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Tama opinnaytety6 on tehty yritys X:n toimeksiantona. Yritys X on koulutusliiketoimintaan
keskittyva yksityinen palveluyritys. Opinnaytety6n tavoitteena oli tutkia yhden yrityksen
kaytdssa olevaa CRM-jarjestelmaa sekéd mahdollisia kehityskohteita. Tutkittava CRM-
jarjestelma tassa tytssa oli Pipedrive.

Opinnaytetyon alku koostuu teoriaosuudesta. Naiden avulla lukija paésee tutustumaan
tyon aiheisiin, jotka ovat asiakkuudenhallinta ja asiakkuudenhallintajérjestelmat seka
myynti. Teoria osuudessa kasitellaan asiakkuudenhallintaa, sen lajitteluja,
asiakkuudenhallintajarjestelmien haasteita, Pipedrive-jarjestelmad, myyntiprosesseja ja
uusasiakashankintaa.

Tutkimuksen empiirinen osuus koostuu Webropolin avulla tehdysta kyselysta ja
toimitusjohtajan sahkdpostihaastattelusta. Tydssa kaytettiin laadullista
tutkimusmenetelmaa, jossa yleisimpia tapoja kerata aineistoa ovat haastattelu, kysely,
havainnointi tai erilaisista dokumenteista keratty tieto. Analysointimenetelména
tutkimuksessa kaytettiin siséllonanalyysia.

CRM-jarjestelmien tarkoituksena on tukea yrityksia heidan asiakasuhteidensa
tehokkaammassa hallinnassa. CRM-jarjestelmia kaytetaan asiakasrekistering,
myynninhallinnan tyokaluna sek& analysoinnin ja kehittdmisen tukena. CRM:n avulla
myyjat pystyvét tydoskentelem&an tuloksellisemmin ja jarjestelma auttaa motivoimaan
myyntid henkiléston keskuudessa.

CRM-jarjestelma oli tutkimuksen mukaan yritys X:lle erittdin hyodyllinen tydkalu myynnin
seké asiakastietojen tallentamisen suhteen. Jarjestelma tuki tydtehtavia ja helpotti
henkildston toimimista. CRM-jarjestelméa myds yksinkertaisti myynnin tapahtumien
seuraamista ja kokosi koko yrityksen myynnin yhteen paikkaan, joilloin henkilokunta oli
ajantasalla tapahtuvasta myynnista.

Tutkimuksen avulla yritys X:n on mahdollista kehittda l16ydettyja ongelmakohtia ja
kohdentaa toimenpiteita tarvittaville alueille. Opinnaytety0 antoi suuntaviivoja ja selvensi
henkildkunnan ajatuksia jarjestelman suhteen.

Opinnaytetyd tehtiin syksylla 2021.

Asiasanat
Asiakkuudenhallinta, asiakkuudenhallintajarjestelm&, myyntiprosessi, uusasiakashankinta
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan asiakkuudenhallinta- eli CRM-jarjestelmaé kayton,
tehokkuuden ja kehittamisen néakdkulmista. Tutkimus tehtiin pienen yksityisen yritys X:n
toimeksiantona. Yrityksen kaytossa oleva CRM-jarjestelma on Pipedrive, joka on
suunniteltu pienemmille seka keskisuurille yrityksille. Pipedrive tukee asiakkuuksien- ja
myynninhallintaa kokoamalla myyntiprosessin yhteenpaikkaan seké selkeyttamalla

myyntitoimintoja.

Vaatimukset CRM-jarjestelmaélle ovat olleet hyvin suoraviivaisia. Jarjestelmiin on
tallennettu myyntimahdollisuudet ja asiakassuhteiden perusasiat. Organisaatioissa on
kaytetty yleisesti tukena taulukkolaskentaa, jolla ei ole ollut liittymarajapintaa CRM-
jarjestelmaan. Nykypaivana kaupanteko valittyy yha enemman internetin valityksella.
Tana paivana edistyneessa CRM:ssa yhdistetdan kaikki asiakkuuksiin liittyvat tiedot ja
nain mahdollistetaan onnistunut tehokkaampi myyntiprosessi. CRM:sta on mahdollista
saada dataan pohjautuvia ennusteita, seké helposti kaytettavaa tietoa myynnin tueksi.

Taman tutkimuksen teoriaosassa kasitelladn asiakkuudenhallintaa,
asiakkuudenhallintajarjestelmia eli CRM-jarjestelmia, myyntid, asiakasuhteen eri vaiheita
ja uusasiakashankintaa. Toimeksiannon perusteella tutkimuksessa keskitytaan Pipedrive
CRM-jarjestelméén ja sen kayton kehittamiseen. Tassa tutkimuksessa kasitelldan yhden
yrityksen henkiloston CRM-jarjestelman kayttda ja kuinka sité voitaisiin hyddyntéaa

tehokkaammin.

1.1 Tutkimusongelma ja tavoitteet

Opinnaytetyon tutkimuksen taustalla on tarve tutkia kuinka yrityksen kaytssé olevasta
CRM-jarjestelmésta saadaan tehokkaampi henkiléston tyotehtaviin liittyen. Tarkoituksena
on pohtia kuinka jarjestelman kayttoa voidaan kehittdd paremmaksi, jotta se tukisi
yrityksen liiketoimintaprosesseja mahdollisimman tehokkaasti. Tutkimuksessa pyritdéan
l6ytamaan CRM-jarjestelman mahdolliset ongelmakohdat ja etsia niihin ratkaisuja, joilla

yritys voi parantaa kaytossa olevaa CRM-jarjestelmaa.

Tutkimuksen on tarkoitus auttaa yritystd saamaan enemman irti CRM-jarjestelmasta, jotta
se tukisi yrityksen tavoitteita ja liiketoimintaprosesseja paremmin. Kun CRM-jarjestelméa

on tehokkaammassa kaytdssa ja sité on kehitetty yrityksessa, se auttaa muita prosesseja
toimimaan joustavammin. Tehottomassa kaytossa oleva CRM-jarjestelma vie paljon aikaa

yrityksen tyéntekijoiden ajasta, jos suurin osa tydajasta kuluu CRM-jarjestelman



paivittamiseen. Kehitetty CRM-jarjestelméa tukee myyntity6ta, silla se auttaa tyotekijoita

hahmottamaan jo tapahtuvia myyntitoimintoja sek& ennakoimaan tulevaisuutta.

Tutkimuksen paaongelma: tydssa tutkitaan, kuinka CRM-jarjestelmaa talla hetkella
kaytetaan yrityksessa ja miten se saataisiin tehokkaampaan kayttoon.

Tutkimuksessa selvitettiin vastauksia naihin tutkimuskysymyksiin:
Kuinka aktiivisesti henkilosto kayttaa CRM-jarjestelmaa?
Mit& toimintoja heidan kaytdéssaan on?

Mitd ongelmakohtia CRM-jarjestelman kayttssa on?

Tavoitteena opinnaytetydssa on selvittdd CRM-jarjestelman taman hetkista kayttoa ja
kuinka sita olisi mahdollista parantaa tulevaisuudessa, jotta yritys voisi tutkimuksen

perusteella kehittdd omaa CRM-jarjestelmaansa.

Tutkimuksessa tarkastellaan vain yhden yrityksen CRM-jarjestelméaa. CRM-jarjestelmasta
tarkemmin tutkitaan Pipedrive -jarjestelmaa, joka on yritys X:n kayttssa oleva jarjestelma.
Yrityksella on liikketoimintaa Suomessa monella eri paikkakunnalla, mutta Pipedrive oli

kuitenkin tutkimuksen aikana paaosin kaytdssa vain paakaupunkiseudulla, jossa yrityksen

myynti tapahtui.

1.2 Opinnaytetytn rakenne

Opinnaytetydn alussa on johdanto, jossa kasitelladn lyhyesti opinnaytetytn paaaihetta eli
CRM-jarjestelmaa myynnin tukena. Johdannossa esitelldan tutkimusongelma, tavoitteet ja
maaritellaan asiakkuudenhallinnassa seka myynnissa esiintyvia kasitteitd. Johdannossa

esitellaan lyhyesti toimeksiantaja Yritys X.

Opinnaytetyon luvuissa kaksi, kolme ja nelja kasitellaan tutkimusongelmaan perustuvaa
teoriaosuutta. Teoriaosuudessa kaydaan lavitse tarkemmin asiakkuudenhallintaa, CRM-
jarjestelmia, myyntia, asiakassuhteen eri vaiheita ja uusasiakashankintaa, jotka kaikki

ovat olennaisia asioita CRM-jarjestelmiin liittyen.

Opinnaytetydn empiirisessé osuudessa kasitellaéan tutkimuksessa kaytettya
tutkimusmenetelmad, tutkimuksen rakennetta, yrityksen liikketoimintaprosessia,
tutkimustuloksia ja niiden analysointia. Tyén loppu koostuu pohdinnasta ja
jatkokehitysideoista. Lopussa kasitelld&n vield opinnaytetydprosessia tutkimuksen tekijan

nakokulmasta ja oman oppimisen arviointia.



1.3 Toimeksiantajan esittely

Yritys X on vuonna 2011 perustettu koulutusliiketoimintaan keskittyva yksityinen
palveluyritys. Yritys tarjoaa erilaisia koulutusohjelmia ja on erikoistunut erityisesti ICT-alan
koulutusohjelmiin tyottémille tydnhakijoille. Yritys on keskittynyt Rekry-, tybvoima- ja
muutoskoulutuksiin. Koulutuksia tehdaan yhdessa ELY-keskusten ja TE-toimistojen
kanssa yhteishankintamallilla. Yrityksella on toimintaa ympari Suomea muun muassa
paakaupunkiseudulla, Oulussa, Tampereella, Jyvaskylassa, Varsinais-Suomessa ja
Satakunnassa. Yrityksen palveluksessa on kahdeksan tyontekijaa ja kaytettavissaan laaja

asiantuntijaverkosto koulutuksien jarjestdmisessa.

1.4 Kasitteet

Asiakkuudenhallinta
Asiakkuudenhallinta eli CRM (Customer Relationship Management)
tarkoittaa toimintatapaa ja tietojarjestelmia, joilla yritys hallitsee

asiakkuuksiaan jarjestelmallisesti (Oksanen 2010, 22).

Asiakkuudenhallintajarjestelma
Asiakkuudenhallintajarjestelmat eli CRM-jarjestelmat ovat jarjestelmia, joiden
tavoitteena on auttaa yrityksia hallitsemaan asiakassuhteitaan tehokkaasti
(Ang & Buttle 2006).

Asiakkuus
Myyijén ja asiakkaan valille syntynyt pitkdaikainen yhteistydsuhde
(Kortelainen & Kyr¢ 2015, 30).

B2B
B2B (business-to-business) on liiketoimintaa, jossa osapuolina ovat kaksi
yritysta (Oksanen 2010, 23).

B2C

B2C (business-to-consumer) on liiketoimintaa, jossa myynti tapahtuu

yrityksen ja kuluttuja-asiakkaan vélilla (Oksanen 2010, 23).



Liiketoimintaprosessi
Liiketoimintaprosessin ajatellaan olevan joukko toisiinsa liitoksissa olevia
vaiheita ja niiden tarkoituksena on luoda sisdiselle tai ulkoiselle asiakkaalle
toivottuja tuloksia (Savolainen, Saaren-Seppald & Savolainen 1997, 14).

Myyntiprosessi
Myyntiprosessi on joukko askelia tai vaiheita, joiden kautta myyja pyrkii

saavuttamaan kaupan asiakkaan kanssa (Kairisto-Mertanen 2003, 46).

Pipedrive
Asiakkuuksien- ja myynninhallintaohjelmisto, jonka tehtavana on auttaa

selkeyttdmaan myyntiprosesseja ja parantamaan myyntia (Pipedrive s.a).

Uusasiakashankinta
Uusasiakashankinta tarkoittaa sananmukaisesti uusien asiakkaiden

hankkimista yritykselle (Bergstrom & Leppanen 2021, luku 6.2).

Yhteishankintakoulutus
Yrityksen henkildston osaamisen kaivatessa kehittdmisté, koulutus on
mahdollisista toteuttaa niin sanottuna yhteishankintakoulutuksena, jonka
suunnittelevat ja rahoittavat TE-hallinto seka yritys yhdessa (ELY-keskus,

s.a.).



2 Asiakkuudenhallinta

Asiakkuudenhallinnalla eli CRM:lla (Customer Relationship Management) tarkoitetaan
Oksasen (2010, 23) mukaan toimintatapaa ja tietojarjestelmia, joilla yritys hallitsee
asiakkuuksiaan jarjestelmallisesti. CRM on hyvin laaja termi, jolla voidaan myds tarkoittaa
prosessia asiakaskohtaamisten hallitsemiseksi, asiakkaiden tunnistamisen
lahestymistapaa, hankintaa ja sitouttamista. Se on myds liiketoiminnan tietojarjestelma,
minka avulla suunnitellaan, aikataulutetaan ja johdetaan markkinointi-, myynti- ja
asiakaspalvelutoimintaa. CRM voi olla myds osa liiketoimintastrategiaa, jonka avulla
lisataan asiakkaiden kannattavuutta, tuottoja ja tyytyvaisyytta. (Oksanen 2010, 23.)

Payne (2012, 22-23) katsoo CRM:n olevan strateginen lahestymistapa, joka liitetaan
uusien osakkeenomistajien arvon luomiseen avainasiakkaiden ja asiakkuussektorien
parannusten kautta. CRM:aa voidaan hyddyntaéd asiakasymmaryksessa ja implementoida
markkinointistrategioita sen avulla paremmin. Anas, Amer, Md & Anas (2020, 713)
mukaan CRM on strategia, jonka tarkoituksena on parantaa asiakassuhteita ja tunnistaa
asiakkaan tarpeita. Strategian avulla voidaan luoda uskollisia asiakassuhteita yritykselle.
Greenberg (2009, 30) maarittaa CRM:n filosofiaksi ja liiketoiminta strategiaksi, jota
tuetaan teknologialla ja jarjestelmilld, jotka on suunniteltu parantamaan ihmisten

kanssakaymista liikketoimintaymparistossa.

2.1 CRM:n lajittelu

CRM voi olla erilainen riippuen yrityksen asiakaskunnasta. Liiketoiminnassa on
lainsd&dannollisia eroja B2B-asiakkaille ja B2C-asiakkaille. CRM:n lajittelussa on
enemman kyse kasittelyyn sovellettavista kaytanndista ja normeista, eika niilla ole
merkitysta tekniselle ratkaisulle. CRM voidaan jakaa myods paaasiallisen
kayttotarkoituksen mukaan. Lajittelut eivat kuitenkaan ole absoluuttisia, eika niista ole
taysin yhtendista nakemysta. (Oksanen 2010, 23-24.) Buttle (2009, 4) lajittelee CRM:n

neljaan eri kategoriaan; strateginen, toiminnallinen, analyyttinen ja kumppanuus CRM.

2.1.1 Strateginen CRM

Strateginen CRM keskittyy yrityksen strategiseen suunnitteluun sisaltden kulttuurin ja
organisaation muutoksen, joita tarvitaan strategian onnistuneeseen lapivientiin (Peppers &
Rogers 2011, 9). Buttlen (2009, 4) mukaan strategisessa CRM:ssé keskitytdan
kehittamaan asiakaskeskeista liiketoimintaa. Sen perustana on tuloksellinen
uusasiakashankinta ja kannattavien asiakkaiden sailyttaminen luomalla seka toimittamalla

parempaa arvoa kuin kilpailijat. Yrityksen resurssit jaetaan sen mukaan mitka toiminnot



parantavat asiakkaalle tuotettavaa arvoa kuten esimerkiksi tyontekijoiden palkitsemista
niista toimista, jotka nostavat asiakastyytyvaisyytta, asiakastietojen kerdamisté, jakamista
ja asiakastietojen hyodyntamisté yrityksen toiminnoissa. Asiakaskeskeisyys kilpailee
muiden liiketoiminta-alueiden kanssa joita ovat tuotekeskeisyys, tuotantokeskeisyys ja
myyntikeskeisyys. (Buttle 2009, 4-5.)

2.1.2 Toiminnallinen CRM

Toiminnallinen CRM parantaa ja kehittéd& asiakasyhteyksien hoitoa seka asiakkaita
tukevia liiketoimintaprosesseja. Sen tarkoituksena on ohjata ja automatisoida
asiakasrajapinnassa toimivia prosesseja. CRM mahdollistaa sovellusten automatisoinnin
ja integroinnin. Tyypillisesti naméa sovellukset ovat markkinointiin, myyntiin ja
asiakaspalveluun liittyvid prosessitydkaluja. Markkinoinnin automatisoinnin avulla voidaan
lisata teknologiaa markkinointiprosesseihin. SFA:n (sales-force automation) avulla
voidaan liséta teknologiaa yrityksen myyntitoimintoihin. Asiakaspalvelun automatisoinnilla
yritys saa mahdollisuuden hallita asiakaspalvelutoimintoja ja sita toimitetaanko

asiakaspalvelua puheluilla, verkossa vai kasvotusten. (Buttle 2009, 6-9.)

2.1.3 Analyyttinen CRM

Analyyttisessa CRM:ssa painopiste sijoittuu tiedon louhintaan ja liiketoiminnan
mahdollisuuksien tunnistamiseen, joiden avulla on mahdollista nostaa seka asiakkaan etta
yrityksen arvoa. Analyyttinen CRM rakentuu asiakkaasta keratyn asiakastiedon paalle ja
asiakastieto toimii pohjana CRM:lle. Analyyttisestd CRM:sté on tullut tarkea osa CRM:n
toteutusta. Toiminnallisella CRM:Il& on vaikeuksia saavuttaa taytta tehokkuuttaa ilman
analyyttisestd CRM:sté saatuja asiakastietoja. Analyyttisen CRM:n avulla yritys voi
paattad myyntitavastaan ja siitd kuinka tavat myyda voivat vaihdella eri asiakasryhmien
valilla. (Buttle 2009, 9-11.) Analyyttistda CRM:44 kaytetdan useasti B2C-ymparistoissa tai
mikali se on kaytossa B2B-ymparistdissa, niin talléin on kyse erittain laajasta ympéristosta
(Oksanen 2010, 24).

2.1.4 Kumppanuus CRM

Kumppanuus CRM:ssa keskitytaan eri organisaatioiden rajojen ylittdvaan yhteystyéhon.
Yhteistyon tarkoituksena on saavuttaa tehokkaampia ja tuottavampia asiakassuhteita
seka niiden tunnistamista, houkuttelemista, sailyttamista ja kehittamista. Sen avulla
saadaan tarkeita tietoja, joita pystytaan jakamaan toimitusketjun eri vaiheissa.

Joihinkin CRM-jarjestelmiin on luotu PRM (partner relationship management)

kumppanuuksien hallintaan téahtaavia toimintoja. (Buttle 2009, 11.) Kumppanuus CRM:n



hallintaan liittyvat ratkaisut voivat kumppanuuden liséksi olla strategiasia, toiminnallisia tai
analyyttisia (Oksanen 2010, 25).

synnyttamiseen.

ohjaukseen ja

automatisointiin.

mahdollisuuksien

tunnistamiseen.

Strateginen Toiminnallinen Analyyttinen Kumppanuus
Keskittyy Keskittyy Keskittyy tiedon Keskittyy
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Taulukko 1. CRM:n lajittelua paaasiallisen kayttotarkoituksen perusteella (mukaillen

Oksanen 2005, 24)

2.2 Asiakkuudenhallinta ja liiketoimintaprosessit

Liiketoimintaprosessin ajatellaan olevan joukko toisiinsa liitoksissa olevia vaiheita ja niiden

tarkoituksena on luoda sisaiselle tai ulkoiselle asiakkaalle toivottuja tuloksia.

Liiketoimintaprosesseissa on kyse siitd, tapahtuvatko toiminnot ajallaan, virheettémasti ja

laadukkaasti. Prosessien olennaisin asia on niiden tehokkuus seka suorituskyky.

Liiketoimintaprosesseja ovat esimerkiksi tarjouksen hoitaminen, tilauksen toimittaminen,

uuden tuotteen kehittaminen ja laskuttaminen. (Savolainen, ym. 1997, 14.)

Liiketoimintaprosessit voidaan myos maaritella siten, ettd ne on joukko toimenpiteita,

joiden tehtavéanéa on palvella yrityksen yhteista tarkoitusta ja nain vieda sité eteenpain

(Morris & Brandon 1994, 56-57). Yleinen malli liiketoimintaprosessien maarittdmiselle on

SIPOC -malli. SIPOC tulee englannin kielisista sanoista Supplier (toimittaja), Input




(Syéotteet), Process (Prosessi), Output (Tuotos) ja Clients (asiakkaat). Sen avulla voidaan
identifioida prosessin eri osa-alueet. (Klumbyte, Bliudzius & Foikades 2020, 4.)

CRM keskittyy liiketoimintaprosessien kolmeen eri osa-alueeseen, jotka ovat markkinointi,
myynti ja asiakaspalvelu. Nain CRM toimii tukena yrityksen liiketoimintaprosesseille.

Yrityksen on mahdollista aloittaa asiakkuudenhallinnan kehittdminen mista tahansa naista
kolmesta alueesta riippuen esimerkiksi siitéd, mutta useimmin aloitetaan joko myynnista tai

asiakaspalvelusta. (Crementum 2018, 4).

CRM-jarjestelma tulee valita yrityksen liiketoimintaprosessien mukaisesti, jotta se on
mahdollisimman sopiva yrityksen kayttoon. CRM-jarjestelman kayttbonotossa yrityksen
tulisi kayda lilketoimintaprosessinsa tarkasti lavitse ja mahdollisesti rakentaa prosesseja
uudelleen, jotta jokainen prosessi hyddyntaisi yrityksen asiakkaita. Yrityksen tulee valita
yritykselle sopiva CRM-jarjestelmé automatisoimaan asioita, joita kannattaa

automatisoida. (Crementum 2018, 3).



3 CRM-jarjestelméa

CRM-jarjestelmien eli asiakkuudenhallintajarjestelmien tarkoituksena on auttaa yrityksia
hallitsemaan asiakassuhteitaan tehokkaasti (Ang & Buttle 2006, 5). CRM-jarjestelmia
kaytetaan asiakastietojen tallennukseen ja oman toiminnan ohjaamiseen, analysointiin
seka kehittamiseen. CRM-jarjestelmaan tallennettuja asiakastietoja ovat esimerkiksi
yhteystiedot, asiakkaan ostohistoria ja nykyiset sopimukset. Jarjestelmien kayttd vaihtelee
eri organisaatioissa. Yhteista niiden kaytdssa on yleensa se, etta jarjestelmien avulla
yritetdan helpottaa uusasiakashankintaa seka pyritddn syventamaan ja yllapitdmaan
nykyisid asiakasuhteita. CRM-jarjestelmalla voidaan hoitaa esimerkiksi asiakasrekisteriin
liittyvia toimia, myynnin budjetointia ja ennusteita, asiakasneuvotteluissa sovittuja asioita,
myynnin aktiviteetteja seka markkinointikampanjoita. Joissakin yrityksissé saatetaan
kayttaa Excel-tyokalua CRM-jarjestelman sijasta, mikéli heilld ei ole tarvetta laajemmalle
jarjestelmalle. (Kortelainen & Kyr¢ 2015, 108-109.)

CRM-jarjestelmiad on markkinoilla paljon erilaisia, jotka jakaantuvat yrityksen koon
mukaan. Suosittuja CRM-jarjestelmié ovat esimerkiksi Salesforce, Microsoft Dynamics
365, HubSpot, Pipedrive ja Upsales. Esimerkiksi Salesforce jarjestelma on hyvin laaja ja
kattava, kun taas Pipedrive on ensisijaisesti suunniteltu pienten ja keskisuurten

organisaatioiden kayttoon. (Turunen 3.11.2020.)

Mikali yrityksella ei ole asiakkuudenhallintajarjestelméaé kaytdssa, tasta voi aiheutua
suuria ongelmia. Myyjat saattavat usein vastata myynnistaan itsenaisesti, ilman
esimiesten tukea. Tama voi aiheuttaa useiden eri toimitapojen syntymisen sisaisesti
yrityksessa. Epdjohdonmukainen myyntiprosessi on yksi merkittavista syista, minka
vuoksi myyjat eivat saavuta vuosittaisia myyntitavoitteitaan. CRM-jarjestelmat
yhtendistavat myyntiprosesseja ja jarjestelman kayttdéonotolla voidaan parantaa
myyntiprosessin etenemista seka autttaa myyjid saavuttamaan myyntitavoitteensa.

(Pipedrive s.a.)

CRM-omistajalla on paaasiallisin vastuu yrityksessa kaytdssa olevasta CRM-
jarjestelmasta. Han on vastuussa CRM-jarjestelmaan liittyvista toimintatavoista seka
jarjestelman ja toimintatapojen kehittamisestd. CRM-omistajan tulee suhtautua CRM-
jarjestelmassa tapahtuviin uusiin toimintatapoihin ja sita tukevaan jarjestelmaan
kunnianhimoisesti sekéa vastuullisesti. (Oksanen 2010, 100-101.) CRM-omistajan
ideaaliominaisuuksia ovat esimerkiksi liiketoiminnan ymmartaminen syvallisesti,
uskottavuus eri liiketoiminnan tasoilla, kyvykkyys tytskennella hallitustasolla ja
erinomaiset viestinta- ja johtamistaidot seka kyky koordinoida projekteja organisaatiossa

(Payne 2006, 350-351). On tarke&aa, etta CRM-omistaja osaa kayttaa jarjestelmaa tai
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hallitsee jarjestelman kayton perustaidot. Omistajan taytyy nayttaa muille jarjestelméan
kayttgjille selke&dé suuntaa, tehda sisaista myyntityota jarjestelmén puolesta ja olla
esimerkkia muille kayttgjille. (Oksanen 2010, 104.)

Paakayttajalla on suuri merkitys CRM-jarjestelman kaytdssa yrityksessa. Paakayttajan
vastuulla on toimia yhteyshenkilona toimittajan ja kayttajien valilla, auttaa muita
jarjestelmankayttgjia kysymysten ja ongelmien kanssa, seurata CRM-jarjestelmén kayttta
ja sen kayton laatua seka tehda proaktiivisia toimenpiteitd havaintojensa mukaan.
Paakayttajan tarve CRM-jarjestelmissa on erityisen tarkeaa jarjestelman kayttédnotossa,

mutta sen tarve jatkuu myos kayttéonoton jalkeen. (Oksanen 2010, 108-109.)

3.1 CRM-jarjestelmien haasteet

CRM-jarjestelman haasteet johtuvat useasti siita, etta jarjestelmaa ei kayteta ollenkaan tai
sitd kaytetaan erittain vahan. Tekniset ongelmat jarjestelmassa esimerkiksi aiheuttavat
vain pieniad vahinkoja yrityksille, silla myyjat pystyvat jatkamaan ongelman ajan toitaan
muistin varassa. Jos CRM:4a ei kayttéonoton yhteydessa juurruteta yrityksiin, niin tama
aiheuttaa haasteita tulevaisuudessa. Ongelmat tulevat ilmi viimeistaén henkiléston
vaihdoksen yhteydessa. Edellinen tyntekija ei ole kayttanyt CRM-jarjestelmaa téidensa
ohella ja tehnyt omat muistiinpanonsa muualle. Uusi tytntekija ei tule tietamaan keita
yrityksen asiakkaat ovat tai ketk& asiakkaista vastaavat (Oksanen 2010, 25-26.) Kurlan
(2018, 58) taas on sita mieltd, ettd CRM-jarjestelman suurin haaste on myyjien henkiset

esteet sen kayttdoon tai se, etta he eivat halua kayttaa sitd myynnin tukena.

CRM-jarjestelman kayttéonoton onnistuminen onkin hyvin tarkeaa yrityksen kannalta.
Epaonnistunut kayttoonotto voi aiheuttaa vahinkoa yrityksen liiketoiminnalle. Onnistuneen
kayttdonotton myota tulevaisuudessa ei ole ongelmia asiakasryhmien lajittelussa. Jotta
kayttoonottoa voidaan kutsua onnistuneeksi, tulee jarjestelmaa kayttaa vahintaan 4/5
suunnitelluista kayttdjista, kayttajaorganisaatio on jarjestelmasta riippuvainen ja se on osa

organisaation tiedonhallintaa. (Oksanen 2010, 27-29.)

Haasteita CRM-jarjestelmien kaytdssa luo myoés uusien kayttgjien lisddminen, uudet
toiminnot seka nykyisten toimintojen muutokset. Nama tulisi aina hoitaa huolellisesti ja
usein yritykset jattavatkin kaytén laajennukset dokumentoimatta. Uudet tyontekijat jaavat
usein myds ilman kunnon koulutusta. Uusille tyéntekijoille pitdisi antaa samanlaista
koulutusta ja tukea mitd muut tydntekijat ovat saaneet kaytéonoton yhteydessa. (Oksanen
2010, 297.)
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Jarjestelméassa oleva asiakastiedon laatu tulee myos heikentymaan mita pidempaan
jarjestelma on kaytdssa. TAma johtuu siita, ettéa esimerkiksi asiakastiedot eivat aina paady
CRM-jarjestelmaén saakka, tietoja voidaan vahingossa sy6ttaé jarjestelmaédn vaarin tai
niista voi syntya kaksois- tai jopa kolmoiskappaleita. Asiakastietojen laatu heikkenee
vaistamatta ajan kuluessa, mutta tata voidaan kuitenkin hidastaa ja ehkaista
suunnitelmallisella toteuttamisella. Tamé& on tarkeé osa jarjestelmén yllapitosuunnitelmaa.
(Oksanen 2010, 297-298.)

3.2 Pipedrive

Pipedrive on asiakkuuksien- ja myynninhallintaohjelmisto, jonka tehtavana on auttaa
selkeyttdmaan myyntiprosesseja ja hallinnoimaan myyntid. Pipedrive on luotu myynnin
tueksi ja siind kaytetddn avuksi automatisointia, aikataulutuksia ja myyntiputkia. Pipedrive
perustettiin alunperin Virossa, mutta talla hetkella sen enemmistéomistus on
sijoitusyhtidlla nimelta Vista Equity Partners. Pipedrivea kaytetdan nykyaan yli 175

maassa ja se on kaytossa yli 95 000:lla yrityksella. (Pipedrive s.a.)

Pipedriven perusajatuksena on tehda myynnisté tehokkaampaa erilaisten ominaisuuksien
avulla, jotka tukevat myyntiprosessia. Ominaisuudet auttavat hallitsemaan myyntiliideja ja
kauppoja, seuraamaan viestintda, automatisoimaan hallinnollisia tehtavia seka auttaa
yritysta kasvamaan. Pipedrive tarjoaa mukautettuja mittareita, joiden avulla on mahdollista
seurata yrityksen myynnin suoriutumista. Pipedrive takaa yrityksen tietojen sailymisen,
tietoturvan ja turvallisuuden jarjestelman kaytéssa. Pipedrive on kaytettavissa
mobiililaitteilla, joka mahdollistaa monipuolisemman jarjestelman kayton. Talla tavalla
Pipedrivea voidaan kayttaa missa ja milloin tahansa. Aikataulutus toimii muistutusten
avulla ja Pipedrive synkronoi kaikki aktiviteetit Google-kalenteriin. Pipedriven
myyntiputkitoiminto auttaa yritysta pitdmaan asiat ajantasalla, rohkaisee myyjaa
tarttumaan tarvittaviin toimiin seké hallitsemaan monimutkaista myyntiprosessia

tuloksellisesti. (Pipedrive s.a.)
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4 Myynti

Myynnilla on tarkea osuus yrityksen toimintaketjussa. Myyntia tekevan henkiléston tulee
ymmartaa liiketoiminnan ja talouden perusasiat, jotta myyntiprosessi toimii
mahdollisimman hyvin ja laadukkaasti. Myytavan tuotteen/palvelun hinta perustuu
kysynnan ja tarjonnan lakiin. Tassa on kyse siitd, kuinka suuri kysynta tuotteella on ja
kuinka suuria maaria tuotteita on myytavana. Nama asiat maarittavat hinnan tuotteelle tai

palvelulle. (Kortelainen & Kyr6 2015, 11.)

Myynti on yksi yrityksen paatoiminnoista ja yhdesséa markkinoinnin kanssa ne
muodostavat markkinointi- ja myyntiprosessin. Markkinointi- ja myyntiprosessin avulla on
tarkoitus vakuuttaa asiakkaat ostamaan juuri kyseisen yrityksen tuotteita tai palveluita
kilpailijoiden sijaan. (Kortelainen & Kyro 2015, 13.)

On tarkedaa, etta yrityksen tuotteet tai palvelut ovat toimivia ja hinnoiteltu oikein, jotta
myyntiprosessista syntyy toivottu lopputulos. Kaikki yrityksen muut toiminnat tukevat
myyntié ja vaikuttavat myynnisté saatavaan tulokseen. Myynti on yksinkertaisuudessaan
asiakkaiden ongelmien ratkaisemista yritysten tarjoamien tuotteiden ja palveluiden avulla.
Myynnin tarkoituksena on luoda ostajan ja myyjan vélille mahdollisimman pitkaaikainen
asiakassuhde. Myyjan on tarkedd ymmartaa asiakkaan tarve ja kuinka se pystytaan

ratkaisemaan. (Kortelainen & Kyrd 2015, 15-16.)

Taitavalta myyjalta taytyy l0ytyad asiakaslahtdinen ajattelu- ja toimintatapa,
asiantuntevuutta, tuloksellisuutta, myyntitaitoa sekd hyvat tiimityéskentely — ja
vuorovaikutustaidot (Vahvaselka 2004, 28). Futrellin (2011, 21) mielestd myyjan taytyy,
olla uskollinen asiakkailleen, valittda asiakkaistaan, olla karsivallinen, ystavéllinen ja

oikeudenmukainen myynnissa.

4.1 Myyntiprosessi

Myyntiprosessi voidaan maaritella siten, ettd se on joukko askelia tai vaiheita, joiden
kautta myyja pyrkii saavuttamaan kaupan asiakkaan kanssa (Kairisto-Mertanen 2003, 46).
Voidaan myos ajatella, ettd myyntiprosessissa on kyse asiakkaan ja myyjan valisesta
neuvottelusta. Myyntiprosessissa asiakkaan tilannetta ja tarvetta selvitetddn sekd myyja
pyrkii saamaan asiakkaan vakuutetuksi tarjoamastaan ratkaisusta. (Alanen, Malkia & Sell
2005, 65).

Alasen ym. (2005, 65-68) mukaan myyntiprosessi alkaa luottamuksen rakentamisella ja

tasta alkaa myyjan ja asiakkaan valinen luottamuksellinen yhteistyd. Analyysivaiheessa
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myyja kerda oikeaa ja tarkeda tietoa tavoitteitaan seka yhteistyotd asiakkaan kanssa
ajatellen. Ratkaisun luomisella ja arvioinnilla pyritddn saamaan asiakas vakuuttumaan
myyjéan ratkaisun tarpeellisuudesta. Paatosvaiheessa tavoitteena on saada aikaan
neuvottelutilanne, jossa asiakas tekee paatoksen ratkaisun hankkimisesta.

Asiakas &

Myyja

— Luottamus

— Analyysi

| Ratkaisun
arviointi

| N ——

Kuva 1. Myyntiprosessi (mukaillen Alanen ym. 2005, 67)

4.2 Asiakassuhteen vaiheet

Asiakkaalla tarkoitetaan yksittaista henkil6a tai organisaatiota, joka hankkii palveluita tai
tuotteita myyjalta. Myyja tunnistaa asiakkaat palveluiden ja tuotteiden ostajina eika
yksildina. Asiakas muuttuu asiakkuudeksi, kun myyjan ja asiakkaan vélille on syntynyt

pitkdaikainen yhteistytsuhde. (Kortelainen & Kyro 2015, 30.)

Jotta myyja voi onnistua tydssaan, tulisi h&nen tunnistaa asiakassuhteen eri vaiheet eika
vain oman myyntiprosessinsa vaiheita. Ennen kuin asiakassuhde myyjan ja asiakkaan
valille syntyy taytyy ensiksi etsid mahdollinen asiakas. Mahdollisen asiakkaan 16ydyttya
asiakassuhde kaynnistetaén. Asiakassuhteista taytyy koko asiakkuuden ajan pitaé huolta,
joka on asiakassuhteen hoitovaihe. Viimeisena vaiheena elinkaaressa on asiakassuhteen

paattyminen. (Kortelainen & Kyré 2015, 31.)
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Asiakassuhteen
loppuminen

Asiakassuhteen
hoito

Asiakassuhteen
kaynnistaminen

Asiakkaiden etsinta

« Toimenpiteiden
kaynnistaminen,
joiden avulla

« Aktiivinen
huolenpito
asiakkaista ja

« Organisaatiolle « Asiakkaiden
sopivien ensikontaktointi ja
asiakkaiden kaupan
hankinnan syntyminen.

asiakkuus jatkuisi
tulevaisuudessa.

lisamyynti.
kaynnistaminen.

Kuva 2. Asiakassuhteen elinkaaren vaiheet (mukaillen Kortelainen & Kyré 2015, 32)

4.2.1 Asiakkaiden etsinta

Asiakassuhde kaynnistyy aina asiakkaan etsimiselld. Yrityksen liiketoiminnan jatkuminen
on kiinni uusien asiakkaiden hankinnasta. Vanhat asiakassuhteet saattavat katketa
nopeastikin, joten yrityksen tulee olla aktiivinen uusien asiakkaiden etsinnassa.
(Kortelainen & Kyrd 2015, 34.) Asiakkaiden etsimisessa myyjan on hyva segmentoida
asiakkaansa, jonka avulla voidaan jakaa asiakkaat sen mukaan millaisia asiakkaita yritys
haluaa tavoitella. Myyjayrityksella ei ole resursseja ja mahdollisuuksia palvella kaikki
asiakkaita samanlailla, joten valintoja asiakasryhman suhteen on tehtava. (Kortelainen &
Kyr6 2015, 38.)

Segmentoinnin avulla yrityksen myynnisté tulee taloudellisempaa ja kannattavampaa.
Segmentointi antaa yritykselle ymmarryksen erilaisista asiakasryhmista ja siita
mink&lainen myynti sopii erilaisille asiakasryhmille. Yritys menettaa aikaa, resursseja ja
tulosta yrittaessaan saada kaikkia asiakkaikseen. Segmentoinnin huonona puolena voi
kuitenkin olla se, etta jokin mahdollinen asiakasryhma rajataan ulkopuolelle ja tama johtaa
asiakkaiden menetykseen. Segmentoinnissa tehdyt valinnat kuitenkin parantavat valittujen
asiakasryhmien kokonaisvaltaista asiakaskokemusta. (Kortelainen & Kyro 2015, 38.)
Bergstrom ja Leppanen (2021, luku 3.4) maarittelevat segmentoinnin prosessiksi, joka
siséltaa markkinoiden ja ostokayttaytymisen selvittamisen, kohderyhmien valinnan seka

asiakasryhmien tarpeiden mukaisen markkinointiohjelman.

4.2.2 Asiakassuhteen kaynnistaminen

Asiakassuhde mahdolliseen asiakkaaseen kaynnistetaan asiakaskontaktoinnilla tai
mahdollisen asiakkaan yhteydenotolla. Asiakassuhteen kaynnistamisessa myyjan taytyy
olla aktiivinen ja tehd& asiakaskontaktointia esikontaktoinnin, asiakassoittojen ja
tapaamisten avulla. Myyja ei voi luottaa yrityksen markkinointiin liikaa ja odottaa

asiakkaan yhteydenottoa. Asiakaskontaktoinnin tarkoituksena on heréattda asiakkaan
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mielenkiintoa ja tietoisuutta myytavaa tuotetta/palvelua kohtaan. (Kortelainen & Kyro
2015, 44-46.)

Kun potentiaalinen asiakas on I0ydetty asiakaskontaktoinnilla, on seuraavaksi myyjan
tehtavana tarjouksen lahettaminen asiakkaalle. Tarjousvaiheen tavoitteena on luoda
asiakkaan tarpeita vastaava ehdotus, josta tulee esille asiakkaan tarve ja millaista
ratkaisua asiakkaalle tarjotaan. (Kortelainen & Kyr¢ 2015, 55.)

Kun tarjous on hyvaksytty asiakkaan toimesta, on tdman jalkeen vuorossa
sopimusneuvottelut sekd sopimuksen allekirjoitus. Myyntitytn tahtadimena on sopimuksen
solmiminen ja allekirjoitus asiakkaan kanssa. Sopimuksessa kaydaan lavitse mita
yhteistyolta voidaan odottaa, milla ehdoilla, mihin hintaan ja miten konfliktitilanteissa
toimitaan. Sopimusvaiheen tarkeimpana tavoitteena on luoda sopimus, jonka jalkeen

myyja voi toimittaa tuotteet tai palvelut asiakkaalle. (Kortelainen & Kyrd 2015, 69.)

Asiakassuhde asiakkaan ja myyjan valille muodostuu, kun sopimus on allekirjoitettu.
Sopimus on kuitenkin vasta lupaus toimitettavista tuotteista tai palveluista ja
myyjayrityksen taytyy seuraavaksi toimittaa luvatut tuotteet tai palvelut. (Kortelainen &
Kyrd 2015, 73.)

4.2.3 Asiakassuhteen hoito ja lisamyynti

Asiakassuhteen synnyttya myyjan ja asiakkaan valille, myyjayrityksen taytyy seuraavaksi
keskittya asiakassuhteen hoitoon seka mahdolliseen lisamyyntiin. Asiakkaat tulee pitaa
tyytyvaising, jotta asiakassuhde jatkuu pitkdaikaisena ja asiakas kayttaa yrityksen tuotteita
tai palveluita jatkossakin. Mikali asiakas on tyytymaton myyjayritykseen, tulee yritys
menettamaan asiakkaan ja menetetty asiakas voi kertoa tyytymattémyydestaan eteenpain
vaikuttaen yrityksen maineeseen. Lisamyynnilla myyja voi tayttaa nykyisiltéa asiakkailta

l6ytyvia lisatarpeita. (Kortelainen & Kyré 2015, 77-79.)

4.2.4 Asiakassuhteen paatds ja jatkon mahdollistaminen

Asiakassuhde voi paattya joko ostajan tai myyjan toimesta. Mahdollisessa asiakassuhteen
paattymisessa myyjan taytyy toimillaan yrittdd mahdollistaa jatko asiakkaan kanssa
tulevaisuudessa. Asiakkaan menettaminen on aina suuri menetys myyjayritykselle,
etenkin jos asiakassuhde on merkittava. Myyjan taytyy selvittdd oman puolensa syyt
asiakassuhteen loppumiseen. Asiakassuhteen paattyessa tulisi antaa positiivinen kuva
asiakkaalle, joka nopeuttaa mahdollisuutta asiakkaan palaamiseksi. (Kortelainen & Kyro
2015, 89-90.)
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Asiakassuhteet paattyvat yleisimmin ostajan paatbksesta, mutta asiakassuhde voi paattya
myds myyjan toimesta. Myyjan toimesta péaattyneen asiakassuhteen syy voi olla
esimerkiksi se, ettd asiakas ei enaa sovi myyjayrityksen kokonaisuuteen tai
asiakasryhméaéan. (Kortelainen & Kyr6 2015, 91.)

4.3 Uusasiakashankinta

Yritys pystyy kasvattamaan myyntiaan hankkimalla uusia asiakkaita tai lis&éamalla myyntia
nykyisille asiakkailleen. Lisamyynti on yrityksen nakdkulmasta kannattavampaa kuin
jatkuvasti uusien asiakkaiden hankinta. Uusasiakashankinta tarkoittaa sananmukaisesti
uusien asiakkaiden hankkimista yritykselle. Uusasiakashankinta on tarkeé osa
myyntiprosessia ja sen avulla korvataan asiakasmenetyksia seké nykyisten asiakkaiden
muuttuvia ostotottumuksia. Uusasiakashankintaprosessiin litetaén kasitteet suspekti,

prospekti ja liidi. (Bergstrom & Leppanen 2021, luku 6.2.)

Ennen varsinaisten myyntiliidien muodostamista tarvitsee yritys potentiaalisten
asiakkaiden kontaktitietoja eli suspekteja. Suspektilla tarkoitetaan asiakastietoja
yrityksestd, joka voisi olla kiinnostunut myyjan tuotteista tai palveluista. Suspekti ei ole
viela osoittanut kiinnostusta yritykseen toisin kuin prospekti. (Novavara 21.4.2019.)
Yrityksilla on erilaisia tapoja selittdd prospekti. Tanner, Honeycutt & Erffmeyer (2014, 14)
maarittelevat prospektin tahoksi, jolla on valtaa, rahaa ja halukkuutta ostaa yrityksen
tuotteita tai palveluita. Prospekti on mahdollinen asiakas tai asiakasryhma, joka on aidosti
kiinnostunut yrityksen tuotteista tai palveluista. Liidilla tarkoitetaan mahdollista asiakasta,
jonka tiedetddn olevan kiinnostunut yrityksen tuotteesta tai palvelusta ja haluaa tietéa
niista lisda (Investopedia 2020).
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5 Tutkimusmenetelméa

Tutkimusaihetta voidaan lahestya eri tutkimusmenetelmien avulla. Tutkimusmenetelména
voidaan kayttaa kvantitatiivista eli maarallista tai kvalitatiivista eli laadullista menetelmaa.
Tutkimusmenelmien avulla kerataan tietoa, se tulkitaan ja sitd analysoidaan. (Kananen
2010, 11.)

Laadullisessa tutkimuksessa yleisimpia tapoja keratd aineistoa ovat haastattelu, kysely,
havainnointi tai erilaisista dokumenteista keratty tieto (Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 3).
Masonin (2002, 4) mukaan kvalitatiivisessa tutkimuksessa tulkitaan sosiaalista ymparistoa
ja tehdaan tulkintoja havainnoista. Laadullisessa tutkimuksessa tavoitteena on saada
uutta tietoa aineistojen avulla (Mason 2002, 11). Haastatteluita ja kyselyita kaytetaan
aineistonhakumenetelméana silloin, kun halutaan tietdd, mita inmiset ajattelevat tai miksi
he toimivat niin kuin toimivat. T&alléin on helpointa kysya vastauksia suoraan henkildilta
haastattelun tai kyselyn avulla. Kysely on menettelytapa, jossa tiedonantajat tayttavat itse
heille annetun kyselylomakkeen. Haastattelu tarkoittaa henkilokohtaista haastattelua,
jossa haastattelija esittéda suullisesti kysymykset ja ndma merkitaan muistiin. Haastattelun
voi tehda myds vaihtoehtoisesti sahkopostihaastatteluna, mikéli ei ole mahdollisuutta

suulliseen haastatteluun. (Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 3.1.)

Tassa opinnaytetydssa kaytetaan tutkimusmenetelmana kvalitatiivista eli laadullista
tutkimusmenetelmaa. Tutkimus toteutettiin lahettamalla kysely tutkimuksen kohteena
olevan yrityksen henkildstolle ja haastattelemalla toimitusjohtajaa sahkodpostitse
tutkimuksen taustaan liittyen. Taman lisaksi tutkimusta toteutettiin tutustumalla yrityksen
kaytossa olevaan CRM-jarjestelmaan. Kysely toteutettiin Webropol-ohjelman kautta.
Tukena tutkimuksessa kaytetdén aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta, julkaisuja,
tutkimusaineistoa seka kyseisen CRM-jarjestelman kuvausta. Kysely on valittu
menetelmaksi, jotta saadaan yritysnakdkulmaa CRM-jarjestelman kayttdéon. Sita kautta
pyritdén selvittamaan, millaisessa kaytéssd CRM-jarjestelma on talla hetkella yrityksessa
ja etsitddn CRM-jarjestelman kayttoon liittyvia ongelmakohtia sekda mahdollisia ratkaisuja
niihin. Kyselyn tavoitteena on myds selvittaa miten henkilostd kokee jarjestelman
kaytettavyyden. Sahkopostihaastattelun tarkoituksena oli selvittéda Pipedriven

kayttoonoton ajankohtaa seké kuinka kayttdonotto oli toteutettu.

Analyysimenetelmana tutkimuksessa kaytetaan sisallonanalyysia. Sen avulla voidaan
analysoida dokumentteja systemaattisesti ja objektiivisesti. Sisallonanalyysilla kirjat,
artikkelit, paivékirjat, kirjeet, haastattelu, puhe, keskustelu, dialogi, raportit ja melkein mika
vain kirjalliseen muotoon saatu materiaali voi olla dokumentti. Sisallonanalyysi on tekstin

analysoimista ja sen avulla pyritdan kuvaamaan dokumentin sisélt6a sanallisesti. (Tuomi
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& Sarajarvi 2018, luku 4.4.) Sisélldnanalyysiprosessin ensimmainen vaihe on
alkuperaisen datan redusointi eli pelkistaminen. Tama tarkoittaa sitg, etté aineistosta
karsitaan tutkimukselle epéaolennaiset asiat pois esimerkiksi datan tiivistamisella tai
pilkkomisella. Seuraavana vaiheena on aineiston klusterointi eli ryhmittely, jolla
tarkoitetaan aineiston ilmauksien lapikaymista, naista syntyy alaluokat ja ylaluokat. Kun
aineiston ryhmittely on tehty, seuraavaksi on aineiston tulkinta. (Tuomi & Sarajarvi 2018,
luku 4.4.3)

Sahkopostihaastattelun, kyselyn, dokumenttien ja muiden
aineistojen lukeminen seké sisaltoon perehtyminen

Aineiston redusointi

Aineiston ryhmittdminen

Aineiston tulkinta

Kuva 3. Ainestolahtdisen sisallénanalyysin eteneminen (mukaillen Tuomi & Sarajarvi
2018, luku 4.4.3)
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6 Case Yritys X

Opinnaytetydn empiirisessa osuudessa tutkitaan CRM-jarjestelman kayttoa yrityksessa.
Jotta yrityksen CRM-jarjestelmaa voitaisiin kehittaa, selvitettiin ensin miten jarjestelmaa
kaytettiin yrityksessa. Yrityksen tyéntekijoille laadittiin kysely, jonka pohjalta selvitettiin
CRM-jarjestelméan nykytilaa. Opinnaytetyon tekija osallistui Pipedriveen liittyvaan
kokoukseen. Jotta CRM-jarjestelman kayttdonotosta saataisiin mahdollisimman
yksityiskohtainen kuva, haastateltiin toimitusjohtajaa sahkopostiviestitse. Naiden
taustakysymysten avulla selvennettiin esimerkiksi CRM-jarjestelman kayttdonoton
ajankohtaa ja miten asiakastietoja hallittiin yrityksessa ennen Pipedrivea.
Taustakysymykset tutkielmaan liittyen l0ytyvat liitteesta 1.

6.1 Tutkimuksen toteutus

Opinnaytetyoprosessi kaynnistyi syksylla 2021 ottamalla yhteytta Yritys X:n
toimitusjohtajaan ja koulun opinnaytetydn koordinaattoriin. Tutkimus kaynnistettiin
toimeksiantajan kanssa pidetyssa palaverissa, jossa keskusteltiin aiheen rajauksesta.
Toimeksiantajan kerrottua toiveita tutkimuksen suunnasta, tutkimus aloitettiin
projektisuunnitelmalla. Projektisuunnitelma sisélsi projektinmé&arityksen eli esimerkiksi
taustan, tehtavat ja aikataulutuksen seka projektin tydsuunnitelman. Hyvaksytyn
projektisuunnitelman jalkeen, tutkimus jatkui tiedonkeruulla. TAma sisélsi CRM-
jarjestelmia ja myyntia koskevan kirjallisuuden seka muiden materiaalien lapikaymista
seka teoriaosuuden kirjoittamista. Aineiston analysointi tapahtui syys-lokakuun aikana ja

sen jalkeen teoreettinen viitekehys syntyi.

Kyselyn kysymykset suunniteltiin ja toteutettiin teoreettisen viitekehyksen pohjalta sekéa
niiden avulla yritettiin saada vastauksia tutkimuskysymyksiin. Kysymyksissa pyrittiin
kysymaan yrityksen kaytossa olevasta CRM-jarjestelmastd mahdollisimman
monipuolisesti. Kyselyn vastaajiksi valittiin kaikki yrityksen tyéntekijat, jotka kayttavat
tydssaan Pipedrivea tai heilla olisi tarve kayttaa sita tulevaisuudessa. Kysely lahettiin

taman perusteella yrityksen viidelle tyontekijalle sahkdpostitse Webropolin kautta.

Kun kaikki vastaajat olivat vastanneet kyselyyn, eteni tutkimus vastausten lukemisella ja
niihin perehtymisella. Vastaukset kirjoitettiin auki, ne tiivistettiin ja luokiteltiin eri luokkiin.
Kyselyn tulokset analysoitiin ja niita tulkittiin teorian seké tutkimuskysymysten
nakokulmasta. Tulosten analysoinnin pohjalta muodostui johtopaatdksia ja

kehitysehdotuksia.
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6.2 Yrityksen liiketoimintaprosessi

Savolaisen ym. (1997, 14) mukaan liiketoimintaprosessit ovat vaiheita, jotka yhdistyvat
toisiinsa ja niiden tehtavana on luoda toivottuja tuloksia. Yritys X:n liiketoiminta perustuu
yhteystyohon muiden toimijoiden kanssa kuten esimerkiksi ELY-keskukset, TE-toimistot,
yritykset ja tyottomat tyonhakijat. ELY-keskus on sopimuskumppani, joka tilaa
RekryKoulutuksen toimittajalta eli Yritys X:It&. Tyottomat tydnhakijat hakevat koulutukseen
TE-toimiston kautta. Hakijoille etsitdan tydssdoppimispaikkaa yrityksilta ja paikan
l8ytyessa syntyy koulutussopimus. Yritys X:ss& myynti ei ole niin sanottua perinteista
myyntia, vaan yrityksessa puhutaan sopimuksista, jonka solmitaan kouluttajan eli yritys
X:n, osallistujan ja yhteistyoyrityksen eli asiakasyrityksen valilla. Tasta syntyy
myyntitapahtuma, josta yleisesti ELY-keskus maksaa koulutuksesta 70% ja yritys 30%

koulutuksen jarjestajalle eli yritys X:lle.

* ELY- keskukset » TE-keskuksen  Hyvéksytty « Koulutuksen suoritus * Yritykset
« TE-toimistot hyvéksymat hakijat koulutussuunmtelma - Osallistujien « Koulutuksen
« Kiinnostuneet » Haku auki tyollistyminen osallistujat
yritykset * Hakijoiden « Osallistujen uudet
* Koulutussuunnitelma haastattelut ja hankitut taidot ja
- Kouluttajat esittelyt yrityksille osaaminen uralle
* Koulutussopimusten
tekeminen
* Koulutuksen aloitus
ja paatos

Kuva 4. Yritys X:n liiketoimintaprosessi
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7 Tutkimustulokset

Pipedrive -jarjestelmé on otettu yrityksessa vaiheittain kayttéon alkaen vuodesta 2020.
Kayttéonottoprosessissa ei ole ollut selkeda toimintasuunnitelmaa ja toimitusjohtaja
kuvasikin projektia hieman epamaaraiseksi. Suurin ongelma kayttéénotossa on ollut
yrityksen aikataululliset ongelmat, eikd nain resursseja ole voitu sitoa tarpeeksi projektiin.
Aktiivisemmin yritys on alkanut kayttaa jarjestelmaa vuoden 2021 maaliskuusta lahtien.
Ennen Pipedrive -jarjestelman kayttda asiakastietoja hallinnoitiin Excel-jarjestelmalla.
Excel-tiedostoista osa oli tyotekijoiden tietokoneilla, joilloin asiakastiedot eivat olleet
kaikkien saatavilla ja tdma aiheutti epaselvyytta tiedonkulkuun sek& myynnin
tehokkuuteen. Kayttdonotto oli toteutettu jarjestelman maarityksella, lyhyella koulutuksella
ja lahinna tydntekijoiden omalla tutustumisella kayttdéon seka Pipedriven kokeilulla.

Jotta tutkimukseen saataisiin laajempi kuva jarjestelman kaytosta, lahetettiin Pipedrivea
kayttaville tyontekijoille kysely Webropol -tydkalulla. Kyselyn kysymykset I6ytyvat liitteesta
2. Kysely lahettiin yritys X:ssé tyoskenteleville henkil6ille, jotka kayttavat talla hetkella
Pipedrivea tydssaan tai tulevat kayttamaan sité tulevaisuudessa. Yrityksen kahdeksasta
tyontekijasta viisi sopi tdhan kuvaukseen ja kysely lahetettiin heille sahkopostilla.
Kyselysta lahetettiin kolme muistutusta. Muistutusten jalkeen kyselyyn vastasivat kaikki
viisi henkilda, joille kysely oli lahetetty. Kysely sisalsi taustakykymyksia ja kysymyksia

tutkimuksen aiheeseen liittyen.

7.1 Haastattelun tulokset

Taustakysymyksiin vastanneista kolme toimii henkiléstokonsulttina, yksi
koulutuspaallikkdna ja yksi toimitusjohtajana. Jokaisen tydkuvaan kuului kuitenkin
myyntitehtavia, eika yrityksessa ollut erikseen nimettyja myyjid. Vastaajista kolme oli
miehid ja kaksi naisia. Vastanneista 60% oli ammattikorkeakoulutausta, 25%
yliopistotutkinto ja 20% toisen asteen koulutus. Yrityksessa tydskentelyaika vaihteli

puolesta vuodesta kymmeneen vuoteen.

Kyselyyn vastanneiden mielesta Pipedrivea kaytetddn myynnin tukena ja
asiakasrekisterind. Jarjestelmaa kaytetdan myos asiakashallinnan tydkaluna ja
koulutusten aikaisen tiedon tallentamiseen. Yhden vastaajan mielesta Pipedriven avulla
kohdennetaan markkinointiviestintdd, mika ei tullut muiden vastaajien vastauksista ilmi.
Jarjestelman avulla hallinnoidaan yritysyhteistydkumppaneita eli asiakkuuksia ja kirjataan
yhteydenottoja asiakkaisiin. Eniten Pipedrivea kaytetddn myynnin tukena

asiakaskontaktointiin liittyvissa tyotehtavissa. Jarjestelmasta saadaan raportteja
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asiakasrekisteristd myynnin aloittamiseksi. Pipedrivea kaytetaan tiedon hakemiseen,
tallentamiseen ja hyddyntadmiseen. Jarjestelmaa kaytetaan myads tiedon jakamiseen eri
rooleissa tyoskenteleville organisaation sisélla.

Eras vastaajista kertoi etsivansa yritysten yhteystietoja, kirjaavansa tapahtumia ja
sovittuja asioita jarjestelmaan seka lisddmalla uusia yrityksia asiakasrekisteriin. Toinen
vastaajista kertoi yksityiskohtaisemmin Pipedriven kaytostaan. Vastaaja kertoo
tarvitsevansa jarjestelmaa aloittaessaan uuden koulutusohjelman myynnin.
Ensimmaiseksi han tarkistaa hakijoiden joukosta sopivat henkiltt ja heidat esitellaan
yrityksille seka yritetaan saada henkilot koulutusohjelmaan kuuluvalle
tydssaoppimisjaksolle yrityksiin. Jarjestelméaan merkitaan kuinka tyéssaoppiminen on
onnistunut ja johtaako se loputtuaan tyésopimukseen. Pipedriveen merkitadn myds
tydnantajien palautteet, kehitysehdotukset ja toiveet/tarpeet. Nama asiat voidaan
huomioida seuraavien koulutusten markkinoinnissa ja myynnissa. Vastaaja myos kertoi
merkitsevansa jarjestelmaan tietoja, jotka edesauttavat myyntia rakentamaan asiakkuutta
niin, etta asiakkuutta voidaan syventaa asiakaslahtdisemmaksi. Tama kaytdnnossa nakyy
myynnissa siten, etté asiakkaan ei tarvitse kertoa usealle henkilélle samoja asioita
uudelleen ja yrityksessa puhutaan sisaisesti “samaa kieltd”, tiedot ovat ajan tasalla sekéa
relevantteja asiakkuuden hoidon nakokulmasta.

Pipedriven tuki tyotehtavissa

= Erittéin hyvin = Melko hyvin = Ei riittavasti Ei ollenkaan

Kuva 5. Pipedriven tuki tyétehtavissa

Vastaajien kokemukset jakautuivat heidan tuntemuksistaan Pipedriven tuen suhteen.
Yhden vastaajan mielesta jarjestelma tuki tyotehtavia erittin hyvin, kahden mielesta
melko hyvin ja yksi koki, etta jarjestelma ei viela tue riittavasti tyotehtavia ja siind on
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kehitystarpeita olemassa. Yhden mielesta Pipedrive ei talla hetkella tue hénen
tyotehtaviaan ollenkaan. Eraan vastaajan mielesta Pipedrive helpottaa ja nopeuttaa
yhteystietojen 10ytymista seké kertoo mita asiakkaan kanssa on tapahtunut aikaisemmin.

Pipedriven kaytto tyotehtavissa jakaantui vastaajien kesken. Kaksi vastaajista kaytti
jarjestelmaa paivittain ja kahdella jarjestelma oli viikoittaisessa kaytossa. Yhdella
vastaajista jarjestelma ei viela talla hetkella ole kaytdssa juuri ollenkaan. Mikali Pipedrive
ei ollut paivittaisessa kaytossa, johtui taméa tyontekijan tydnkuvasta ja tyotehtavista tai
siitd, ettd jarjestelman kayttoa ei ole dokumentoitu tarvittavasti. Talldin
asiakasrajapinnassa eri rooleissa tytskentelevilla ei ole yhdenmukaista ohjeistusta, joiden
avulla jarjestelmaa voi kayttaa asiakkuuksien hoidossa. Vastaajat kertoivat kayttavansa
Pipedriven toiminnoista myyntiputkea ja kommenttikenttaa. Jarjestelmaan kirjataan

tapahtumia, asiakaskontaktointeja, muutoksia ja lisatietoja.

Pipedriven kaytén motivaatioon liittyvassa kysymyksessa tuli ilmi ongelmia esimerkiksi
ohjeistukseen liittyen. Jarjestelma koettiin vield keskeneraiseksi ja selkeat toimintatavat
puuttuivat. Vastaajat toivoivat selkedmpaa ohjeistuista, yhteisia toimintatapoja seka
yrityksen siséistéa koulutusta jarjestelman kayttoon. Erdan vastaajan mielestd motivaatiota
olisi lisdannyt myds se, etta suunnitteluvaiheessa yrityksen asiakkuuksien hoitomalli olisi
otettu huomioon jarjestelmassa. Ongelmakohtia jarjestelméssa vastaajien mielesta olivat
vanhentuneet asiakastiedot, sekavuus Pipedriven kayttssa ja selkeiden yhteisten
tavoitteiden puuttuminen. Erd&n vastaajan mielesta talla hetkelld jarjestelma vie liilkaa

tybaikaa ydintehtavilta ja aikaa kuluu liikaa tuottamattomaan tyéhon.

Pipedriven kayttdonoton toteutus on kahden vastaajan mielesta heikosti ja huonosti
toteutettu. Jarjestelman toimintoja on jadnyt toteuttamatta ja yksi vastaajista koki
jarjestelman kayton olevan viela alkutekijoissa. Pipedriven kaytdn opiskelu tuntui erdan
vastaajan mielesta itseopiskelulta. Yhden vastaajan mielestd kayttoon liittyvid saantoja ei
ole viela sovittu yhteisesti. Pipedriven ohjeistus ja kaytanteet ovat tekeilla seka
suunnittelun alla yrityksessa. Kehitysideoita kyselyssé annettiin liittyen asiakastietojen
rekisterdimiseen esimerkiksi paikkakuntiin liittyen. Kehityskohteena mainittiin aiemminkin
ilmi tulleet yhteinen ohjeistus, toimintatavat ja rutiinit jarjestelman kaytt6én. Yhden
vastaajan mielesta perusasiat Pipedrivessa tulee ensiksi laittaa kuntoon, jonka jalkeen

voidaan maarittdé jarjestelméan seuraavat kehitysaskeleet.

Nelja viidesta yritys X:n kyselyyn vastanneista tyontekijoista kokivat Pipedriven kayton
melko selkedksi ja helpoksi. Heidan mielestaén jarjestelman peruskaytt6 vaikuttaa
yksinkertaiselta ja helpolta. Yhden vastaajan mielesta jarjestelman kaytto talla hetkella ei

ole helppoa ja selkeaa, mutta epaili taman muuttuvan jossain vaiheessa. Yhden vastaajan
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mielesta ohjeistukseen ja kouluttamiseen tulisi kiinnittdd enemman huomiota. Nelja
viidesta tyontekijasta koki Pipedriven erittain tarpeelliseksi yrityksen asiakasrekisterin ja
myynnin ndkokulmasta. Viides tyontekija koki asiakashallintajarjestelman tarpeelliseksi,
kunhan se tukee yrityksen liikke- ja operatiivista toimintaa. Han ei kuitenkaan kyselyyn

vastatessaan ollut viela vakuuttunut kyseisen jarjestelman olevan Pipedrive.

7.2 Tulosten analysointi

Tuloksia analysoidessa tulee erittdin vahvasti ilmi, etta jarjestelman maarittelyssa ja
kaytdssa on paljon puutteita perusasioissa. Jarjestelman kayttéonottoprosessi on ollut
erittdin hidasta aikataulusyista johtujen, eik& perusasioista ole sovittu yhteisesti. Oksasen
(2010, 27-29) mukaan epaonnistunut kayttdonottoprosessi saattaa aiheuttaa vahinkoa
yrityksen liiketoiminnalle. Yrityksessa tehokas kayttdonotto on viivastynyt ja aiheuttanut

hankaluuksia asiakastiedon hallinnoinnissa.

Jarjestelmasta puuttuvat selkeat ohjeistukset, joiden johdosta kaytto ei ole yhtenaista.
Oksanen (2010, 297) on ottanut esille koulutuksen merkityksen tyontekijdiden
perehdyttamiseen uusien henkildiden aloittaessa CRM-jarjestelman kayttoa seka
toimintojen hallitsemisen. Tutkimuksen kohteena olevassa yrityksessa kaikkia tydntekijoita
ei ole koulutettu jarjestelman kayttéon, vaan he ovat opetelleet kayttéa itsenaisesti. Ohjeet
kayttoon ovat talla hetkella tekeilld, mutta uusien kayttajien pitdisi saada laajempi koulutus
jarjestelman kayttoon. Itseopiskelun johdosta jarjestelman kaikkia toimintoja ei saada
hyddynnettya ja tyontekijan aikaa kuluu myds liikaa kayton opettelemiseen. Kyselysta
ilmenee myads, etta jarjestelman opetteleminen vie liikkaa aikaa muista tyotehtévista ja

aikaa kuluu liikaa tuottamattomaan tyohon.

Tyontekijat kuitenkin kokevat jarjestelman helpoksi, jonka ansiosta itseopiskelu ei aiheuta
niin paljon haittatekijoitd. Kuitenkin erds vastaaja ei kokenut jarjestelmaan talla hetkella
helpoksi, joka korostaa tarvetta selkedlle ja hyvélle ohjeistukselle seka asiantuntevalle
koulutukselle, jotta tyontekijoiden aika ei mene jarjestelman kaytdn opettelemiseen vaan
se keskitetd&dn myymiseen. He kokevat jarjestelman tarpeelliseksi ja sen tukevan heidéan
tyoskentelydén. Pipedrive on tarpeellinen myynnin tukena ja yritys kayttaakin Pipedriven

myyntiputkitoimintoa myyntiprosessin helpoittamiseksi.
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Kuva 6. Pipedriven myynnin raporttindkyma

Yrityksen myyntiprosessi on joukko askeleita tai vaiheita, joilla pyritddn saavuttamaan
haluttu lopputulos eli kauppa (Kairisto-Mertanen 2003, 46). Yritys X:n myyntiprosessi
alkaa prospektien kontaktoinnilla séhkdpostitse. Kun mahdollinen asiakas ilmaisee
kiinnostuksensa, niin héneen ollaan seuraavaksi yhteydessa puhelimitse. Myyja kartoittaa
asiakkaan tarpeita, jonka jalkeen allekirjoitetaan yhteishankintaesitys ELY:lle. Kun
yhteishankintaesitys on allekirjoitettu, asiakasyrityksille esitellaan koulutukseen hakeneita
henkilditd. Kun asiakasyritykselle on 16ytynyt sopiva uusi ty6harjoittelija
RekryKoulutuksesta, tehdaan koulutussopimus ja kauppa on syntynyt. Pipedriveen

kirjataan myyntiprosessin aikana tapahtuvia eri vaiheita.

Pipedrivessa sijaitseva asiakasrekisteri toimii myynnin aloittamisen pohjana. Sinne
kirjataan kaikki asiakkaisiin liittyvat asiat, kuten yhteistiedot, kontaktoinnit ja niiden tulokset
seka toteutuneet myynnit. Yritys X:ssa Pipedriven myyntiputki -tyokalua k&ytetaan
myynnin seuraamiseen eri vaiheissa, jolloin henkilostd on perilla omasta myynnistaan

sek&a missa vaiheessa kukin myynti on.
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Kontaktointi
sahkopostitse

Kiinnostuneiden
kontaktointi puhelimitse

Tarpeiden kartoitus

Yhteishankintaesityksen
allekirjoitus

Koulutussopimus &

kaupan syntyminen

Kuva 7. Yritys X:n myyntiprosessi.

Pipedrivella on yrityksessa my0s erittdin tarkea tehtava asiakasrekisterina. Sen avulla
yritys pysyy selvilla yrityskontaktoinneistaan ja nain myynnin osalta ei tule
paallekaisyyksia tai virheita. Asiakasrekisterissa on kuitenkin puutteita ja sielta puuttuu
paljon yrityksen kannalta tarkeité asiakastietoja. Asiakasrekisteri Pipedrivessa
mahdollistaa tiedon levityksen organisaatiossa, miké on ennen saattanut olla yhden
tyontekijan omassa kaytossa. Tallbin kaikki mahdollinen tieto saavuttaa organisaation eri
tasot, joissa tarvitaan asiakkuuksien hallintaa. Jarjestelmé& mahdollistaa tehokkaamman
prosessin asiakaskontaktointiin operatiivisella tasolla. Yrityksen viidesta tyontekijasta yksi
on vasta aloittamassa jarjestelman kaytt6a, joten myynnin osalta tiedot ovat myds
puutteellisia. My6skin rekrykoulutustietojen osalta asiakastieto on puutteellista, silla
kaikkien paikkakuntien tietoja ei ole jarjestelméassa koulutusten alueiden mukaisesti.

Yrityksessa ei ole nimetty selkeasti henkil6d paakayttajan rooliin, vaan eri henkiléilla on
oikeuksia tehda muutoksia jarjestelméaan. Kolmella viidesta kayttajasta on jarjestelmaan
admin -oikeudet, joka ei jarjestelman kayton kannalta ole optimaalisin vaihtoehto. Taman
johdosta kayttgjilla ei ole minkdannakadisia rajoituksia ja kaikki voivat tehda omia
muutoksia. Admin -oikeudet tulisi olla mielellaan vain jarjestelman paakayttajalla. Koska
muutoksien tekemiseen on oikeudet monella, tdma aiheuttaa kayttdéon sekavuutta ja
erilaisia toimintatapoja. Yrityksessa ei ole ollut henkildita vastuussa Pipedriven
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toiminnoista. Heilta puuttui mydés CRM-omistaja rooli, joka motivoisi henkilostda
jarjestelman kayttoon. Yrityksessa ei kayteta aktiivisesti hyodyksi palveluntarjoajan
tukitoimintoja, jolloin kysymyksiin ei saada vastauksia ja tallgin niita yritetd&n ratkoa
itsendisesti yrityksen sisalla.

Pipedriven kayttoon liittyy myods ongelmia motivaatiossa, koska sen kayttaminen tuntuu
sekavalta ja toimintatavoissa on puutteita. Jarjestelma tuntuu jadneen keskeneraiseksi,
eika tietojen uskottu olevan kaikilta osilta ajantasaisia. Ongelmakohdiksi koettiin
vanhentuneet asiakastiedot, sekavuus Pipedriven kaytossa ja yhteisten selkeiden
tavoitteiden puuttuminen. Kurlan (2018, 58) on sitd mieltd, ettd CRM-jarjestelmien suuria

haasteita haasteita ovat henkiset esteet sen kaytdssa tai sita ei haluta kayttaa.

Vastausten analysoinnin perusteella yritys X:n kaytossa oleva CRM-jarjestelma vastaa
eniten strategisen CRM:n piirteité. Strategisen CRM:n avulla pyritdén kehittamaan
asiakaskeskeista liiketoimintaa (Buttle 2009, 4). Yrityksessa CRM-jarjestelmaa kaytetaan
juuri asiakaskeskeisen liikketoiminnan kehittdmiseen ja silla pyritddn tuottamaan
tuloksellista uusasiakashankintaa. Jarjestelmaa kaytetaan yrityksessa asiakastietojen
keraamiseen, asiakasrekisterin yllapitoon ja asiakastietojen hyddyntadmiseen yrityksen
myynnissa. Yrityksen CRM-jarjestelméassa on myds kumppanuus CRM:n ominaisuuksia,
silla heidan liiketoimintaprosessinsa perustuu yhteystyéhon muiden toimijoiden kanssa.
Buttle (2009, 11) maarittdd kumppanuus CRM:n organisaatioiden rajoja ylittavaan
yhteisty6hon, jonka avulla saavutetaan tehokkaampia ja tuottavampia asiakassuhteita.



28

8 Johtopaatokset

Opinnaytetydn tavoitteena oli tutkia CRM-jarjestelmén kayttéa yritys X:ssa ja kuinka
henkildsto voisi kayttaa jarjestelmaa tehokkaammin tyétehtaviensa tukena.
Tutkimuksessa pyrittiin selvittamaan jarjestelman kayttda talla hetkella ja 1oytamaan
kaytdssa olevat ongelmakohdat. CRM-jarjestelma oli ollut yrityksen kaytossa vuodesta
2020, mutta aktiviisempi kayttéonotto tapahtui vasta vuoden 2021 maaliskuusta lahtien.
Tutkimuksessa pyrittiin 16ytamaan vastauksia, jotka auttaisivat yritysta saamaan CRM-
jarjestelmén aktiivisempaan kayttdon ja helpottamaan tyontekijoita hallitsemaan

myyntiprosessiaan paremmin.

Tutkimuksessa selvisi, etta jarjestelman kaytdssa oli paljon ongelmakohtia, jotka
vaikuttivat tyotekijdiden motivaatioon kayttaa Pipedrivea. Suurimmiksi ongelmakohdiksi
nimettiin koulutuksen ja ohjeistuksen puuttuminen seka yhteisten tavoitteiden ja
toimintatapojen puute. Nama vaikuttivat henkiléston motivaatioon, silla jarjestelméan
kayton opettelemiseen meni liikkaa aikaa ja jokainen tyontekijalla oli mahdollisuus luoda
itsendisesti omia toimintapoja ja muutoksia jarjestelméan. Tdma aiheutti sekavuutta ja
epaselvyytta kaytdn suhteen. Yrityksen henkilosto toivoi selkeita ohjeistuksia ja koulutusta

ensimmaisena parannuksena jarjestelmaan.

Henkiloston aktiivinen kaytto jarjestelman kaytdssa liittyi suoraan henkilén tyénkuvaan,
kuitenkin eras tydntekija, joka toimi myynnin tehtavissa ei ollut viela aktiivisesti aloittanut
jarjestelman kayttéa. Henkilosto joka kaytti jarjestelmaa aktiivisemmin oli
henkildstbkonsultin ja myynnin tehtavissa. Mikali jarjestelma ei ollut aktiivisessa kaytdssa
oli tAma suoraan yhteydessa siihen, etta tydnkuva ei vaatinut jarjestelman paivittaista
kayttoa. Pipedriven toiminnoista yrityksessé ei oltu otettu kovin montaa kayttoon.
Jarjestelmaan kaytettiin talla hetkelld lahinna asiakasrekistering, johon tallennettiin
mahdollisten ja nykyisten asiakkaiden tietoja. Taman lisaksi toiminnoista kaytdssa olivat
myyntiputkitoiminto sekd kommenttikentta. Yrityksella ei ollut kaytdssa jarjestelméan
mobiilisovellusta, he eivat hyddyntaneet pipedriven tukitoimintoja tai esimerkiksi
sahkopostimuistutuksia. Yrityksessa ei myoskaan kaytetty hyodyksi jarjestelméan

automatisoitua toimintoja myynnin tukemiseksi.

CRM-jarjestelma on yritykselle erittéin hyodyllinen tydkalu myynnin seka asiakastietojen
tallentamisen suhteen. Henkilostd koki sen tukevan tyétehtavia ja helpottavan toimintaa
kunhan ohjeistus ja koulutus hoidettaisiin aloittaessa kunnolla. CRM-jarjestelmé helpottaa
myynnin seuraamista ja se kokoaa koko yrityksen myynnin yhteen paikkaan, joilloin koko
henkildkunta on ajantasalla tapahtuvasta myynnista. Nain tietoja ei vahingossakaan jaa

kirjaamatta Pipedriveen ja asiakastiedot ovat yhteisessa kaytdssa seka myyntiprosessi on
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yhteindisempaa. CRM-jarjestelmat pitavat yrityksen asiakastiedot tallessa yhdessa
paikassa ja tekee asiakashallinnasta yksinkertaisempaa seka mahdollistaa lisamyynnin
asiakkaalle.

8.1 Jatkokehitys

Ennen tulevaisuuden jatkokehitystoimenpiteita, yrityksen olisi tarkeaa saada Pipedriven
perusta kuntoon ja sopia sen kaytosta selkeat toimintatavat. Pipedrivelle tulisi nimeta
CRM-omistaja ja paakayttaja, jotka olisivat vastuussa jarjestelmén yllapidosta ja
toiminnasta yrityksessa. Koulutuksen ja ohjeistuksen jarjestaminen henkilostélle olisi
erittin tarkeda, jotta aikaa ei kuluisi opetteluun ja Pipedrivea kaytettaisiin tehokkaammin
taman hetkisissa tyttehtavissa. Asiakastietojen tallentaminen tulisi olla rutiininomaista
aina tapahtuminen jalkeen, jotta asiakasrekisteri pysyisi ajan tasalla. Jotta asiakastiedot
pysyisivat tulevaisuudessa mahdollisimman tarkkoina, tulisi yrityksesséa laatia
yllapitosuunnitelma asiakastiedon heikentymisen hidastamiseksi. Kun jarjestelméan kaytto
on yrityksessa saatu jokapaivaiseen kayttoon yhteisilla pelisdanndéilla ja tyontekijat
kokevat osaavansa jarjestelméan kayton kunnolla, voidaan jatkokehityksista tehda

suunnitelmaa.

Pipedrive jarjestelmana tarjoaa kayttajalle monia toimintoja, jotka eivat talla hetkella ole
yrityksessa kaytossa. Jatkokehityksessa voidaan esimerkiksi ottaa kayttdon
mobiilisovellus, jolloin henkilostd paéasee kasiksi asiakasdataan missa ja milloin vain
nopeasti. Pipedrive -jarjestelméssa on mahdollista asettaa sahkdpostimuistutuksia omista
tehtavista sekd automatisoimaan melkein mink& tahansa myyntiprosessin vaiheen.
Myynnin tyokaluna Pipedrive mahdollistaa myds puheluiden seurannan, niiden tiedot ja
soittaminen on mahdollista suoraan Pipedriven valitykselld. Pipedrivessa on myoés
mahdollista synkronoida kalenteritapahtumat seka séahkdpostit Pipedriven ja Googlen

valilla.

8.2 Opinnaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydssa eniten haasteita tuotti sopivan aiheen léytdminen. CRM-jarjestelma
kuulosti mielenkiintoiselta ja itselleni uudelta, josta uskoi oppivani mahdollisimman paljon
uutta. Yritys X:n toimitusjohtajan kanssa keskustelun jalkeen aiheeksi valikoitui CRM-

jarjestelman kaytto ja kehitys yrityksessa.

Opinnaytetyoprosessi eteni aikataulun mukaisesti. Pieni& haasteita prosessissa tuotti
haastateltavien motivointi kyselyn vastaamiseen. TAma pidensi prosessia, silla vastauksia

joutui odottamaan muutaman viikon. Toisena haasteena prosessissa oli sopivan
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seminaariajan saaminen. Suunniteltu seminaarin ajankohta siirtyi kertaalleen, silla

seminaarissa ei ollut tarpeeksi osallistujia.

Opinnaytetytprosessi opetti tekijalle ajanhallintaa, suunnitelmallisuutta sek& paransi
kirjoitustaitoja. Opinnaytety0 antoi myds uusia taitoja oikeiden l&hteiden etsimiseen ja
kayttamiseen. Opinnaytetyon kirjoittaminen opetti tekijalle myos aiheessa pysymisen
tarkeyden ja sen rajauksen, jotta tyon sisélto vastaisi aihetta.

Opinnaytetyon tekijalla ei ollut aikaisempaa osaamista CRM-jarjestelmista, joten aiheena
opinnaytety® antoi paljon uutta osaamista ja tietoa. Opinnaytetyota varten tekijan taytyi
opetella kayttamaan jarjestelmaa perustasolla, ymmartad myyntiprosessia seka
liketoimintaprosesseja. Nama asiat tukivat tekijan ymmarrysta CRM-jarjestelmista.
Opinnaytetydn tekeminen antoi myds ajatuksia ja mahdollisuuksia tulevaisuuden ura

suunnitelmia pohtiessa.
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Liitteet

Liite 1. Taustakysymykset tutkimukselle

Milloin Pipedrive on otettu kayttéon?

Milla asiakastietoja hallinnoitiin ennen Pipedriven kayttéonottoa?
Miten Pipedriven kayttddnotto toteutettiin?

Kuka oli vastuussa kayttoonotto projektista?

Onko Pipedrivelle nimetty paakayttdjia ja CRM-omistajaa?

o a0 s~ N PE

Millainen on yrityksen liiketoimintaprosessi?
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Liite 2. Tydntekijoiden haastattelukysymykset

Pipedriven kaytto yrityksessa X

! Pakolliset kentit merkitian asteriskilla (*) ja ne tulee téyttaa lomakkeen vimeistelemiseksi.

1. Sukupuoli *
(") mies
O nainen

{_} en halua kertoa

2. Ylin koulutus *

() peruskoulu

(" lukio

("} toisen asteen koulutus

{} ammattikorkeakoulu

(") yiiopistofylempi korkeakoulututkinto

3. Kyselyn kohteena olevassa yrityksessa tyoskentelyaika *

0 10

4. Mika on tamanhetkinen roolisi ja tydnkuvasi yrityksessi? *

rooli |

tyGnkuva |
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5. Mihin tarkoitukseen Pipedrivea mielestisi kiytetiin yrityksessa? *

6. Millaisissa tyotehtavissa kaytat itse Pipedrivea? *

7. Vioitko kuvailla kuinka tyypillisesti kaytat Pipedrivea? *

8. Kuinka hyvin Pipedrive tukee tyStehtividsi? *

9. Kuinka aktiivisessa kaytossa Pipedrive on jokapdivaisessa
tyoskentelyssasi? *

O —- .“__

() viikoittain

36



('} silloin tallgin

(O eijuuri ollenkaan

10. Mikali Pipedrive ei ole aktiivisessa kaytossa, miksi?

11. Kuinka olisit motivoituneempi Pipedriven kayttoon? *

12. Mita kaikkia Pipedrive toimintoja kaytat? *

13. Oletko huomannut Pipedrivessa selkeitd ongelmakohtia, joihin pitaisi
puuttua? *
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14. Kuinka hyvin Pipedriven kayttéonotto on toteutettu? *

15. Onko Pipedriven kiyttd mielestisi helppoa ja selkedi? *

16. Koetko Pipedriven tarpeelliseksi? *

17. Onko yrityksessa ohjeistus tai kaytinteet Pipedriven kiyttéon? *

18. Kuinka sinun mielestasi Pipedrivea voisi kehittaa? *
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19. Haluaisitko viela lisata jotain?
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