli 10 vuoden
ajalta tilauksia, tarjouksia ja asiakastietoja. Tama myods tarkoittaa sita, etta jarjes-
telmassa on paljon vanhentunutta dataa ja my0s asiakasyrityksissa tyoskentele-
vat henkilot vaihtuvat vuosien saatossa. Historia jarjestelmassa on kattava ja se
auttaakin esimerkiksi tarjousten laatimisessa, kun nahdaan mita asiakkaalle on

aiemmin myyty.

5.2 Tarkeimmat ominaisuudet CRM-jarjestelmissa

Tarkeaa on, etta tieto ei olisi vain muistinvaraista ja mahdollisissa organisaation
muutoksissa esimerkiksi tyopaikan vaihdoissa tieto ei katoa myyjan mukana.
Tassa helpottaisi jarjestelmaan linkitetyt dokumentit, seka mahdollinen seuranta,
josta nakee mita tehdaan ja missa mennaan eri projekteissa. On todella tarkeaa,
jos tulee uusia henkildita organisaatioon, etta nama henkilot voivat muodostaa

selkean kasityksen asiakkaasta mahdollisimman helposti CRM:an avulla.

Kaytanndllisyys ja nakyvyys olisivat myos tarkeitd ominaisuuksia, jolloin olisi na-
kyma seka myyntiputki, josta seurata missa mennaan. Myyntiprosessia auttaa
huomattavasti, kun myyja tietaa mita pitaa tehda ja milloin, myyntiputkea seuraa-
malla. Myyntia on yksinkertaisempi myos tukea, kun kaikki tieto 16ytyy jarjestel-

masta ja turha kommunikaatio vahenee jarjestelman ulkopuolella.



20

Jarjestelman tulee olla mahdollisimman helppokayttdinen jokaiselle organisaa-
tion tyontekijalle. Tata kautta opettelemiseen tarvittavat resurssit eivat kuormita
likaa organisaatiota. Ei myoskaan olla liikaa tiettyjen henkildiden varassa, kun

jarjestelman osaaminen on laajasti hallussa.

5.3 Odotukset uuden CRM-jarjestelman hyddyntamisesta myynnissa

Automatisaatio, joka vahentaa manuaalista tyota esimerkiksi tilaukset voisivat
nousta suoraan CRM-jarjestelmaan, josta ne voidaan manuaalisesti myyntitiimin
toimesta hyvaksya. Automatisaatio myos lisaa ajansaastoa ja poistaa koko orga-

nisaatiolta ylimaaraistd manuaalista tyota, seka asioiden ulkoa muistamista.

Sisdanrakennettu tarjousten laskenta tyokalu, jolloin erilliset Excelilla lasketut tar-
joukset voitaisiin tehda itsessaan jarjestelmassa ja myos lahettaa sielta suoraan
asiakkaille. Talla tyokalulla tehdyssa tarjouksessa olisi myds tarkea olla riittavasti
tietoa tuotteista ja myds ulkoasun paivitys olisi tarkeaa. Uusi jarjestelma voisi siis
hakea jarjestelmasta kuvanumerot, seka muun tarkean datan automaattisesti tar-

joukselle.

Projektien hallinnan osalta voisi helpottaa myynnin suunnitelmallisuutta ja asiak-
kuuksien hallintaa. Jarjestelman myyntiputki voisi antaa yleiskuvan seka visuaa-
lisen nakyman siita missa mennaan. Jarjestelmassa olisi hyva olla mahdollisuus
kayttaa filtteria ja katsoa mita on asiakkaan suhteen saavutettu ja mitka ovat seu-
raavat tehtavat. Olisi tarkeaa, etta laskutus seka tarjoukset ja kaikki data paivitty-
vat automaattisesti jarjestelmassa. Tama helpottaa myyjan paivittaista tyota ja
antaa myos johtoryhmalle ajankohtaista dataa meneillaan olevista projekteista.
Nain parantuu myds yleinen asiakashallinta, jossa on helppo paasta ajan tasalle

ja tehda tarvittavia toimenpiteita jarjestelman tuella.

5.4 Tarkeimmat tiedot uudesta jarjestelmasta organisaatiolle

Nakyma tuotannolle, josta voi nahda materiaalit ja aikataulut ilman useita ylimaa-

raisia kontakteja myynnin ja tuotannon valilla. Tallainen nakyma voi auttaa myos
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tuotantoa hahmottamaan tyOkuormaa ja suunnittelemaan tuotantoa ajoissa. Tuo-
tanto voi myos luoda vahemmin askelin uudet nimikkeet tarjotuille ratkaisuille,
kun jarjestelmasta loytyy kuvat ja materiaalit uusista tuotteista. Myos suunnitteli-
jat voisivat kayttaa tallaista nakymaa tuotteiden muokkaamiseen, joka taas va-

hentaa ylimaaraista viestintaa myynnin ja suunnittelun valilla.

Asiakkaiden ennusteet, hinnat ja yhteystiedot, jotka ovat ajan tasalla. Tassa jar-
jestelma voisi myOs itse pyytaa tietoja paivittamaan tekemalla jonkinlaisen haly-
tyksen ajoittain. Nain asiakaspalvelu voi myyjien tuella paivittaa jarjestelmaa jat-

kuvasti ja johdonmukaisesti.

5.5 CRM-jarjestelman implementaatio ja sen onnistuminen

Uuden jarjestelman siirtymassa olisi hyddyllista pitaa kick-off koulutus ja lisaksi
tuotteen valmistajalta saada koulutusta moduulien kayttéon. Myos paljon koulut-
tamista yhdessa tiimind seka erikseen tarjolla olevaa materiaalia, jota voi yksin

opiskella.

Olisi hyodyllista yhdessa tiimina kayda jarjestelmaa lapi ja sopia myyntiproses-
sista. Tata kautta voidaan tehostaa myyntiprosessia ja olla varmoja siita, etta
kaikki kayttavat jarjestelmaa samalla tavalla. Naita varten voisi jarjestaa tyopa-
joja, joissa kaydaan yhdessa jarjestelman mahdollisuuksia lapi. Mahdollisuuksien
lapikaynti auttaa myods ymmartamaan kuinka jarjestelmaa kaytetaan organisaa-

tiossa ja miten hyddyntaa kayttajatasoisesti.

Ennen kayttoonottoa olisi tarkeaa saada vanhasta datasta siirrettya tarkeat asiat
ja samalla siivottua aiempaa turhaa historian kuormaa. Tallaista kuormittavaa
vanhaa dataa on esimerkiksi ei aktiiviset asiakkaat ja kontaktit. Jarjestelma tulee
jatkossa olemaan tarkea tyokalu organisaatiossa ja olisi tarkeaa, jos jarjestelma
linkittyy mahdollisimman saumattomasti muihin organisaatiossa yleisesti kay-

tossa oleviin ohjelmiin.

Implementaatio on onnistunut, kun lapimeno aika projekteille lyhenee ja se luul-

tavasti saavutetaan, tiedon kulkua nopeuttamalla. Mitd nopeammin tieto saadaan
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kulkemaan tarjouksesta toimitukseksi asiakkaalle, sitda enemman voidaan tehda

myyntia, joten onnistunut implementaatio tarkoittaa myos kasvanutta myyntia.
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6 JOHTOPAATOKSET

Aloittaessani opinnaytetyota oli selkeaa, ettd uutta CRM-jarjestelmaa tarvitaan
tulevaisuuden kasvua edistamaan. Tydskennellessani asiakaspalvelun tiimissa,
jossa toimin myds myynnin tukena kaytan paivittain runsaasti nykyista CRM-jar-
jestelmaa. Huomasin paivittaisessa tyossani kuinka vahan tietoa jarjestelma an-
taa myynnille ja tata kautta myynnin kasvun tukemiseen. Jarjestelma antaa vain
valttamattomat tiedot ja sita ei voinut yksinaan hyddyntaa syvemmalle myyntiin

mentaessa.

Tekemieni haastattelujen perusteella tarve vahvemmalle myyntia tukevalle CRM-
jarjestelmalle on ehdottomasti olemassa. Saamieni vastauksien ja keskustelui-
den perusteella myds muutosvastarinta ei tule olemaan ongelmana vaan jokai-

nen myyntitiimin jasen on valmis muutokselle.

Kayttoonotossa olisi tarkea ottaa huomioon haastatteluiden perusteella esiin
nousseita asioita, kuten jarjestelman yhtenainen kayttaminen ja yhtenaisen
myyntiprosessin luominen. Uuden jarjestelman kautta saadaan eniten tukea
myyntiin, kun jarjestelmaa kaytetdaan johdonmukaisesti ja asiakkuuden eri vai-
heita voidaan seurata aiempaa laajemmin. Organisaatiossa tulevassa implemen-
taatiossa myos kouluttaminen ja yhdessa tekeminen tulevat olevaan aarimmai-

sen tarkeita elementteja onnistuneelle kayttoonotolle.

Myyntia jarjestelma tukee parhaiten, kun sy6tetdan data mahdollisimman huolel-
lisesti ja jokainen tekee sita samalla tavalla. Tasta datasta on helppoa myyjien
saada ne tarkeat ja ajantasaiset tiedot mita millakin hetkella tarvitaan. Myynnin
seuranta on taman takia helpompaa itse myyjille, sekd myynnin tukitoiminnoissa

toimiville ja nain itse myyntiprosessi on tehokkaimmillaan.

Tutkimus toi esille myds yhtenaista ajattelua koko myyntitiimissa uudesta jarjes-
telmasta. Yhtenainen ajatus on sopia yhteiset pelisaannot kaytdn suhteen ja syot-
taa kaikki data mahdollisimman tarkasti jarjestelmaan. Tama varmistaa sen, etta
uusi jarjestelma palvelee niin organisaatiota, kuin yksildoa mahdollisimman hyvin.

Kun uusi CRM sisaltaa tarpeeksi kattavasti uusia ominaisuuksia ja sita opitaan
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kayttamaan koko myyntitimissa ammattimaisesti, tulee yrityksen kokonaismyynti

kasvamaan.

Opinnaytetyo palvelee ennen kaikkea minua tulevaisuuden CRM implementaati-
ossa, mutta my0s sita kautta organisaatiotani. Olen saanut ymmarrysta taman-
hetkisesta CRM:an kayttamisesta ja myds ymmartanyt myyntitiimin tarpeet tule-
vaisuuden kayttoa ajatellen. Nain uskon voivani toimia tarkeana osana myos tu-

levan vaihdon yhteydessa, seka sitd seuraavana aikana yrityksessani.
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