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Tiivistelma

Uusien digitaalisten viestintdkanavien ilmaantuminen on johtanut kuluttajakdyttaytymisen
monimutkaistumiseen. Kuluttajat luottavat enemmain verkossa olevaan tietoon, miké on lisdnnyt
heiddn ostovoimaansa. Organisaatioille on muodostunut kriittiseksi ymmartia asiakkaita ja
hyodyntéé teknologiaa vastaamaan muuttuviin asiakastarpeisiin. Markkinointiautomaatio antaa
organisaatioille mahdollisuuden olla vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa digitaalisten
kosketuspisteiden kautta ja antaa organisaatioille enemmin valtaa digitaalisten asiakaspolkujen
johtamiseen.

Aiempi tutkimus on keskittynyt pddosin kuluttajien ostopddtosprosessin muodostumiseen,
vaikkakin on ehdotettu, ettd yritysten tulisi alkaa johtaa asiakaspolkuja. Markkinointiautomaatio-
ohjelmisto on tehokas tydkalu liidien hallintaan ostopdétdsprosessin aikana. Asiakaspolun
johtamisen ja markkinointiautomaation yhdistelmaai ei kuitenkaan ole aiemmin tutkittu.

Taman tutkielman tarkoituksena on ymmartdd miten markkinointiautomaatio voi helpottaa
asiakaspolun johtamista B2B-yrityksissd. Valittu tutkimusmetodi oli yksittdistapaustutkimus, joka
keskittyi teollisen logistiikan toimialalla toimivaan monikansalliseen teollisuusyritykseen. Data
kerattiin 12 puolistrukturoidun teemahaastattelun ja sisdisen raportin avulla. Haastateltavat olivat
case-yrityksen markkinoinnin ja myynnin ammattilaisia sekd ulkopuolisia asiantuntijoita.

Tutkimustulosten perusteella markkinointiautomaatiota voidaan kayttaa helpottamaan asiakaspolun
johtamista liidien tuottamisen, liidien arvioimisen ja liidien hoitamisen kautta sekd hyddyntdmélla
sitd asiakkaan palvelupolun muotoilussa. Markkinointiautomaation onnistunut implementointi
edellyttdd, ettd tietyt vaatimukset tdyttyvat. Tulosten perusteella asiakaspolkuajattelu on
markkinointiautomaation implementoinnin tiarkein edellytys.

Tama tutkimus edistdé asiakaspolkuun ja vihédiseen markkinointiautomaatioon keskittyvaa
kirjallisuutta tarjoamalla kattavamman kuvan asiakkaan palvelupolun muotoiluprosessista ja
osoittamalla, miten markkinointiautomaatio voi helpottaa siti. Liikkeenjohdolle timé tutkimus
tarjoaa uusia mahdollisuuksia markkinointiautomaation hyddyntémiseen liiketoimintahydGtyjen
saamiseksi.
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