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Tassa kandidaatintyéssa tarkastellaan automaatiojarjestelmien hyddyntamista
yritysmyynnissa seka niiden kayttéa myyntiprosessin jokaisessa eri vaiheessa. Tydn tavoitteena
oli selvittda, millaisia automaatiojarjestelmia hyddynnetdan yritysmyynnissd ja miten niita
kaytetdan myyntiprosessin eri vaiheissa.

TyOssa esitellaan yritysmyynnin keskeiset piirteet sekd myyntiprosessi, jota tarkastellaan
myyjan ja asiakkaan nakodkulmista. Lahdekirjallisuuden perusteella tunnistettiin viisi keskeista
automaatiojarjestelmaa: Ohjelmistorobotiikka, tekoaly, asiakkuudenhallintajarjestelmat, algoritmit
ja keskustelurobotit.

Kirjallisuuden perusteella naille automaatiojarjestelmille Idydettin monia erilaisia
kayttokohteita myyntiprosessin eri vaiheissa. Myyntiprosessin alussa automaatiojarjestelmia
hyodynnetaan erityisesti potentiaalisten asiakkaiden tunnistamisessa ja kvalifioinnissa.
Keskivaiheessa automaatiojarjestelmat tukevat asiakkaiden tarpeiden tunnistamista,
analytikkaa, = ennusteiden  tekemistd sekd  neuvotteluprosessia. Loppuvaiheessa
automaatiojarjestelmat keskittyvat kaupan viimeistelyyn, sopimusten hallintaan, raportointiin ja
asiakkuuden pitkadaikaiseen kehittamiseen. Kokonaisuudessaan automaatiojarjestelmat
mahdollistavat kehittyneemman tiedonhallinnan, vahentavat manuaalista ty6td ja tukevat
paatoksentekoa koko myyntiprosessissa.

Tybssa todetaan, ettd automaatiojarjestelmat ovat keskeinen osa nykyaikaista yritysmyyntia,
mutta ne eivat kuitenkaan korvaa myyjaa, vaan toimivat myyntitydén tukena tehostaen prosesseja.
Tulevaisuudessa myyntiautomaation merkitys tulee todennakdisesti kasvamaan, mika korostaa
myyntiautomaation tehokkaan hyédyntamisen tarkeytta jo nykypaivana.
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This bachelor's thesis examines the utilization of automation systems in B2B-sales and their
applications in the sales process. The objective of this thesis was to identify what types of
automation systems are utilized in support of B2B-sales and how they are applied throughout the
various phases of the sales process.

The thesis defines the characteristics of B2B sales and the sales process. The sales process
is analyzed from both the sellers and customers perspectives. Based on the literature review, five
main automation systems were identified. These systems are robotic process automation,
artificial intelligence, customer relationship management systems, algorithms and chatbots.

Based on the literature, different applications at different stages of the sales process were
identified for automation systems. In the first stage of the sales process, automation systems were
mainly used for lead identification and lead qualification. In the middle of the sales process,
automation systems are used to support identifying customer needs, analytics, predictions and
negotiations. In the final stages of the sales process, automation systems focus on closing deals,
contract management, reporting and development of long customer relationships. Automation
systems enable more advanced information management, reduce manual and repetitive tasks
and support decision making throughout the entire sales process.

The conclusion of this thesis is that automation systems are a central part of modern B2B
sales. However, they cannot replace salespeople but are used in a supporting role. In the future,
the importance of sales automation is likely to increase, which highlights the need to understand
the effective utilization of those systems today.

Keywords: B2B sales, sales process, automation systems, robotic process automation,
artificial intelligence, customer relationship management systems, algorithms, chatbots
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LYHENTEET JA MERKINNAT

B2B-myynti engl. Business to Business sales, yritykselta yritykselle myynti
TOFU engl. Top of the funnel, myyntisuppilon ylaosa

MOFU engl. Middle of the funnel, myyntisuppilon keskiosa

BOFU engl. Bottom of the funnel, myyntisuppilon loppuosa

RPA engl. Robotic process automation, ohjelmistorobotiikka

Al engl. Artificial intelligence, tekoaly

ML engl. Machine Learning, koneoppiminen

DL engl. Deep learning, syvaoppiminen

LLM engl. Large language model, suuri kielimalli

CRM engl. Customer relationship management, asiakkuudenhallinta
CRM-jarjestelma  Asiakkuudenhallintajarjestelma

NLP engl. Natural language processing, luonnollisen kielen prosessointi

CLv engl. Customer Lifetime Value, asiakkaan elinkaariarvo



1. JOHDANTO

Automaatiotekniikka on nopeasti kehittyva ja tulevaisuuden kannalta yrityksille
valttamaton sijoituskohde. Automaatiotekniikka mahdollistaa monen aikaisemmin
hitaaksi oletetun prosessin nopeuttamisen, laajentamisen ja hallinnan parantamisen.
Yritysmaailmassa myyntityd on yksi naistd kohteista, jossa jatkuvasti kehitetaan ja
integroidaan uusia automaatiojarjestelmia, algoritmeja ja ohjelmistorobotiikkaa
myyntiprosessin optimoimiseksi ja tehostamiseksi. Erilaisten automaatiojarjestelmien
kayttdminen parantaa myyjan kuin myds asiakkaan matkaa myyntiprosessin lapi,

kasvattamalla yrityksen tehokkuutta, myyntituloksia ja asiakastyytyvaisyytta [1, luku 5].

Automaatiojarjestelmien tarkoituksena on parantaa tai tehostaa myyntitydta nostamalla
yrityksen myyntia ja laskemalla myynnistd aiheutuneita kuluja. Automaatiojarjestelmia
kaytetdan paljon myynnissd esimerkiksi mahdollisten asiakkaiden etsimiseen ja
kontaktoimiseen, myyntikokemuksen parantamiseksi, asiakkuuksien hallintaan,
arvioiden ja ennusteiden tekemiseen, myyntitydn seurannan tukena seka

myyntitutkimukseen kayttavan datan keraamiseen. [2, luku 2]

Tassa kandidaatintydssa tutkitaan, millaisia automaatiojarjestelmia on nyKyisin
olemassa, ja miten niita kaytetddan myyntiprosessin eri vaiheissa. Tydssa pyritaan
rajaamaan aihe enemman kaytettdvaan teknologiaan ja niiden vaikutuksista
prosesseihin, eikd keskitytd liiketoimintaan ja sen taloudellisiin vaikutuksiin. Tyon

tarkoituksena on vastata kahteen tutkimuskysymykseen:
1. Millaisia automaatiojarjestelmia hyédynnetaan yritysmyynnissa?
2. Miten automaatiojarjestelmia kaytetaan yritysmyyntiprosessin eri vaiheissa?

Tyon toisessa kappaleessa esitellddn yritysmyynnin peruskasitteita, myyntiprosessia
kayttden asiakkaan ostopolkua esittdvaa myyntisuppilomallia ja esitellddn, millaisia
automaatio-ohjelmistoja, -tydkaluja ja algoritmeja kaytetddn nykyaikaisessa
yritysmyynnissa. Kolmannessa kappaleessa tutkitaan, miten ja millaisissa tilanteissa
naitd jarjestelmia, tydkaluja ja algoritmeja hyddynnetdan kussakin myyntiprosessin
vaiheessa. Neljannessa kappaleessa yhteenvedossa, esitetdan tutkielman tulokset

tutkimuskysymyksien mukaan.



2. YRITYSMYYNTI JA
AUTOMAATIOJARJESTELMAT

2.1 Yritysmyynti

Myynti on kahden tai useamman osapuolen valilla tapahtuvaa asioiden tai palveluiden
vaihtamista rahaa tai muita hyodykkeitd vastaan. Yritysmyynti eli B2B-myynti (engl.
Business to Business) tarkoittaa kaikkea sellaista myyntia, missa yritys myy tuotetta tai
palvelua toiselle yritykselle. Yritysmyynnissd on mukana useita sidosryhmia paatoksiin
ja toteuttamiseen liittyvissa tehtavissa ja usein mukana on muitakin yrityksia kuin myyja
ja ostaja. Ostopaatokset eivat perustu pelkastdan hintaan, vaan ostajat kokevat
tarkeammaksi esimerkiksi tuotteen tekniset ominaisuudet, yhteensopivuudet muiden
jarjestelmien kanssa seka mahdolliset tuotteen mukana tulevat tukipalvelut.
Asiantuntijuus, luottamuksen rakentaminen seka toimiva yhteydenpito myyjan ja

asiakkaan valilla on avain asemassa toimivassa yritysmyynnissa. [3, luku 1]

Yritysmyynnissa on tyypillista, ettd ostaja on alan asiantuntija, jolloin myyvan yrityksen
tavoitteena on pystya perustella asiakkaalle oman ratkaisunsa tekninen ja taloudellinen
arvo asiakasyritykselle. Myyntiprosessit ovat usein pitkia, sisaltadvat useita
neuvottelukierroksia sekd tuotteiden teknisten ominaisuuksien, vaatimusten
selvittdmistd ja testausta. Asiakassuhteiden merkitys on korostetussa asemassa
yritysmyynnissa, sillda hyvat asiakassuhteet mahdollistavat jatkuvaa tuloa myyjalle
toistuvien hankintojen, myytyjen tuotteiden yllapidon ja kehitystydn merkeissa. [4, luku
3].

2.2 Myyntiprosessi

Myyntiprosessilla tarkoitetaan yrityksen jasenneltyd ja vaiheittaista toimintaa, jolla
pyritddn ohjaamaan potentiaalisia asiakkaita (engl. lead) yrityksen ostopolun Ilapi
maksaviksi asiakkaiksi. Myyntiprosesseja on monenlaisia, mutta myyntiprosessin
vaiheet ovat kutakuinkin samat. Vaiheet ovat esitetty kuvassa 1 ja ne ovat yleensa
jarjestyksessad potentiaalisten asiakkaiden identifiointi (engl. Identify leads),
lahestymisen valmistelu (engl. Pre-approach), Iahestyminen (engl. Approach), esittely ja
demonstrointi (engl. Present and demonstrate) ja kaupan solmiminen (engl. Close). [3,
S. 43-44]



Potentiaalisten
asiakkaiden
identifiointi

Lahestymisen
valmistelu

Lahestyminen

Esittely ja
demonstrointi

Kuva 1. Yleiset myyntiprosessin vaiheet [3, s.44].

Yrityksen myyntiprosessia voidaan my0ds kasitelld tarkastelemalla asiakkaan
ostokayttaytymista, johon on kehitetty niin sanottu suppilomalli (engl. sales funnel).
Suppilomallilla kuvataan asiakkaan ostoprosessia. Myyntisuppilomalleja on olemassa
useita, joissa palikoiden maarat ja termit vaihtelevat, mutta ydinasiat ovat kuitenkin
samoja. Myyntisuppilo on helposti ymmarrettava graafinen keino kuvastaa asiakkaan
ostopolkua yrityksen myyntiprosessissa. Suppilomallissa myyntiprosessi voidaan jakaa
osiin ja pienempiin palikoihin. [3, s. 71] Suppilomuoto perustuu potentiaalisten
asiakkaiden vahenevaan maaraan myyntisuppilon eri vaiheissa. Eras myyntisuppilomalli

on esitetty kuvassa 2, joka on varikoodattu myyntiprosessin mukaan.
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Kuva 2. Esimerkki myyntisuppilomallista (Sales funnel).

Suppilomalli on yleisesti jaettu kolmeen osaan: Suppilon yldosa (engl. Top of the funnel,
TOFU), keskiosaan (engl. Middle of the funnel, MOFU) ja suppilon alaosa (engl. Bottom
of the funnel, BOFU). Myyjalle, suppilon osat kuvastavat myyntiprosessin eri vaiheita,
kuten asiakkaiden identifiointia, niiden lahestymista, kauppojen viimeistelya ja lisaksi
kaupan jalkeistd toimintaa. Asiakkaiden identifioinnilla tarkoitetaan keinoja, milla
yritetdan 16ytda mahdollisia asiakkaita kohde markkinoilta ja niiden kvalifiointia tiettyjen
kriteerien perusteella. Asiakkaiden lahestyminen kuvastaa enemman varsinaista
myyntity6ta, ja keinoja, joilla saataisiin muutettua prospektit eli mahdolliset asiakkaat,
jotka ovat identifioitu oikeasti potentiaalisiksi asiakkaiksi kaupoiksi. Kauppojen
viimeistely ja kaupan jalkeiset toiminnat tarkoittaa esimerkiksi juridisia toimia,

sopimuksien allekirjoituksia ja asiakkuuden hallintaa. [3, s. 44—62]

Myyjan nakdkulmasta suppilon ylapaassa tapahtuu asiakkaiden identifiointi. Suppilon
alkupaassa tapahtuu markkinointityd, potentiaalisten asiakkaiden etsinta ja niiden
kvalifiointi. Potentiaalisia asiakkaita voidaan I0ytaa kaytanndssa kahdella tavalla. Tapa
1, asiakas |0ytaa itse yrityksen esimerkiksi markkinointikanavien tai yrityksen nettisivujen
kautta. Tapa 2, myyja l16ytda asiakkaan esimerkiksi kylmasoitoilla tai datan keruun
perusteella. Potentiaalisia asiakkaita voi 16ytya todella paljon, jonka takia ne taytyy
kvalifioida. Potentiaalisten asiakkaiden kvalifioinnista voidaan kayttda termia
prospektointi. Prospektoinnilla pyritdén selvittdmaan, mihin asiakkaisiin kannattaa
kayttda aikaa, eli ketkd ovat potentiaalisimpia asiakkaita (engl. prospect). Jokaisella
yritykselld on tdhan prosessiin omat kriteerit ja toimintavat, miten kvalifiointi tapahtuu,

tosin nykyaan kvalifiointiprosessi on pitkalti automatisoitu erilaisten jarjestelmien avulla.



Potentiaalinen asiakas voidaan myo6s identifioida sellaiseksi, ettd se ei ole valmis
ostamaan mitdan talla hetkella, mutta voisi olla prospekti tulevaisuudessa. Nama
asiakkaat siirretdan asiakkaiden hoivaamiskasaan (engl. lead nurturing), jossa niihin
kohdistetaan erityistd markkinointia. Asiakkaiden hoivaamisella yritetddn luoda

tulevaisuuden myyntimahdollisuuksia [3, s. 44-52].

Suppilon keskiosassa pyritdan suorittamaan arviointi prospektien ongelmista eli siita
mitd ja mihin yrityksen tuotetta prospekti tarvitsee. Arvioinnin jalkeen suppilon
keskiosassa tapahtuu neuvottelut ja tarjouksien tekeminen (engl. negotiation), eli
keskustelut myytadvan toteutuksen laajuudesta, aikataulusta, hinnoittelusta ja
laskutuksesta. Suppilon keskiosassa on prospektien menettdminen voi olla hyvinkin
helppoa, joten tdssd vaiheessa yrityksen ja prospektin valinen kommunikointi on

avainasemassa [3, s.52-62].

Myyntisuppilon loppupaéssa tapahtuu kauppojen viimeistely (engl. closing), kaupan
jalkeiset toimet ja asiakas onnistuminen (engl. Customer Success). Tassa vaiheessa
prospekti muuttuu asiakkaaksi, kun tarjous on hyvaksytty. Loppupaassa allekirjoitetaan
sopimukset, suoritetaan maksut ja sovitaan toimitusmenetelmista. Vaikka kauppa
saadaankin paatokseen, asiakassuhteen yllapito jatkuu. Asiakasonnistuminen kuvastaa
kaikkea kaupan jalkeista toimintaa eli varmistetaan, etta luvatut asiat oikeasti
toteutetaan. Asiakas onnistuminen on avainasemassa tuottoisien ja pitkien

asiakassuhteiden luomisessa [5, luku 1].

2.3 Myyntiautomaatio

Myyntiautomaatiolla tarkoitetaan kaikkia myyntityossa teknologiaa hyodyntavia keinoja,
joilla pyritadn parantamaan myyntiprosessin tehokkuutta ja laajuutta, nopeuttamalla ja
tehostamalla myyjien rutiinitehtavia ja prosessin seurantaa. Myyntiautomaatio vapauttaa
myyjat tekemaan yritykselle tuottavaa ty6ta, kaupan paattadmista ja asiakassuhteiden
hallintaa. Myyntiprosessin tehostamisen lisdksi myyntiautomaatio parantaa toiminnan
laatua vahentamalla inhimillisia virheitd esimerkiksi tietojen kasittelytehtavissa. [6, s.
273]

Myyntiautomaatiota voidaan toteuttaa useilla erilaisilla tyokaluilla ja jarjestelmilla, kuten
ohjelmistorobotiikalla, tekoalylld, asiakkuuksienhallintajarjestelmilla, algoritmeilla ja
keskusteluroboteilla. Myyntiautomaatiojarjestelmat keraavat ja analysoivat asiakasdataa
toteuttaakseen omat tehtdvansd myynnin ja myyntiprosessin parantamiseksi.
Automaatiojarjestelmat voivat toimia itsendisesti tai integroituneena muihin yrityksen

kayttamiin jarjestelmiin.



2.3.1 Ohjelmistorobotiikka

Wewerka ja Reichert maarittelevat ohjelmistorobotiikan (engl. Robotic Process
Automation, RPA) ohjelmistopohjaisena automaatioteknologiana, jossa ohjelmistorobotit
jaljittelevat ihmisen toimintaa erilaisissa tietojarjestelmissa suorittamalla ennalta
maariteltyja, saantbpohjaisia, rutiinipohjaisia ja toistuvia tyotehtavia. [7, s. 6]
Ohjelmistorobotiikka toimii padasiassa itsenaisesti kayttoliittymatasolla, ilman muutoksia
taustalla oleviin jarjestelmiin. Ohjelmistorobotiikka perustuu ennalta maariteltyihin
saantoihin ja prosessilogiikkaan ja soveltuu erityisesti strukturoidun datan kasittelyyn ja

yksinkertaisiin selkeasti maariteltyihin prosesseihin. [7, luku 3]

Tyypillisia kayttokohteita ovat esimerkiksi tiedonsiirto, raportointi ja erilaisten
lomakkeiden tayttaminen ja Iahettaminen. Wewerka ja Reichert rajaavat
ohjelmistorobotiikan hyodyllisia kayttokohteita viidella kriteerilla. Alkuun prosessin taytyy
olla toistuvaa ja volyymiltaan suurta. Toinen kriteeri on prosessin sdantdépohjaisuus, eli
automatisoidun prosessin taytyy olla standardoitua, toimia vakaassa ymparistdssa ja
poikkeustilanteita taytyy olla rajallisesti. Kolmantena on prosessit, jotka vaativat paljon
manuaalista tyota, jotka ovat taten alttiita virheille. Neljas kriteeri on prosessin
yksinkertaisuus, silla monimutkaiset prosessit soveltuvat huonommin kayttékohteiksi.
Viides kriteeri on prosessin kesto. Prosessit, jotka vievat paljon ihmisen aikaa ovat yksi

parhaista kayttokohteista. [7, s.6—7]

RPA ei toimi itsenaisena jarjestelmana, vaan se on integroitu jo olemassa olevaan
tietojarjestelmaan, missa se hyddyntaa muiden jarjestelmien kayttoliittymia.
Ohjelmistorobotit toimivat yleensa erilaisissa asiakkuudenhallinta-,
toiminnanohjausjarjestelmien tai muiden liiketoimintasovellusten paalla ja ovat
riippuvaisia naiden jarjestelmien toimivuudesta. Muutokset kayttoliittymissa tai muut
prosessimuutokset ja ongelmat vaikuttavat suoraan ohjelmistorobottien toimintaan, joten

niiden yllapito on tarkeda varmistaakseen robottien toimivuuden. [8]

Tulevaisuudessa ohjelmistorobotit ndhdaan vahvasti kytkeytyneend tekoalyn (engl.
Artificial Intelligence, Al) ja koneoppimisen (engl. Machine Learning, ML) kehitykseen.
Tekoadlyn ja koneoppimisen avulla RPA:sta voisi tulla alykkaampi, jolloin sen
kayttokohteet laajenisivat  esimerkiksi  strukturoimattoman datan ka&sittelyyn.
Koneoppiminen ja tekodly voivat myds merkittavasti vahentda ohjelmistorobottien
yllapitoon kuluvaa aikaa, koska ne voisivat esimerkiksi itse mukautua kayttoliittymien

muutoksiin. [9, luku 11]



2.3.2 Tekoaly

Tekoadly on keskeinen teknologia, jota yritetdan integroida kaikkiin nykyaikaisiin
jarjestelmiin. Sen merkitys yritysmyynnin tukena kasvaa jatkuvasti, koska tekoaly
mahdollistaa monia etuja, kuten nopeampaa ja alykkdampaa tietojenkasittelya. Russell
ja Norvig maarittelee tekoalyn tietojarjestelmaksi, joka pystyy ajattelemaan ja
kayttdytymaan inhimillisesti ja rationaalisesti, oppimaan ja on taten kykeneva
suorittamaan ihmisen alykkyyttd vaativia tehtdvia [10, luku 1]. Tekoalyjarjestelmat
perustuvat erilaisiin malleihin ja menetelmiin, joista keskeisimmat myynnin ndkdkulmasta
ovat koneoppiminen, syvaoppiminen (engl. deep learning, DL) ja suuret kielimallit (engl.

Large Language Models, LLM) [11, luku 1].

Mitchellin mukaan ohjelmat oppivat kokemuksesta, kun ohjelman suorituskyky tietyissa
tehtavaluokissa paranee saman kokemuksen myétd [12, s.2]. Koneoppimismallit
perustuvat matemaattisiin algoritmeihin, kuten regressioon, klusterointiin ja luokitteluun.
Koneoppiminen mahdollistaa tekoalyyn perustuvien tyokalujen kehittymisen [11, luku 5].
Myynnissa koneoppimista hyoddynnetdan esimerkiksi asiakassegmentointiin ja

myyntimahdollisuuksien tunnistamiseen.

Syvaoppiminen on koneoppimisen alalaji, mikd perustuu monikerroksisten
neuroverkkojen kayttdon. Neuroverkko on laskennallinen malli, joka yrittaa imitoida
aivojen toimintaa ja koostuu toisiinsa kytketyistd tiedonkasittely-yksikoista.
Syvaoppiminen hyédyntaa useampaa neuroverkkoa toiminnassaan. Syvaoppimismallit
kykenevat kasittelemaan suurempia ja monimuotoisempia datamassoja, kuten kuvia ja
aanta. [11, luku 1] Yritysmyynnissa syvaoppimismalleja voidaan hyodyntaa esimerkiksi

asiakasviestinnan analysointiin ja asiakaskayttaytymisen tunnistamiseen.

Suuret kielimallit ovat nousseet viime vuosina keskeiseksi tekoalyteknologiaksi.
Kielimallit perustuvat syvaoppimiseen ja niitd koulutetaan jatkuvasti suurilla
tekstiaineistoilla. Kielimallien tehtava on tuottaa ja ymmartaa tekstia, vastata kysymyksiin
ja suorittaa erilaisia kielellisia tehtavia. Yritysmyynnin kontekstissa kielimalleja voidaan
kayttdad esimerkiksi asiakasvuorovaikutusten automaatioon, erilaisten dokumenttien

analysointiin/tuottamiseen seka asiakastietojen analyysiin. [13, luku 2]



2.3.3 Asiakkuudenhallintajarjestelmat

Asiakkuudenhallinnalla (engl. Customer Relationship Management, CRM) on useita
erilaisia maaritelmia, mutta yleisesti sitd kuvaillaan strategiseksi prosessiksi, milla
hallitaan kaikkia yrityksen ja asiakkaan valista interaktiota, kuten myyntia ja palveluita
[14, luku 1]. CRM-jarjestelma on teknologiaa, jolla pyritdan yhdistamaan kaikki
asiakkuuksienhallintaan liittyva data yhteen selkeaan ja helppokayttdiseen jarjestelmaan
yrityksen markkinoinnin, myynnin ja palveluiden tukemiseksi. CRM-jarjestelmat ovat
visuaalisia tyokaluja, mitd kaytetdan valvomaan ja hallitsemaan myyntisuppilon eri

vaiheita. [6, s. 271] Kuvassa 3 on esitetty esimerkki siita, miltd erds CRM-jarjestelma

‘ Q search - @ar20a @

13! Sales  Home Opportunities w  Lesds v Tasks v Files v Accounts ~ Contacts ~ Campaigns v Dashboards ~ Reports ~ Chatter Groups ~  More ¥ 7

. Dashboard Refresh Edit bscribe | v
Sales Team Dream Dashboard g i Subscribe

sales team to track past sales and future sales by amount, close date, status, region, and lead source.

Sales by Quarter B Potential Sales by Stage = Total Sales
Bum of Amount Stags
- . s d 1 ’ Sum of Amount: $2.1u
-
s _ g
e
View Report (Closed Won Opportunities by Quarter)
oo [ =
—
oo [ - $2.1m
v Roport (Closed Won Opportunities by Quarter) View Report (Oppartunities by Stage) View Report [Qpportunitios by Stage)
Sales & Potential Sales by Region " Sales & Potential Sales by Lead Source " Expected Revenue by Accoun t
Sum of Amount - il
East Coast @ Logssti
Midwest . Sum of Expected Revenus it
095 MR  Soutwest N g an
ot o £, o 8 n
E . . "
$5.8m - == - $1.1m
$930%
ral
,f' «s S g \
f* il

Kuva 3. Esimerkki CRM-jarjestelméan kéyttéliittyméastéa (Salesforce) [15].

Myynnin nakoékulmasta CRM-jarjestelmat toimivat tiedonhallinnan ja paatdksenteon
tybkaluna. CRM-jarjestelmat sisaltavat usein myyntiautomaation toiminnot ja toimii ikdan
kuin kaiken myyntiautomaation keskuksena. Koska CRM-jarjestelmat kokoavat yhteen
kaiken asiakasdatan, sillda pystytddn analysoimaan esimerkiksi asiakkaan
ostokayttaytymista, yrityksen palveluiden kayttda ja kaikkea sellaista tietoa, mitd myynti
voi kayttaa hyvakseen. [6, luku 5]

CRM-jarjestelmien palveluntarjoajia on useita, joista kaytetyimmat ohjelmistot ovat
Salesforce, SAP, Oracle ja Microsoftin CRM:t. Palvelut toimivat yleensa pilvessa, mika

mahdollistaa asiakkaalle palvelun paremman saatavuuden sekd halvemman hankinta-



ja yllapitohinnan. Palvelut eroavat toisistaan esimerkiksi integraatiokyvyiltddn muihin
jarjestelmiin, omilla ekosysteemeilla ja kaytettavyydellaan, mutta paafunktionaalisuudet
ovat kuitenkin hyvin samanlaisia. Kaikki palvelut sisaltavat asiakastietojen kootun
hallinnan, potentiaalisten asiakkaiden hallinnan tydkalut, aktiivisuuden seurannan,
raportoinnin ja analytiikan ja jonkinlaisen integraatiokyvyn muihin jarjestelmiin. [16, s.
167-170]

CRM-jarjestelmien automaatiotyOkalut ovat jatkuvassa kehityksessa. Tekodly on yksi
tyokalu, jota yritetaan jatkuvasti integroida CRM-jarjestelmiin. Tekoalylla voidaan tuottaa
ennusteita CRM:n kayttédatan perusteella, kuten ennusteita asiakaskayttaytymisesta tai
myynnistd. Muita keskeisia tekoadlyn kayttokohteita CRM-jarjestelmdssa on
potentiaalisten asiakkaiden arviointi ja asiakkaiden automaattinen personalisoitu
kontaktointi. Tekoalypohjaiset CRM-ratkaisut ovat vield kehitysvaiheessa ja tulevat

kasvamaan merkittdvammaksi tyokaluksi tulevaisuudessa. [17, luku C]

2.3.4 Algoritmit

Cormen maarittelee algoritmit hyvin maaritellyksi laskennalliseksi prosessiksi, mika ottaa
jonkin arvon sisddanmenoksi (engl. input) ja tuottaa siitd yhden tai useamman arvon
ulostulona (engl. output), tietyn maaritetyn ajanjakson ajan. Algoritmit toimivat
keskeisena mekanismina tietojenkasittelyyn ja digitaalisille jarjestelmille. Algoritmeilla
voidaan kasitella suuria tietomaaria, automatisoida erilaisia laskennallisia prosesseja ja

suodattaa tietoa tukemaan paatoksentekoa. [18, luku 1]

Algoritmeja voidaan erotella niiden kayttotarkoituksen ja toimintaperiaatteiden
perusteella. Vanhemmat algoritmit perustuvat ennalta maaritettyihin sdantoéihin, kun taas
uudemmat kehittyneemmat algoritmit, kuten  koneoppimismallit, kykenevat
mukautumaan uusiin tehtaviin ilman ihmisen valiintuloa. Saantdpohjaisuutta ja
koneoppimista  hyddyntavat algoritmit ovat molemmat hyddyllisia omissa
kayttokohteissaan, mutta kehittyneempia algoritmeja hyddynnetddn enemman

monimutkaisissa kayttékohteissa. [18, luku 1]

Yritysmyynnissa algoritmit ovat usein upotettuna muihin jarjestelmiin, missa niiden
keskeinen tehtava on datan analysointi ja paatdksenteon tukeminen. Algoritmien avulla
jarjestelmat voivat tuottaa vaikeasti havaittavaa hyodyllistd tietoa suurista
tietoaineistoista ja kykenevat ohjaamaan jarjestelman sisaisia prosesseja vahentamalla

manuaalisen tyon tarvetta. [19, s. 6-8]
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Algoritmien kaytdssa on myds haasteita, silla niiden toimivuus perustuu laajalti
kaytettavan datan laatuun. Esimerkiksi CRM-jarjestelmissa oleva data on usein ihmisen
syottdmaa dataa, jossa saattaa olla virheitd tai puutteita. Virheellisen datan kaytto
syottond aiheuttaa myds algoritmissa virheellisen datan ulostulon. Tasta syysta
algoritmien luotettavuutta, riskeja ja vaikutuksia on hyva arvioida ja ymmartaa

algoritmien tehokkaaseen hyédyntamiseen. [20, luku 2]

2.3.5 Keskustelurobotit

Keskustelurobotit eli chattibotit ovat ohjelmistopohjaisia jarjestelmia, joiden tarkoitus on
kdyda keskustelua kayttdjdn kanssa. Keskustelurobotit kayttavat tekoalya,
koneoppimista ja luonnollisen kielen prosessointia (engl. natural language processing,

NLP), tuottamaan vastauksia kayttajan syoétteeseen. [21, luku 1]

Leen mukaan keskustelurobotit voidaan luokitella niiden kayttotarkoituksen ja
viestintdmenetelmadn mukaan. Keskustelurobotteja voidaan luokitella avustaja- tai
keskustelurobotteina ja kommunikoinnin perusteella teksti- tai &anirobotteina.
Avustajarobotit on tehty auttamaan kayttajaa paivittaisissa tehtavissa, kuten tapaamisten
sopimisessa, tiedon etsinnassa ja puhelujen soitoissa. Avustajarobotit antavat yleisesti
lyhyita ja yksinkertaisia vastauksia kayttajalle. Keskustelurobotit on vuorostaan tehty
toimimaan inhimillisesti keskusteluissa, antamalla kayttdjalle pidempia ja
monimutkaisempia  vastauksia  syottdihin.  Toinen  luokittelun  kriteeri  on
kommunikaatiomenetelma. Keskustelurobotit voivat kommunikoida tekstin valityksella
tai aanen valitykselld. Kommunikaatiomenetelmat mahdollistavat chattibottien

hyédyntamisen hyvinkin erilaisiin applikaatioihin. [22, s. 339-340]

Yritysmyynnissa keskustelurobotit ovat usein integroituneena muihin
automaatiojarjestelmiin, jossa ne toimivat rajapintana kayttajan ja jarjestelman valilla.
Robotit toimivat osana asiakkuudenhallintajarjestelmia ja verkkopalveluita, jossa ne
mahdollistavat tiedon hankintaa ja kayttokokemuksen parantamista asiakkaalle kuin
myds yrityksen puolen kayttgjalle. Keskustelurobotit toimivat myds osana
asiakasviestintaa, jonka mukana jarjestelmat voivat kerata tietoa asiakkaasta chattibotti

keskustelujen perusteella.

Keskustelurobottiratkaisuja on olemassa useammalta palveluntarjoajalta. Ratkaisut
vaihtelevat  kayttotarkoituksen,  kayttéliittyman ja integraatiomahdollisuuksien
perusteella. Keskustelurobotteja on monia esimerkiksi Olark, DeepConverse,
SnapEngage ja Giosg. Kuvassa 4 on esimerkki erdadn keskustelurobotin

kayttoliittymasta. Useat palveluntarjoajat mahdollistavat kayttdjan muokata
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keskustelurobotin toiminnallisuuksia ja kayttoliittymia kayttoétarkoituksen mukaan.
Keskustelurobottiratkaisua valitessa on tarkeaa tutkia sen integrointikykya yrityksen

kayttdaman CRM-jarjestelman kanssa. [6, s. 276]

G"D Support Bot &2 0 X

When will my order ship?

Your order typically ships from out
warehouse within 1-2 business days,
@ unless otherwise noted on our website.

As soon as your order is shipped,
you will receive an email with a tracking
@ number and instructions.

@ Do you need additional information?

What are the shipping rates?

Kuva 4. Esimerkki keskustelurobotin kéyttoliittyméstéa (DeepConverse) [23]
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3. AUTOMAATIOJARJESTELMAT
MYYNTIPROSESSIN ERI VAIHEISSA

3.1 Myyntiprosessin alkuvaihe

Myyntiprosessin alkuvaiheessa yrityksen tavoitteena on tunnistaa ja tavoittaa
potentiaaliset asiakkaat. Tassd vaiheessa keskeisida toimintoja ovat markkinointi,
myyntimahdollisuuksien tunnistaminen seka potentiaalisten asiakkaiden alustava
kvalifiointi ja luokittelu. Myyntiprosessin alkuvaiheessa automaatiojarjestelmia
hyddynnetdan vaiheen kaikkissa keskeisissa toimintoiminnoissa eli markkinoinnissa,
potentiaalisten asiakkaiden tunnistamisessa ja niiden kvalifioinnissa. [24, luku 2]
Keskeisimpia naihin tehtaviin kaytettyja automaatiojarjestelmia ovat CRM-jarjestelmat,
ohjelmistorobotiikka, tekoaly, algoritmit ja keskustelurobotit. Automaatiojarjestelmien

kayttokohteet myyntiprosessin alkupaassa on esitetty taulukossa 1.

CRM-jarjestelmat ovat yksi keskeisimpia automaatiotydkaluista myyntiprosessin alussa.
CRM-jarjestelmiin keratdan dataa erilaisista lahteista, kuten yrityksen verkkosivuilta,
markkinointitoimenpiteista, keskusteluroboteilta tai muista erillisista tietokannoista. [14,
luku 1] CRM-jarjestelmissa voi myds olla sisdanrakennettuja tydkaluja, jotka antavat
myyjalle dataa esimerkiksi siitda, milloin ja millaisiin viesteihin mahdollinen asiakas on
reagoinut [6, s. 272]. CRM-jarjestelmat mahdollistavat potentiaalisten asiakkaiden
luokittelun erilaisten algoritmien perusteella. Lisdksi ne mahdollistavat muiden CRM-

jarjestelmaan integroitujen myyntiautomaatiotydkalujen tehokkaan kayton.

Tekoalyd hyddynnetdan kaikissa tdman prosessin vaiheissa. Sitd kaytetdan laajasti
markkinoinnissa, esimerkiksi markkinointi-ideoiden suunnitteluun ja markkinointidatan
analyysiin. Tekoalya voidaan myds kayttdd myyntimahdollisuuksien etsintdan, kuten
tunnistamalla mahdollisia kohdeyrityksia internetista tai muista tietokannoista. Tekoalyn
kayttd potentiaalisten asiakkaiden kvalifioinnissa on hyddyllistd esimerkiksi
kohdeyrityksia koskevassa taustatutkimuksessa. Tekoalylld voidaan tuottaa arvioita
yritysten taloudellisista tilanteista seka tunnistaa organisaatioista ne keskeiset ihmiset,
joita olisi kannattavaa lahestya. Tekoalylla tehdyilla arvioilla voidaan myos tehda
paatoksia siita, ettd jatketaanko potentiaalisten asiakkaiden hoivaamista vai luovutaanko
niista. [25; 26, s. 4-9]

Ohjelmistorobotiikkaa  kaytetddn  CRM-jarjestelman  tietojen  automaattiseen
tdydentamiseen. Ohjelmistorobotit voivat esimerkiksi luoda asiakasprofiileja CRM-

jarjestelmiin,  yritykseen  Il8hetettyjen  yhteydenottolomakkeiden  perusteella.
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Ohjelmistorobotteja kaytetddn myods laajasti asiakasviestinnassa. Ohjelmistorobotit
mahdollistavat automatisoidun sahkopostimarkkinoinnin ja asiakasdatan automaattisen
siirtAmisen oikeaan paikkaan CRM-jarjestelmassa. Ohjelmistorobotit mahdollistavat
my0Os potentiaalisten asiakkaiden hoivaviestien automaattisen lahettamisen ennalta

maaritetyn mallin ja aikataulun mukaisesti. [27, s. 78]

Keskustelurobotteja kaytetdan erityisesti automatisoimaan asiakasviestintaa. Ne
toimivat yleensa yrityksen verkkosivuilla avustavissa tehtavissa, joissa niiden tehtavana
on vastata kayttajien kysymyksiin ja yhdistaa keskustelurobotin kayttaja oikeaan
henkilodn myyjaorganisaatiossa. Keskustelurobotin kanssa kaydyt keskustelut
mahdollistavat kayttgjalle matalamman kynnyksen ottaa yhteytta yritykseen, mika
puolestaan mahdollistaa sen, ettd keskustelurobottit voivat kerata sellaista tietoa
kayttajalta, jota tama ei valttamatta jakaisi ihmismyyijalle. Tallaista tietoa on esimerkiksi
hankintabudjetti ja yhteystiedot. [6, s. 274]

Kayttokohde "TOFU”

Automaatiojarjestelma

CRM-jarjestelma Datan kerdaminen, myyntiautomaation
keskus, potentiaalisten asiakkaiden
hallinta

Tekoaly Markkinoinnin suunnittelu, liidien

etsinta ja analyysi, potentiaalisten
asiakkaiden luokittelu

Ohjelmistorobotiikka Datan kasittely, asiakasviestinta
Algoritmit Potentiaalisten asiakkaiden luokittelu
ja pisteytyts
Keskustelurobbotti Potentiaalisten asiakkaiden
tunnistaminen, asiakasviestinta, datan
keraaminen
Taulukko 1. Automaatiojérjestelmét myyntiprosessin alkup&ésséa

3.2 Myyntiprosessin keskiosa

Myyntiprosessin keskivaiheessa potentiaaliset asiakkaat on tunnistettu ja alustavasti
kvalifioitu. Tassa vaiheessa tavoitteena on kartoittaa ja ymmartaa prospektien tarpeita
seka aloittaa neuvottelut mahdollisesta kaupasta. Automaatiojarjestelmia hyodynnetaan
tassa vaiheessa erilaisten analyysien tekemiseen, neuvottelun tukitehtavissa ja
paatoksenteon tukemisessa. [24, luku 2] Automaatiojarjestelmien kayttokohteet

myyntiprosessin keskivaiheessa on esitetty taulukossa 2.

CRM-jarjestelmat mahdollistavat prospektien seurannan koko myyntiprosessin ajan

antamalla ajankohtaista tietoa niiden tilasta myyntiprosessissa. CRM-jarjestelmat voivat
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kayttda aikaisempia asiakastietoja verkkosivujen tiedoista ostokayttaytymiseen, mita
voidaan hyddyntaa tarpeiden kartoittamisessa ja neuvotteluissa. CRM-jarjestelmat
mahdollistavat useamman prospektin asiakassuhteen samanaikaisen seurannan seka
auttavat yritystd suunnittelemaan asiakaskohtaamisia ja luomaan kohdennetumpaa

viestintaa. [14, luku 1]

Tekoaly auttaa myyjayritystd luomaan erilaisia ennusteita prospektien kayttaytymisesta.
Analysoimalla CRM-jarjestelmastd saatua dataa tekoadlymallit voivat arvioida
prospektien ostokayttaytymistd ja tunnistaa prospekteihin liittyvia riskitekijoita.
Ostokayttaytymisdatan perusteella tekoaly voi luoda ennusteita siita milla
todennakdisyydella prospekti on valmis etenemaan ostoprosessissaan, seka arvioida
hintaa, jolla prospekti voisi ostaa tuotteen tai palvelun. Riskitekijdiden analysointi auttaa
yritystd kohdentamaan toimiaan siten, etta tunnistettuja riskitekijoitd voidaan ennakoida
ja valttdad vuorovaikutuksessa prospektin kanssa. Tekodlyd voidaan myds kayttaa
kirjurina neuvotteluissa, jotta yrityksessa voidaan analysoida asiakaskohtaamisia seka

luoda selkea tiivistelma neuvotteluissa kasitellyista asioista. [25] [26 s. 3-9]

Ohjelmistorobotiikkaa hyoddynnetdan tassa vaiheessa tiedonhallinnassa ja
neuvotteluiden tukena. Ohjelmistorobotteja voidaan kayttdd neuvotteluissa
automatisoimaan tarjousasiakirjojen tayttoa ja tietojen paivittdmista CRM-jarjestelmaan.
[27, s. 22] Ohjelmistorobottien avulla voidaan varmistaa, ettd neuvotteluihin ja

asiakkaaseen liittyvat tiedot ovat ajantasaisia ja taytetty oikein kaikissa jarjestelmissa.

Algoritmeja kaytetaan paatoksenteon tukemiseen. Ne voivat ohjata prospektien
kasittelya luokittelun ja pisteytyksen avulla. Algoritmien avulla voidaan pisteyttaa ja
luokitella prospekteja useiden kriteerien, kuten ostotodennakodisyyden perusteella.
Pisteytyksen perusteella saadaan arvio siitd, mika prospekti on prioriteetiltaan korkein
tai minkd kanssa olisi kannattavinta siityd nopeammin. [28, luku 1] Yksittaisten
prospektien pisteytyksen lisdksi algoritmit voivat analysoida koko myyntiprosessia ja
tunnistaa pullonkauloja. Konversioalgoritmien avulla voidaan arvioida, missa vaiheessa
prospektit poistuvat myyntiprosessista ja mitkd tekijat siihen vaikuttavat.
Konversioalgoritmit  tuottavat  yritykselle luotettavaa dataa myyntistrategian

toimivuudesta ja sen kehittdmiseksi. [30, s. 2]

Keskustelurobotit toimivat tiedonhankinnan tukena yritykselle ja asiakkaalle. Ne voivat
auttaa asiakasta selvittdmaan tuotteiden teknistd tietoa ja I0ytdmaan vastauksia
tuotteisiin liittyvissa kysymyksissa. Keskustelurobottien keradmaa asiakasdataa voidaan
hyodyntaa prospektien tarpeiden analysointiin ja viestinnan raataldintiin. Keskusteludata

voi paljastaa toistuvia huolenaiheita, kuten hintaan tai toimitusaikaan liittyvia kysymyksia,



15

joiden perusteella yritys voi muuttaa myyntimenetelmiaan asiakkaan suostutteluun. [6,
s. 274]

Myyntiprosessin keskivaiheessa on huomioitava, ettd asiakkaan ja yrityksen valisessa
vuorovaikutuksessa korostuva asiantuntijuus ja luottamus voivat heikentya liiallisen
automatisoinnin seurauksena. On siis tarkeaa, ettd automaatiojarjestelmat eivat korvaa
inhimillista vuorovaikutusta. Automaatiojarjestelmien kaytté on tehokkainta, kun ne

toimivat myyntityon taustalla tukitehtavissa.

Automaatiojarjestelma Kayttokohde "MOFU”

CRM-jarjestelma Asiakastiedon hallinta ja asiakkaiden
tilan seuraaminen myyntiprosessissa.

Tekoaly Ennusteiden luominen ja asiakasdatan
analyysi. Riskien tunnistaminen ja
ennakointi. Neuvottelun tukitoimet.

Ohjelmistorobotiikka Asiakastiedonhallinan automaatio.
Asiakirjojen automaattinen taytto.

Algoritmit Paatoksenten tukeminen, prospektien
luokittelu ja pisteytys.

Keskustelurobotit Tiedonhankinnan tukeminen.
Asiakkaan kysymyksiin vastaaminen.
Asiakasdatan keradminen analysointia
ja raatalointia varten.

Taulukko 2. Automaatiojérjestelmét myyntiprosessin keskivaiheessa

3.3 Myyntiprosessin loppuosa

Myyntiprosessin loppupaassa prospekti on edennyt vaiheeseen, jossa ostopaatds on
tehty ja kauppaa viimeistelladn. Tassa vaiheessa keskeisid myyntiprosessin vaiheita
ovat kaupan viimeistely, sopimusneuvottelut, toimitusjarjestelyt seka asiakkuuden
siirtAminen  aktiiviseen asiakkuudenhallintaan. Automaatiojarjestelmat toimivat
myyntiprosessin loppuvaiheessa prosessin varmistamisessa, riskienhallinnassa seka
asiakkuuden pitkdaikaisessa kehittdmisessa. Automaatiojarjestelmien kayttdkohteet

myyntiprosessin loppuvaiheessa on esitetty taulukossa 3.

CRM-jarjestelmat toimivat edelleen asiakastietojenhallinnan alustana. Myyntiprosessin
loppuvaiheessa CRM-jarjestelmat mahdollistavat tarjousten, sopimusten, maksuehtojen
ja kaiken kauppaan liittyvédn dokumentaation seurannan. CRM-jarjestelma mahdollistaa
myds pitkdaikaisen asiakkuudenhallinnan sisaltamalla asiakkastietoa, jonka perusteella
myyntiorganisaatio voi tunnistaa lisdmyyntimahdollisuuksia. CRM-jarjestelmassa olevaa

asiakastietoa voidaan myos hyoddyntaa asiakaspoistuman (engl. churn) analysoinnissa
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eli asiakkaiden poistumisasteen tarkastelussa tietylla ajanjaksolla, minka perusteella

voidaan kehittdd myyntiprosessia. [14, luku 3]

Tekoadlyd hyoddynnetddn myyntiprosessin lopussa ennustavassa analytiikassa ja
asiakkuuden arvon arvioinnissa. Tekoalylla voidaan arvioida asiakkaan elinkaariarvoa
(engl. customer lifetime value, CLV) seka tunnistaa asiakkuuksiin liittyvia uhkia, kuten
sopimusten paattymisia ja asiakkuuden menettdmisen todennakdisyyksia. Tata tietoa
voidaan kayttdad paatoksenteon tukena ja auttamaan kohdentamaan resursseja
todenndkdisimpiin  asiakkuuksien menetyksiin. Tekodlyd voidaan myds kayttaa
sopimusasiakirjojen tarkistamiseen, jolloin voidaan havaita vaikeasti havaittavia riskeja

sisaltavia seikkoja ennen sopimusten allekirjoitusta. [25]

Ohjelmistorobotiikan rooli myyntiprosessin loppuvaiheessa on lahinnd hallinnollisten
prosessien automatisoinnissa. Ohjelmistorobotiikkaa hyddynnetddn esimerkiksi
sopimusdokumenttien tayttdmisessa, tietojen siirtdmisessa eri jarjestelmien valilla seka
laskutuksessa. Ohjelmistorobotiikkaa voidaan myds hyoddyntda raportointiin ja
sopimuksiin liittyvien maaraaikojen seuraamiseen. [27, s. 6] Lisaksi ohjelmistorobotteja
hyddynnetdaan asiakkuudenhallinnan tehtavissa automaattisten muistutusviestien
lahettamiseen, esimerkiksi sopimusten uusimisesta tai palveluiden paivittamisesta. [26,
s. 78]

Algoritmien tehtava myyntiprosessin loppuvaiheessa on tukea paatoksentekoa erityisesti
hinnoittelun ja sopimusehtojen optimoinnissa. Hinnoittelualgoritmit voivat analysoida
CRM-jarjestelmasta saatua asiakasdataa ja markkinatilannetta luodakseen suosituksia
hinnoitteluun. Algoritmeja kaytetdan myos asiakkaiden elinkaariarvon arviointiin. [29, s.
972-974]

Keskustelurobotteja voidaan kayttaa myyntiprosessin loppuvaiheessa asiakastuen ja
tiedonvalityksen tydkaluna. Ne voivat vastata asiakkaan kysymyksiin toimituksesta tai
laskutuksesta sekd ohjata asiakkaan oikean yhteyshenkilén luo. Keskustelurobottien
erds olennainen tehtavd on kerata asiakaspalautetta asiakkaan kokemuksesta
myyntiprosessissa, mikd tarjoaa olennaista tietoa asiakkuuden kehittdmiseen ja

asiakaskokemuksen parantamiseen. [6, s. 274]
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Automaatiojarjestelma Kayttokohde "BOFU”

CRM-jarjestelma Asiakastiedon hallinta. Sopimusten ja
dokumentaation hallinta ja sailytys.
Asiakkuuden elinkaaren seuranta.

Tekodaly Asiakkuuden elinkaariarvon
ennustaminen. Asiakaspoistuman
tunnistaminen. Sopimusten
tarkastaminen.

Ohjelmistorobotiikka Sopimusdokumenttien taytto.
Tiedonsiirto jarjestelmien valilla.
Laskutuksen ja raportoinnin
automatisointi. Asiakasviestinta.

Algoritmit Hinnoittelun ja sopimusehtojen
optimointi. Asiakkaan elinkaariarvon
ennustaminen.

Keskustelurobotit Asiakastuen automatisointi.
Asiakaspalautteen keraaminen

Taulukko 3. Automaatiojérjestelméat myyntiprosessin loppupéaéassa

Myyntiprosessin loppuvaiheessa automaatiojarjestelmien tehtdva on varmistaa
prosessien sujuvuus ja tiedon yhdenmukaisuus kaikissa jarjestelmissa seka olla tukena
asiakkuuden pitkaaikaisessa hallinnassa. CRM-jarjestelmat, tekoaly,
ohjelmistorobotiikka, algoritmit ja  keskustelurobotit muodostavat yhdessa
kokonaisuuden, joka tukee kaupan paattamistehtavia ja asiakasonnistumista. Vaikka
automaatiojarjestelmat lisdavatkin prosessien tehokkuutta pitkien asiakassuhteiden
luomisessa, inhimillinen vuorovaikutus yrityksen ja asiakkaan valilld on silti tarkeaa

hyvan asiakaskokemuksen ja pitkdaikaisten asiakkuuksien luomiseksi.
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4. YHTEENVETO

Taman kandidaatintydn  tavoitteena oli  tarkastella, miten ja millaisia
automaatiojarjestelmia hyddynnetdan yritysmyynnissa ja myyntiprosessin eri vaiheissa.
Tyon alussa maariteltin, mitd yritysmyynti on ja mista yritysmyynnissa tyypillinen
myyntiprosessi koostuu. Kirjallisuuden perusteella esiteltiin viisi keskeistd myyntiin
littyvéd  automaatiojarjestelmaa, jotka ovat yleisesti kaytdssa yritysten
myyntiorganisaatioissa. Lisaksi tydssa tarkasteltin vaiheittain, miten naita

automaatiojarjestelmia hyodynnetaan yritysmyynnin myyntiprosessissa.

Kandidaatintyon ensimmainen tutkimuskysymys koski sita, millaisia
automaatiojarjestelmia hyddynnetdan yritysmyynnissa. Kirjallisuuden perusteella
tunnistettiin  viisi eri jarjestelmaa, joita kaytetddn myyntiautomaatiossa. Nama
jarjestelmat ovat ohjelmistorobotiikka, tekoaly, asiakkuudenhallintajarjestelmat,
algoritmit ja keskustelurobotit. Muitakin automaatiojarjestelmia on olemassa, mutta

kirjallisuuden perusteella edella mainitut ovat olennaisimpia.

Tyon toinen tutkimuskysymys kasitteli sita, miten naitd automaatiojarjestelmia
hyddynnetaan yritysmyyntiprosessin eri vaiheissa. Tydn perusteella
automaatiojarjestelmien keskeisimmat hyodyt liittyivat myyntitydn tehokkuuden kasvuun,
tiedon hallinnan parantamiseen seka paatdksenteon tukemiseen.
Automaatiojarjestelmat vahentdvat manuaalista tyota, nopeuttavat prosesseja ja
mahdollistavat suuremman asiakaskunnan hallinnan. Ne mahdollistivat myds erilaisten
arvioiden ja ennusteiden tekemisen datan perusteella, mita yritykset voivat hyddyntaa

parantamaan myyntistrategian suunnittelua.

Tyon keskeisend johtopaatdksend on, ettd nykyisessd digitaalisessa maailmassa
automaatiojarjestelmien  kayttd  yritysmyynnissd tarjoaa  merkittdvida  etuja
myyntiorganisaatiolle myyntiprosessin jokaisessa vaiheessa. Automaatiojarjestelmat
eivat korvaa myyijia tai myyntityota, vaan toimivat myyjan tukena koko myyntiprosessin
ajan. On olennaista |0ytda tasapaino automaatiojarjestelmien hyddyntdmisen seka
inhimillisen vuorovaikutuksen valilla. Automaatiojarjestelmien kayttd yritysmyynnissa on
ldhes  valttamatonta  yrityksen  menestymiselle  nykyaikaisilla  markkinoilla.
Tulevaisuudessa automaation tehtdva yritysmyynnissd todenndkdisesti korostuu

entisestaan, joten yritysten on olennaista ymmartaa niiden merkitys jo nyt.
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