TIVISTELMA

Kandidaatintutkielma
Pro gradu -tutkielma

Lisensiaatintutkielma
Vaitdskirja

Oppiaine | Tietojérjestelmitiede Paivamaara 07.05.2020

Tekija(t) Vladi Valtteri Parsonen Sivumaara 111

HOW CRM- SYSTEM AFFECT PERFORMANCE OF B2B SALES STAFF OF
Otsikko ENTERPRISE X/ MITEN CRM- jdrjestelmd parantaa Yrityksen X myyntihenkildston
suoriutumista

Ohjaaja(t) | Hannu Salmela

Tiivistelma

CRM:n vaikutusta eri organisaatioiden suoriutumiseen on laajasti tutkittu eri konteksteissé ja toimialoilla.
Téllaisten tutkimusten tarkoitus on ollut 16ytaa totuus liittyen CRM:n ja tehokkuuden, saatujen
asiakasvalitusten, tyytyviisyystason, asiakasuskollisuuden ja saadun arvon yhteyteen (Yaghoubi, Asgari,
Javadi; 2017). Kuitenkin, vain vdhin tutkimuksia on ollut olemassa, jotka téhtisivit yhteyden 16ytdmiseen
myyntihenkildston ja CRM:n olemassaolon vililld. Koska myyntid pidetddn yhtend tarkeimmisté toinnoista
missd tahansa organisaatiossa timéan rahavirtojen generoivan kyvyn ansiosta, on luontevaa etta yritetdan
16ytéd keinoja parantaa tdmén tehokkuutta. Liséksi, on olemassa hyvin véhén yrityksié ilman jonkin tason
CRM:4 ja viitaten laatijan kokemuksiin, CRM ja myynti kulkevat kdsi kddessd. Rodriguez and Honeycutt
(2011) ovat havainneet, ettd on olemassa vahva ja ilmeinen yhteys CRM:n kdyton ja myyntisuoriutumisen
vililld. Taten voidaan tehda paatds, ettd ndilld kahdella on tiivis yhteys.

Koska tyypillisesti myyntitehtdvit ovat ihmisten vastuulla, on jarkevad olettaa ettd CRM vaikuttaa
myyntihenkildston suoriutumiseen. Mutta milld tavalla? Téssa tutkielmassa on tarkoitus 16ytdd CRM:n
vaikutus myyntihenkildston (mm. Account Manager-, Sales Trainee- ja Senior Account Manager-
nimikkeilld toimivien) suoriutumiseen. Aihetta on valaistu jonkin verran edellisessd Rodriguezin ja Yimin
(2015) tutkimuksessa kuten myos Rodriguezin ja Honeycuttin (2011), mutta tdmai tutkielma tarjoaa
enemmain yksityiskohtia porautumalla syvemmaélle abstaktitasolta tyypilliseen myyntiprosessiin, jossa on 5
vaihetta. CRM:n vaikutus myyntihenkiloston suoriutumiseen jokaisessa vaiheessa tutkitaan haastattelujen
kautta. Tdmén tutkielman tarkoitus on kerétd myyntihenkiloston kokemuksia ja saada aikaan ndkemyksid
liittyen CRM:n vaikutukseen myyntihenkil6ston suoriutumiseen myyntiprosessin jokaisessa 5:sta vaiheesta.
Kuvattu myyntiprosessi on perdisin Yrityksestd X, jossa laatija on ollut t6issd jonkin aikaa vastaavissa
tehtdvissd. Taten, tima tutkimus on ns. case- tutkimus CRM:n vaikutuksesta myyntihenkilostoon yhdessa
tietyssa yrityksessa.

Paras tapa saada vastauksia on ollut haastatella sellaisia henkil6it4, jotka toimivat myyntiprosessin eri
vaiheissa lukuisilla titteleilld. Nailld ihmisilld on paras nikemys liittyen CRM:n ja myyntitoiminnon
yhteyteen koska he ovat tekemisissd kummankin kanssa arkitehtdviensd puitteissa. Suurin osa haastatelluista
ovat laatijan tyokavereita ja timi on vaikuttanut heiddn valintaan: heitd on ollut helppo l4hestyé ja heidian
kokemuksesna on ollut riittdva. Kaikki haastatellut hyvéksyivit kutsun ja haastattelukysymykset, joten
moderointitarvetta ei ollut. Luvussa 5 tésti jutellaan yksityiskohtaisemmin.
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