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Kaudella 2021 WiseNetwork toi golf-alalle WiseGolf-jarjestelman. WiseGolf on
CRM-pohjainen toiminnanohjausjarjestelma. Opinnaytetyo tehtiin Hyvigolf Oy:lle,
jossa opinnaytetyontekija oli kausityontekijana kausina 2019-2021. Hyvigolfilla
otettiin kayttoon WiseGolf jarjestelma syksylla 2021. Opinnaytetydn tavoitteena
oli tukea Hyvigolfia jarjestelman kokonaisvaltaisessa kayttoonotossa ja jarjestel-
man hyddyntamisessa kaudella 2022. Opinnaytetydssa arvioitiin pilottikayttéon-
ottoa. Taman lisaksi laadittiin laaja teoriapohja tukemaan kayttéonottoa ja Hyvi-
golfin asiakashallintaa. Opinnaytety6ta varten haastateltiin Hyvigolfin, Yyteri Gol-
fin ja WiseNetworkin henkilGita yksitellen suoritetuilla teemahaastatteluilla.

WiseGolf-jarjestelma otettiin osittain kayttoon syksylla 2021 ja yhtena tavoitteena
kayttddnotossa oli kehittda uutta jarjestelmaa golf-alan yritysten tarpeiden mu-
kaan. Kayttoonottoprosessissa merkittavana lisadhaasteena oli jarjestelman tek-
nisen toteutuksen keskeneraisyys. Jarjestelman keskeneraisyys vaikutti asiak-
kaiden mielipiteisiin ja vaikutti merkittavasti muutosvastarinnan maaraan.

Johtopaatoksina opinnaytetydssa todettiin jarjestelmallisen koulutuksen merki-
tys. Golf-alalla tyontekijoistd huomattava maara on kausityontekijoita, joten kau-
den alussa koulutuksen onnistuminen parantaa palvelun laatua. Koulutuksella on
olennainen merkitys tyotapojen muokkaamisessa jarjestelman tehokkaan kayton
mahdollistamiseksi. Koulutuksen rakennetta suositellaan siirrettdvaksi lahem-
maksi koulutettavan arjen tyotehtavia. Muutosvastarintaa esiintyy vaajaamatta ja
viestinnan merkitys korostuu muutosvastarinnan minimoimisessa. Hyvin toteutet-
tuna viestinta kouluttaa henkilokunnan lisaksi asiakkaita jarjestelman kaytossa ja
parantaa merkittavasti asiakastyytyvaisyytta. Jarjestelman kayttdonotossa tar-
keimpia huomioita olivat henkilokunnan kouluttaminen ja viestinnan merkitys
kayttdonoton onnistumisessa.
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In the 2021, WiseNetwork introduced the WiseGolf system into the Finnish golf
industry. WiseGolf is a CRM-based ERP system. The thesis commissioned by
for Hyvigolf Oy, between 2019-2021. The WiseGolf system was introduced at
Hyvigolf in the autumn of 2021. The purpose of the thesis was to support
Hyvigolf in the comprehensive implementation of the WiseGolf system and its
utilization of the system in 2022. The thesis reviewed the pilot deployment docu-
ment. In addition, an extensive theoretical framework was established to sup-
port the implementation. Thematic interviews were conducted among the em-
ployees of Hyvigolf, Yyteri Golf and WiseNetwork to collect additional data for
the work.

The WiseGolf system was introduced to Finland in the fall of 2021 and the goal
was to develop a new system according to the needs of golf companies. An ad-
ditional challenge in the deployment process was the technical incompleteness
of WiseGolf system, which negatively affected customers' opinions and signifi-

cantly increased the amount of resistance to change.

As a result, the importance of systematic training of the staff was noted. The
majority of the employees are seasonal workers, so the success of the training
at the beginning of the season will improve the quality of service. Employee
training play a key role in shaping working practices to enable the system to be
used effectively. Resistance to change inevitably occurs and the importance of
communication is emphasized. The most important considerations in the imple-
mentation of the WiseGolf were the training of staff and the importance of com-
munication.

Key words: WiseGolf, pilot deployment, Hyvigolf
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ERITYISSANASTO

ERP

Tagiet

Liidi

Enterprise Resource Planning (toiminnanohjausjarjestelma) on oh-
jelmisto, jonka avulla voidaan hallita esimerkiksi yrityksen taloutta,

toimitusketjua, henkildstda ja raportointia. (Microsoft n.d.)

tai tagit ovat hakusanoja, joilla dataa voidaan hallita tai jarjestaa.
Ne helpottavat esimerkiksi asiakashallintaa ja markkinoinnin koh-

dentamista (WiseNetwork n.d.)

Tarkoittaa potentiaalista asiakasta, joka on kiinnostunut yrityksen
tarjoamista palveluista tuotteista tai muusta sisallosta, Liidi voi olla
myos nykyinen asiakas, mikali asiakkaalle tulee uusia tarpeita.
(Huttunen 2020)

Caddiemaster

GDPR

Suomessa caddiemaster on golfkentalld vastaanottovirkailija,

jonka tehtaviin esimerkiksi kuuluu peliaikojen varaaminen seka
maksujen vastaanotto. Vastaanottovirkailijan tehtavia hoitavia tyon-
tekijoita ei ulkomailla kutsuta caddiemastereiksi. Ulkomailla caddie-
masterin rooliin on historiallisesti kuulunut mailapoikia kouluttami-
nen seka vierailevalle pelaajalle sopiva mailapojan eli caddien va-

linta. (Golfpiste.com n.d.)

Tulee sanoista General Data Protection Regulation (yleinen tieto-
suoja-asetus). Se on henkildtietojen kasittelya saanteleva laki, jota
alettiin soveltaa kaikissa EU-maissa kevaalla 2018. (Tietosuojaval-

tuutetun toimisto 2021)



1 JOHDANTO

Suomen golf-alalla toiminnanohjausjarjestelmia on kaytetty jo yli 20 vuoden ajan.
Teknologian tuominen osaksi asiakkaiden hallintaa ei siis ole alalla viime aikoina
syntynyt ilmid vaan se on vakiinnuttanut paikkansa pysyvasti osaksi alalla toimi-
vien yritysten arkea. Vuonna 2021 Nexgolf on selked markkinajohtaja golfin toi-
minnanohjausjarjestelmien tarjoajana kattaen yli 100 asiakasta. (Nexgolf.fi n.d.)
Tama on erittain merkittava osuus, silla Suomessa on yhteensa 132 jasenseuraa,

joilla on yhteensa 180 kenttaa (golf.fi n.d.).

Hyvigolf on hyvinkaalainen golf-alan toimia, jonka liiketoiminta keskittyy golfkent-
tatoimintaan. Tyodntekijoita Hyvigolfilla on 21. Golf-alan ollessa kausiluonteista
suurin osa tyontekijaista on kausityontekijoita. Kauden 2021 aikana Hyvigolf siir-
tyy NexGolfin jarjestelmasta kayttamaan WiseNetworkin toimittamaan CRM-jar-
jestelmaan. Jarjestelmaan siirryttiin, koska WiseGolf tarjoaa kaikki golf alan yri-
tyksen tarvitsemat tydkalut yhden jarjestelman sisalla. WiseGolfin avulla yrityk-
sen asiakkaiden hallinta myos helpottuu CRM-jarjestelman kayttdonoton myota.
Opinnaytetyon tarkoituksena on tukea CRM-jarjestelman kayttéonottoa Hyvigol-
filla, auttaa Hyvigolfia hyddyntamaan jarjestelmaa asiakaslahtdisten palveluiden
kehittamisessa, seka helpottaa jarjestelman jalkauttamista Hyvigolf organisaa-

tion sidosryhmille.

1.1 Tyon tavoite

Taman tyodn tavoitteena on seurata Hyvigolfilla WiseGolf-jarjestelman pilottikayt-
toonottoa, arvioida sen onnistumista seka niiden pohjalta I0ytaa kehityskohteita
kautta 2022 varten. Opinnaytetydssa tarkastellaan lisaksi asiakkuuksien hallin-
nan merkitysta organisaation toiminnan osana. Tyon teoriaosuus antaa Hyvigol-
fin johdolle tietoa siitd, miten CRM-jarjestelman ominaisuuksien hyddyt saadaan
maksimoitua. Teorian lisaksi haastatteluilla pyritdan selvittamaan, milla tavoin jar-
jestelmaa on jo otettu kayttdbon muissa organisaatioissa ja kuinka Hyvigolf voisi
hyodyntaa muualla tehtyja kayttéonottoja. Opinnaytetydssa haastatellaan myds

Hyvigolfin ja Yyteri Golfin tyontekijoita ja selvitetaan, mita syyskuun 2021 pilotti-
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kokeilusta voidaan oppia. Tavoitteena on myos saada CRM-jarjestelman toimit-
tavalta WiseNetworkin henkilokunnalta mielipide siita, miten he nakevat jarjestel-
man kayttoonoton. Naiden haastattelujen pohjalta selvitetaan jarjestelman kayt-
téonottoon liittyvia haasteita seka, kuinka naita haasteita voidaan hallita, kun jar-

jestelma otetaan kokonaisuudessaan kayttoon kaudella 2022.

TyOssa kasitellaan seuraavia kysymyksia?
- Mika on CRM-jarjestelma painottaen WiseGolfin jarjestelman ominaisuuk-
sia
- Miten muilla kentilla ja Hyvigolfissa pilottikayttdéonotto on onnistunut ja mi-
ten jarjestelmaan on suhtauduttu tyontekijoiden ja asiakkaiden nakokul-
masta?

- Miten Hyvigolf voi hydodyntada CRM-jarjestelmaa tehokkaasti?

Teoriaa opinnaytetydssa kasitellaan laajasti. Teoriassa esitettyjen mallien myota
saadaan vinkkeja asiakkuudenhallintaan CRM-jarjestelman ominaisuudet huomi-
oiden. Opinnaytetyé on suunniteltu Hyvigolfin organisaation ominaisuudet huo-
mioiden, mutta sita voivat hyodyntaa myos muut yritykset, jotka ovat jo ottaneet
tai suunnittelevat ottavansa kayttoon WiseNetworkin tai jonkin muun palvelun tar-
joajan CRM-jarjestelman. Opinnaytetyota lukiessa ei tarvitse olla aikaisemmin

perehtynyt CRM-jarjestelmiin.

Asiakkuuksien hallintajarjestelman eli CRM kehitettiin 1990-luvulla myynnin ja
markkinoinnin tueksi. Taman jalkeen se on |oytanyt tiensa yha useamman pk-
yrityksenkin kayttoon. (Tiirikainen 2010, 35-37.) Jarjestelmia kehittavien yritysten
kasvu, niista Kirjoitettu Kirjallisuus seka useat opinnaytetyot, joita aiheesta on laa-
dittu kertovat asiakkuuksien hallinnan olevan erittain ajankohtaista. Parhaimmil-
laan CRM-jarjestelma mahdollistaa yrityksen toimintojen keskittamisen yhteen
jarjestelmaan, lisda myynnin tyokaluja ja vahentaa huomattavan maaran manu-
aalisia tyOvaiheita. On kuitenkin huomioitavaa, ettd useat CRM-jarjestelman kayt-
toonotot ovat epaonnistuneet ja vain puolet jarjestelmista on jaanyt pysyvaan
kayttoon (Tiirikainen 2010, 35-37). Vastaavissa tapauksissa tekninen kayttoon-
otto usein onnistuu, mutta tydntekijoiden toimintatavat eivat tue jarjestelman te-

hokasta kayttoa tehden jarjestelmasta kannattamattoman yritykselle.



1.2 Tutkimus ja kehitysmenetelmat

Opinnaytetyo laaditaan tapaustutkimuksena. Tapaustutkimuksen tavoitteena on
keskittya yhteen yksittaiseen tapahtumaan, tilanteeseen tai joukkoon tapahtumia,
joissa paahuomio keskittyy prosesseihin (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006). Tama opinnaytetyd keskittyy Hyvigolfin CRM-jarjestelman kayttéénotto-
prosessiin. Tavoitteena ei ole luoda yleisesti patevaa tietoa aiheesta, vaan tutki-
muksessa keskitytaan luomaan ymmarrysta kayttoonottoprosessista. Menetel-
mana tutkimuksessa kaytetaan kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta, jolloin eri
haastateltavilta saadaan teemahaastatteluilla paremmin selville heidan mielipi-

teensa tutkittavasta aiheesta.

Opinnaytety6 alkaa teoriaosuudella, joka tukee teemahaastatteluina toteutettuja
kvalitatiivisia haastatteluja. Hyvigolf on aloittanut osaltaan vaiheittaisen kayttéon-
oton jo kevaalla 2021. Opinnaytetyon tekija on ollut tdissa caddiemasterina yri-
tyksessa aikaisemmin kaksi kautta ja koko kesan 2021. Tama on mahdollistanut
opinnaytetyon tekijan paasyn jarjestelmaan seka seuraamaan jarjestelman kehit-
tymista. Materiaali opinnaytetyohon onkin hankittu osittain havainnoimalla yrityk-
sen toimintaa sisalta pain. Haastatteluihin kysymykset on laadittu osittain opin-
naytetyontekijan omien havaintojen perusteella. Haastatteluilla hankittiin tietoa
Hyvigolfin henkildkunnalta ja johdolta, WiseNetworkin edustajilta seka Yyteri Gol-

fin edustajilta. Yyteri Golf oli ensimmainen WiseGolfin kayttdéonottanut seura.

Opinnaytetyon teoriapohja seka haastattelut laadittiin ja toteutettiin syyskuun ja
joulukuun valisena aikana vuonna 2021. Lopputuloksena teoriakehyksen, haas-
tattelujen seka opinnaytetyon tekijan omien kokemuksien perusteella on arvioitu
kayttdodnoton pilottivaihetta, siina tehtyja virheita ja kuinka niita voidaan valttaa
kevaalla 2022.

1.3 Aiheen rajaus

Opinnaytetyon tavoitteena on tutkia CRM-jarjestelman pilottivaiheen tapahtumia,

seka kerata aineistoa, jonka perusteella Hyvigolf voi kehittda toimintaansa asia-



10

kasnakokulman perusteella. Opinnaytetyota voi kayttaa CRM-jarjestelman kayt-
téonoton tukena, mutta se ei ole kayttdonotto-opas. Opinnaytetyd tulee kasittele-
maan teknistakin kayttdonottoa, mutta se ei keskity CRM-jarjestelman teknisen
puolen raatalointiin Hyvigolfin tarpeiden mukaan eika se kasittele ohjelmiston yk-
sittaisia teknisia ominaisuuksia. Koska opinnaytety6 ajoittuu jarjestelman pilotti-
vaiheen kayttdonottoon, ei siina huomioida CRM-jarjestelman pitkan aikavalin tu-

loksia tai haasteita.
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2 CRM ELI ASIAKKUUDENHALLINTA

2.1 Asiakkuuksien hallinnan kehitys

Digitalisaation myota asiakkaiden saatavilla oleva tiedon maara on lisaantynyt.
Sen myo6ta myods odotukset ja vaatimukset yritysta kohtaa kasvavat merkittavasti.
Ratkaisuksi asiakkaiden jatkuvasti kasvaviin tarpeisiin on esitetty asiakkuusajat-
telua. Asiakkuusajattelun hydédyntaminen vaatii kuitenkin yritykseltd myos asiak-

kuusajattelua tukevan organisaatiorakenteen.

1990-luvulla yrityksissa paahuomio oli tuotteen tai palvelun kehittdmisessa eli niin
sanotussa yrityslahtdisessa ajattelussa. Yrityslahtoisyydesta siirryttiin hiljalleen
asiakassuhdemarkkinoinnin ajatukseen, koska huomattiin, etta yrityksen kilpailu-
kyky ja sen kehittyminen edellyttaa asiakkaan nakokulman huomioimista toimin-
nan suunnittelun ja kehityksen lahtdkohtana. Taman ajatuksen kehitettiin erilaisia
asiakastietoja keraavia jarjestelmia. Kuitenkin on mainittava, etta tieto sinansa ei
ole yritykselle merkittavaa, ellei sita voida soveltaa yrityksen paatoksen teon apu-
valineena. (Puusa, Reijonen, Juuti & Laukkanen 2015, 184-185.)

Asiakassuhdemarkkinointi kehittyi edelleen asiakassuhteiden aktiiviseksi johta-
miseksi, kun huomattiin, ettei mekaanisesti keratty asiakastieto riittanyt takaa-
maan asiakkaan tyytyvaisyytta tai uskollisuutta pidemmalla aikavalilla. Asiak-
kuuksien johtamisessa merkittavana erona on asiakkaan kanssa kaytava aktiivi-
nen dialogi, jonka perusteella yritys saa paremmin tietoonsa asiakkaiden tarpeet.
Samalla yritys voi saada erilaisia kehitysideoita tai uusia markkinarakoja. Nykyi-
sin yritys ja sen asiakkaat ovat vuoropuhelussa keskenaan enemman kuin kos-
kaan ja keskustelu onkin siirtynyt yrityksen omienkin interaktiivisten tietojarjestel-
mien ulkopuolellekin esimerkiksi sosiaaliseen mediaan. Tasta yha laajenevasta
dialogista asiakkaan ja yrityksen valilla kertovat myos erilaiset kanta-asiakkuus-,
partnerius- ja asiakasomistajaohjelmat, joilla pyritaan kasvattamaan asiakasus-

kollisuutta ja pidentamaan asiakkuuksien kestoa (Puusa ym. 2015, s.185.)



12

2.2 Asiakasymmarrys

Asiakkuuksien johtamisen ja hallinnan pohjana toimii asiakasymmarrys. Markki-
noijan nakdkulmasta tassa on kyse asiakkaan toiminnan ja ajatusten ymmarta-
misesta ostoprosessissa. Asiakkaiden toiminnan arvioimisessa on hyva seurata
omalla alalla julkaistuja tutkimustietoja tai asiakkaiden kulutustilastoja. Tarkeaa
on myds kuunnella omia asiakkaita. Asiakkaan kuuntelua (Voice of customer,
VoC) voidaan toteuttaa aktiivisesti tai passiivisesti. Aktiivinen kuuntelu tarkoittaa
erilaisten kyselyiden, tutkimusten tai haastattelujen tekemista. Passiivisessa
kuuntelussa asiakkaalle annetaan mahdollisuus palautteen antamiseen esimer-
kiksi verkkosivujen tai sosiaalisen median kautta, mutta palautetta ei aktiivisesti
kysella asiakkailta. Asiakastietoja tutkiessa erilaiset ostokorianalyysit ovat hyo-
dyllinen tyokalu. Yksinkertaisesti siis tutkitaan asiakkaiden ostoja ja verrataan
niita aikaisemmin tehtyihin asiakassegmentteihin. Tata tietoa voidaan hyddyn-
taa esimerkiksi asiakassegmenttikohtaisessa suoramarkkinoinnissa. Asia-
kasanalyysin perusteella voidaan myos luoda erilaisia asiakaspolkuja, jotka ovat
johtaneet ostopaatdksiin. Polut voivat olla hyvinkin erilaisia eri asiakassegment-
tien kohdalla ja niiden perustella ostoprosessia voidaan muokata asiakkaiden

tarpeiden mukaiseksi. (Bergstrom & Leppanen 2018 421-423.)

2.3 Erilaiset asiakastyypit

Yritys voi luokitella asiakkaitaan asiakaskayttaytymisen, ostojen tai muiden omi-
naisuuksien perusteella. Tarkeaa onkin luoda jokaiselle asiakkuudelle oikeanlai-
nen strategia. Asiakkuuksia luokitellessa voidaan kayttaa Puusan, Helenin Juutin

ja Laukkasen suosittelemaan mallia (2015). (Kuvio 1)
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Iih suosittelija
I > avainasiakas
kanta-asiakas \
> I;as \ %) L |
[

» | prospekti EH"“**—;.
passiivinen tai
suspekti entinen asiakas

Chistopher, Payne ja Ballantynen kehittama asiakkuuksien porrasmalli
KUVIO 1.

1. Suspektit ovat potentiaalisia asiakkaita, joiden kayttaytymisesta organi-
saatiolla ei ole viela kaytossa juurikaan dataa.

2. Prospektit ovat potentiaalisia asiakkaita, joista organisaation on jo saanut
dataa esimerkiksi yhteystietoja.

3. Asiakasryhmaan kuuluvat ensiostaja tai satunnaisesti uudelleen ostavat.
Varsinkin ensiostajiin organisaation pitaisi panostaa, silla he ovat organi-
saation nakokulmasta potentiaalisia kanta-asiakkaita tulevaisuudessa.

4. Kanta- asiakkaiden merkitys on yrityksen taloudelle jo hyvin merkittavaa
ja asiakassuhde markkinoinnin nakékulmasta heidan sitouttamisensa or-
ganisaatioon tulisi olla yksi prioriteeteista.

5. Avainasiakkaan rooli suhteessa kanta-asiakkaaseen on hyvin samankal-
tainen erona asiakkuuksien valilla voi olla esimerkiksi asiakkaan tuoma
rahallinen arvo.

6. Suosittelijat eivat valttamatta itse ole organisaation kannalta taloudellisesti
kovinkaan merkittavia ostajia, mutta he tuovat yritykselle potentiaalisia asi-
akkaita ja taten tuovat potentiaalisesti organisaatioon lisaarvoa.

7. Entisia asiakkaita tarkastellessa on tarkedd huomioida, miksi asiakkuus
on menetetty. Syyna voi olla paikkakunnan vaihtaminen tai esimerkiksi

siirtyminen kayttamaan toisen organisaation palveluita.

Asiakkuuksia tarkastellessa huomataan uusien asiakkaiden hankinnan olevan
yritykselle usein kalliimpaan kuin vanhojen pitaminen, kuitenkin asiakkaita pois-
tuu jatkuvasti tai heidan ostotottumuksensa muuttuvat. Tama pakottaa yritykset
panostamaan uusien asiakkaiden hankkimiseen. Uusien asiakkaiden hankin-

nassa kannattaa hyodyntaa jo olemassa olevilta asiakkailta saatua dataa, seka
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analysoida markkinamahdollisuuksia alalla. Massamarkkinoinnin sijaan resurs-
seja kannattaa kohdentaa ennalta valikoiduille segmenteille. Markkinoinnin kei-
noina voidaan kayttaa erilaisia kokeilu- ja ensiostajakampanijoita, joiden tarkoi-
tus on herattaa potentiaalisen asiakkaan mielenkiinto. Seuraavassa vaiheessa
asiakassuhdemarkkinoinnissa kokeilijasta tai tilapaisesta kayttajasta pyritaan
saamaan yrityksen nakokulmasta taloudellisesti tuottavampi kanta-asiakas.
(Puusa ym. 191-192.)

Kanta-asiakkuuksien pitamiseen yrityksen kannattaa panostaa merkittavasti
heidan taloudellisen kannattavuutensa takia. Asiakkuuksien sailyttamiseksi asi-
akkaiden kuunteleminen on merkittavassa roolissa. Bergstromin ja Leppasen
mukaan asiakas, jota organisaatio ei kuuntele, vaihtaa nopeasti kayttamaan toi-
sen organisaation palveluita. Tilanteessa, jossa organisaatio kuuntelee asia-
kasta ja ongelmaa ei silti saada ratkaistua, asiakkaista jopa 50 % pysyy uskolli-
sina organisaatiolle. Jos asiakkaan ongelma saadaan ratkaistua, asiakkaista

noin 95 % pysyy uskollisina organisaatiolle (Bergstrom & Leppanen 2018, 431)

Myynnin nakokulmasta erilaisten asiakastyyppien merkitys korostuu edelleen.
(Kuvio 2) Uudet asiakkaat eivat taloudellisesti tuo suurta panosta organisaation
nakdkulmasta, mutta heilla on suuri potentiaalinen arvo. Isoimman rahalliset ar-
von yritykselle tuovat nykyiset asiakkaat (sisaltda porrasmallin asiakkaan, kanta-
asiakkaan, avainasiakkaan ja suosittelijan) Kaikkein kallein asiakasryhma on en-
tiset tai menetetyt asiakkaat. Entisten asiakkaiden haastetta korostaa edelleen
asiakkuuden menettamiseen vaikuttaneen syyn selvittamisen vaikeus. Asiakas-
suhdemarkkinoinnissa tarkeaa onkin pyrkia minimoimaan menetettyjen asiakkai-

den maara. (Puusa ym. 193.)
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\

/ Lisamyynnin lahteet

Prospektointi

=

Nykyiset Taysin uudet Joskus kokeilleet ja
asiakkaat asiakkaat menetetyt asiakkaat
Nykyisten Suosittelu: : : Mahdollisuus
tuotteiden nykyisten Nykyisten tai saada
lisamyynti tai asiakkaiden pusen ostamaan
uusien tuotteiden tuomat uudet tuotteiden uudelleen
tarjoaminen asiakkaat myynti

_/

KUVIO 2. Lisamyynnin lahteet (Selin n.d., 40)

2.4 Asiakassuhteiden aktiivinen johtaminen (CRM)

Asiakassuhteiden johtamisella (customer relationship management) tarkoitetaan

yrityksen toiminta- ja johtamistapaa, joka perustuu:

1. strategisesti tarkeiden asiakkuuksien tunnistamiselle

2. tavoitteiden asettamiselle ja toimintastrategian luomiselle asiakassuhtei-
den kehittamiseksi asiakasryhmittain

3. laaditun suunnitelman toteuttamiselle kaytanndssa

4. toiminnan arvioimiselle ja sen edelleen kehittamiselle tulosten ja palaut-

teen pohjalta.

Asiakkuuksien johtamisen perusedellytyksena on, etta yritys tuntee asiakkaansa
seka tunnista, kuinka asiakkaat voivat tuoda yritykselle lisdarvoa. Tarkeana na-
kékulmana on huomioitava, mita asiakas saa asiakassuhteesta.

Asiakassuhteen syntyminen vaihtelee organisaatiokohtaisesti. Suhteen kehitty-
misen edellytyksena on, etta asiakas tunnistaa suhteen olemassaolon eika asia-
kassuhde perustu vain hajanaisiin ostoksiin. Asiakassuhteen kehittymista voi-

daan kuvata Dwayeri, Schurrin ja Ohin kehittdman tikapuumallin avulla (kuvio 3).
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Mallin lahtékohtana on, ettd molemmat osapuolet tulevat tietoisiksi toistensa ole-
massaolosta. Seuraavassa vaiheessa keskitytaan keskinaiseen toimintaa, sen
etuihin ja mahdollisiin riskeihin tai haittoihin. Mikali keskinainen suhde todetaan
kannattavaksi ja luottamus osapuolien valilla kasvaa suhdetta voidaan haluta ke-
hittdd myos pidemmalla aikavalilla. Tama tarkoittaa kaytanndssa suhteeseen
suunnitelmallisten investointien tekemista. Kuitenkin on huomioitavaa, etta mo-
lemmat osapuolet voivat purkaa suhteen, mikali se ei enaa ole kannattavaa.
(Puusa ym. 191-192.)

Asiakkaan nakokulmasta asiakassuhde voi mahdollistaa erilaisia taloudellisia
etuja kanta-asiakkaille raataloityjen alennusten myota. Se voi myos parantaa pal-
velua tai asiakas voi saada itselleen paremmin raataloityja vaihtoehtoja. Myds
samanlaisen arvomaailman jakaminen tai tuttavuussuhde voivat olla asiakkaan
kannalta haluttuja etuuksia. Yritysten valisessa kaupassa ostoprosessit ovat tyy-
pillisesti pidempia ja kallimpia. Asiakas voi yrityspuolella saastaa etsintakustan-
nuksissa tai asiakkaalle lisaarvoa voi tuoda ostamiseen liittyvan riskin alentumi-
nen. Myos erilaiset tuote- tai palvelukehitykseen liittyvat edut voivat olla asiak-

kaan nakokulmasta merkittavia. (Puusa ym. 192-193.)

Yrityksen nakokulma perustuu pitkaaikaisten asiakkaiden kannattavuudelle. Tata
voidaan perustella uusien asiakkaiden hankkimisen korkeilla kustannuksilla suh-
teessa tamanhetkisten asiakkaiden pitamisen kustannuksiin. Branesin tutkimus-
ten perusteella uskolliset asiakkaat ostavat enemman ja useammin tuotteita seka
palveluita. Asioinnin kustannukset myos pienenevat, kun myyja ja asiakas oppi-
vat tuntemaan toisensa ja toistensa toimintatavat. Myos markkinoinnin nakokul-
masta uskolliset asiakkaat tuovat lisaarvoa heidan suositellessaan yrityksen tai
organisaation palveluita. Uskolliset asiakkaat eivat myoskaan valttamatta ole ko-
vin hintaherkkia, ja he antavat virheitd helpommin anteeksi. Markkinointi myos
tehostuu sen kohdistuessa ryhmalle, joka on lahtokohtaisesti kiinnostunut yrityk-

sen tuotteista tai palveluista (Puusa ym. 193.)
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(Furkautuminen)

Suhde- Sitoutuminen
markkinointi

Laajentuminen

Perinteinen Tutkiminen
markkinointi

Tietoisuus

KUVIO 3. Dwayeri, Schurrin ja Ohin tikapuumalli. (Puusa ym. 191)

Asiakassuhteiden kannattavuutta on kuitenkin hyva tarkastella tapauskohtaisesti.
Pitkaaikaiset asiakkaat luovat myds merkittavia kustannuksia, eivatka asiakkaat
valttamatta lisaa ostotiheyttdan tai ostomaaraansa tarpeeksi suhteessa aiheutu-
neisiin kustannuksiin. Myos suositteluhalukkuus riippuu paljon toimialasta. Huo-
mioitavaa on myos kovan hintakilpailun alat, silla niiden osalta uskollisetkaan asi-
akkaat eivat ole valttamatta valmiita maksamaan korkeampaa hintaa samankal-
taisesta tuotteesta tai palvelusta. On myos mainittavaa, etta asiakkaan oppiessa
myyjan toimitavat voi asiakas ohjata myyjaa omien intressiensa mukaisesti,
missa tapauksessa lisaraataloinnit tai alennukset voivat muokata asiakkuudesta
kannattamatonta. Tilanteissa, joissa kustannukset tekevat asiakkuudesta kan-
nattamattoman on yrityksen syyta harkita, miten kannattamaton asiakassuhde

voitaisiin lopettaa. (Puusa ym. 193.)

2.5 Asiakassuhteen arvon maarittaminen

Asiakassuhteen arvoa voidaan maaritella usealla tavalla ja sen on voi olla hyvin-
kin alakohtaista. Jarmo R. Lehtisen (2004) esittdma arviointimalli perustuu kol-
meen paaryhmaan: faktuaaliseen, evaluatiiviseen ja potentiaaliseen arvoon. Luo-
kittelu on erityisen toimiva yritysasiakkaiden suhteen, mutta sita voidaan soveltaa
myos kuluttaja-asiakkaisiin. Faktuaalinen arvo perustuu yrityksen kirjanpidosta

saataviin tunnuslukuihin ja tilastoihin, seka muihin dokumentteihin, joista on mah-
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dollista maaritella asiakkuuden kannattavuus. Evaluatiivista arvoa ei voida suo-
raan johtaa tunnusluvuista, silla siind mitataan esimerkiksi referenssiarvoa, oppi-
misarvoa ja strategista arvoa. Referenssiarvoon vaikuttaa mm. asiakkaan kon-
taktit tarkoittaen, voiko yritys saada asiakkaan kautta itselleen potentiaalisia uu-
sia asiakkaita? Oppimisarvoa yritys tai organisaatio voi saada kokeneelta tai me-
nestyvalta asiakkaalta. Oppimisarvoa voivat olla esimerkiksi tiedonsaanti toimi-
alakohtaisesti tai asiakkaan avulla voidaan saada uutta tietoa omasta organisaa-
tiosta ja sen toiminnasta. Asiakkaalla voi my0s olla strategista arvoa. Arvo reali-
soituu yrityksen voidessa laajentaa markkinoitaan tai vahvistaa markkina-ase-
maansa nykyisilla markkinoilla asiakkaansa kautta. Potentiaalinen arvo kuvastaa
yrityksen asiakkaan tulevaisuuden kasvavaa tai laskevaa arvoa. Tata arvioidessa
tulee miettia, voiko asiakas kasvattaa ostojen kokoa tai ostotiheyden maara. Var-
sinkin yritysmarkkinoilla koko toimialan kasvumahdollisuudet ja tulevaisuuden

nakymat on hyva ottaa huomioon. (Puusa ym. 195-196)
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3 CRM-JARJESTELMAT

3.1 CRM termina

CRM on hyvin moniulotteinen termi ja se kuvaa tai silla voidaan tarkoittaa ainakin
seuraavia asioita:

Kasitteena CRM kuvaa tietojarjestelmia ja toimintatapoja, joilla organisaatio voi
hallita asiakkuuksiaan. Puhuttaessa CRM-prosessista puhutaan asiakaskohtaa-
misten hallinnasta, johon kuuluu esimerkiksi markkinointi, myynti ja asiakaspal-
velu. CRM-termia voidaan kayttaa myds kuvattaessa prosessia asiakkuuden ke-
hittymisen seuraamisesta. Prosessi sisaltaa potentiaalisten asiakkaiden tunnis-
tamisen, asiakkaiden hankkimisen ja asiakkaista kiinni pitamisen. CRM-termilla
kuvataan myds liiketoiminnan tietojarjestelmaa, jonka avulla suunnitellaan, aika-
taulutetaan ja johdetaan, markkinointi-, myynti- ja asiakaspalvelu toimintaan.
CRM-kasitetta voidaan kayttdd myos liiketoiminta strategian yhteydessa. Tallin
tarkoitetaan strategiaa, jonka tavoitteena on maksimoida asiakkaiden kannalta

kannattavuus, tuotot ja tyytyvaisyys. (Oksanen 2010, 22)

Martha Rogersin kuvailu tiivistaad asiakassuhteet ja CRM-jarjestelman roolin.

Martha Rogers runomuotoinen kuvailu meni seuraavasti:

Oppiva yhteistydsuhde toimiin nain: jos sina olet asiakkaani ja saan sinut
keskustelemaan kanssani ja muistan mita kerrot minulle, tulen viisaam-
maksi ja visaammaksi sinusta. Tiedan sinusta jotain, mita kilpailijani eivat
tieda. Siten voin toimittaa sinulle asioita, joihin kilpailijani eivat pysty,
koska he eivat tunne sinua yhta hyvin kuin mina. Ennen pitkaan saat mi-
nulta jotain, mita et voi saada muualta, et mistaan hinnasta. Vahintaankin
joutuisit aloittamaan alusta, mutta se taas olisi paljon kallimpaan kuin jat-
kaa minun kanssani (Peppers & Rogers 2004,1)
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3.2 CRM-jarjestelma

CRM-jarjestelma kehittyi 1990-luvulla myynnin ja markkinoinnin tueksi. CRM-
termi tulee englannin kielen sanoista customer relationship management eli suo-
mennettuna asiakkuuksien hallintajarjestelma. CRM-jarjestelma perustuu tyypil-
lisesti yhtendiseen asiakastietokantaan, sisaltaen tiedot kontakteista, tapaami-
sista, myynnin vaiheista ja liidien hankinnasta aina lopulliseen myyntitapahtu-
maan saakka. Yleisia ominaisuuksia ovat automatisoidut linkit, yrityksen sahko-
posteihin, dokumentteihin tai kalenteriin. Myyntiin keskittyvien ominaisuuksien li-
saksi CMR-jarjestelmat sisaltavat myos paljon erilaisia analyysi- ja raportointityd-
kaluja. Nailla voidaan seurata esimerkiksi asiakkaiden ostokayttaytymista. Nykyi-
sin CRM-jarjestelméat ovat kayttdonoton osalta hyvin samanlaisia kuin ERP-jar-
jestelmatkin (Enterprise Resource Planning) eli toiminnanohjausjarjestelma ja ne
sisaltavat suuren maaran yrityksen tarpeisiin nahden kustomoitavia ominaisuuk-
sia (kuvio 4). (Tiirikainen 2010, 35)

Asiakasrekisteri ja asiakashistoria
Asiakaslista, kontaktilista, asiakashistonia ja kontaktointitiedot

Myynninhallinta ja -seuranta
Myyntiputki ja myyntitapahtumien seuranta, liidihallinta ja prospektilista

— Myynnin aktiviteetit ja kalenteri
Myynnin suunniteltujen aktiviteettien hallinta ja aikataulutus kalenterissa

Tarjous- ja tilaushallinta
Tarjousten luonti, valmiit pohjat, hinnastot ja tuote- tai palvelurekisteri

Myynnin analyysit ja raportointi
Asiakas-, tytintekija- ja projekti-/palvelu-ftuotekohtaiset raportit ja ennusteet

KUVIO 4. CRM-jarjestelman ominaisuudet (Visma Severa, n.d.)

3.3 CRM-jarjestelman hyodyt

CRM-jarjestelma oikeinkaytettyna tehostaa tydskentelya organisaatiossa auto-
matisoimalla aikaisemmin manuaalisesti tehdyt tydvaiheet. Se myds keskittaa

tiedon yhteen jarjestelmaan nopeuttaen ja tehostaen sisaista viestintaa. Asia-
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kasnakokulmasta CRM helpottaa asiakasymmarrysta ja luo mahdollisuudet pa-
remmin segmentoituun markkinointiin. Parempi asiakasymmarrys lisda myos
huomattavasti kilpailukykya alan muihin toimijoihin nahden. Jarjestelma keraa
myOs dataa asiakkaiden toiminnasta ja asiakaspalaute voidaan kerata helposti
yhden jarjestelman sisalla. Keratyn datan avulla asiakkaiden tarpeita voidaan
tyydyttaa paremmin. Tama lisaa asiakastyytyvaisyytta ja mahdollistaa osaltaan

lisdmyynnin. (Visma Severa n.d.)

Tyontekijoiden nakokulmasta CRM parhaimmillaan parantaa olennaisesti si-
saista viestintaa keskittamalla tietoa. Tiedon siirron helppous myos osaltaan li-

saa organisaation toiminnan lapinakyvyytta tyontekijoiden silmissa, milla on po

sitiivisia vaikutuksia tyontekijoiden tyytyvaisyyteen. Yhteinen tietojarjestelma
my0Os vahentaa tarvetta erilaisille palavereille tai vahintaan tehostaa palaverien
tehokkuutta, silla jo lahtokohtaisesti osallistujat ovat paremmin tietoisia palave-

rissa kasiteltavista aiheista. (Visma Severa n.d.)

Liiketoimintaprosessien tukemisen lisdksi CRM- jarjestelman taloushallinnon ra-
portit ja tunnusluvut mahdollistavat liiketoiminnan tavoitteiden seuraamisen ja
mittaamisen. Pitkalla aikavalilla paatdsten vaikutusten analysointi helpottuu ja

saadaan selville, mika toimii ja mika ei. (Visma Severa n.d.)

3.4 Tietoturva ja yllapitotoimet

Vuonna 2008 tehdyn Eurobarometri tutkimuksen mukaan vain 2 % suomalaisten
tietosuoja-asioista vastaavista henkiloista vastasi tuntevansa tietosuojalain hy-
vin, 48 % arvioi tuntevansa lain kohtalaisesti ja 50 % vastasi, etteivat he tunteneet
lain sisaltoa. Mielenkiintoiseksi tilaston tekee samassa tutkimuksessa tehty ky-
sely kansalaisilta. Kyselyn tuloksena vain 5 % vastaajista vastasi olevansa erit-
tain huolestuneita omien tietojensa kasittelysta julkisissa tai yksityisissa organi-
saatioissa. (Oksanen 2010, 119-120.)
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Henkilotietolaki on luotu mahdollistamaan liiketoiminta. Henkiltietolaki on henki-
I6tietojen kasittelyn yleislaki eli sitd noudatetaan, mikali minkdan muun lain eri-
tyissaannos ei ole ristiriidassa lain kanssa. Esimerkiksi tapauksessa, jossa laKki
yksityisen suojasta tyoelamassa ja henkilotietolaki olisivat ristiriidassa, sovelle-
taan vaistyva henkilotietolain sdados vain ristiriidan osalta. Muilta osin henkilotie-
tolain saadokset pysyvat voimassa. Toisin kuin yleisesti ajatellaan henkilotieto-
lain saatamisen perusteena ei pelkastaan ollut yksilon oikeuksien ja vapauksien
suojaaminen, vaan henkilGtietolaki on liikketoiminnan kannalta mahdollistava va-
line. My6s EU-tasolla tama on huomioitu ja EU:n direktiivin (95/46/EY) alun 2.

kohdassa todetaan: *

Tietojenkasittelyjarjestelmat on tehty palvelemaan ihmista; jarjestel-
mia kaytettaessa on kunnioitettava yksiloiden perusoikeuksia ja -va-
pauksia heidan kansalaisuudestaan ja asuinpaikastaan riippumat-
taan, erityisesti oikeutta yksityisyyteen ja osallistuttavan taloudelli-
seen ja sosiaaliseen kehitykseen, kaupan kehittdmiseen seka yksi-
I6iden hyvinvoinnin lisdamiseen.

Tietojarjestelmien kayton perustarkoituksena onkin juuri edistada kehitysta ja pa-
rantaa taloudellista hyvinvointia. Haasteena onkin tietosuojan integroiminen jar-
jestelmiin siten, etta rekisteroityjen oikeudet tulee huomioitua. Hyva tietosuoja
onkin jatkuva koko jarjestelman elinkaaren pituinen prosessi eika yksittainen ker-
taluontoinen toimenpide. Hyva tietosuoja mahdollistaa yritykselle asiakkaan ja
yrityksen valisen luottamuksen kasvattamisen. Tata luottamusta voidaan raken-
taa kertomalla asiakkaalle, mita tietoja asiakkaasta tallennetaan, miten tietoa
kaytetaan ja miten se on suojattu. Asiakkaalle kannattaa myds antaa mahdolli-
suus tietojen korjaamiseen, tama parantaa luottamusta ja pitaa yrityksen rekiste-

rin paremmin ajan tasalla. (Oksanen 2010,120-122.)

*94 artikla GDPR (selitetty tarkemmin erityissanastossa) mydhemmin kumosi di-
rektiivin 95/46/EY 25. Toukokuuta 2018. (GDPR TEXT 2018) NyKkyisin tietosuo-

jasta paatetaan tietosuojalaissa, jonka tarkoituksena on:

Télla lailla tasmennetédén ja tdydennetdan luonnollisten henkilbiden suoje-
lusta henkilétietojen késittelyssé seké néiden tietojen vapaasta liikkuvuu-
desta ja direktiivin 95/46/EY kumoamisesta annettua Euroopan parlamentin
Ja neuvoston asetusta (EU) 2016/679 (yleinen tietosuoja-asetus), jaljem-
pané tietosuoja-asetus, ja sen kansallista soveltamista. (Finlex 2018)
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4 CRM-JARJESTELMAN KAYTTOONOTTO

41 Kayttoonottomallit

CRM-jarjestelman kayttdonottoprojekteja voidaan jakaa esimerkiksi seuraavasti:
- pilottiprojekti
- ensimmainen CRM-projekti
- uudelleenkayttodnotto
On kuitenkin huomioitava, etta kayttdéonotto on jokaisen yrityksen kohdalla erilai-
nen projekti ja eika voida sanoa projektin mukailevan vain yhdenlaista kayttoon-
ottomallia. (Oksanen 2010, 31.)

4.1.1 Pilottiprojekti

Pilottiprojekti on tapa kokeilla CRM-jarjestelman toimimista organisaatiossa ilman
taytta sitoutumista jarjestelman hankkimiseksi. Pilotin kesto riippuu organisaa-
tioista ja pilotille asetetuista tavoitteista, mutta yleisesti sen kesto on 2—4 kuu-
kautta. Pilottivaiheessa jarjestelmaa ei valttamatta oteta kokonaisuudessaan
kayttdodn vaan voidaan keskittya yleensa kahteen tai kolmeen seuraavista omi-
naisuuksista

- tarjouskannan hallinta

- asiakaskohtaamiset ja niiden dokumentointi

- ennalta maariteltyjen markkinointitoimenpiteiden suunnittelu ja toteutus

- palvelupyyntdjen rekisterdinti ja kasittelya

- asiakastietokannan segmentointi.

Pilotin onnistumista arvioidessa tulee huomioida kaksi nakokulmaa: oman orga-
nisaation toiminta seka toimittajan jarjestelman soveltuvuus omiin tarpeisiin.
Omaa organisaatiota arvioidessa voi keskittya seuraaviin asioihin:
1. Miten pilottiryhma suhtautui muutokseen?
Kannattaa huomioida pilottiryhman olevan lahtokohtaisesti motivoitu-
neempia muutoksen suhteen verrattuna organisaation keskiarvoon. Muu-
tosvastarinnan suhteen voidaan siis olettaa vastarinnan olevan suurem-

paa koko organisaatiossa kuin alkuperaisessa pilottiryhmassa
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2. Onko ennakoitu/suunniteltu muutos toimiva kaytannossa?

Pilottiprojektin aikana kasitellaan usein samoja ongelmia kuin itse kayt-
toonottoprojektissa. Nama ongelmat esiintyvat kuitenkin huomattavasti
pienemmassa mittakaavassa kuin varsinaisessa kayttoonotossa. Taman
vuoksi pilotin pohjalta suunnitellut aikataulut ongelmien ratkaisemiseksi

helposti venyvat.

3. Mitka asiat edesauttavat muutoksen toteutumista?

Pilottiprojekti on myos hyva mahdollisuus arvioida toimittajan jarjestelmaa ja

osaamista. Pilotin onnistuessa esimerkiksi kannattaa varsinainen kayttoonotto

suorittaa samojen henkiloiden kanssa, mikali se on jarjestelman toimittajan puo-

lesta mahdollista. Tama helpottaa kommunikointia, mika on yksi tarkeimpia teki-

j6ita kayttoonotto projektin onnistumisen takaamisessa. Apuna toimittajaa arvi-

oidessa voi kayttaa Tommi Oksasen suosittelemia kysymyksia. (Oksanen 2010,

38.)

. Toimittajan vahvuudet ja heikkoudet yleisesti.

Miten hyvin toimittajan ymmartaa asiakkaan toimintaa ja toimintaymparis-
toa.
Toimittajan henkildston arviointi eli onko toimittajalla riittava osaaminen ja

kokemus.

4. Lupausten pitavyys. Toimiko asiat niin kuin alun perin oli sovittu?

5. Hinta-laatusuhde. Onko jarjestelman kaytdsta syntyva lopputulos euro-

maaraisesti kannattavaa?

Pilottiprojektin hyodyt:

Matala riskinen tapa tutustua jarjestelman toimittajaan ja toimitapoihin.
Helpottaa varsinaista kayttdonottoa organisaatioiden tuntiessa toistensa
toimitavat.

Helpottaa tulevien muutosten arvioimista.

Pilottiprojektin haasteet:

- Pilottiin sitoutuminen oman tyon ohella voi olla haastavaa, silla pela-

taan tyon menevan hukkaan, mikali jarjestelmaa ei oteta kayttoon.
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- Pilottiin vaativat 1ahes poikkeuksetta enemman tyota ja aikaa, kun niihin
on varattu.
- Huonosti onnistunut pilotti lisaa muutosvastarintaa varsinaisen kayttoon-

oton alkaessa.

4.1.2 Ensimmainen CRM-projekti

Ensimmainen CRM-projekti koskee organisaatioita, joilla ei ole ollut kaytossa
keskitettya asiakashallintaa etenkaan myynnissa, markkinoinnissa tai asiakas-
palvelussa. Erilaiset Google Driven Excel-tiedostot ja vastaavat organisoimatto-
mat ja hajanaiset jarjestelmat saattavat olla tuttuja, mutta ne eivat anna selkeaa
kokonaiskuvaa toiminnasta Tamankaltaisissa organisaatioissa on todennakaista,
etta tyontekijoilla on kokemusta erilaisista CRM-jarjestelmista ja niin positiivi-
sessa kuin negatiivisessakin mielessa ja nama mielipiteet tulevat osaltaan vai-

kuttamaan kayttoonottoon. (Oksanen 2010, 39)

Ensimmaisen CRM-projektin osalta muutosjohtaminen voi osoittautua helpom-
maksi. Tama perustuu siihen, ettei organisaatiolla ole aikaisempia negatiivisia
kokemuksia jarjestelman kaytosta. Myos tarve CRM-jarjestelmalle on usein suuri
ja se lisaa tyontekijoiden halukkuutta osallistua projektiin. Haasteena ensimmai-
sessa kayttoonotossa on usein kommunikaatio toimittajan ja jarjestelman vas-
taanottajan valilla. Tamankaltaisissa tapauksissa on suositeltavaa valita toimitta-
jaksi organisaatio, jolla on jo kokemusta alasta, silla kokematon toimittaja ja ko-
kematon asiakas kasvattaa riskia jarjestelman kayttoonoton epaonnistumisesta.
(Oksanen 2010 s.40)

4.1.3 Uudelleenkayttoonotto

Uudelleenkayttéonotto on projekti, jossa vanha CRM-jarjestelma otetaan uudel-
leen kayttdon ja siihen tehdaan parannuksia tai otetaan kayttodn kokonaan uusi
ohjelma. Usein uudelleenkayttdonottoa harkitsevissa organisaatioissa tarve
CRM-jarjestelmalle on suuri, mikd mahdollisesti nostaa organisaation sitoutumis-
astetta. Tata edelleen vahvistaa tilanteet, jossa yrityksen johto on esimerkiksi
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henkilovaihdosten tai alalla tapahtuvien muutosten myota poikkeuksellisen sitou-
tunut toimintaan. Uudelleenkayttdonotto onnistuminen perustuu selkeiden tavoit-
teiden luomiselle. Tavoitteita luodessa on hyva suunnitella, miten organisaatio ja
sen toimitavat muuttuvat kayttoonoton seurauksena ja miten tavoitteet halutaan
saavuttaa. Haasteena uudelleen kayttdonotossa on muutosvastarinta. Oksasen
(2010,40.) erimerkissa toistuvat lauseet kuten ” Ei nama meilla ole ennenkaan
onnistuneet”’. Muita huomioitavia haasteita on vanhojen virheellisten toimitapojen

toteuttaminen tahallisesti tai vahingossa.

Ennen uudelleen kayttoonoton aloittamista toimittajan nykytilan analysointi on eh-
dottoman arvokasta ja se luo pohjan koko projektille. Projektin suurimpia paatok-
sid tulee olemaan paatos toimittajasta ja kaytettdvastda ohjelmasta. Oksanen
(2010, 41) esittaa kolme nakodkulmaa mihin yrityksen, mitka yrityksen tulisi vahin-

taan huomioida toimittajaa analysoidessaan.

1. Omistajuus
Kuka omistaa CRM-ohjelman ja kenella on liiketoiminnallinen vastuu sen
kehittamisesta.
2. Nykyisen jarjestelman analysointi
Uudelleen kayttoonotossa tehtava paatds vanhan jarjestelman kehittami-
sen ja uuden jarjestelman valitsemisen valilla. Jarjestelman arvioinnissa
voi apuna kayttaa seuraavia apukysymyksia
- Mita tietoja jarjestelma sisaltaa
- Onko tieto ajankohtaista tai laadultaan merkittavaa
- Onko jarjestelmassa olevat tiedot kirjattu myds muihin jarjestelmiin
- Ketka kayttavat jarjestelmaa
- Mitka ovat jarjestelman kayttotarkoitukset
- Arviointi jarjestelman elinkaaren tilasta? Onko jarjestelma kaytannol-
linen viela useamman vuodenkin paasta

3. NyKkyisen toimittajan arviointi

Uudelleen kayttdonotto voidaan toteuttaa jatkamalla saman CRM-jarjes-
telman toimittajan kanssa tai vaihtamalla uuteen toimittajaan. Tassa paa-

toksen teon apuna tulisi tehda analyysi nykyisen toimittajan tilasta. Toi-
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mittajan tilaa tulisi arvioida ainakin seuraavien kysymysten pohjalta (Ok-
sanen 2010, 41).

- Toimittajan nykytilan arviointi

- Toimittajan tulevaisuuden nakymat

- Toimittajan palvelukyky. Olemmeko toimittajan liiketoiminnan kannalta
olennaisessa segmentissa?

- Miten kommunikaatio toimittajan yhteyshenkildiden kanssa sujuu
-Toimittajan kokemus. Pystyyko toimittaja tukemaan uudelleenkayttoon-

ottoa tarvittavalla tasolla.

4.2 Kayttoonoton menestystekijat

Kayttoonoton menestystekijat ovat jossain maarin yrityskohtaisia. Teknisesta na-
kokulmasta katsottuna Oshitan ja Prasadin 1999 Daytonin yliopistossa tehdyssa
tutkimuksessa kolme tarkeinta menestystekijaa olivat (Dyche 2002 156—159)
- CRM-jarjestelman kyky vaikuttaa yrityksen strategiaan (25 % vastaajista
piti kriittisena)
- onnistunut teknologian integrointi (23 %)

- tehostuneet strategiset kumppanuudet (20 %)

THO Consultin Oy:n vuonna 2010 tehdyssa tutkimuksessa haastateltiin suoma-
laisia yritysjohtajia CRM- jarjestelman menestystekijoista. Tutkimukseen vastan-

neet yritysjohtajat painottivat selkeasti viittd menestystekijaa. (Oksanen 2010.)

4.2.1 Yritysjohdon sitoutuminen ja osallistuminen

Johdon sitoutumista organisaation muutokseen ja tyovalineen kayttoonottoon
pidetadn ehdottomana ominaisuutena muutoksen lapiviennin onnistumiseksi.
THO Consultin Oy:n tekeman tutkimuksen (Oksanen 2010) lisaksi tata ominai-
suutta korostavat useat CRM:sta kirjoittaneet asiantuntijat kuten Goldenberg
(Goldenberg 2008, 53) ja Payne, (Payne 2006,350)
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Donald Sullin kuvailee sitoutumisen olevan nykyhetkessa tehtava valinta, joka
sitoo organisaatiota tulevaisuudessa (Sull 2003,4). Sull painottaakin sitoutumi-
seen olennaisesti kuuluksi ominaisuudeksi sitoutumisen peruuttamattomuuden
tai vahintaan tilanteen, jossa peruutuksen myota syntyy merkittavia kustannuk-
sia. Huomioitavaa sitoutumisessa on my0s se, kuinka johto osallistuu muutok-
sen rakentamiseen. Muutosta on lahes mahdoton toteuttaa vain johdon maa-
rayksella. Tarkeaa onkin paasta tyontekijoiden tasalla maarittdamaan ja kerto-
maan tyontekijalle mitd muutos kaytannossa tarkoittaa hanen tydssaan. Black ja
Gregersen painottavat yksildiden merkitysta muutoksessa ja heidan mukaansa
muutos on mahdollista vain muuttamalla organisaatiossa toimivia yksiloita.
(Black ja Gregersen 2008.10). Yksildiden muutos taas on mahdotonta, mikali

johto ei ole muuttunut ensin.

Yksil6iden tyétapojen muuttaminen onkin yksi tarkeista tavoitteista CRM-jarjes-
telman kayttoonotossa ja siina johtaminen korostuu merkittavasti. Useita vuosia
vanhat toimintamallit harvoin muuttuvat vain johdon ilmoittaessa, etta niita on
muutettava. Muutoksessa olennaista on sen maaratietoinen johtaminen. Asi-
oista ja ty6tapojen muutoksista on hyva keskustella, mutta CRM jarjestelman
kayttdonottoon vaikuttavien tydtehtavien suhteen ei voida joustaa (Valpola et al.
2010, 105).

4.2.2 Hankkeen projektipaallikko

Projektipaallikko tehtava kayttoonotossa on johtaa projektia paivittaisella tasolla
ja vastata projektin lopputuloksesta. CRM-kayttéonottoprosessi voi vaihdella yri-
tyksen koosta ja organisaatiosta riippuen merkittavasti. Kuitenkin THO Consul-
tin Oy:n tutkimuksessa 83 % vastanneista yritysjohtajista piti projektipaallikon
roolia erittain merkittdvana projektin lopputuloksen kannalta. Oksanen 2010, 51)
Projektipaallikkd voidaan valita oman tai toimittajan organisaatiosta. Useissa or-
ganisaatioissa projektin onnistumiseksi on kuitenkin mielekkaanpaa antaa pro-
jektin vetovastuu toimittajalle, vaikka tasta aiheutuisikin lisdkustannuksia (Oksa-
nen 2010, 105-106).
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4.2.3 Hankkeen strateginen merkitys

CRM-jarjestelman kayttoonottoon liittyy olennaisesti liiketoiminnan kehittaminen
ja liiketoiminnallisten tavoitteiden saavuttaminen. Parhaimmillaan CRM-projek-
tissa kyse onkin muutoksesta ja sita vain tuetaan tietoteknisilla ratkaisuilla. Tama
muutos voi olla esimerkiksi uusien asiakkaiden tavoittelu, omien toimintatapojen
muuttaminen tai kokonaan uusille markkinoille suuntaaminen. (Oksanen 2010
51).

4.2.4 Jarjestelman paakayttaja

Paakayttajan vastaa projektista kayttoonottoprosessin jalkeen, toimii yhteyshen-
kilona toimittajaan ja jarjestelman kayttoonottaneen yrityksen valilla. Paakaytta-
jan tehtavana on varmistaa, etta kayttajien kysymyksen ja ongelmat ratkaistaan.
Hanen vastuullaan ovat CRM-jarjestelman kayton ja kaytdén laadun seuranta.
Paakayttaja vastaa myos omien huomioidensa pohjalta jarjestelman kehittami-
sesta organisaation mahdollisien muutoksen mukaiseksi. (Oksanen 2010, 108—
109)

THO Consultin tutkimuksessa paakayttajan roolia piti tarkeana 81 % vastaajista.
Vaikka paakayttaja vastaakin CRM-jarjestelman pitkaaikavalin toiminnasta ja sen
tuloksekkuudesta, niin useammat yritysjohtajat kokivat projektipaallikon merkityk-
sen suuremmaksi. Tata voidaan selittaa silla, etta projektipaallikko vastaa hy-
vasta kayttoonotosta ja muutoksesta. Paakayttajan vastuulle jaa taten vain hyvan

alkuvauhdin yllapitaminen (Oksanen 2010, 51-52)

4.2.5 Toimittajan osaaminen ja kokemus

Kokenut toimittaja on erittain iso apu kayttdonottoprosessin aikana. Aikaisempien

toimintamallien avulla kokeneen toimittajan kanssa valtytdan mahdollisesti
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muissa projekteissa tehdyilta virheita. Kokeneella toimittajalla saattaa olla taka-
naan satoja kayttéonottoja, kun taas CRM-jarjestelman kayttédnottavalla organi-
saatio on useimmiten kokemusta korkeintaan kahdesta. Toimittajan kokemuksen
merkitys yha edelleen korostuu, mikali kyse on kayttdonottavan organisaation en-

simmaisesta kayttoonotosta. (Oksanen 2010, 52)

4.3 CRM-jarjestelman kayttoonotossa huomioitavat riskit

Vesa Tiirikdisen mukaan useat CMR-jarjestelman kayttéonotot ovat epaonnistu-
neet ja noin alle puolet jarjestelmista on jaanyt pysyvaan kayttoon. Paasyy epa-
onnistumiseen CMR-jarjestelman kayttdodonotossa on keskittyminen pelkastaan
teknisen jarjestelman kehittdmiseen ja tdman seurauksena ihmisten kaytdksen
kehittdminen jaa usein huomioimatta. On kuitenkin huomioitavaa, etta jarjestel-
man tekninen puolikin voi osoittautua haastavaksi varsinkin tapauksissa, joissa
jarjestelma pitaa yhteensovittaa osaksi muita yrityksen kaytdssa olevia jarjestel-
mid. Yleisesti voidaan kuitenkin sanoa, etta jarjestelman kayttdédénoton suurin
haaste on saada tyontekijat toimimaan yhtenaisesti jarjestelman vaatimalla yhte-
naisella tavalla. (Tiirikdinen 2010, 35-37).

Claudio Ciborra yhdessa kumppaneineen tutki CRM-jarjestelman leviamista
IBM:ssa 1990-luvun lopulla. Tutkimuksissa todettiin CRM-jarjestelman levinneen
vain tiettyihin osiin yritysta. Tyontekijat olivat tietoisia CRM-jarjestelman toiminta
periaatteesta ja termeista, muitta toimivat edelleen vanhoja menetelmia kayttaen
eivatka hyodyntaneet jarjestelmaa. Jarjestelman kayttamattomyys ei siis johtunut
sen teknisistda ominaisuuksista vaan yksinkertaisesti siita, etta valittiin kaytetta-
vaksi jokin muu toimintatapa. (Ciborra et al. 2000, 116). Myynnin nakékulmasta
Vesa Tiiirikaisen tiivistelma kuvaa hyvin myos Ciborran tutkimuksissa havaittua

ongelmaa.

Alkuun myyjat voivat innostua uudesta tietojarjestelmasta ja tallenta-
vat ahkerasti muistioitaan jarjestelmaan oletuksena, etta nain itsekin
paasee tekemaan kauppaa. Harva hyva myyja kuitenkin tarvitsee tie-
tojarjestelmaa muistaakseen mita kenenkin asiakkaan kanssa on vii-
meksi, sovittu- tai jos ei muistaisikaan niin aina voisi soittaa asiak-
kaalle. Viela harvempi myyja lukee huvikseen muiden kirjoittamia
muistioita itselleen kuulumattomista asiakkaista.
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Tiirikdinen tuo myos esille toisen CRM-jarjestelman kayttéonottoon liittyvan on-
gelman eli mikali jarjestelma on hankittu vain yhden yksikon kayttoon tiedon va-
littamiseksi sen kayttodnoton epaonnistumisen todennakoisyys kasvaa, silla pie-
nen yksikon sisalla tiedon valittaja toimii myos tyypillisesti tiedon Iahtokohtaisena
vastaanottajana. Tamankaltainen toiminta tuo vain lisaa tyovaiheita organisaa-

tioon eika lisaarvoa synny halutulla tavalla. (Tiirikdinen 2010, 85)

Oksanen tiivistaakin Tiirikdisen ja Ciborran ajatuksen. Alkuinnostuksen laannut-
tua jarjestelman kaytto vahenee merkittavasti. Lahtokohtaisesti tama ei aiheuta
liketoiminnan nakdkulmasta lyhyella aikavalillda ongelmaa. Ongelma realisoituu
esimerkiksi henkildstd vaihdosten yhteydessa. Naissa tilanteissa uusilla tyonte-
kijoilla ei ole tarvittavaa pohjaa, jonka perusteella he voisivat olla tarpeeksi tietoi-

sia asiakkaiden kanssa tehdyista sopimuksista. (Oksanen 2010, 26)

4.4 CRM-jarjestelman juurruttaminen organisaatioon

CRM-jarjestelman juurruttaminen eli kayttamisen rutiinien rakentaminen on usein
pidempi prosessi kuin alun perin oli suunniteltu. Jo 1994 Claudio Ciborran ja An-
geli Faillaan tutkimuksissa todettin CRM-jarjestelman ominaisuuksineen levin-
neen organisaatioon 80-90 prosenttisesti, silti vain 40-50 % ominaisuuksista oli
aidosti kaytossa. CRM kayttdonotossa itse kayttddnotto projektin jalkeen jarjes-
telman kayton tuominen osaksi organisaation arkea onkin suuri haaste. (Ciborra
et al.2000. 114).

Erityisen paljon huomiota tulee kiinnittaa ensimmaisen vuoden aikana tapahtuviin
muutoksiin. Todennakaoisesti alkuun jarjestelma toimii ja tyontekijat kayttavat sita
aktiivisesti, kuitenkin esimerkiksi sesonkien aiheuttama kiire voi ajaa tyontekijoita
kayttamaan vanhoja tyontekijalle tutumpia toimintatapoja. CRM-jarjestelmien
kayttoonotossa olisikin helpottavaa saada kayton arkirutiinit kuntoon ennen en-
simmaisia kiireisia sesonkiaikoja. CRM-jarjestelman kaytodn rutinoitumista seura-

tessa seuraaviin asioihin kannattaakin kiinnittdd huomiota (Oksanen 2010 s.286).
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- Kayttdaktiivisuus organisaation ja yksilon tasolla.
- Syotettyjen tietojen laatua ja oikeellisuutta

- Uusien toimitapojen noudattamista.

Oksanen esitteli myds kolme onnistuneen kayton kriteeria, joihin CRM-jarjestel-
man kaytossa tulisi pyrkia. (Oksanen s.29)
- Vahintaan 4/5 suunnitelluista kayttajista kayttdad CRM-jarjestelmaa saan-
nollisesti
- Kayttajaorganisaatio on riippuvainen jarjestelmasta, mika tarkoittaa jarjes-
telman tuottavan lisaarvoa organisaatiolle

- Jarjestelma on olennainen osa organisaation tiedonhallintaa
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5 WISEGOLF KAYTTOONOTTO HYVIGOLFISSA

5.1 Toimeksiantajan esittely

Hyvigolf Oy on hyvinkaalainen golf-alan toimija, jonka liiketoiminta perustuu
golfkenttatoiminnan pyoérittamiseen. Hyvigolfin liikevaihto on noussut golfin suo-
sion kasvaessa noin miljoonaan euroon (Asiakastieto.fi). TyoOntekijoita Hyvigol-
filla oli 22 vuonna 2021. Toimistossa tyoskentelee viisi, ravintolapalveluissa
kahdeksan ja kenttahenkilokuntaan kuuluu yhdeksan henkiléa. Golf-alan ollessa

kausiluontoista suurin osa tyotekijoista toimii osa-aikaisena golfkauden aikana.

Hyvigolf Oy poikkeaa perinteisen osakeyhtid pohjaisen businessmallin omaa-
vista pk-yrityksista, silla Hyvigolfin tavoite ei ole tuottaa voittoa vaan mahdollis-
taa omistajilleen golfin pelaaminen. Hyvigolfin organisaatiota tarkastellessa on
myds huomioitava palvelujen tuottaminen yhteistydssa Hyvinkaan golf ry:n
kanssa. Taman kaltainen yhteistydmalli on yleistd suomalaisilla golfkentilla,
vaikkakin yha useammalla kentalla osakeyhtion vastuut kasvavat ry:n vastuiden

siirtyessa vahitellen osakeyhtiolle.

Uusina haasteina ja samalla mahdollisuuksina golf-alalla on asiakkaiden maa-
ran kasvu. (Heimolehto 2021) Tahan osasyyna on Covid-19 viruksen takia syn-
tyneet sisalajeja koskevat rajoitukset. Asiakaskunnan kasvaessa golftoiminnan
organisoinnin on oltava yha helpompaa ja yhtena ratkaisuna tahan Hyvigolf ot-
taa kayttoon WiseNettworkin suunnittelema CRM-jarjestelman vuonna 2022.
Jarjestelma lanseerattiin ja se on ollut testikaytdssa jo kaudella 2021 Yyteri ja
Kalafornia golfilla. My6s Hyvigolf otti jarjestelman osittain testikayttéon syys-
kuussa vuonna 2021.Taman koekayton tarkoituksena on ollut jarjestelman golf-

osion kehittaminen.

Hyvigolfin asiakasrakenne koostuu paaosin oman seuran pelaajista. Tata voi-
daan havainnollistaa seuraamalla pelattujen kierrosten maaraa kauden 2021 ai-

kana (taulukko 1).
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TAULUKKO 1. Hyvigolfilla pelatut kierrokset kayttajaryhmittain kaudella 2021
(Tammikuu-Elokuu) (Hyvigolf 2021)

Kayttijaryhma L_uku_méé_irz'a' (harjoituskierrokset +
kilpailukierrokset)

Ei pelioikeutta 296 + 137 (=433)

Alkeiskurssipelioikeus 1920 + 112 (=2032)

Klubimaksu 74,90e 3601 + 462 (=4063)

Nuorisopelioikeus 1239 + 102 (=1341)

Osakas, jolla pelioikeus 7785 + 2453 (=10238)

Osakkaan lapsi alle 18 v 118 + 17 (=135)

Pelioikeuden haltija 2244 + 473 (=2717)

Yhteensa 17203 + 3756 (=20959)

Hyvigolfin osakkaat pelaavat valtaosan Hyvigolfilla pelatuista kierroksista. Tama
tarkoittaa sita, ettd iso osa asiakkaista, jotka kayttavat Hyvigolfin palveluja ovat
erittain sitoutuneita. Toinen sitoutumista kuvaava tekija on Hyvigolfin erittain pieni
vieraspelaajien maara suhteessa omiin pelaajiin. Kaudella 2021 elokuuhun men-
nessa vieraspelaajille varattujen kierrosten maara oli vain 3057, kun taas omille

jasenille tehtyja varauksia oli 19466.

Opinnaytetyon tekija on toiminut Hyvigolfin toimistossa caddiemasterina kausina
2019, 2020 ja 2021. Opinnaytetyon nakokulmiin seka yrityksen toiminnan esitte-

lyyn vaikuttavat caddiemasterin omat tydssaan tekemat havainnot.

5.2 Lahtotilanne

Kaudella 2020 Hyvigolf kaytti Nexgolfin toiminnanohjausjarjestelmaa golfpalve-
lun pyorittamiseen seka asiakas- etta osakerekisterin hallinnointiin. Kassajarjes-
telman toimitti Enkora ja taloushallinto toimi Netvisorin kautta. Toimiston tyotekijat
kayttivat Googlen tydkaluja esim. kalenteria ja Google Driven jaettuja tiedostoja
seka WhatsApp-ryhmia viestimiseen. Useat eri viestinnan tyokalut aiheuttivat toi-
miston sisallakin tiedonpuutetta. Varsinkin tilanteissa, joissa sama tyontekija ei
hoida tapahtuman valmistelua ja ei ole itse tapahtumassa paikalla, tieto ei valtta-
matta valittynyt tarvittavasti. Taman kaltaiset tilanteet luonnollisesti lisasivat riskia

palvelun tason heikkenemisesta.
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Kolmijakoisessa organisaatiossa eri alustoille kirjatut tiedot heikensivat tiedonkul-
kua ja tiedon valitysta eri toimialueiden valilla. Esimerkiksi tiedottaminen kilpaili-
joiden maarasta tai kilpailun aikatauluista saattoivat olla selvaa toimiston henki-
I6kuinnalle, mutta ravintolan tai kentan henkilokuntaa ei valttamatta saanut tietoa
tarpeeksi ajoissa. Ravintolan henkildkunnalle tiedon puute aiheutti haasteita tuk-

kutilauksien tekemiseen seka tyovuorojen laatimiseen.

Laskutuksen tyovaiheiden oletetaan vahentyvan merkittavasti WiseGolf kayt-
toonoton seurauksena. Esimerkiksi caddiemastereiden myymat alkeiskurssipeli-
oikeudet kirjattiin ensin asiakkaiden tietoihin Nexgolfiin. Taman jalkeen ne kirjat-
tiin Google Driveen, jonka jalkeen asiakkaalle luotiin tiedot Netvisoriin Netvi-
sorista heille saatiin lahetettya laskut. Useaan paikkaan kirjatut tiedot lisasivat

virheen riskia ja manuaaliseen tyon maaraa.

Kauden 2021 aikana WiseNetworkin-jarjestelmaan on ajettu sisaan vaiheittain.
Kassajarjestelma ja kalenteri otettiin kayttoon kauden 2021 alussa. Nettisivut ra-
kennettiin kesan 2021 aikana ja ne otettiin ajanvarausjarjestelmineen pilottikayt-
toon syyskuussa 2021. Pilottikayttoonoton tarkoituksena oli kehittaa jarjestel-
maan ja muokata sita tarpeiden mukaiseksi. Verkkokauppaan liittyen kayttoonot-
toa on kokeiltu kilpailumaksujen muodossa syyskuussa 2021. Kuitenkin Nexgolf
on toiminut Wisegolfin rinnalla kilpailujen jarjestamisen tyokaluna ja siitd luovu-

taan vasta kauden 2021 jalkeen.

5.3 WiseNetworkin toiminnanohjausjarjestelman esittely

WisePlatform jarjestelma perustuu CRM-jarjestelmaideologiaan perustaen toi-
mintansa asiakkuuksiin. Golf-alalla asiakkuudet kaytanndssa ovat jasenet, osak-
kaat, yritysasiakkaat ja vieraspelaajat. WisePlatformiin eli golf-alalla WiseGolfiin
voidaan sisallyttada myos golfseuran toimikunnat. Toimikuntien sisallyttdminen
jarjestelmaan helpottaa toimikuntien hallintaa. Samalla toimikunnat saavat tar-
vittaessa kayttoonsa jarjestelmaan rakennetut tiedottamisen tydkalut. WiseGolf-
jarjestelma mahdollistaa suuremman asiakaskannan hallinnoimisen kasvattaen

asiakas- ja potentiaalikantaa. Taman myo6ta myynnin kasvattaminen oman asia-
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kaskunnan sisalla helpottuu. WiseGolfin CRM, CMS, markkinointi, myynti ja ta-
loushallinto toimivat kaikki samalla kayttoperiaatteella ja yksilla tunnuksilla.  (Wi-
seNetwork 2021 A.)

5.3.1 WiseCMR

WiseCMR toimii ilman ulkopuolisia integraatioita kerryttaen asiakastietoja uutis-
kirjeiden, kyselyiden, tutkimuksien, tapahtumakutsujen, tilausten ja sopimusten,
laskujen, verkkokauppa- ja kassaostojen pohjalta. Tama mahdollistaa tagien luo-
misen esimerkiksi asiakkaan ostokayttaytymisen pohjalta. Myohemmin tageja
voidaan hyodyntaa esimerkiksi kohdennetussa markkinoinnissa. WiseNetwor-
king CRM-jarjestelmassa asiakastiedot sailyvat henkilovaihdoksista huolimatta
mahdollistaen palvelun tason sailymisen. WiseCRM kasittelee tiedot GDPR- tie-
tosuoja-asetuksen mukaisesti. (Wisenetwork n.d.) Muita WiseGolfin ominaisuuk-

sia liite 4.

5.3.2 WiseCMS

WiseCMS-julkaisujarjestelma (Content Management System) on kotisivujen ra-
kentamisen tyokalu. WiseCMS-jarjestelmalla sisalléon luominen perustuu drag
and drop-editoriin. Tama toiminto mahdollistaa sisallon tuottamisen ilman koo-
dausosaamista. Editor paivittdaa automaattisesti julkaisut sopiviksi erilaisille lait-
teille (puhelimet, tabletit, tietokoneet jne.) Jarjestelman reaaliaikainen analytiikka
luo statistiikkaa kotisivujen ja uutiskirjeiden osalta. Statistiikkaan voidaan hyddyn-
taa esimerkiksi WiseSurvey tyokalun kaytdon yhteydessa luoden kyselyita tai ke-
raten liideja. WiseCMS-tyokalut mahdollistavat myods hakukoneoptimoinnin oleel-
lisiin osiin vaikuttamisen (otsikot, metakuvaukset, kuvatekstit, url-osoitteet ja lin-
kitykset) (WiseNetwork 2021 B) Muita WiseGolfin ominaisuuksia esitelldan liit-
teessa 4.
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5.4 Jarjestelman kayttoonottoprosessi Hyvigolfissa 2021

Kauden 2021 aikana WiseNetworkin jarjestelmaan on ajettu sisaan vaiheittain.

Henkildkunnan koulutukset aloitettiin maaliskuussa 2021 CRM-jarjestelma kou-
lutuksella. Koulutuksen kesto oli noin tunti. Koulutukseen sai osallistua koko Hy-
vigolfin henkilokunta. Koulutuksessa WiseNetworkin henkilokunta esitteli WiseG-
Golfin ominaisuuksia ja koulutettavilla oli mahdollisuus samalla kokeilla niita
omilla tunnuksillaan seka esittada kysymyksia jarjestelman kaytosta. Samalla kaa-
valla kaytiin l[api mydhemmin muut WiseGolfin ominaisuudet, (lite 4) kuten kas-

san ja verkkokaupan kayttaminen. (liite 4)

5.5 Tyontekijoiden kokemukset kayttoonotosta

WiseGolf otettiin vuonna 2021 kayttéon Yyteri Golfilla ja Hyvigolfilla. Opinnayte-
tyon tekija paasi haastattelemaan Yyteri Golfilla headcaddiemasteria ja Hyvigol-
filla caddiemasteria ja palvelupaallikk6a. Hyvigolfin organisaatiossa haastatelta-
vat antoivat luvan nimiensa mainitsemiseen opinnaytetydssa. Yyteri Golfin
osalta opinnaytetydssa voidaan mainita haastateltavan titteli. Opinnaytetyon te-
kija my0s itse toimi Hyvigolfilla caddiemasterina. Vaikka Hyvigolf otti jarjestel-
man pilottikayttoon vasta syyskuussa ja Yyteri Golf kaytti sitd koko kauden ajan,
vastaukset haastatteluissa olivat hyvin samoilla linjoilla. Jarjestelman arvioimi-
sessa tyontekijat eivat keskittyneet teknisiin ominaisuuksiin, niiden ollessa kehi-
tysvaiheessa. Vaikka kehitysvaihe lisasikin osittain tydn maaraa nahtiin se mah-
dollisuutena rakentaa tyontekijan kannalta toimiva jarjestelma, eika jarjestelman
kehityksesta johtuvaa lisatyota koettu liian suurena tyotaakkana. Eroina kayt-
téonotoissa oli aikataulutus. Yyteri Golf otti jarjestelman kayttéon jo kauden al-
kuvaiheessa lyhyella aikavalilla. Hyvigolfilla jarjestelman kayttéonottoon voitiin
valmistautua paremmin ja jarjestelma oli my6s teknisesti valmiimpi helpottaen

pilottikayttoonottoa.

Haastattelut toteutettiin etdna Teamsin valityksella pois lukien Mika Niemisen
haastattelu, joka toteutettiin paikan paalla Hyvinkaalla. Haastattelut olivat tee-
mahaastatteluja ja haastattelijat halutessaan kysymykset tarkasteltavaksi ennen
haastattelua. Haastatteluissa keskitetty jarjestelma sai kehuja ja vahensi joitakin
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tydn manuaalisia vaiheita. Yyteri Golfilla etenkin CRM-ohjattu laskutus ja mah-
dollisuus automatisoida laskutustapahtumia nostettiin yksittdisena toimintona
esille sen vahentaessa tyontekijan tydomaaraa merkittavasti. (Yyteri Golf head-
caddiemaster 2021) (Liite 2). Hyvigolfilla WiseGolfin viestinta jarjestelmat koet-
tiin erityisen tehokkaiksi ja niiden arvioitiin helpottavan ulkoista viestintaa merkit-
tavasti. (Oksanen 2021)

Hyvigolfilla koulutusprosessin koettiin haastavana. Koulutuksissa saatiin kerralla
todella paljon tietoa ja sita oli vaikeaa sisaistaa. Haasteena koettiin koulutuk-
sien aikatauluttaminen. (Siijarvi 2021) Koulutukset aloitettiin aikaisin kevaalla ja
itse tyon alkaessa tieto oli osittain jo unohtunut. Osittain tdaman takia tydntekijat
kaytanndssa kouluttivat itselleen jarjestelman ominaisuuksia sita mukaan kuin
niita tyossaan tarvitsivat. Koulutuksien toteuttaminen etayhteyksien valilla ei ol-
lut kaikkien tyontekijdiden mielesta tehokasta (Siijarvi 2021). Koulutuksien sisal-
toon myos toivottiin enemman itse jarjestelman kayttoa. Koulutuksessa tulisi
my0Os huomioida caddiemasterin rooli asiakkaiden kouluttamisessa. Tasta esi-
merkkind Hyvigolf otti kaudella 2020 kayttoon Nexgolf mobiilisovelluksen kilpai-
lujen tulospalvelussa. Valtaosa asiakkaista oppi kayttamaan sovellusta omatoi-
misesti, mutta varsinkin vanhemman asiakaskannan kohdalla caddiemasterit
neuvoivat sovelluksen kayttda lahes paivittain. Tahan peilaten on erityisen tar-
keaa, etta caddiemasterien koulutus jarjestelman kayttoon on kattavaa, jotta he
osaavat neuvoa asiakkaita mm. ajanvaraus ja tulospalvelujarjestelmien seka

verkkokaupan kaytossa.

Koulutuksen rooli on merkittavaa viestinnassa. Hyvigolfilla toteutunutta viestin-
taa arvioidessa huomattiin, etta asiakkaille ei annettu aluksi tarpeeksi tietoa jar-
jestelman kaytdsta. Osasyyksi arvioitiin se, ettei henkildkunta viela sisaistanyt

jarjestelman ominaisuuksien kayttda asiakkaan nakokulmasta. (Oksanen 2021.)

Yyteri Golfilla jarjestelman kayttddnotto toteutettiin nopealla aikataululla eika
viestintaa asiakkaille kyetty tekemaan tarvittavaa maaraa. Tama nosti muutos-
vastarintaa alkuvaiheessa merkittavasti. Muutosvastarinnan maaraa osaltaan

nosti myos se, etta asiakaskunta oli tottunut kayttdamaan vanhaa ajanvarausjar-



39

jestelmaa jo 8 vuoden ajan. Alkuvaiheen jalkeen muutosvastarinta vaheni ja jar-
jestelmasta saatiin myos positiivista palautetta. (Yyteri Golf headcaddiemaster
2021)

Hyvigolfillakin esiintyi muutosvastarintaa. Caddiemasterin arvion mukaan asiak-
kaat, jotka eivat ole tottuneet kayttamaan digitaalisia tyokaluja golfin ajanva-
rauksessa tai tulosten kirjaamisessa olivat erityisen paljon uuden jarjestelman
kayttoonottoa vastaan. Muutosvastarinnan vahentamiseksi myos asiakkaiden
kouluttamiseen tulisi kiinnittaa huomiota. Tahan ratkaisuksi esitettiin nettisivuille
julkaistavaa kayttoonotto opasta, joissa kerrotaan tarkemmin jarjestelman kay-

tosta asiakkaan nakokulmasta.

5.6 WiseNetwork haastattelun huomiot

WiseNetworkiltd haastateltiin asiakasvastaava Satu Viljasta, joka oli mukana Hy-
vigolfin kayttoonottoprosessissa. Jarjestelman kayttoonotossa WiseNetwokin
nakokulmasta merkittavin onnistumisen kriteeri on kommunikaatio asiakkaan ja
WiseNetworkin valilla. Kommunikaatiossa erityisesti on merkittavaa, etta asiak-
kaan toimintamalli on selvaa molemmille osapuolille, jotta WiseNetworkin jarjes-
telmaa voidaan tehokkaasti muokata asiakkaan tarpeiden mukaiseksi. Viljanen
my0ds painotti aikataulun pitamisen merkitysta. Viljasen mukaan aikataulun petta-
minen tekee prosessista vaikeasti organisoitavan ja epaloogisen. (Viljanen

2021.) (Liite 1) Esimerkki kayttoonottoprosessista liitteena (Liite 6)

Koulutuksen nakoékulmasta Viljanen on samoilla linjoilla Hyvigolfin tydntekijéiden
kanssa. Viljasen mukaan tiedon maara on ollut lilan suuri aikaisemmissa koulu-
tusprosesseissa. Tulevaisuudessa tarkoituksena on toimittaa asiakkaalle materi-
aali ennakkoon ja rakentaa koulutus vastaamaan asiakkaiden kaytannossa teke-
mia tyotehtavia vastaaviksi. Itse koulutuksen aikana pyritaan siihen, etta asiakas
paasee itse kokeilemaan jarjestelmaa. Tama malli muuttaa koulutusprosessia
huomattavasti asiakaslahtdisemmaksi. Koulutukset tullaan paaosin jarjestamaan
etana myos tulevaisuudessa, mutta esimerkiksi kayttdonottopaivana pyritaan ele-
maan paikan paalla, jotta jarjestelman kayttoonotto saadaan kunnolla liikkeelle.
(Viljanen 2021.)
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Itse jarjestelmasta kysyttaessa Viljanen nostaa esille WiseNetworkin CRM-jarjes-
telman suurimmiksi hyodyiksi ajan tasalla olevan asiakaskunnan, kohdennetun
viestinnan ja mahdollisuuden selvittaa asiakaskayttaytymista seka seurata esi-
merkiksi poistumaa. Tagien hydédyntaminen on naiden ominaisuuksien perusta.
Viljasen mukaan suurimmat jarjestelman kaytossa tehtavat virheet perustuvatkin
tagien kayton puutteeseen. Asiakas joko ei hyddynna tageja lainkaan, uusiin tuot-
teisiin ei tehda tageja tai ne eivat ole toiminnan kannalta relevantteja. My0s ta-
geihin perustuvien postituslistojen kayttamatta jattaminen olennaisesti heikentaa

yrityksen kykya hyotya jarjestelmasta. (Viljanen 2021.)

5.7 Toimitusjohtajan mielipiteet WiseGolf jarjestelmasta

Kysyttaessa Mika Niemiselta mitka ovat WiseGolf jarjestelman suurimmat hyodyt
on vastaus seuraavanlainen:

Kaikki tieto samassa jarjestelmassa, jolloin yhdet tunnukset, yksi
kayttologiikka, kaikki tieto samassa paikassa, vahemman paallekkai-
sia tyOvaiheita, kaikki tieto ajan tasalla.

Asiakkuuksien hallinnassa Nieminen nakee CRM-jarjestelmassa paljon potenti-
aalia. Niemisen mukaan jarjestelma helpottaa asiakkaiden segmentointia ja vies-
tintaa. Asiakaskayttaytymisen seuraaminen mahdollistaa tehokkaamman palve-
luiden kehittdmisen. Tagien avulla jarjestelmaan saadaan myods tietoja asiak-

kaista, joita ei aikaisemmin ole ollut jarjestelmassa. (Nieminen 2021) (Liite 3)

Jarjestelman pilottikayttdonottoon vaikutti osaltaan Niemisen rooli WiseGolfin toi-
mialajohtajana. Kaytannossa se tarkoitti, etta virallista kayttoonottokaavaa ei kay-
tetty (liite 6). Sen sijaan enemman opeteltiin itse ja mydhemmin selvitettiin asioita,
mita ei itse osattu tehda. Koulutuksen kayttoonotto ei sujunut ihan taydellisesti ja
siihen vaikutti jarjestelman kayttéonotto vain tiettyjen ominaisuuksien osalta. Kui-
tenkin tyontekijat omaksuivat nopeasti tarvittavat jarjestelman ominaisuudet. Ke-
hityskohteena jarjestelman kayttoonotossa Niemisen mukaan olisi voinut painot-
taa asiakkaille WiseGolf-jarjestelman olevan keskenerainen tuote, joka otetaan

kayttoon. Kayttoonoton ideana tassa vaiheessa oli jarjestelman kehittaminen.
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Tasta syysta asiakaspalautteessa nakyi selkeasti muutosvastarintaa. (Nieminen
2021)

CRM-jarjestelmien kayttdonotto sisaltaa myods riskeja. Nieminen listaa mahdolli-

sista riskeista seuraavasti:

- Asiakas ja asiakasvastaava puhuvat eri kielta eli eivat ymmarra toisiaan

- Golf-alalla tosi paljon termeja, joiden ymmartaminen on asiakasvastaa-
valle haastavaa

- Golf-alan yhtidjarjestys, vastikkeet, pelioikeudet ja peliohjesaantdkoko-
naisuus voivat olla joka kentalla erilaisia. Taman takia on vaikea hahmot-
taa kaikkia yksityiskohtia.

- Asiakas ei saa tuesta vastauksia, eika omaa asiakasvastaavaa saa kiinni
aina, kun haluaa ja tai riittavan nopeasti

- Myyijat ovat luvanneet asiakkaalle jotain ja tieto ei ole tavoittanut asiakas-
vastaavaa. Asiakasvastaava kertoo asiakkaalle, ettei myyjan lupaama

ominaisuus ole mahdollista toteuttaa.
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6 POHDINTA

6.1 Pilottikayttoonoton yhteenveto

Hyvigolfilla CRM-jarjestelman kayttéonoton pilottivaiheessa jarjestelman kay-
tosta saatiin erittain paljon tietoa, jonka pohjalta jarjestelmaa pystytaan paremmin
kehittamaan palvelemaan golf-alan tarpeita. Kayttdéonoton pilotti palveli Hyvigol-
fin lisaksi WiseGolfin organisaatiota. Pilottikokeilun hieman epajarjestelmallinen
toteuttaminen kuitenkin aiheutti tyontekijoiden kannalta haasteita eika jarjestel-
man kayttoideologia valittynyt johdolta tyontekijdille parhaalla mahdollisella ta-
valla. Jarjestelman ollessa kehitysvaiheessa tyotekijoilla oli haasteita omaksua
jatkuvasti muuttuvan jarjestelman kayttoa. Teknisten haasteiden takia WiseGolf-
jarjestelman ohella kaytettiin vanhoja toimintamalleja. Oletettavasti naiden van-
hojen tyotapojen kayttaminen vahenee merkittavasti kauden 2022 alussa, kun

WiseGolf jarjestelma on saatu valmiiksi.

Pilottikayttdonoton aikana oli selkeasti havaittavissa muutosvastarintaa tyonteki-
joiden seka asiakkaiden keskuudessa. Tyontekijoiden muutosvastarintaa aiheutti
jarjestelman tekniset haasteet ja se, etta uutta jarjestelmaa ei aluksi osattu kayt-
taa. Koulutuksien myota ja etenkin kaytannon tyon ohella jarjestelman kaytdn
omaksuminen seka jarjestelman tulevaisuuden mahdollisuuksien parempi sisais-
taminen vahensi muutosvastarintaa. Loppuvaiheessa varsinkin toimistotyonteki-

jat suhtautuivat jarjestelman kayttéonottoon positiivisesti.

Asiakkailla muutosvastarintaa esiintyi myds merkittavasti. Suurimpina syina ta-
han voidaan mainita jarjestelman tekniset ominaisuudet, jotka olivat pilottikayt-
toonoton aikana kehitysvaiheessa. Muutosvastarinta oli erityisen voimakasta nii-
den asiakkaiden kohdalla, jotka eivat osanneet kayttaa esimerkiksi uutta Wi-
seGolfin ajanvarausjarjestelmaa. Kauden 2022 aikana onkin erityisen tarkeaa
saada jarjestelma asiakkaiden nakokulmasta helppokayttoiseksi seka kouluttaa

asiakkaille tarvittaessa jarjestelman kayttoa.
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Hyvigolfin johdossa tapahtuvien muutosten takia johdon sitoutumista jarjestel-
man kayttdédon on vaikea arvioida. Talla hetkella Hyvigolfin toimitusjohtajana toi-
miva Mika Nieminen jatkaa viela kauden 2022 alun Hyvigolfilla ja samanaikaisesti
hoitaa WiseGolfilla toimialajohtajan tehtavia, joten voidaan olettaa Niemisen ole-
van erittdin motivoitunut johtamaan Wisegolfin CRM-jarjestelman kayttdonottoa
Hyvigolfilla. Joulukuussa 2021 uutta toimitusjohtajaa ei ole viela valittu Hyvigol-
fille ja hanen linjaansa CRM-jarjestelman kayttédénottoon on mahdotonta arvioida.
Kuitenkin on huomioitavaa, etta johdon henkilostovaihdoksen my6ta tyotavat Hy-
vigolfilla saattavat muuttua olennaisesti. Tamankaltaisen muutoksen yhteydessa
myos tyontekijdille koulutettavien uusien tyotapojen omaksuminen ja vanhojen

mallien poisjattaminen saattaa onnistua erittain hyvin.

Pahimmassa tapauksessa kaudella 2022 CRM-jarjestelmaan ei kayteta tehok-
kaasti ja vanhoista toimintamalleista ja jarjestelmista ei paasta eroon. Taman kal-
tainen tilanne on yksi CRM-jarjestelman perushaasteista eika se aiheuta lyhyella
aikavalilla yritykselle merkittavaa vahinkoa. Kaytanndssa se vain hidastaa toimin-

taa ja pidentaa kayttoonottoprosessia. (Oksanen 2021, 25-26).

Jarjestelman kayttéonoton pilotin myoéta Hyvigolfilla jarjestelma on tullut tutuksi ja
sen kayttda on helppo jatkaa kaudella 2022. Golf-alan tyontekijoiden tehdessa
kausityota tarve tyontekijoiden kouluttamiselle kauden alkaessa on suuri varsin-
kin uusien tyotekijoiden kohdalla. Pilottikayttdonoton yhteydessa jarjestetyista
koulutuksista saatujen kokemusten pohjalta WiseGolfkin on muokannut koulutus-
prosessiaan (lite 6). Hyvigolf voikin hyodyntaa WiseGolfin rakentamaa koulutus-
suunnitelmaa perehdyttdessaan uusia tyontekijoita tai tarvittaessa muokata kou-
lutusprosessia omien tarpeidensa mukaiseksi. Yhteenvetona kayttoonoton pilotti
antoi Hyvigolfille hyvan esimerkin siita millaisia haasteita CRM-jarjestelman kayt-

téonottaminen tuo mukanaan ja kuinka niihin tulee kauden 2022 alussa varautua.
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6.2 Jarjestelman kehittaminen

WiseGolfin on uusi jarjestelma. Sen kehittaminen palvelemaan golforganisaation
tarpeita on seuraavien vuosien ajan jatkuva prosessi. Kehityksen takaamiseksi
on perustettu tydryhma, koostuen useista golf-alan ammattilaisista. Heidan avul-
laan luodaan jatkuva kehityssuunnitelma jarjestelmalle (liite 5) Hyvigolfin kohdalla
tama tarkoittaa sita, etta varsinkin seuraavien kausien aikana on tarkeaa seurata
WiseGolfin jarjestelman kaytannon toimivuutta. Esimerkiksi mita tyokaluja jarjes-
telmasta kaytetaan ja miten niita voidaan parantaa tyotehokkuuden tai kayttomu-
kavuuden lisdamiseksi. On myods tarkeaa huomioida ominaisuudet, joita ei kay-
teta ja arvioida voidaanko niista luopua kokonaan. Turhista ominaisuuksista luo-

puminen tekisi jarjestelmasta yksinkertaisemman ja selkeyttaisi sen kayttoa.

6.3 Datan hyodyntaminen

Wisegolfin avulla saadaan Nexgolfin jarjestelmaan verrattuna enemman dataa
myos muista ryhmista kuin oman seuran pelaajista tai pelioikeuden haltijoista.
Tama mahdollistaa markkinointiviestinnan kohdentamisen potentiaalisille asiak-
kaille lisaten myynnin mahdollisuuksia. Varsinkin Hyvigolfilla, jossa asiakkaiden
keski-ikd on korkea, saattaa tulevaisuudessa ongelmaksi tulla asiakkaiden ela-
koityminen golfista. WiseGolfin avulla uusien pelaajien hankinta helpottuu ja pe-

laajakanta saadaan pidettya korkealla myos jatkossa.

Nykyisten pelaajien osalta dataa saadaan kuluttajakayttaytymisesta. Tata voi-
daan hyodyntaa viestinnassa ja asiakkaille voidaan tarjota parempaa palvelua.
Datan keraamisen ansiosta kohdennettu markkinointi tehostuu parantaen myos
mahdollisesti asiakastyytyvaisyytta viestinnan huomioidessa asiakkaiden henki-
I6kohtaisia tarpeita. Kuitenkin olennaista koko datan keraamisessa on tyotekijoi-
den panos. Tyontekijoiden vastuulla on pitaa jarjestelman tiedot ajan tasalla,
mika WiseGolfin jarjestelmassa tarkoittaa esimerkiksi tagien oikeanlaista kayttoa.
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6.4 Jarjestelman kayttoonoton onnistumisen arviointi

Jarjestelman hyotyjen maksimoimiseksi jarjestelman kaytossa tulisi pyrkia seu-
raaviin tavoitteisiin
- Vahintaan 4/5 suunnitelluista kayttajista kayttdda CRM-jarjestelmaa saan-
nollisesti
- Kayttajaorganisaatio on riippuvainen jarjestelmasta, mika tarkoittaa jarjes-
telman tuottavan lisdarvoa organisaatiolle

- Jarjestelma on olennainen osa organisaation tiedonhallintaa

Ideaalitilanteessa kayttdjamaara kasvaa suunnitellusta, mutta vahintaan 80 %
suunnitelluista kayttajista tulisi kayttaa jarjestelmaa aktiivisesti. Toista ja kolmatta
kriteeria arvioitaessa asiaa tulee tutkia nakokulmasta, aiheutuisiko taloudellista

haittaa, jos jarjestelma ei kaytettaisi (Oksanen 2010, 29)

Hyvigolfilla suunniteltuja kayttajia ovat luonnollisesti tyotekijat seka sidosryhmien
kuten seuran toimikuntien tai hallituksen jasenet. Myos asiakkaiden kayton aktii-
visuutta kannattaa seurata. Kayton aktiivisuus on suoraan yhteydessa siihen,
kuinka paljon esimerkiksi caddiemastereiden taytyy hoitaa asiakkaiden peliva-
rauksia. Golforganisaatio on luonnollisesti erittain riippuvainen ajanvarausjarjes-
telmista ja WiseGolf-jarjestelman toimivuutta arvioitaessa sita onkin hyva verrata

aikaisemmin kaytossa oleviin jarjestelmiin.
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7 YHTEENVETO

Opinnaytetydssa tutkittiin Hyvigolfin osalta WiseGolfin CRM-jarjestelman pilotti-
kayttoonottoa. Tutkimuksen tavoitteena oli I0ytaa kehityskohteita prosessista
seka tuoda esiin kaytanteita, jotka ovat olennaisia, kun Hyvigolf ottaa taysimaa-
raisesti kayttoédn WiseGolf-jarjestelman kaudelle 2022. Tutkimus toteutettiin tee-
mahaastatteluilla haastattelemalla kayttdonoton eri osapuolia. Talla tavalla saa-

tiin selville kokonaiskuva kayttoonotosta.

Haastattelut olivat linjassa teoreettisen viitekehyksen kanssa ja ne toivat kaytan-
nonlaheisen nakokulman teorialle. Haastatteluissa ilmenivat etenkin kommuni-
kaatioon liittyvia haasteita, jotka nostettiin myos teoriapuolella esille. Tulevaisuu-
dessa teoriaosuuden aikana esiin nousseet suositukset toimintatavoissa voivat
auttaa Hyvigolfia parantamaan asiakashallintaansa. Teoriaosuus myos esitteli
erilaisia malleja, joiden pohjalta CRM-jarjestelman toimintaa hahmottuu parem-
min. Jatkon kannalta erilaiset kayttoonottomallit voivat auttaa Hyvigolfia luomaan
tarkemman suunnitelman CRM-jarjestelman kayton jalkauttamiseksi. Kayttoon-
ottomallien pohjalta muutkin organisaatiot voivat paremmin hahmottaa miten

CRM-jarjestelman kayttéonoton voisi heidan organisaatioissaan toteuttaa.

Opinnaytetyota voidaan hyddyntaa Hyvigolfilla ja sen avualla tydntekijat saavat
kuvan siita, mista CRM-jarjestelmassa on kyse. Opinnaytety6ta voivat hyddyntaa
myo6s muut golf-alan toimijat, jotka ovat ottamassa kayttédnsa CRM-jarjestelmaa.
Organisaatioiden kannattaa opinnaytetyota tarkastellessa huomioida etenkin jar-

jestelman teknisen kehityksen vaihe tyon tekemisen aikana syksylla 2021.

Oppimisen nakokulmasta CRM-jarjestelman tutkiminen mahdollisti opinnayte-
tyon tekijan tutustumisen CRM-jarjestelmaan ja sen hyotyihin kahden organisaa-
tion nakodkulmasta. Hyvigolf tarjosi tydhon asiakkaan nakokulman silla opinnay-
tetyOntekija paasi seuraamaan organisaation sisalta, miten prosessi toimi. Mika
Niemisen siirryttya WiseGolfin toimialajohtajaksi opinnaytetyon tekija sai mahdol-
lisuuden nahda kayttoonotto jarjestelman tarjoajan nakdkulmasta. Molempien na-

kokulmien ymmartaminen mahdollisti koko prosessin paremman hahmottamisen.



47

Haasteena tyossa oli ehdottomasti WiseGolf-jarjestelman tekninen kehitysvai-
heessa. Kehitysvaihe vaikutti merkittavasti kaikkiin osapuoliin ja haastateltavat
mainitsivat sen prosessin suurimmaksi haasteeksi. Jarjestelman ollessa kehitys-
vaiheessa asiakkailta saadut mielipiteet olivat varmasti negatiivisempia, kuin ti-

lanteessa, jossa jarjestelma olisi ollut taysin valmis pilottikayttdéonoton aikana.
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9 LITTEET

Liite 1 Haastattelu Satu Viljanen

N o o bk~ w D=

Mitka ovat CRM-jarjestelman isoimmat hyddyt?

Mitka ovat Wisen CRM-jarjestelman vahvuudet?

Millaista kayttoonottoprosessia te suosittelette?

TyoOntekijoiden koulutuksen suhteen?

Itse jarjestelman kayttdonoton suhteen?

Mitka ovat tarkeimmat asiat kayttoonoton onnistumisen takaamiseksi?
Mitka suurimmat tai yleisimmat haasteet kayttdonottoprosessissa ja miten
niita voi hallita?

Kun jarjestelma on jo kaytdssa niin, mita sen tehokas kaytto vaatii?
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Liite 2 Haastatteluiden runko Atte Siijarvi, Petteri Oksanen & Yyteri golf head

caddiemaster

Mitka isoimmat plussa Wise jarjestelmassa?
Miten tydntekijdiden koulutus toteutettiin?
Mita olisi voinut tehda toisin?

Miten asiakkaat reagoivat kayttoonottoon?

o N~

Miten mahdollisia asiakkaiden negatiivisia kokemuksia voitaisiin saada va-

hennettya?

6. Onko jarjestelman kayttédnotto olennaisesti muuttanut jotain paivittai-
sessa tydssa (poistanut tai lisannyt tyotehtavia)

7. Mita riskeja naet CRM-jarjestelman kayttdonotossa ja miten niita voisi hil-

lita?

8. Muita huomioita kayttéonotosta?
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Liite 3 Haastattelu Mika Nieminen

a w0 nh =

Mitka isoimmat plussa Wise-jarjestelmassa?

Onnistuiko tyontekijoiden koulutus suunnitellusti?

Mita olisi voinut tehda toisin?

Miten asiakkaat reagoivat kayttéénottoon?

Miten mahdollisia asiakkaiden negatiivisia kokemuksia voitaisiin saada va-
hennettya?

Miten CRM jarjestelman kaytté muuttaa asiakkuuksien hallintaa yritys-/ku-
luttaja-asiakkaiden suhteen?

Onko jarjestelman kayttoonotto olennaisesti muuttanut jotain paivittai-
sessa tydssa (poistanut tai lisannyt tyotehtavia)

Mita riskeja naet CRM-jarjestelman kayttdonotossa ja miten niita voisi hil-
lita?

Muita huomioita kayttédnotosta?
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Liite 4 Wisegolf ominaisuudet

WiseCMS - Julkaisujarjestelma

WiseWebsite - Kotisivut

Wiselntra- ratkaisut sisaiseen viestintadan

Henkildston ohjeistukset ja raportointi

Hallituksen sivut

WiseSome - kaksisuuntaiset some-integraatiot

WiseCRM - Asiakkuudenhallinta

Kontaktien hallinta - Katso video

yritykset ja henkil6t, automaattinen asiakastiedon keruu
Jasenet, vieraspelaajat, pelioikeuden ostaneet, proshop -asiakkaat
WiseActivities - Aktiviteettien hallinta

WiseRoles- Roolien hallinta - Katso video

luku- ja kayttdoikeudet asiakasryhmille ja henkilékunnalle
WiseMarketing - Digitaalisen markkinoinnin ratkaisut
WiseMail - sahkdpostit ja uutiskirjeet - Katso video
Automatisoidut postituslistat eri kohderyhmille

Osakkaat

Pelioikeuspelaajat

Greenfeepelaajat

Juniorit, seniorit, ladyt.

WiseEvent - tapahtumahallinta - Katso video

Kilpailukutsut ja maksaminen

Kilpailujen jarjestaminen ja tulospalvelut (Gamebook)
WiseSurvey - tiedonkerays: kilpailut, kyselyt, tyytyvaisyystutkimukset, lomakkeet
Automatisoidut tyytyvaisyyskyselyt kierroksen jalkeen
WiseAD - mainonnanhallinta - Katso video

WiseSales - Myynnin ratkaisut

WisePDM - tuote/varastohallinta - kaikkien myyntien hallinta
WiseDeal - sopimushallinta jasenhallintaan ja automatisoituun laskutukseen
Osakasrekisterit, pelioikeuksien sopimuslaskutus
WiseEcommerce - verkkokaupparatkaisut

Kilpailujen ja pelioikueksien myynti

Proshop -yhteistyd

WiseReserve - varausjarjestelma ajan ja paikan varaukseen
Peliaikojen varaaminen ja maksaminen

WisePOS - kassaratkaisut

WiselLeads - liidikehitys - Katso video
WiseEconomy - Automatisoitu taloushallinnon jarjestelma
Wiselnvoice - laskutusratkaisut

WiseBill - sdhkdinen ostolaskujen kasittely


https://wisenetwork.fi/fi-fi/article/etusivu/julkaisujarjestelma/1952/
https://wisenetwork.fi/asiakkuudenhallinta-wisecrm/
https://wisenetwork.fi/fi-fi/article/etusivu/opasvideo-wisecrm-kontaktien-hallinta/1203/
https://wisenetwork.fi/fi-fi/article/etusivu/opasvideo-wisecrm-kayttooikeudet-ja-roolien-hallinta/1198/
https://wisenetwork.fi/fi-fi/article/etusivu/markkinointiviestinta-crm-ohjauksella/1113/
https://wisenetwork.fi/fi-fi/article/etusivu/opasvideo-wisemail-uutiskirje/1196/
https://wisenetwork.fi/fi-fi/article/etusivu/opasvideo-wiseevent-tapahtumatyokalu/1197/
https://wisenetwork.fi/fi-fi/article/etusivu/opasvideo-wisead-mainonnanhallinta/1200/
https://wisenetwork.fi/fi-fi/wiseplatform/myynnin-ja-taloushallinnon-ratkaisut/330/
https://wisenetwork.fi/fi-fi/article/etusivu/opasvideo-wiseleads-myynnin-seuranta/1201/
https://wisenetwork.fi/fi-fi/wiseplatform/myynnin-ja-taloushallinnon-ratkaisut/330/

WiseHR - henkilostohallinta

WisePay - Tulorekisteriohjattu palkkajarjestelma
WiseAccounting - kirjanpito

GameBook

Digitaalinen tuloskortti

Turnausten jarjestdminen

95
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Liite 5 Golfliikketoiminnan suunnitelma

Lokakuu 2021

Suljettuun lahtéén mahdollisuus lisata pelaajia ilman sulun poistamista VALMIS
Ajan merkkaaminen takaisin ei vahvistetuksi VALMIS

Ajanvarauskalenteriin varikoodaus pelaajastatuksen perusteella VALMIS

Omat varaukset sivun mobiilioptimointi VALMIS

Kommenttien paivittymaan ilman erillista sivun latausta VALMIS

E-passi maksutavaksi verkkokauppaan VALMIS

31.12.2021 mennessa

Dashboard / raportit

Maksetun jasenmaksu tiedon automaattinen vienti Ebirdieen

Players 1st -rajapinta

Osakerekisterin optimointi golf kayttoon

Osakkaalle mahdollisuus itse merkata kenelle pelioikeus menee kayttoon kauden
ajaksi.

Peliliput

Kymppikortit

Caddiemasterille mahdollisuus vahvistaa aikoja massana (lahto kerrallaan)

31.3.2022 mennessa
Pelaajan tietojen salaaminen |ahddsta
Ajan vahvistaminen “klubinaytolta”

9 reian varaukset + jatkovaraukset

Viikkonakyma varauksista

Varausvahvistus sahkopostiin

Jasennumerot nakyviin omiin tietoihin, sekd CRM:aan helpommin nahtaville
(nyt golf valilehden takana)

Ajanvarauksessa seuran valintaan nimen peraan seurojen lyhenteet, joiden
avulla voisi etsia helposti

Pakotettu kommenttikentta
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Ryhman kokonaistasoituksen muuttaminen tai salaaminen

Tapahtumatyokaluun mahdollisuus maksaa ilmoittautumisen yhteydessa

Auton lisaaminen jalkikateen tayteen Iahtoon

Autojen numerointi + varausnakyma

Tasoituskortin sy6ttaminen

Varauksen lisavalinnat + ikonit (kultakortti, sgs) + varikoodit maksettu, maksa-
matta etc.

WiseGolf App: perusominaisuudet kuten ajanvaraus, peruminen, vahvistami-

nen, golfauton varaaminen etc.

Vuoden 2022 aikana

Mahdollisuus tehda tarjouksia lahtdajoista (kayttoliittyma puuttuu, mutta hintoja
voidaan jo muuttaa)

Maara alennus (jos varaa koko ryhman, edullisempi hinta)

Kilpailun lisdaminen tapahtumakalenteriin sulkisi Iahtdajat automaattisesti

Range intergraatio (WiseGolf Appiin)

Push viestin tilaaminen vapautuvasta lahtdajasta (WiseGolf Appiin)

e-birdien tietojen hakuun adminille nappula (eli voi hakea tarvittaessa myos
keskella paivaa, ettei tarvitse odottaa seuraavaan paivaan)

Vieraspelaajien osalta markkinointiviestinta taytyy estaa. Saa lahettaa vain pe-

laamiseen liittyvaa viestintaa. Miten toteutetaan?

Yhteislahddn varaaminen reikdkohtaisesti
Kimppa- ja kaverilahtd edullisemmin
Vaihtopaivat (eli esimerkiksi KoskiGolfin pelioikeudelliset pelaavat

arkena 2 krt/kausi 10 € litissa ja litti Golfin pelioikeudelliset vice
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Liite 6 WiseGolf kayttoonoton rakenne

1. Kayttoonottopalaveri

Kayttoonottopalaveri pidetaan mahdollisimman pian sopimuksen hyvaksymisen
jalkeen.
Palaverissa

sovitaan aikataulu,

tehdaan tarkempi tyonjako,

sovitaan viestintaan liittyvat kaytannot seka

kerataan tarvittavat tiedot jarjestelman aukaisemista varten.

2. Jarjestelman aukaisu

Jarjestelman kotisivut avataan wisedemo-osoitteeseen. Graafikkomme tekee vi-
suaalisen rakenteen toiveidenne mukaan joko vanhoja kotisivuja uudistaen tai
teille uutena rakenteena jonkin sivuston mallin mukaan. Asiakasvastaava auttaa
teita teksti- ja kuvasisallon siitamisessa.

Jarjestelmaan avataan samalla admin-puoli, ja sinne kaikki sopimukseenne
kuuluvat sovellukset ja tyokalut. Asiakasvastaava tekee tarvittavat asetukset tei-
dan antamienne tietojen pohjalta, opettaa osa-alueiden kaytdn ja opastaa sisal-
|on rakentamisessa.

3. Koulutukset

Kayttdonottoprosessin aikana kaydaan lapi seuraavat koulutukset (1h/koulutus):
1. CRM ja CMS

Myynti

Markkinointi

Ajanvaraus

Taloushallinto

Asiakaspalvelu

N o o s~ wDd

Kirjanpitajan koulutus (tarvittaessa)

Koulutukset nauhoitetaan ja tallenteet jaavat kayttoonne. Koulutuksia pidetaan
tarvittaessa useampi, ja syventavia koulutuksia voidaan pitaa tarpeen mukaan
myos kayttdéonoton jalkeen.

4. Vastuut ja tehtavat
Asiakkaan tehtavat
CMS

« Kkotisivujen visuaalisen ilmeen valinta
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kotisivujen tietojen toimittaminen: domain, valittajavaihtoavain ja DNS-
tietuiden toimittaminen

kotisivujen valikoiden maaritteleminen

kotisivujen tekstisisallon tuottaminen

kotisivujen kuvien tallentaminen haluttuun paikkaan (drive/dropbox) ja ja-
kaminen asiakasvastaavalle

Google Analytics-tunnukset, mikali asiakkaalla on kaytossaan Google
Analytics

asiakasvastaavalle koulutukseen osallistuvien nimien ja sahkopostien toi-
mittaminen

asiakasrekisterin siivoaminen ja sen toimittaminen WiseNetworkille ohjei-
den mukaan

tagikartan suunnittelu/valinta

kayttajaroolien suunnittelu/valinta

asiakasvastaavalle koulutukseen osallistuvien nimien ja sahkodpostien toi-
mittaminen

Myynti

pankkiyhteyssopimuksen tekeminen ja sopimuksen seka tarvittaen tieto-
jen lahettaminen: kayttajatunnus ja siirtoavain
verkkokaupan maksuvalittajatietojen lahettaminen asiakasvastaavalle
(Paytrail: kauppiastunnus ja kauppiasvarmenne tai Vismapay: private key
ja api key)
maksupaatteen Korttitilitys-palvelun toimittajatietojen valittaminen asia-
kasvastaavalle (Nets/Bambora asiakastunnus ja toimialakoodi)
kassalaitteiden tiedot asiakasvastaavalle
tilikartan toimittaminen ja sopiminen tilikartan personoinnista

o Laskutus: myynnin tilien luominen tilikarttaan (ks. Wisenetwork

tehtavat myynti)

kassan maksutavat ja tilit
tuotteiden syottaminen ja kategorisointi
asiakasvastaavalle koulutukseen osallistuvien nimien ja sahkdpostien toi-
mittaminen

Markkinointi

sahkopostimarkkinoinnin tietojen toimittaminen; lahettajasahkdposti, pos-
tituslistojen nimet (tagityksen pohjalta),

tapahtumatietojen toimittaminen; tapahtumakategoriat
tiedonkerayslomakkeiden tietojen toimittaminen; nykyisten lomakkeiden
linkit

asiakasvastaavalle koulutukseen osallistuvien nimien ja sahkopostien toi-
mittaminen

Taloushallinto

laskutus:
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o tietojen toimittaminen; laskutustavat, laskutusvali, muistutuslasku-
periaate ja perintaperiaate
o voimassa oleva kuluttajalaskuilmoitus
ostolaskut:
o ostolaskujen tarkastajien ja hyvaksyjien nimet ja yhteystiedot
kirjanpito:
o yrityksen tilikartta
o yrityksen kirjanpitajan yhteystiedot
palkat:
o tyosopimuksien tekeminen jarjestelmaan
o palkkatuotepakettien tekeminen
o Omaverosta oma-aloitteisten verojen viitteen ja tyoelakevakuutuk-
sen numeron
asiakasvastaavalle koulutukseen osallistuvien nimien ja sahkopostien toi-
mittaminen

WiseNetworkin tehtavat

CMS

CRM

demojarjestelman avaaminen asiakkaan toivomalla visuaalisella iimeella
kotisivujen asetusten tekeminen asiakkaan antamien tietojen pohjalta
kotisivujen visuaalisen ilmeen luominen asiakkaan toiveiden mukaisesti
Google Analytics aktivoiminen/tekeminen asiakkaan tarpeiden mukai-
sesti

CMS koulutus

asiakasrekisterin vieminen uuteen kantaan asiakkaan toimittaman tiedos-
ton mukaisesti

tagikartan luomisessa avustaminen

kayttajaroolien asetusten neuvominen tyontekijaroolin mukaisesti

CRM koulutus

Myynti

pankkiyhteyskanavan ohjeiden lahettaminen asiakkaalle, jotka valittavat
pankkiyhteyshenkilolleen
maksuvalittajatietojen asettaminen kantaan
korttitilitystietojen asettaminen kantaan
mahdollisien kassalaitteiden tilaaminen, mikali asiakas haluaa integroida
laitteet jarjestelman kanssa
o kassalaitteiden tietojen asettaminen kantaan
kassan maksutapojen asettaminen tileineen
tilien personointi, mikali asiakas nain toivoo (hinnasto sopimuksen liit-
teend)
myynnin koulutus

Markkinointi
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Sahkopostimarkkinoinnin asetuksien tekeminen
Tapahtumakategorioiden asetusten tekeminen
Tiedonkerayslomakkeisiin tietosuojaselosteen hyvaksyminen-tappa
Markkinoinnin koulutus

Taloushallinto

Taloushallinnon asetuksien tekeminen

Tilikartan personointi, mikali asiakas nain toimii (sopimuksen mukainen
hinnoittelu)

Yrityksen kirjanpitajan kanssa kommunikointi jarjestelman vaihtamiseen
tarvittavista tiedoista

Koulutuksen pitaminen seka yritykselle etta heidan kirjanpitajalleen

Kayttoonotto on valmis keskimaarin 20 tyopaivan sisalla kayttoonottopalave-
rista. Asiakasvastaava pitaa huolen siita, etta saatte jarjestelman kayttoéonne
sujuvasti ja henkilokuntanne oppii kayttamaan sita. Mydhemmin asiakasvas-
taava toimii myds yhteyshenkildnanne ja hanen puoleensa voi kaantya kaikissa
jarjestelmaan liittyvissa ajatuksissa ja kysymyksissa. Hanen lisakseen tukipalve-
lumme auttaa teita teknisissa ongelmissa.



