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CRM APUVALINEENA URHEILUJOUKKUEIDEN
VIESTINNASSA

- Case: WiseNetwork Oy:n WiseCRM-jarjestelma

CRM, eli Customer Relationship Management tarkoittaa asiakkuushallintaa. Sen avulla voidaan
parhaimmillaan yhdistda samaan jarjestelmaan kaikki organisaation osa-alueet. Opinnaytetyén
tarkoituksena on esitella CRM-jarjestelmaa urheilujoukkueiden viestintimenetelmana.

CRM-jarjestelma on potentiaalinen uuden ajan viestintdd ja markkinointia tukeva jarjestelma,
jonka kaikki osa-alueet keskustelevat keskenaan. CRM-jarjestelman avulla saadaan myo6s
tehokkaasti kerattya viestintaan ja markkinointiin liittyvaa dataa.

Urheilujoukkueet elavéat fanien armoilla, jolloin viestintéd on erittin térkedd. Urheilujoukkue on
tuote, jota tulee mainostaa ja markkinoida kohderyhmaélle. CRM-jarjestelman avulla
urheilujoukkueet pystyvat helposti viestimaén faneilleen, ja saavat takaisin tarkkaa tietoa
viestinnén onnistumisesta.

Tiedon saamiseksi olen sekoittanut maarallista ja laadullista tutkimusta. Tutkimus suoritettiin
haastattelumuodossa WiseNetworkin CRM-jarjestelman asiantuntijoille, seka kyselymuodossa
kyseisen yrityksen jaékiekkojoukkue-asiakkaille. Kysely on tehty WiseNetworkin omalla
jarjestelmalla. Nain ollaan samalla saatu kerattyd dataa, jota voidaan kayttdd esimerkkina
datankerayksesta.

Lahteind on kaytetty erilaisia viestintaa ja mainontaa kasittelevia materiaaleja, joista osa perehtyy
urheiluviestintdan, osa CRM-jarjestelmaan ja osa ylipdataan viestintaan.
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CRM AS A TOOL OF COMMUNICATION FOR
SPORTS TEAMS

- case: WiseCRM-system from WiseNetwork Ltd

Customer Relationship Management (CRM) at it's best can connect together all the fields of
organisation. CRM makes it possible for all the fields to communicate with each other. The
purpose of this thesis was to study this system via communication of sports teams.

CRM is novel communication and marketing tool. Every sectors of the system communicate with
each other. CRM also makes it possible to effectively collect data concerning communication and
marketing.

Sports teams live through their fans. That’'s why communication for them is essential. Team is a
product that has to be advertised and sold to target group. With CRM-system sports teams can
easily communicate with their fans and receive precise information about the success of
communication.

To collect data for my thesis | have used mix of quantative and qualitative research. Research
has been done by interviewing experts of WiseNetwork’s CRM-system and by using inquiry for
the hockey team customers of this company. Inquiry has been made using WiseNetwork’s own
system and therefore | have also collected data from it to use as an example.

As source | have used different materials concerning communication and marketing. Some of
them orientate on communication of sports teams and some on communication in general.
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KAYTETYT LYHENTEET

Lyhenne

CRM

GDPR

SSL

WiseCRM

WisePlatform

Lyhenteen selitys ja lahdeviite

Customer Relationship Management, eli asiakkuudenhal-

linta. https://www.itewiki.fi/p/mika-on-crm-jarjestelma

Yleinen tietosuoja-asetus, jossa asetetaan yrityksille ja
organisaatioille henkilotietojen kerdamista, sdailytystd ja
hallinnointia koskevat tarkat vaatimukset.

https://europa.eu/youreurope/business/dealing-with-

customers/data-protection/data-protection-gdpr/index fi.htm

Secure Sockets Layer, eli sertifikaatti, jonka avulla salataan
yhteys nettisivulla  kayttajan ja palvelimen valilla.

https://www.hakukonemestarit.fi/blogi/mika-on-ssl-

sertifikaatti-jia-miksi-kotisivut-tarvitsevat-sellaisen/

WiseNetworkin oma asiakkuudenhallinta-jarjestelma, joka
toimii  WisePlatformin aivoina. https://WiseNetwork.fi/fi-

fi/wisecrm/wise-jarjestelma/69/

WiseNetworkin  oma kokonaisuus, joka toimii CRM:n
ohjaamana. https://WiseNetwork.fi/fi-fi/wiseplatform/62/



https://www.itewiki.fi/p/mika-on-crm-jarjestelma
https://europa.eu/youreurope/business/dealing-with-customers/data-protection/data-protection-gdpr/index_fi.htm
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https://www.hakukonemestarit.fi/blogi/mika-on-ssl-sertifikaatti-ja-miksi-kotisivut-tarvitsevat-sellaisen/
https://www.hakukonemestarit.fi/blogi/mika-on-ssl-sertifikaatti-ja-miksi-kotisivut-tarvitsevat-sellaisen/
https://wisenetwork.fi/fi-fi/wisecrm/wise-jarjestelma/69/
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https://wisenetwork.fi/fi-fi/wiseplatform/62/

1 JOHDANTO

Niin uutis- kuin markkinointiviestinta ovat juuri nyt taydellisen murroksen alla. Perinteisen
sanomalehden valta on murtunut séhkoisen median vallatessa markkinaa. Oman
paineensa lehtitaloille ja niissa mainostaville tahoille luo pelko siitd, ettei maksullisten
sanoma- ja aikakauslehtien tilalle tai rinnalle nostetuista verkkolehdista olla valmiita
maksamaan. Myds televisio kokee markkinoinnin valineena jatkuvia takaiskuja.
Todellista mainosten katsojamaaréd on mahdoton mitata, ja kohderyhman osuvuutta
vaikea maarittaa. Tilastokeskuksen (SVT 2018) mukaan mainonta televisiotoiminnan

tuottona onkin heikentynyt vuodesta 2000.

Kaikkien yritysten keskeinen tehtéva on viestia. Viestinta on tarked markkinoinnin keino,
silla markkinointi itsessdan on se, mik&d mahdollistaa kaikenlaisen muunkin
informatiivisen viestinndn levittdmisen. Mainostajia tarvitaan, jotta yrityksen pyo6rat
pyorivat. Kuten kaiken muunkin, on myds markkinointiviestinnan jatkuvasti kehityttava.
Enaa ei riita se, ettd yrityksen toimitusjohtaja tai markkinointivastaava osaa katsoa
televisiota juuri tietyn sarjan tai elokuvan aikana nahdakseen oman yrityksenséa

mainoksen.

Nyt ja tulevaisuudessa kaiken pitdd olla sekd kohdennettavissa tarkoin omaan
kohderyhméaansa etta tehokkaasti mitattavissa ja sita kautta jatkokehitettavissa. Taman
tiedon on myds tultava automaattisesti ja tallennuttava jarjestelmaén jatkokasittelyja tai
seuraavien kampanjoiden suunnittelua varten. Siksi olen ottanut tarkasteluun CRM-
jarjestelman, joka tarjoaa kayttajalle edelld mainittujen vaatimusten mukaista tiedon

mitattavuutta.

Opinnaytetyon tarkoituksena on esitellda CRM-jarjestelma viestinn&n keinona ja tutkia
sen roolia uuden ajan viestintdtapana. Lahemman tarkastelun kohteena ovat kyseista
viestintdkeinoa kayttavat urheilujoukkueet. Kyseessé on tutkimuspainotteinen tyd, johon
ei kuulu varsinaista tuoteosaa. Tutkimuksen tarkoituksena on siis selvittda, miten CRM-

jarjestelma vastaa juuri joukkueiden viestinnéllisiin tarpeisiin.
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1.1 Rajaukset

WiseNetwork kuuluu niihin yrityksiin, jotka tarjoavat asiakkailleen kokonaisvaltaista
CRM-jarjestelmaa. Kun opinnaytetydssa puhutaan CRM-jarjestelmasta, on kyse

WiseNetworkin omasta WiseCRM-jarjestelmastd, ellei toisin mainita.

Yritysten ja yhdistysten tarpeet ovat aina yksil6lliset, ja siksi rajaankin CRM-jarjestelméan
tarkastelun urheilujoukkuisiin. Moni WiseNetworkin jarjestelmaa kayttavista on

nimenomaan urheilujoukkueita.

Koska CRM tukee hyvin kayttgjien toimivaa kuluttajaverkkokaupan kayttéd, on
luonnollista valita tarkasteluun niitd kayttajia, joille verkkokauppa on oleellinen osa
yritystoimintaa. Urheilujoukkueiden asiakaskunta koostuu faneista, joista moni ostaa

lippuja ja oheistuotteita toistuvasti.

Urheilujoukkueille viestintda, sen ajankohtaisuus ja tiedon loydettdvyys on tarkeaa
lipputulojen  kannalta. Rahoitustoiminta on my6s erittdin  oleellinen  osa
urheilujoukkueiden liiketoimintaa. Siksi urheiluviestinta toimii hyvin esimerkkina CRM-

jarjestelman esittelyssa.

1.2 Toimeksiantajan esittely

WiseNetwork Oy on porilainen vuonna 2012 perustettu it-kehitysyhtio, joka on kehittanyt
noin 70 henkilétydvuoden ja 3,2 miljoonan euron panostuksella WisePlatform CRM-
ohjatun jarjestelman markkinointiviestintd&n-, myyntiin- ja taloushallintoon. Jarjestelmaa
kayttdd muun muassa viisi energiayhtiotd, kahdeksan kauppakamaria, kahdeksan
jaékiekon liiga-joukkuetta, kaksi jalkapalloseuraa, Tampereen yliopisto ja Satakunnan

ammattikorkeakoulu. (wisenetwork.fi.)

WiseNetworkin ~ WisePlatformissa  Customer Relationship Management, eli
asiakkuushallinta toimii ikaankuin aivoina. CRM py¢rittdd kaikkea, ja nain ollen sallii
kaikkien jarjestelmien kommunikoinnin keskenaan. Monella muulla yrityksella on useita
jarjestelmia, joiden osa-alueet eividt ole yhteydessa keskendan. WisePlatworm

mahdollistaa jopa kolmenkymmenen eri toiminnallisuuden valisen kommunikaation.
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2 CRM-OHJATTU VIESTINTA

CRM tulee sanoista Customer relationship manager, eli asiakashallintajarjestelma.
CRM on jarjestelmd, johon syodtetdaan tietoja henkildista ja yrityksista, kuten
tyontekijoista, yhteistydkumppaneista ja tavarantoimittajista, sek& nykyisista ja

mahdollisista tulevista asiakkaista.

WiseNetworkin jarjestelmassa on myds oma kalenteri, johon voidaan liséta tapahtumia
ja aikatauluja, seka niihin liittyvat henkilt. Aktiviteetteihin voidaan merkitd esimerkiksi
tietoja tapaamisista ja puheluista. Tehtavat-osioon voidaan tallentaa eri henkildiden

tyotehtavia, ja listata palavereihin osallistuvat tyontekijat.

CRM yhdistdd myynnin, viestinnan, talouden ja siséllonhallinnan kaikkine toimintoineen
yhdeksi jarjestelmaksi. Jarjestelmaan syotetyt tiedot tallentuvat joka osa-alueeseen, eika
niita tarvitse erikseen sy6ttdd uudelleen. Henkildiden tietoihin voidaan myds liittaa

kontaktien segmentointia varten tageja, kuten #urheilu, #asiakas.

mi’ene‘worl‘ CRM  Myynti  Markkinointi ~ Kotisivut ~ Taloushallinto ~ Asetukset

A Kontaktit Tyé Asetukset

Tagit

Muokkaa tageja

Tagilinkitykset

#%*  Nimi Osumat Kohdetyyppi Julkinen
1 palvelu 5 Henkilo ﬂ
1 palvelu 8 Tuote a
2 seniori 1 Henkild B
4 asiakas 23 Yritys a
5 hallitus 6 Henkilo B
5 hallitus 1 Sahkopostimarkkinointi a
8 smliiga 16 Yritys B
8 smliiga 1 Ingressi a
8 smliiga 107 Henkilt a
8 smliiga 3 Sahkoépostimarkkinointi B
Naytetaan tulokset 1- 10 (yhteensd 243) Naytad 10 v | Edellinen - 2 3 4 5

Kuva 1: Esimerkki tagien kaytosta (wisenetwork.fi)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Pinja Teponoja



10

Jarjestelman kayttjalla on myds mahdollisuus antaa rajattuja kayttdoikeuksia
jarjestelmédn eri osa-alueisiin. Esimerkiksi urheilujoukkueen faneilla on sivustolle
lukuoikeudet ja verkkokaupan ostomahdollisuudet. Osalla tydntekijoistd on artikkelien
muokkaus- ja julkaisumahdollisuudet. Lehdistdlle voidaan antaa oikeuksia esimerkiksi
kuvien hakuun. Hallituksen jasenille puolestaan voidaan antaa oikeus péaasta
tarkastelemaan kirjanpitoaineistoa ja valmentajille voidaan suoda oikeudet paasta
nakemaan kulloinenkin pelaajasopimus- ja tarjoustilanne. Kaikki eri roolitukset avautuvat

kayttajalle omilla tunnuksilla sisdankirjautuessa.

CRM-jarjestelman vahvuus piilee sen laajassa analytiikassa. Sahkopostiviestintaa
pystytddn seuraamaan tehokkaasti, ja kaikkia jarjestelmaan tallentuvia tietoja voidaan
hyodyntaa jatkotoiminnoissa. Henkildiden tai yritysten kanssa kdydysta viestinnasta

pystytaan lahettamaén yhteenveto kaikille osapuolille.

Monipuolinen jarjestelmé asiakkaiden kirjaamiseen, segmentointiin, tietojen kasittelyyn,

seka keratyn informaation jatkokaytté6n on toimivan prosessin keskiossa.

CRM-jarjestelmaa tarjoava yritys Salesforce (Salesforce, 2015) arvioi maalis-toukokuun
2015 asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella CRM-jarjestelm&én siirtymisen etuja

seuraavasti:

+43 % KASVU LIIDIEN MUUTTAMISESSA ASIAKKUUKSIKSI
+44 % KASVU MYYNNIN TUOTTAVUUDESSA

+37 % KASVU VOITETTUJEN KAUPPOJEN MAARASSA
+48 % KASVU MYYNTIENNUSTEEN TARKKUUDESSA

+37 % KASVU MYYNNISSA

(SALESFORCE, 2015.)

2.1 Uuden ajan viestinta

Jotta yritys voi jatkuvasti kehittyd viestinnassé, on datankerdys valttaméatonta. CRM-
jarjestelmd on asiakastiedon hallinnan keskitssa, ja mahdollistaa tarvittavan tiedon

keraamisen ja tallentamisen. (Mira Makiranta, 2017.)

Urheilujoukkueille yleinen ongelma on siing, etta ulkoistetusta lippumyynnista ei saada
minkdanlaista dataa lipun ostajasta, jolloin jalkimarkkinointi naille henkiléille on
mahdotonta. CRM-jarjestelmalla on potentiaalia siihen, etta tulevaisuudessa kaikki ostot
suoritetaan yrityksen omassa lipunmyyntijarjestelmassa, jolloin jokainen lipunostaja

tietoineen tallentuu jarjestelmaan jalkitarkastelua varten.
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Tietosuojaan liittyy paljon yksityishenkil6ita ja yrityksia turvaavia saantdja ja maarayksia.
CRM-jarjestelméassa kaikki tietojen kasittelyn todentaminen ja sdailytys on GDPR-
tietosuojalain mukaista, ja tiedot tallentuvat vain kerran ja vain yhteen jarjestelmééan

toimien silti kaikissa yrityksen osa-alueissa.

Monelle yritykselle oleellista on tuotteiden myynti. Automaattinen viestintd seka tarkan
ostohistorian tuntemus ja hyddyntaminen ovat vaatimuksina laajamittaiseen
suoramyyntiin kuluttajaverkkokaupoissa (Ampiiri, 2011). My6s myynnin mittaaminen on
tarkea osa yrityksen toimintaa, silla kun tarvittava tieto saadaan mitattua, voidaan yritysta
johtaa tehokkaasti oikeaan suuntaan. CRM-jarjestelmaa toteuttaessa mietitdan yrityksen
strategian ja haluttujen myynnin painopisteiden kautta se, mita tarkalleenottaen halutaan
mitata.

Nykypéivan edistynyt CRM yhdistéa kaikki asiakkaaseen

littyvat  tiedot. Analytikan ja  markkinointiautomaation tuottaman  seka

manuaalisesti sydtetyn. Kaikki tdma antaa kokonaiskuvan, milloin on sopivin hetki

olla yhteydessa ja milla tavoin. Toisin sanoen Internet ja CRM on yhdistynyt.
(Crementum, 2016.)

2.2 Sahkopostiviestinta

Sahkopostiviestintd on CRM-jarjestelméassa merkittavassa roolissa. Se avaa yrityksille
ja yhdistyksille mahdollisuuden kayda dialogia. Sahkdpostiviestintéd on henkilokohtaista,
tehokasta ja mitattavissa olevaa viestintaa (lianatech, 2015). Sahkoposti mahdollistaa
massaviestinnén, jonka avulla tavoitetaan nopeasti suuria maaria nykyista ja mahdollista
uutta asiakaskuntaa. Tama toiminto johtaa kuitenkin helposti yksipuoliseen
yhteydenottoon, jonka asiakas saattaa kokea agressiivisena tai ahdistavana. Varsinkin
mainostettavan yrityksen tai tuotteen kohderyhmien ulkopuolella olevat henkilot
saattavat talloin saada viestivasta yrityksesta jopa huonon kuvan.

llman palautteen saamista lennetaan sokeana viestinnan maailmassa. Palautekyselyt

saattavat antaa epaluotettavaa tietoa, eika niihin valttdmatta olla valmiita vastaamaan.

CRM-jarjestelm& mahdollistaa sahkdpostiviestinnan erittéin tarkan kohdennuksen ja
automaattisen datan keraamisen (wisenetwork.fi). Sahkopostin lahettaja nakee, kuinka
monta kertaa vastaanottaja avaa viestin, jolloin asiakkaan todellinen kiinnostuminen on

helpommin arvioitavissa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Pinja Teponoja
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wi,enetwo,l( CRM  Myynti  Markkinointi Kotisivut  Taloushallinto ~ Asetukset +

A Sahkopostimarkkinointi Tapahtumat Tiedonkerdys Mainonnanhallinta

Viestinta yhteenveto sesa-15012020 - €5 [
888 96.51 % 24.32 % 3.27 %
Lahetetty Toimitettu Avaukset Klikattu

Viimeisimmat lahetetyt

Lahetetty Nimi Vastaanottajia Toimitettu Avaukset Klikki

16.04.2020 06:00 Tervetuloa 1. WiseTheatrePlatform -Webinaariin 0 % % %

Kuva 2: Esimerkki viestinnan yhteenvedosta. (wisenetwork.fi)

Asiakkaista keratdan tietoa, jotta saadaan taattua osapuolille mukava asiakaspalvelu-
kokemus. Talléin ei mainosteta jaata eskimolle, ja talla tavalla aseteta omaa yritysta

huonoon valoon.

Kun oikea kohderyhma ja sen kanavat on Idydetty, aletaan tuottaa kohderyhmaa
kiinnostavaa sisaltbd. Tassakin on oltava tarkkana, silla sdhkoisen markkinoinnin
henkilokohtaisuus voi olla kaksiterdinen miekka. Tyrkytykseltd tai kehuskelulta
vaikuttava sisaltd voi aiheuttaa vastaanottajassa negatiivisia tunteita, vaikka sisaltd
muuten olisikin hyva (Lianatech, 2015).
Yksinkertaisimmillaan kyse on siitd, ettd "meilld on” tai "me teimme” sijaan
kerrotaan, kuinka Ilukija hy6tyy tai miten asia vaikuttaa haneen. Jos
edellamainittuja nakokulmia on vaikea l0ytaa, kannattaa viela pohtia onko aiottu

sisalté ylipaataan vastaanottajalle relevanttia.
(Lianatech, 2015.)

Sahkopostimarkkinointia Suomessa saatelevat Sahkdisen viestinndn tietosuojalaki ja
Henkilttietolaki. Ellei yritys tai yhteisO erikseen kiella sdhkoistd suoramarkkinointia, saa
sitd harjoittaa vapaasti. Poikkeuksen muodostavat henkilokohtaiset yrityssahkopostit.
Massaviestinndn harjoittaminen henkilokohtaisen yrityssahkopostin omaaville vaatii, ettéa
mainostettavan hytdykkeen tulee olla yhteydessa vastaanottajan tyOtehtéviin tai

vastuualueeseen. (Ampiiri, 2010.)

Kuluttajalle sahkoinen suoramarkkinointi on kielletty, ellei se tayta vaatimuksia jollekin
lain kolmesta poikkeuksesta. Ensimmainen poikkeus on samankaltainen kuin poikkeus,
jota sovelletaan massaviestinndssa henkilokohtaisiin  yrityssahkoposteihin.  Jos
sahkoisen markkinoinnin kohdehenkild toimii organisaatiossaan asemassa, johon

mainostettava hyddyke on yhdistettavissa, sahkoistd markkinointia voidaan hyddyntaa
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ilman erillistd suostumusta. Padasiassa sahkaoista suoramarkkinointia harjoitetaan, jos
luonnolliselta henkiléltd on saatu vapaaehtoinen, yksildity ja tietoinen suostumus
sahkopostimarkkinointiin. Jos yhteystiedot ovat perdaisin omalta asiakkaalta, on omien
samaan tai vastaaviin tuoteryhmiin kuuluvien tuotteiden sahkéinen markkinointi on

sallittu, kunnes asiakkuus paattyy (Asiakkuusmarkkinointiliitto, 2011).

Jokaisessa markkinoivassa sdhkodpostissa on oltava selkeasti esitetty mahdollisuus
markkinoinnin kieltdmiseen (Annina Haronoja, 2019). Lahettdjan yhteystiedot ja kaytetty
henkilorekisteri, rekisterinpitdjd ja taman yhteystiedot on |0ydyttavd jokaisesta
sahkopostimarkkinoinnin viestista, jotta sité voidaan pitaa laillisena.

Rekisterinpitdjaksi kutsutaan henkil6d, yritystd, viranomaista tai yhteisoa, joka

maarittelee henkilttietojen kasittelyn tarkoitukset ja keinot. Esimerkiksi suoramark-
kinointia tekeva yritys on rekisterinpitgja. (tietosuoja.fi.)
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3 URHEILUVIESTINTA

Urheiluviestinta edellyttda kykyd ennakoida ja reagoida. Tiedonkulun on oltava nopeaa

ja paikkansapitavaa. Myos mediasuhteet on otettava huomioon.

Urheilujoukkueille tarkeimpi& ovat fanit ja sponsorit. Sponsorit ostavat mainostilaa, fanit
fanituotteita ja ottelulippuja. Molemmissa oleellista on se, etta kyseinen joukkue pysyy
mielenkiintoisena. Brandi muodostuu keskeiseksi osaksi, ja brandin kannalta joukkueen

pelaajat ja valmentajat ovat tarkeassa osassa.

Siin&, missa monelle teollisuuden organisaatiolle kilpailijoiden tuotoksilla on negatiivinen
vaikutus tuottajan omaan toimintaan, on urheilujoukkueille kilpailijoistaan jatkuvasti
hyotya. Urheilutoiminnassa tuottajina toimivat joukkueet ja itsenaiset urheilijat. Naiden
kautta rakennetaan puitteet sille, etta fanituotteille ja ottelulipuille 16ytyy kysyntaa.
(Tommi-Juhani Jokinen 2013, 7.)

Se, miten ja mitd joukkueen jasen viestii, vaikuttaa kuvaan koko joukkueesta. Kuvaan
negatiivisesti vaikuttavat esimerkiksi huono informointi otteluiden muutoksista tai
joukkueen sisaisten asioiden turha salailu. Avoimuus ja rehellisyys viestinnassa luovat
positiivista kuvaa joukkueesta. Mielenkiinnon yllapito ja kasvattaminen onnistuu
toimivalla informaation jakamisella. Urheilusta ja joukkueesta kiinnostuneet on hyva
pitdd ajantasalla valmentajiin ja urheilijoihin liittyvista asioista, kuten loukkaantumisista,
uusista sopimuksista ja muista mielenkiintoisista kaanteista joukkueen sisalla. Tasainen
ja toistuva informointi lisaa urheilua seuraavien ja sitd kautta sponsorien mielenkiintoa

joukkuetta kohtaan.

Crm:n avulla voidaan helposti kohdentaa viestit juuri haluttuun kohderyhmaan tai ohjata
lukija lukemaan tieto esimerkiksi linkin kautta kirjautumalla sivuille, jolloin luettava
artikkeli voikin ndkya jo erilaisena lukijan roolituksesta riippuen. Esimerkiksi kausikortin
omaaville voi olla oma info tapahtumasta, samoin tietyille sponsoreille voidaan kertoa

eratauolla olevasta pelaaja-/valmentajahaastattelusta.
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3.1 Ulkoinen viestinta

Ulkoinen viestintd maarittdd sen, millainen kuva joukkueesta muodostuu.
Tiedotusaikatauluista ja viestinnan pelisdannaéista kiinnipitdva joukkue antaa itsestaén

ammattitietoisemman ja yhtendisemman kuvan.

Esimerkki toimivasta viestinnasta: Ensin paattksenteko tehdaan hallituksessa, jossa
my0s paatetddn tiedotusaikataulu ja tiedote, joka yhteisesti hyvaksytdan. Asiassa
esiintyy koko hallitus, ja asia kuin asia esitetdan virallisesti ja rehellisesti. Asiaa ei
kommentoida ennen mahdollista tiedotustilaisuutta, mutta oleellisille henkil6ille ja
sidosryhmille lahetetaan tiedotteet asiasta. Tatd ennen juttu voidaan antaa aineistoineen
paikallislendelle, kunhan julkaisulupa annetaan tiedotustilaisuuden jalkeiselle ajalle.

(Seuraviestinnan opas, 6.)

Ulkoisessa viestinnassa on eri rooleja, joille tulisi olla joku vastuuhenkild. Erilaisia
tehtavia ovat esimerkiksi lausuntojen antamiset peleihin ja taloudellisiin asioihin liittyen,
paivittdisestd viestinndsta ja verkkosivustojen paivittdmisestd, tiedotteista ja
tiedotustilaisuuksista vastaaminen, suhteiden vyllapito paikallislehdistétn, seka

kriisiviestinnan hoitaminen. (Seuraviestinnan opas, 4.)

Jokaisen urheilujoukkueen jasenen ja muun siihen liitettavan henkilén on oltava perilla
siitd, millaista sisaltdd esimerkiksi sosiaaliseen mediaan voi tuottaa koskien
urheilujoukkuetta. On tehtava selvaksi viestinnalliset sdédnnét ja niitd on jokaisen
noudatettava, silla yksilot vaikuttavat koko joukkueen kuvaan. Taman kannalta on

tarkeéaa kayda keskustelua sisdisen viestinnan kautta.

3.2 Sisainen viestinta

Jokaisella organisaation tai yhdistyksen jasenelld, johtoporras ja tyontekijat
mukaanlukien, on oikeus pysya perilla yhteisénsa sisalla tapahtuvista asioista. Sama
patee urheilujoukkueisiin; tiedon on pystyttava tavoittamaan kaikki joukkueeseen liittyvat

henkil6t, ja tiedon on liikuttava tehokkaasti.

Sisdiseen viestintaan voidaan kayttaa kasvokkaista, painettua tai sahkgista viestintaa
(Piha, 2014). Kasvokkainen viestintd kaydaan palaverien, neuvottelujen,

palautekeskustelujen, seka niin sanottujen kaytavéakeskustelujen muodossa. Talla tavoin
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kayty keskustelu on vuorovaikutteista ja henkilokohtaista. Kasvokkain kaydyn viestinnan
ongelmana saattaa olla se, ettei tieto tavoita kaikkia osapuolia. Liséksi siita ei valttamatta

jaa jaljelle tarpeeksi dataa jalkeenpain tarkasteltavaksi.

Painettu viestintd voidaan kayda sisaisilla tiedotteilla ja esimerkiksi ilmoitustaululla.
Tallainen viestintd on yksinkertainen ja henkilot tavoittava, mutta ehkd vanhanaikainen
keino. Painettujen tiedotteiden jakaminen on ty6lasta, ja se on ymparistda rasittavaa.

Vuorovaikutuksellinen keskustelu ei mytskaan toteudu.

Sahkoinen viestintd kaydaan somen, sahkopostien, intranetin ja mobiilisovellusten
kautta. Sahkdisessa viestinndssa osapuolien valinen keskustelu on mahdollista, kaikille
jaa data kaydysta keskustelusta ja keskustelu voidaan kdyda reaaliajassa.

Sisdinen viestintd on lahtékohtaisesti kaikkien vastuulla. Osapuolten tulee tietdd omat
vastuualueensa tarkeat asiat ja viestia niista eteenpain tehokkaasti oleellisille henkilGille.
Taman lisaksi jollain henkil6lla kuitenkin olisi my6s hyva olla vastuutehtavana viestinnan
kehittaminen ja yhteisten tytkalujen ja kommunikaation toimivuus. (Vastuu group, 2018)
Sisaisen viestinnan merkitysta on myos helppo vahatella, se kun ei suoraan tuota
likevaihtoa tai buustaa myyntia. Totuus kuitenkin on, ettd ilman organisaation

toimivaa sisadistda viestintdada alkaa myyntikone jossakin vaiheessa yskia ja
tuotekehitys sakkaamaan. (Vastuu Group, 2018.)

Urheiluviestinndssé, kuten missa tahansa muussakin viestinnassa, on tarkeda pitaa
kaikki ajantasalla mahdollisista tapahtumista ja muutoksista. Esimerkiksi ottelujen ja
harjoitusten muutokset, seka joukkuelaisten loukkaantumiset ja sairastumiset ovat
asioita, joiden on tavoitettava kaikki oleelliset henkil6t. Joukkuelajeissa tiedon kulku ja
kommunikaatio ovat ylipaataan tarkeita, silla joukkueen pitdd pystya puhaltamaan

yhteen hiileen.

3.3 Sponsorit

Sponsoritoiminta parhaimmillaan on toimiva symbioosi yrityksen ja urheiluorganisaation
valila. Urheilujoukkue saa mahdollisuuden kehittdd toimintaansa ja yritys kasvattaa
tunnettavuuttaan saaden samalla imagohyddyn. Sponsoroinnista seuraa yritykselle
hyotya myos sisdisessa kehittamisessd, esimerkiksi henkildstén motivoinnin ja

yhteenkuuluvuuden lisdamisen kautta (Arvonluonnin pelikirja, 2017, 40). Penkkiurheilijat
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yhdistavat omaan joukkueeseensa tiettyja ominaisuuksia, hyotyja ja arvoja, jotka voivat

ainakin osittain heijastua sponsoriyrityksen imagoon (Arvonluonnin pelikirja, 2017, 46).

LahiTapiolan johtaja Arto Heinonen (Arvonluonnin pelikirja, 2017, 6) kertoo urheiluun
sijoitettujen sponsorointirahojen olevan kasvussa sek& Suomessa ettd muualla
maailmalla. Urheilun tukemiseen kaytetyt sponsorirahat ovat kuitenkin maarallisesti
pienid, eika niita koeta investoinneiksi, vaan ylimaardiseksi kuluerdksi. Heinosen
mukaan yhtena urheiluorganisaatioiden ongelmana on niiden vahainen tieto

potentiaalisista kohderyhmista. (Arvonluonnin pelikirja, 2017, 10.)

CRM-jarjestelma selkeyttaa kayttajan kohderyhmaa, silla kaikesta viestinnasta saadaan
kerattyd relevanttia tietoa. CRM-jarjestelman avulla voidaan analysoida esimerkiksi
tarjouksia hyvaksyvia asiakkaita, asiakkuuden kestoa, saatua palautetta ja

reklamaatioita (Eija Haapala, 2019).
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4 CRM-OHJATTU URHEILUVIESTINTA

Urheilun erityispiirteisiin kuuluu usein vahva brandiuskollisuus. Suosikkiurheilulaji tai -
joukkue ei muutu helposti, ja se saattaa olla sidonnainen kuluttajan kotikuntaan tai jopa

perheeseen. (Arvonluonnin pelikirja, 2017, 22.)

Urheilujoukkueiden brandi ei rakennu ainoastaan urheilutapahtumien varaan.
Urheilujoukkueen viestintdtapa vaikuttaa voimakkaasti siihen, millaisena joukkue
nahdaan. Koska kuluttajat kokevat voimakasta henkildkohtaisuutta omaan
suosikkijoukkueeseensa, on tarkeaa kiinnittdéd huomiota siihen, millainen kuva

joukkueesta annetaan viestinnan kautta.

Marika Hannukainen kertoo pro gradu -tutkielmassaan (Marika Hannukainen, 2016)
urheiluseurojen viestinndn olevan murroksen keskella. Urheiluseuroilta oletetaan
Hannukaisen mukaan ammattimaista ja nopeaa viestintaa seka edustusjoukkueen etta
sen pelaajien kuulumisista ja ottelutuloksista.
Urheiluorganisaatiot kayttavat omia kotisivujaan usein eraanlaisina véalikappaleina
tarjoamaan kuluttajille erilaisia palveluita ja lisaviihdyketta. Urheilusivustot voivat
erota muista verkkosivuista siten, etta urheilujoukkueiden kotisivuilla on enemman
toiminnallisia ja vuorovaikutteisia ominaisuuksia. (Marika Hannukainen, 2016, 42)
Kotisivujen ja muun viestinnan sisallon on vastattava kohderyhman tarpeisiin. Tata
varten tarvitaan erilaisia keinoja, jotka paljastavat viestijalle sen, mita kohderyhmat
haluavat viestinnan sisalléltd. CRM-ohjattu jarjestelma rakentuu ndiden tarpeiden
varaan. Se tarjoaa kayttajalleen keinon selvittaa tarpeellista tietoa kohderyhmista, jolloin
viestinndn siséllostd saadaan mielenkiintoista. Seuraavassa kappaleessa esittelen
jaékiekkojoukkueille lahetetyn kyselyn kautta, mitd CRM-jarjestelmé&n osia

urheilujoukkueet itse kokevat tarpeellisiksi asiakaskannan kehittamisen kannalta.

4.1 Kysely jadkiekkojoukkueille

Tutkimusosana lahetin WiseNetworkin jaékiekkojoukkue-asiakkaille kyselyn CRM:n
kaytosta. Halusin antaa jaakiekkojoukkueiden markkinoinnista ja asiakkuuksista
vastaavien itse kommentoida, mita jarjestelman osioita heilla on kaytéssaan, ja mita
ominaisuuksia he jarjestelmassa pitavat tarkeind. Pitkdaikaisimmat joukkueet ovat olleet

asiakkaina jo vuosia, kun taas uusin joukkue on ottanut jarjestelman kayttéonsa
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lopullisesti vasta taman vuoden puolella. Tasta huolimatta oli vastauksissa yllattavan
paljon samanmielisyytta. Kyselyn kysymykset 16ytyvat liitteista (liite 1). Kaikkiin kyselyn
kysymyksiin ei tdssa opinnaytetydssa pureuduta, silla osa kysymyksista ei saanut

tarpeeksi kattavia vastauksia.

Kyselyyn osallistuneita oli viisi. Otos on pieni, mutta kohderyhmassaan kattava.
Vastausprosentti oli 62,5 %, eli kyselyyn vastasi 5/8 WiseNetworkin jadkiekkojoukkue-
asiakkaista. Kaikista liigajoukkueista kyselyyn vastasi siis 5/15, eli kolmasosa. Eri jouk-
kueilta 16ytyi sopivimmaksi vastaajaehdokkaaksi erilaisia toimenkuvia tai titteleita jotka
kuitenkin usein toiminnaltaan vastaavat toisiaan. Kyselyyn vastanneet olivat joitain
seuraavista: myynti-/asiakkuusjohtaja, myyntipaallikkd, myynti- ja viestintapaallikko,
yhteisdpaallikkd, tapahtuma- ja markkinointivastaava, seka toiminnanjohtaja. Kaikki
vastanneet kokivat kasityksensd CRM-jarjestelmastd muuttuneen sen kayttéonoton

jalkeen.

Onko kasityksenne CRM-jarjestelmasta
muuttunut WisePlatformin kayttoonoton
jalkeen?

Ei yhtaan

Vahan

Paljon

Erittain paljon

Jonkin verran I ——
I
I
0 1 2 3

Kaava 1: Kéasitysten muuttuminen CRM-jarjestelmasta.

Koska kaikkien vastanneiden kasitys CRM-jarjestelmastd on muuttunut kayttéonoton
jalkeen, voidaan paatella, ettei siita viela tiedeta paljoa. Koska urheilujoukkueet kyselyn

mukaan pitavat CRM-jarjestelman ominaisuuksina tarkeind, olisi tietoa siitd hyva levittaa.
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Millaisia CRM-ohjattuja (asiakastietoa
kerryttavia / hyodyntavia)
toiminnallisuuksia teilla on kaytd6ssa?

lidikehitys
kassasovellukset
kulunvalvonta
varausjarjestelma
asiakasetujarjestelma
lippukauppasovellus se————
verkkokaupparatkaisut
Tarjous/sopimushallinta
Tiedonkerays
Uutiskirjeet

Alasivustot

Kotisivut

0 1 2 3 4 5

m toiminnallisuutta kayttavien joukkueiden lukuméaara

Kaava 2: Joukkueiden kaytossa olevat CRM-ohjatut toiminnallisuudet.

WisePlatformilla on kaytdssaan 30 eri CRM-ohjattua tyokalua. Vastanneista 100%:lla on
kaytossaan kotisivut, tiedonkerays-tyokaluja ja tarjous/sopimushallinnan tyokaluja.
Alasivustoja, uutiskirjeitd ja verkkokaupparatkaisuja hyddyntaad nelja viidesta
vastanneesta joukkueesta. Kassasovellukset, eli jAsenkaupan, ovensuulipunmyynnit ja
tiskimyynnit, ovat kaytossd kolmella vastanneella ja oma lippukauppasovellus, eli
etukateismyynti, yhdella. Liidikehitys-tydkalut ovat kaytdsséa kahdella vastanneella.
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Kuinka tarkedna pidatte seuraavia
ominaisuuksia?

Liidikehitys

Kassasovellukset

Kulunvalvonta

Varausjarjestelméa

Asiakasetujarjestelma

Lippukauppasovellus

Verkkokaupparatkaisut

Tarjous/Sopimushallinta

Tiedonkerays
Uutiskirjeet

Alasivustot

Kotisivut

o
[EnY

2 3 4 5

0, ei yhtdan tarkedna m1, eijuurikaan tarkeana m 2, vahan tarkeana

3, kohtalaisen tarkeana m4, tarkeana |5, erittdin tarkeana

Kaava 3: Havainnollistus siitd, kuinka tarkeéna jarjestelméan ominaisuuksia pidetaan.

Pyydettéessa arvioimaan asteikolla 0-5 (O ei tarked, 5 erittain téarked) CRM-ohjattujen
tyokalujen tarkeytta asiakaskannan kehittdmisessa kotisivujen kohdalla, vastanneista
nelja valitsi vaihtoehdon 5 ja yksi valitsi vaihtoehdon 4. Kotisivut ovat siis kaikilla

kaytdssa, ja ne arvioidaan tarkeaksi osaksi asiakaskannan kehittamista.

Alasivustoilla tarkoitetaan niitd sivustoja, jotka nakyvat sisdénkirjautuvan roolituksen
mukaan. Esimerkiksi Tapparalla on kaytéssdan Tamhockey oy, Tappara Sport oy ja
Liiga-Tappara Fanclub ry. Nama sivustot voidaan halutessa asettaa kayttdmaan samaa
CRM-jarjestelmaa. Nain yhdesta paikasta padsee helposti siirtymaan muille sivuille.
Tama on joukkueille halvempaa ja helpompaa, kuin se, ettd kaikki sivustot olisivat

erikseen. Alasivustot koettiin tarkeaksi vaihtelevasti, todennakoisesti koska kaikki eivat
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tata tarvitse. 100% vastanneista nédkee alasivustojen 0-5 asteikolla tarkeammaksi kuin

3. Asteikon suurimman tarkeysarvon valitsi alasivustojen kohdalla vastanneista 40%.

Uutiskirjeet ovat henkilokohtaista viestinta&, joilla voidaan tukea muita viestinnan
keinoja. Uutiskirjeilla sailytetddn kohderyhmien mielenkiintoa ja ne saattavat sisaltaa
erilaisia lisdherkkuja ja informaatiota. 60% vastasi vaihtoehdon 5 ja 40% vaihtoehdon 4.

Uutiskirjeita pidetaan siis tarkeana viestinnan keinona.

Tiedonkerdys mahdollistaa viestinnan kohdennuksen ja tarkentaa kohderyhmia. Tata
ominaisuutta pidetaan tarkeana. 60% vastasi vaihtoehdon 5 ja 40% vaihtoehdon 4.

Tarjous-/sopimushallinta mahdollistaa myynninseurannan. Lahetettyja tarjouksia
voidaan tutkia tarjouskannassa. Tarjouksista tulee mydhemmin sopimuksia, joita
voidaan tarkastella. Myds kassamyyntiraportit tallentuvat tarkasteltavaksi. 100%
vastanneista nékee tarjous- ja sopimushallinnan tydkalut 0-5 asteikolla tarkedmmaksi

kuin 3. ja 60% valitsi asteikon suurimman tarkeysarvon.

Verkkokaupparatkaisut olivat erittain tarkeitda 90%:lle vastanneista. Urheilujoukkueet
myyvat verkkokaupoissaan oheistuotteita faneille. Kun verkkokauppa on samassa

jarjestelmassa muiden kanssa, on sen tiedonkerays ja -kasittely mutkattomampaa.

Lippukauppasovelluksen, eli etukateismyynnin erittdin tarkeaksi arvioi vastanneista
50%, vaikka se on kayttssa talla hetkella vain yhdella asiakkaalla. Moni urheilujoukkue
kayttaa talla hetkella ulkoistettua lipunmyyntia, joka ei mahdollista lipun ostaneen
henkilotietojen  kerdamistd. Talloin  jalkimarkkinointi vaikeutuu. Taman takia

lippukauppasovellukselle voi tulevaisuudessa olla suurempi kysynta.

Asiakasjarjestelmén avulla voidaan maarittéda erilaisia hintoja eri henkiléille. Esimerkiksi
rekisteroityneille jasenille voidaan ndin tarjota alennuksia lipunostoihin. Tama jakoi
mielipiteita, todennakoisesti koska kaikki eivat halua antaa eri hintoja eri henkiléille.

Asiakasjarjestelméa ei ole kaytossa kenellak&&n vastanneista.

Varausjarjestelmaa voidaan urheilutoiminnassa hyddyntdd esimerkiksi sponsori-iltojen
varauksissa. Varausjarjestelman tarkeaksi arvioi vastanneista yksi. Tata ei ehka koeta
niin  tarkeaksi urheilujoukkueilla, silla lippuja tai oheistuotteita ei varata.

Varausjarjestelma ei ole kayttssa kenelldkaan vastanneista.

Kulunvalvonta mahdollistaa ostetun lipun automaattisen tunnistuksen lipuntarkastuksen

yhteydessad. Kulunvalvonta tunnistaa lipun ja laskee reaaliajassa sen, kuinka monta
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henkiléa on todellisuudessa paikalla. N&in ollen lippuja tai henkil6ita ei tarvitse laskea
manuaalisesti. Kulunvalvonnan koki erittain tarkeaksi yksi vastaaja. Loput eivét pitaneet
ominaisuutta juurikaan tarkeéana. Kulunvalvonta-ominaisuus ei ole kaytossa kenellakaan

vastanneista.

Kassasovellukset mahdollistavat ovensuulipunmyyntien ja tiskimyyntien automaattisen
kirjanpidon. Kassasovellusten avulla tuote ja sen ALV Kirjautuvat automaattisesti
kirjanpitoon, eika erillista kirjausta tarvita. Vastanneista 50% piti tdtd ominaisuutta erittain

tarkeana.

Liidikehitys-tyokalu toimii erdénlaisena taulukkona. Taulukossa nakyy eri tasoja, eli idea,
kontaktoitu, tavattu tai tarjottu -tasot, joihin yritys voidaan asettaa. Yritykselle voidaan
kirjata erilaisia aktiviteetteja ja muistiinpanoja. Eri tasoilla olevien kauppojen arvioidut
summat ja tarjousten arvot nakyvat taulukosta yhteenvetona. Liidikehitys jakaa

mielipiteita, silla se on kaytdssa vain kahdella joukkueella.

Miten tarkeana pidatte sit4, etta...

... saatte kohderyhmanne ihmiset omaan
asiakasrekisteriin?

... jarjestelman tydkaluja kehitetaan jatkuvasti
asiakastarpeiden mukaan?

.. saatte segmentoitua asiakkaita aktiviteettien
perusteella

... asiakastietonne ovat Teidan omassa
CRM:ssa?

.. kaikki asiakastieto I6ytyy samasta paikasta?

... kaikki toiminnot ovat yksien salasanojen
takana?

0 1 2 3 4 5

0, ei yhtaan tarkedna m1, eijuurikaan tarkeana m 2, vahan tarkeana

3, kohtalaisen tarkeana m4, tarkeana m 5, erittain tarkeana

Kaava 4: Havainnollistus siitd, mita asioita pidetaan tarkeana.

100% vastanneista pitaa tarke&né sita, ettd kaikki toiminnot ovat yksien salasanojen
takana. Samalla tavalla arvioitin asiakastietojen loytyminen samasta paikasta.
Asiakkaiden segmentoinnin aktiviteettien, kuten lipunoston, kausikortin omistuksen ja
verkkokaupan asiakkuuden perusteella koki erittain tarkeaksi 80 % vastanneista, ja
tarkeaksi loput 20 %. Asiakastietojen |0ytymisen omasta jarjestelmasta tarkeaksi koki

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Pinja Teponoja



24

100 % vastanneista, samoin asiakastietojen I6ytyminen samasta paikasta. Tama kaikki

onkin oleellinen osa CRM-jarjestelméaa.
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5 POHDINTAA

Urheilun ymparille rakentunut liiketoiminta perustuu fyysisistd tuotteista, kuten
fanituotteista, ja aineettomasta palvelusta, eli itse urheilutapahtumasta. Koska ilman
urheilutapahtumia ja urheilua itsessaan ei fanituotteitakaan olisi, voidaan urheilun
perimmaisen olemuksen sanoa olevan lahempana palvelua. Urheilun liiketoiminnassa
kuluttajan rooli ei ole ainoastaan palvelun asiakkuus, vaan kuluttaja on mukana
tapahtumien tuottamisessa ja kehittdmisessa. Kuluttajan emotiaalinen suhde
joukkueeseen ja urheilijaan on ainutlaatuista urheilun liikemaailmassa. (Arvonluonnin
pelikirja, 2017, 20-21.)

Muun muassa edella mainittujen asioiden kannalta on tarkedaa tuntea kuluttaja ja olla
kommunikaatiossa naiden kanssa. Joukkueet elavat fanien ja sponsorien avulla.
Penkkiurheilijoiden mielenkiinto omaa joukkuettaan kohti sdilyy parhaiten, jos joukkue
kommunikoi faniensa kanssa. Aktiivinen tiedottaminen joukkueen asioista on
urheilujoukkueiden tapa mainostaa tuotettaan, eli joukkuetta ja sen jasenia. Tuotteena
toimivat myds fanituotteet ja pelien paasyliput. Myds ndiden tuotteiden myynnin kannalta

toimiva viestinta on tarkeaa.

CRM-jarjestelmda on mainettaan laajempi ja muun muassa sen datankerays-
ominaisuudesta voisi olla suurikin hyoty urheilujoukkueille. Kaikenlaisen tiedon
tallentuminen ja helppo tutkiminen auttaa urheiluorganisaatioita kartoittamaan

kohderyhmaansa sponsorien kannalta.

CRM-jarjestelméan avulla voidaan l&hettdd faneille kutsuja peleihin. Jarjestelmé& osaa
kertoa, ketka kutsun vastaanottaneista ovat avanneet kutsun ja ketkd né&istd ovat
ostaneet lipun. Myds erilaiset kampanjat, kuten sarjalippujen myynti, helpottuu.
Jarjestelman avulla pystytdén jopa seuraamaan, ketka lipun ostaneista tai ilmaislippujen
vastaanottajista saapuvat paikalle. Taméan kautta myos jalkimarkkinointi naille henkilGille
helpottuu, ja heille voidaan esimerkiksi tarjota kiitokseksi erilaisia alennuksia sponsorien
avulla. Taman kaltainen kanssakaynti fanien kanssa oikein tehtynd pienentaa
palveluntarjoajan ja kuluttajan valista kuilua, joka urheilumarkkinoinnissa voidaan kokea
tarkeana.

Joukkueeseen identifoitumisen on osoitettu lisdavan kuluttajien

osallistumishalukkuutta urheilutapahtumiin, kuluttamista, positiivista suusanallista

viestintdd seka myonteistd asennoitumista joukkueen sponsoreihin ja tukijoihin
(Arvonluonnin pelikirja, 2017, 42-43).
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Keskusteluissa urheilujoukkueiden kanssa on ollut aistittavissa, etta
tapahtumajarjestajilla olisi halukkuutta ottaa koko lipunmyynti omaan hallintaan, koska
lipunostajien yhteystiedot eivat muuten tule heidan haltuunsa. Nama yhteystiedot
halutaan kerata kohdennetun myynnin parantamiseksi. Kyselyssanikin tima sama asia
toistuu, silla vaikka lipunmyynti on kaytéssa vain yhdella urheilujoukkue-asiakkaalla, koki
puolet osallistuneista sen tarkeaksi. CRM-jarjestelman tulevaisuudenkuvaan sopii
lipunmyynnin liittyminen tyokaluperheeseen. Markkinasegmentit ovat nykyaan
pirstaloituneita, mika vaikeuttaa brandin rakentamista (Arvonluonnin pelikirja, 2017, 46).
Jos lipunmyynnista saataisiin kerattya laajempaa tietoa, voitaisiin brandia rakentaa yha

paremmin kuluttajan nakdiseksi.

Suorittamani kysely tehtiin WiseNetworkin omalla CRM-pohjaisella jarjestelmalla, jolloin
kaikki tiedot tallentuivat tarkasteltavaksi suoraan jarjestelméaén. Kirjautumalla sisaan
kayttaja pystyy tarkastelemaan vastauksia, editoimaan kyselyd sekd muokkaamaan
asetuksia. Asetuksista pystyy muun muassa muokkaamaan sahkdpostivahvistusten
tekstia ja valitsemaan sen vastaanottajia, asettamaan tageja, jotka yhdistetdan
vastanneisiin jalkitarkastelun helpottamiseksi, seka tarvittaessa valitsemaan myynnin
seurannan taulu, johon vastaukset linkitetaan. Tama ominaisuus on monikayttdinen ja
hyddyllinen kaikenlaisissa asiakastyytyvaisyyden ja myynninseurannan mittaamisessa.
Tastakin ominaisuudesta voisi olla urheilujoukkueille hyodtyd, kun halutaan selvittda

tiettyja asioita kohderyhmiin liittyen.

CRM-jarjestelméan ideana on, etta kaikki yrityksen tarvitsemat tydkalut ovat samassa
jarjestelmdssd, samojen salasanojen takana yhtena keskenddn kommunikoivana
systeemina. 100 % luomaani kyselyyn vastanneista urheilujoukkueista koki seka taman,
ettd asiakastietojen l6ytymisen samasta paikasta tarkedna. Nain ollen voidaan sanoa,
ettd urheilujoukkueet hyotyvat CRM-jarjestelman kaytosta. Joukkueille olisi kuitenkin

hyotya lisatiedosta CRM-jarjestelman ominaisuuksista ja niiden hyddyntamisesta.
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Liite 1: Kysely

1. WisePlatform -jarjestelmassa on 30 eri CRM-ohjattua tyokalua. Millaisia CRM-ohjattuja

(asiakastietoa kerryttivia / hyddyntavia) toiminnallisuuksia teilld on kaytossa

WiseWebS5ite - kotisivut

WiseWebS5ite - alasivusto
WiseMail-uutiskirjeet
WiseSurvey-tiedonkerays

WiseDeal - tarjous/sopimushallinta
WiseEcommerce - verkkokaupparatkaisut
WiseTicket - oma lippukauppasovellus
WiseBenefit- asiakasetujarjestelma
WiseReserve - varausjarjestelma
WiseCRD-kulunvalvonta

WisePO5 - kassasovellukset
Wiseleads - liidikehitys

2. Arviol CRM-ohjattujen tydkalujen tirkeys aslakaskantanne kehittdmisessé

Tarkea 1
WiseWebSite - kotisivut

Tarkea 1
WiseWebSite - alasivusto

Tarkea 1
WiseMail-uutiskirjeet

Tarkea 1
WiseSurvey-tiedonkerdys

Tarkea 1
WiseDeal -
tarjous/sopimushallinta

Fittps (twisenataark Tsunvey =83 bia2d
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Tarkea 1 2 3 4 5 Ei
WiseEcommerce - merkittdva
verkkokaupparatkaisut

Tarkes 1 2 3 4 5 Ei
WiseTicket - oma merkittdva
lippukauppasovellus
Tarkea 1 2 3 4 5 Ei
WiseCRD-kulunvalvonta merkittava
Tarkea 1 2 3 4 5 Ei
WiseBenefit- merkittdva
aslakasetujarjestelma
Tarkes 1 2 3 4 5 Ei
WiseReserve - merkittdva
varausjarjestelma
Tarkea 1 2 3 4 5 Ei
WisePOS - kassasovellukset merkittava
Tarkea 1 2 3 4 5 Ei
WiseLeads - liidikehitys merkittava
erittdinen 1 2 3 4 5 Ei
3. Olen lopputyétani paljon merkittiva
tehdessa huomannut etté
suurimmalla osalla
ihmisistd on melko suppea
kasitys CRM-chjauksen
mahdollisuuksista, onko
Teidan kasityksenne
muuttunut WisePlatformin
kayttdonoton jalkeen?
erittainen 1 2 3 4 5 Ei
4. Kuinka tirkeind pidatte tarked merkittdva
sitd ettad kalkkl tolminnot
ovat yksien salasanojen
takana?
erittainen 1 2 3 4 5 Ei
5. Miten tirkednd koette tarkea merkittava
sen, ettd kalkkl asiakastieto
loytyy samasta paikasta
erittdinen 1 2 3 4 5 Ei
6. Miten tarkeaa teille on tarkeaa merkittava
se, ettd saatte
segmentoltua aslakkaita
aktiviteettien perusteella
(lipun ostaneet,
verkkokauppa-asiakkaat,
kausikorttilaiset..) 7
hitpsiiwisenabaark fiFsurvey=00bEa246 24
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erittginen 1 2 3 4 5 Ei
7. Miten paljon koette paljon merkittava

tietojen automaattisen
liikkumisen tydkalujen
valilla helpottavan
tybskentelya (esim.
uutiskirjeiden
lahettdminen, tapahtumiin
kutsuminen)?

erittdinen 1 2 3 4 5 Ei
B8, Kaytatteko paljon merkittiva
yrityksessdnne CRM-
roolitusta eli kayttajien
olkeuksien maarittamista?
erittéinen 1 2 3 4 5 Ei
9. Jaatteko erityisia paljon merkittava
lukuoikeuksia
kotisivuillenne esim.
kausikorttilaisille,
yhteistybkumppaneille tai
fanclubille?
erittdinen 1 2 3 4 5 Ei
10, Kuinka tarkeaa teille on tarked merkittiva

saada kohderyhmanne
ihmiset cmaan
asiakasrekisteriin ja siten
kasvattaa
asiakasrekisterinne kokoa?

11. Kuinka pitkdan olette olleet WiseMetworkin asiakkaana? Vuodesta

2014
2015
2016
2007
208
2019
2020

12. Kuinka paljon olette tuona aikana kasvattaneet omaa asiakaskantaanne, eli CRM.n
sisaltdmia yhteystietoja

¥li 20.000 kontaktia

20.000-20.000 kontaktia

5.000-10.000 kontaktia

alle 5.000 kontaktia

13. Saatteko nykylsin padsylipun ostaneen henkildtiedon kantaanne?

Kyl
Ei
hitps fwisenatsork T suréey=Babla 246 4
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Erittdin 1 2 3 4 5 Ei
14. Kuinka tarkeana tarkea merkittava

toilmintanne kantalta , ettd
asiakastietonne ovat Teidan
omassa CRM:ssa?

Erittdin 1 2 3 4 5 Ei
15. Miten térkedna pidatte, tarkes merkittivé
ettd WisePlatformin tyd
kaluja kehitetdan jatkuvasti
asiakastarpeiden mukaan.

¥ritys
Etunimi Sukunimi

Sahkoposti

Kylla kiitos, haluan anonyymin yhteenvedon tutkimuksen
vastauksista.

Qlen lukenut tietosuojaselosteen (https.//fwisenetwork.fi/fi-
fifarticle/etusivu/tietosuojaseloste/1081/) ja hyvaksyn henkilétietojeni kasittelyn

hitps:ifwisenabaark fiFsurvey=00b8a248 44

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Pinja Teponoja



