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Taman opinnaytetydn aiheena oli rakentaa toimiva relaatiotietokanta asiakkuuden hal-
lintaan ilman erityistd ohjelmointiosaamista. Tietokanta kehitettiin Karhukopio Oy:n
satelliittitoimipisteen tarpeisiin tallentaa tietoa asiakkaista ja seurata heidan tilauksiensa
edistymista. Tietokanta toteutettiin Microsoft Access 2003 —ohjelmalla, koska yrityksel-
I oli tdma ohjelma jo hankittuna satelliittitoimipisteeseen ja aiemmin keratyt asiakas-
tiedot oli helposti yhdistettdvissa tahan sovellukseen. Asiakas- ja tilaustietoja oli toimi-
pisteessa aiemmin keréatty Microsoft Excel 2003 —taulukkoon.

Tyon toteuttaminen vaati tutustumista asiakkuuden hallinnan teoriaan ja relaatiotieto-
kannan késitteeseen. Tietokannan toteuttamisessa perehdyttiin myds tarvittavien sovel-
lusten kayttoon seka vaiheittaiseen projektitydskentelyyn. Tydn empiirisessd osassa
madriteltiin tarvittavat tiedot asiakkaista ja tilauksista, joiden pohjalta suunniteltiin vai-
heittain tietokannan rakenne. Suunnitelman mukaan rakennettiin tietokannan elementit
ja luotiin niiden pohjalta hy6tytoimintoja tietojen raportointia varten. Tietokantaraken-
teelle laadittiin myds helppokéyttdinen kayttoliittyma, jonka avulla tietoja voitiin syot-
taé ja késitelld ilman tietokantarakenteen tarkkaa tuntemusta. Tietokannan toimivuutta
testattiin kayttamalla sitd todellisessa tyotilanteessa.

Kéytén myota kehittdmisen ja muotoilun jélkeen, rakennettu tietokanta todettiin hyvaksi
tietokantapohjaksi pienen toimipisteen asiakkuuksien ja tilausten seurannalle. Pitk&ai-
kaisemman testikayton jélkeen tietokantaa voidaan mahdollisesti laajentaa myds toimi-
pisteen tuotantotilanteen seurantaan.



ABSTRACT

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT WITH RELATIVE DATABASE
CASE: CONSTRUCTING A DATABASE FOR KARHUKOPIO LTD
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The purpose of this Bachelor’s thesis was to build a working relative database for
customer relationship management without particular programming knowledge.
Database was developed according to the needs of the special satellite-office of
Karhukopio Ltd. The main purpose was to store customer data and follow the workflow.
Database was made with Microsoft Access 2003 —program because Karhukopio Oy
already had this program in use in this particular office. Also the customer- and work-
data collected earlier was easily combined with this application. The data had earlier
been collected on Microsoft Excel 2003 —data sheet.

To be able to complete this task, it was necessary to get familiar with the theory about
customer management and the concept of relative database. Also it was vital to get to
know the commands of the used programs and to manage the different progress phases
of the project. In the empirical part of this thesis, the required information about the
customers and orders were defined and used as the base of the database structure
planning. According to this plan the elements of the database were built and developed
on to useful functions for further reporting. A practical application was compiled to
reflect the data structure so that the data could be inserted and processed without exact
knowledge of the data system. The operations of the database were tested by using the
application in actual work situation.

After using, developing and redesigning the database, it was noticed that the database
forms a functional data frame for the customer and workflow management in the small
office environment. It was also found out that the database has a flexible structure and
the possibilities in expanding the data network in this particular office are good.
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1. JOHDANTO

Asiakkaiden ymmartdmisestd on tullut erityisesti palvelualoilla tdrked voimavara
yritysten péaatoksenteossa. Massamarkkinoinnista on siirrytty yksilollisesti rétéloi-
tyihin palveluihin ja yritykset keskittyvat pitkien asiakassuhteiden luomiseen. Tar-
kedn roolin on saanut hallittu suhdemarkkinointi ja sen keinojen hyddyntaminen kay-
tdnnon asiakaskontakteissa. Yrityksen vuorovaikutus niin asiakkaiden kuin mui-
denkin sidosryhmien kanssa tuottaa tietoa, jonka jarjestelmallinen varastointi antaa
yritykselle mahdollisuuden kehittdd toimintaansa. (Sharp 2002, 13-16; Gummesson
2004, 21.)

Asiakastiedon kerdamisen ja hyodyntdmisen tyOvélineet ovat kehittyneet huimasti
viimeisen kymmenen vuoden aikana. Internetin mahdollistaman helpon tiedon ke-
raéamisen ja halvan suoramarkkinoinnin avulla luotiin 90-luvun puolivalissé suuret
odotukset personoinnille, massaréataloinnille ja one-to-one —markkinoinnille. Inter-
netin liséksi toinen kehitysaskel on ollut maailmanlaajuisesti yleistynyt kanta-asia-
kasohjelmien kasvu, joka mahdollisti asiakastiedon kerd&misen jokaisen ostotapah-
tuman yhteydessa. Talla hetkella asiakastiedon tallentamisen tekniset mahdollisuudet
ovat erittdin hyvat, ja analyysi- sek& raportointijarjestelmat ovat kehittyneet tasolle,
jolla niitd voidaan hyoddyntaa liiketoiminnassa ilman erityista ohjelmointiosaamista.
(Arantola 2006, 23-24)

Tdassa opinndytetydssé on tarkoitus rakentaa yksinkertainen ja helppokayttdinen tie-
tokantarakenne asiakkuuksien hallintaan Karhukopio Oy:n satelliittitoimipisteeseen.
Satelliittitoimipisteen toiminta on rajattu tietyn projektin tai esimerkiksi tyémaan
ymparistoon. Tietokantaan sisallytetdan toimipisteen asiakkaiden tiedot, tilausten
kuvaus ja seuranta, toimipisteen kéytdssa olevat laitteet sekd tyontekijat. Tietokanta
toteutetaan Access 2003 —ohjelmalla, koska ohjelma on yrityksille helposti saatavilla
eiké sen kaytto vaadi erityistd ohjelmointiosaamista. Toimipisteessa on aikaisemmin
seurattu joidenkin asiakkaiden tilauksia kayttden yksinkertaista Excel-taulukkoa,

jonka tiedot voidaan myds helposti siirtdd Access-tietokantaan.



Ty0n teoriaosassa perehdytédén asiakkuuden hallintaan erityisesti asiakastiedon hyo-
dyntdmisen ja kerdamisen nakokulmasta. Kolmannessa kappaleessa tutustutaan re-
laatiotietokannan késitteeseen ja sen toimintaan asiakastiedon kdytossa. Tyossa kési-
telld&n myos lyhyesti kdytannon projektityoskentelyd, joka ohjaa tutkimuksen kay-
tdnnon tyotd. Tietokannan rakentaminen aloitetaan kappaleessa seitseman, jossa
madritelld&n tietokantasuunnitelma ja sen rakenteet. Tietokanta toteutetaan suunni-
telman ja viitekehysrakenteen pohjalta ja tutkimuksen tulos arvioidaan viimeisessa

kappaleessa.

2. ASIAKKUUDEN HALLINTA

2.1. Asiakaslahtdinen toimintatapa

Asiakas on liiketoiminnan keskus. Ilman asiakasta, ei ole liiketoimintaa. Asiakkuu-
den tarkoitus on tuottaa konkreettista hyotya niin asiakkaalle kuin yritykselle. Asia-
kas voi olla yritykselle tarked markkinointiviestinnan kanava tai esimerkiksi refe-
renssi, jolloin asiakkaan nimen mainitseminen edesauttaa yrityksen menestysta.
Asiakaspalautteiden, kyselyiden ja haastattelujen avulla voidaan luoda ja muokata
yrityksen tuotteita ja palveluja ja ndin hyddyntdd myos asiakkaiden osaamista objek-
tiivisina kayttdjina ja laadunvalvojina. (Korkeamaki, Lindstrom, Ryhé&nen, Saukko-
nen & Selinheimo 2002, 125; De Mooij, Kortesméki, Lammi, Lautamaki, Pekkala &
Sinkkonen 2005, 24)

Asiakaslahtdinen toimintatapa on lyhyesti kaiken yrityksen ja asiakkaan vélilla ta-
pahtuvan vuorovaikutuksen analysoimista ja hyddyntamista yrityksen toiminnoissa.
Vuorovaikutuksesta keréatyn tiedon avulla pyritddn tunnistamaan yritykselle parhaat
asiakkaat ja ohjaamaan markkinointia, myyntia sekd palvelua siten, etté erityisesti
namé asiakkaat pysyisivét uskollisina yritysta kohtaan. Asiakaslahtdisyytta pidetaan
nykyéén tarkeana toimintamallina, silla yrityksen ja asiakkaan vélinen vuorovaikutus
on muuttunut paljon suoraviivaisesta myyja — ostaja —suhteesta. Teknologian ja suh-
deverkostokehityksen myoté asiakkaat ovat yhd enemmaén itseohjautuvia ja ovat ak-

tiivisesti tekemisissé kilpailijoiden, tavarantoimittajien ja muiden valikasien kanssa.



Asiakkaiden hintatietoisuus vaatii yrityksida panostamaan yksil6lliseen palveluun.
Yrityksen menestyksen ajatellaankin perustuvan siihen, kuinka hyvin se pystyy pal-
velemaan ja tyydyttdmaan asiakkaansa tarpeet ja ndin luomaan pitkia asiakassuhteita.
(Gummesson 2004, 32-36; Kaskela 2005)

Markkinoinnin kannalta asiakaslahtéinen toimintatapa tuo erityisesti taloudellista
etua. Useiden tutkimusten mukaan uusien asiakkaiden hankintaan kuluu huomatta-
vasti enemman markkinointiresursseja kuin jo saadun asiakkuuden yllapitdmiseen.
Nykyisille asiakkaille on helpompi suunnata markkinointia oikein, kun asiakkaasta
on tietoja, joita soveltaa tuotteiden ja  palvelujen  suunnittelussa.
Markkinointikustannusten kasvu on osaltaan suunnannut yrityksié sijoittamaan asia-
kastietokantoihin, joiden avulla markkinointi voidaan réataloida erikseen tietyille
asiakassegmenteille. (Korkeamaki ym. 2002, 127-128)

Kéytannossé asiakkuusajattelun tulisi siis koota asiakkaan profiili jokaisen asiakas-
kohtaamisen summana. Asiakas voi itsekin arvioida yksittdisia kohtaamisia erilailla
kuin asiakkuuttaan kokonaisuutena. Yksistddn myynti- ja tilaustietojen avulla voi-
daan jo luoda kuva asiakkaasta seuraamalla ostokéyttaytymistd, sitoutumista ja asia-
kassuhteen kannattavuutta. Profiilin maarittely on edellytyksena asiakkaan ryhmitte-

lylle ja ndin my6s markkinointistrategian kehittymiselle. (Sharp 2002, 8-11)

Asiakkaista kerattava tieto toimii siis erityisesti asiakasprofiilin luonnin perustana.
Asiakkuutta pyritaan kartoittamaan asiakassuhteen kehityksen myo6ta yha laajemmil-
la tiedoilla. Asiakkuuden sanotaan kehittyvan neljéssa vaiheessa; asiakkuuden han-
kinta, haltuunotto, kasvattaminen ja séilyttdminen. Kuviosta 1 havaitaan, etta asiak-
kuuden alkuvaihe on yritykselle usein kannattamatonta ja asiakkaan arvo nousee
vasta pitkdaikaisen vuorovaikutuksen myota. Asiakkuuksien hallinnassa on siis tar-
kedd tunnistaa ne asiakasryhmét, joihin on kannattavaa uhrata markkinointi- ja tuo-

tantoresursseja. (Mantyneva 2001, 16-17)
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Kuvio 1. Asiakkuuden elinkaaren kehitysvaiheet. (Méntyneva 2001, 17)

Asiakkuudenhallinnan perustehtdva on edesauttaa asiakasuskollisuuden syntymista
eli edistdd asiakkuuden siirtymistd kehitysvaiheissa eteenpéin. Elinkaaren alkuvai-
heissa on tarkoitus luoda asiakkuus ja tehda jo sen luomisvaiheesta yritykselle mah-
dollisimman kannattava. Markkinointiviestinnén, jolla tavoitetaan todelliset potenti-
aaliset asiakkaat, ei pitaisi esimerkiksi perustua yksinomaan reilusti alennettuihin
hintoihin. Talléin uusi asiakas hankitaan niin sanotusti tappiolla, eik& sita todenna-
koisesti pystytéd sailyttdmaédn ainakaan tuottoisana asiakkuutena. Myyntikeskeisessa-
kin markkinoinnissa tulisi siis painottaa erityisesti olemassa olevien asiakkuuksien
kehittamista ja 10ytaa tasapainoinen resurssien jako uusien asiakkaiden hankinnan ja
asiakkuuksien kehityksen vélilla. Uutta asiakkuutta hankittaessa on tarkeaa, ettd yri-
tys pystyy realistisesti tdyttdmaan asiakkaiden tarpeet ja sovittamaan tarjontansa asi-
akkaan mukaan. Asiakas saadaan parhaiten haltuun, kun talle pystytdan tarjoamaan
useampaa kuin yhtd tuotetta tai palvelua, joissa otetaan huomioon asiakkaalle tarkeéat
seikat. (Méntyneva 2001, 20; Tikkanen 2005, 63-64)

Asiakkuuksien kehittdmisen vaiheessa on tarkeintd kasvattaa yrityksen osuutta asi-
akkaan kokonaisostoksista. Asiakkuuksia pyritddn segmentoimaan, jolloin voidaan
luoda toimintamalleja asiakkuuksien hallinnalle. Tamakin asiakkuuden vaihe pyri-
tdan pitdmaan yritykselle taloudellisesti kannattavana ja toiminnan pohjana kéyte-
tdankin usein todennakoisyyslaskentaa asiakasryhmien kannattavuuspotentiaalista.

Potentiaalilla tarkoitetaan tassa sitd, ettd pitkaaikaisestakin asiakaskannasta voidaan



esimerkiksi asiakassuhdemarkkinoinnin tehostamisella saada yh& suurempia talou-
dellisia voittoja. Yritys voi parantaa omaa kannattavuuttaan pelkastdan estamalla
asiakaspoistumia muutamalla prosentilla. Asiakkuuden johtamisen edellytyksen& on
siis padasiassa ymmartaa asiakkuuksien taloudellinen kannattavuus ja niiden potenti-
aali. Kuviossa 2 havainnollistetaan asiakkuuden potentiaalin kasite suhteessa asiak-
kuuden elinkaareen. Taloudellisesti asiakkuuden optimaalinenkin arvo on siis elin-
kaaren alkuvaiheessa maaritelty tappiolliseksi asiakkuuden hankintakulujen vuoksi.
Vasta kehitysvaiheiden edetessa ja potentiaalin samalla kasvaessa asiakkuus alkaa
tuottaa todellista arvoa. Kaytdnnodssa asiakkuuden potentiaali siis kasvaa lisdostojen
myo6ta ja mitd enemman yritys pystyy asiakkaalle tarjoamaan, sitd lahemmaés paas-
tdan asiakkuuden optimaalista arvoa ja asiakasuskollisuutta. (Mantyneva 2001, 21,
38; Hellman 2003, 69-70; Lehtinen 2004, 135-136)

Asiakkuuden arvo

A Optimaalinen asiakkuuden arvo

Asiakkuuden potentiaali

Todellinen asiakkuuden arvo

v o
Asiakkuuden kesto

Kuvio 2. Asiakkuuden potentiaalinen ja todellinen arvo asiakkuuden elinkaarella
(Méantyneva 2001, 38)

Asiakkuuden kannattavuutta laskettaessa padelementteind ovat asiakkaaseen uhratut
resurssit verrattuna asiakkaan tuottamaan voittoon. Kannattavuuden laskenta ei kui-
tenkaan ole niin yksiselitteista silla uskollinen asiakas tuottaa yritykselle arvoa myds
omien ostojensa ulkopuolella. Kannattavuuden taloudellinen laskenta toimii l&hto-
kohtana asiakkaiden arvon madrittelemisessa. Asiakaskannattavuuden laskentaa voi-
daan toteuttaa yksilollisesti asiakaskohtaisesti tai laajemmin asiakasryhmid mittaa-
malla. Yksilollistd kannattavuuslaskentaa on vaikea toteuttaa useimmilla aloilla, silla
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ainakin osa tuotteesta tai palvelusta aiheutuneista kustannuksista pitdisi pystyéd koh-
distamaan suoraan tiettyyn asiakkaaseen. Yksilollisen kannattavuuden laskeminen
vaatii nain erittain tarkat tiedot asiakkaaseen uhratuista resursseista, mutta onnistues-

saan tarjoaa myos tarkkaan perusteltua tietoa asiakkuuden hallintaan.

Asiakasprofiilien pohjalta jaotellut asiakasryhmat ovat toisaalta helpompia arvioida
taloudellisesti, silld markkinointia ja tiettyja tuotteita suunnitellaan usein esimerkiksi
tiettyja ikaryhmia ajatellen. Kun tietyt asiakkaat on jaoteltu omiin ryhmiinsg, voidaan
ryhmien kokonaisostoja seurata ja verrata niitd yrityksen sijoituksiin tata kohderyh-
maa ajatellen. Ryhman kokonaisostoista voidaan seurata ovatko tietyt ryhmalle
suunnitellut palvelut ja niiden markkinointi onnistuneet ja onko tdéhan kohderyhméén
sijoittaminen siis kannattavaa. Ryhmakohtaisen kannattavuuden ongelmana on epé-
tarkkuus, silla asiakasryhmét on usein jaoteltu melko karkeasti, jolloin tietyt asiak-
kaat saattavat todellisuudessa kuulua useampaankin segmenttiin. Ryhmakohtaista
kannattavuuslaskentaa hyddynnetédénkin usein yrityksissa, jotka haluavat seurata
asiakkuuksiaan tietystd nakokulmasta, tietylla aikavélilla. Talloin halutut segmentit
madaritellddn mahdollisimman tarkkaan ja laskenta rajataan tiettyyn asiakkuuden ai-
kajaksoon ja mahdollisesti tietyn tuote- tai palveluryhman seurantaan. Yksilollisella
kannattavuuslaskennalla pystytadn sen sijaan madaritteleméaén tietyn asiakkaan koko
elinkaaren kannattavuus. (Hellman 2003, 192-194; Korkeamaki ym. 2002, 162-164)

Asiakkuuksien sdilyttamisen vaiheessa tarkeinta on asiakkaiden todellisten tarpeiden
ymmartdminen ja sen pohjalta asiakaspoistumien ehkdiseminen. Asiakaskunnasta
pyritadn l16ytamaan kriittiset asiakkaat, jotka mahdollisesti ovat vaihtamassa palve-
luntarjoajaa ja yhdistad ndma tiedot aiemmassa vaiheessa todetun kannattavuus- ja
potentiaalilaskennan kanssa. Naiden tietojen yhteisraportoinnilla voidaan tehda pe-
rusteltuja paatoksia siitd, kuinka paljon asiakkuuteen voidaan sijoittaa poistumisen
ehkaisemiseksi. Suunniteltaessa asiakkuuksien séilyttdmistoimia, on tarke&dd maari-
tell& millaisia asiakkaita halutaan todella séilyttaa ja luoda keinot naiden asiakkaiden
ehdoilla. Jotta asiakaspoistumia pystyttaisiin ajoissa ehkédisemaan, on asiakkuuden
tietoja seurattava aktiivisesti. Palveluntarjoajan vaihdosta saattaa ennakoida esimer-
kiksi yhteystietojen muuttuminen, reklamaatiot tai myynnin vaheneminen. Asiakas ei

tee paatdstdan kuitenkaan hetkessda, minkd vuoksi yrityksen tulisi hyodyntadéd tama
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annettu mietintdaika ja reagoida asiakkuuden sailyttamiseksi. Yritykselle ongelmalli-
simpia ovat sellaiset asiakkaat, jotka eivat ilmaise tyytymattomyyttddn vaan vain
vaihtavat palveluntarjoajaa. Useimmiten passivoituvan asiakkaan syyt voivat liittyd
itse yrityksen toimintaan, Kilpailijoiden tarjoamiin etuihin tai asiakkaan omaan ela-
mantilanteeseen. Vaikka asiakas menetettéisiinkin, on yrityksen kehityksen kannalta
tarkeda selvittdd poistumisen syitd, jotta tietoa voidaan hyddyntaa tallaisten riskien
hallinnassa. (Mantyneva 2001, 22-24; Hellman 2003, 204)

2.2. Asiakastieto ja sen varastointi

Koska asiakkuuden hallinnan keskeinen edellytys on palvelukokemusten parantami-
nen, asiakastietoa voidaan kasitella eri nakokulmista. Perusolettamuksena keratdan
tietoa asiakkailta. Tietoa voidaan keratd kyselyiden ja haastattelujen avulla ja tieto
voi koskea asiakkaan mielipiteitd, kasityksid tai perustietoja. Nykyaan asiakkaista
voidaan saada tietoa myos erilaisista asiakastietopalveluista, joiden avulla varsinkaan
perustietoja ei tarvitse kysyé itse asiakkaalta. Suoranaisesti kerattdvan mekaanisen
tiedon liséksi tulisi ottaa huomioon asiakaspalvelun ja muun henkil6ston hiljainen
tieto. Se voi olla tietoa asiakkaan luonteenpiirteistd ja tavoista toimia esimerkiksi
kauppaneuvotteluissa. Vaikka hiljaista tietoa on vaikea yhdistéa tietokantaraporttei-
hin, se on asiakkaan palvelukokemuksen kannalta erittéin tarkea4 ja tulisi ottaa huo-
mioon asiakkaan profiilia luotaessa. Asiakastiedosta puhuttaessa on tarkedé késittad
mya0s yrityksen tiedon jakamisen tarkeys. ltsepalvelusovellukset ja web-sivut antavat
asiakkaalle mahdollisuuden esimerkiksi tutustua tuotteisiin, hintoihin ja paéstéa kasik-
si omaa asiakkuuttaan koskeviin lomakkeisiin. N&in asiakas saadaan tuotua l&hem-
mas yritystd ja omaa asiakasarvoaan. (Arantola 2006, 51-52; Tikkanen 2005, 158;
Lehtinen 2004, 124-125)

Asiakastiedon hyddyntdminen edellyttdd sen jarjestelméllistd varastointia ja tulkin-
taa. Asiakastieto itsessdén on vain tietojérjestelmiin kerattavéad dataa, jota voidaan
jalostaa erityisesti pitkaaikaisen seurannan tuloksena. Asiakastiedon hallinta jaetaan
yrityksen tietoprosesseissa yleensa kahteen osaan; operatiiviseen ja analyyttiseen
tiedonhallintaan. Operatiivisella tiedonhallinnalla tarkoitetaan paivittéisissa asiakas-
kohtaamisissa tarvittavia tietorakenteita kuten laskutus tai tilausten késittely. Opera-

tiivinen asiakkuuksien hallinta on erityisesti rajapintahenkiloston eli suoraan asiak-
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kaan kanssa tekemisissd olevan henkiléston tukena. Operatiivisen tietokannan tiedot
saattavat tallentua suoraan esimerkiksi kassapaatteeltd ja ne ovat useimmiten mekaa-
nista perustietoa. Tietoa kuitenkin kerdantyy lisad kaikissa asiakaskontakteissa, joista
tallennetaan merkint6ja asiakkaan ostotapahtumista, huomautuksista ja ostokayttay-
tymisen motiiveista. Mita laajemmin asiakas saadaan kartoitettua operatiivisella ta-
solla, sitd enemman tiedonhallinnasta on hyotya. Operatiivisen tiedonhallinnan tar-
keys korostuu asiakkuuden elinkaaren kehittamisvaiheessa, jolloin asiakkuuksia pyri-
tdan ryhmittelemadn ja asiakassuhdetta syventdméan. Asiakaspoistumista ennakoivat
merkit ovat parhaiten nékyvissa asiakaspalvelutasolla ja niihin pystytdan reagoimaan

aktiivisella tiedonhallinnalla ja yhteisty6lla tiedonkehityksen eri vaiheiden vélilla.

Analyyttinen tiedonhallinta hyodynt&d4 operatiivisen toiminnan kerd&mai tietoa ja
jalostaa sitd edelleen asiakastietdmykseksi. Asiakastietdmykselld tarkoitetaan asiak-
kaan ymmartadmista tasolla, jota asiakas ei valttamatta itsekdan ole tullut ajatelleeksi.
Eli asiakastietamykselld pyritddn ennakoimaan asiakkaiden ostokayttaytymista ja
tarpeiden syntymistd. Analyyttinen tiedonhallinta jakaa asiakkaita mé&ériteltyjen kri-
teerien mukaan ryhmiin ja asiakkuuksia pyritdén yleistaméan tasolle, jolla esimerkik-
si markkinointi pystyy tavoittamaan mahdollisimman tuottoisan kohderyhmén. Ana-
lyyttisen tiedonhallinnan kriteereja voidaan maéaritella tietyn ongelman mukaan ja
toimenpiteitd voidaan suunnitella esimerkiksi sesonki-, alue- tai tuotekohtaisesti.
Pohjalla toimiva operatiivinen tieto kehittyy asiakkuuksien mukana ja asiakkuusana-
lyyseja voidaan seurata ryhma- tai yksilétasolla keratyn tiedon yksityiskohtaisuuden
mukaan. Asiakastietoa voidaan siis kerata laajemmin yrityksen eri osastojen kayttoon
kuten markkinointiin seka yrityksen kannattavuusseurantaan, mutta mygs tarkemmin
tiettyjen ongelmien ratkaisuun néill& eri osastoilla. Tiettyjen ongelmien ennakointi ja
tavoitteiden asettelu ovat siis toisaalta operatiivisen tiedon keruun pohjana ja toisaal-
ta taas operatiivinen tieto toimii perustana naiden ennusteiden tekemiselle. Eli vuo-
rovaikutus analyyttisen ja operatiivisen tiedonhallinnan valilla pitdisi olla aktiivista ja
asiakastietdmyksen kannalta valttamétonta. Tassé opinndytetydssa keskitytdan luo-
maan tietokanta rajatun toimipisteen asiakkuuden hallinnan perustaksi eli operatiivi-
seen hallintaan. (Arantola 2006, 53-55; Hellman 2003, 87; Hovi ym. 2001, 45)
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2.3. Asiakastiedosta asiakasymmarrykseen

Asiakastiedon hyodyntamiselld tarkoitetaan yleensa markkinoinnin, asiakkuuden
hoidon tai taloushallinnon hyédyntdmaa asiakastietoa. Taten asiakastiedon hyotyja
mitataan usein vain asiakkuusprosessien kustannusten kautta. Tietoa on kaytetty jo
vuosia asiakaskannattavuuden laskennassa, joka on pohjana esimerkiksi raataldidylle
hinnoittelulle eri asiakasryhmissa. Yleensa tietoa hyddyntaa yksi yrityksen toiminto
kerrallaan, useimmiten myynti, markkinointi tai asiakaspalvelu. Asiakastiedon ym-
martdminen on kuitenkin yrityksen kokonaisvaltainen prosessi, joka aloitetaan maéa-
rittelemalld yksityiskohtaisesti yrityksen toimintamallia. Asiakastiedon hyédyntami-
selle on madariteltava selkeat tavoitteet, jotta se olisi tehokasta. Asiakastietoa kayte-
td&n pohjana asiakkuusraportoinnissa, josta selvidd millaiset ovat yrityksen hyvét ja
huonot asiakkaat, miten ne ovat kehittyneet, miten niit tulisi kehitta& ja ennen kaik-
kea millaisia asiakkaita yritykselld halutaan olevan. Raportointi voidaan suorittaa
yksilollista asiakasta tarkastelemalla tai yleistamélla tietty joukko asiakkaita ryhmék-
si, jonka aktiivisuutta tarkastellaan. Asiakkuuden elinkaaressa tarkastellaan mennei-
syydestd myyntid, hintatasoa ja kannattavuutta. Nykyhetkest4 raportoidaan kohtaa-
misten maaraa ja asiakasuskollisuutta ja lopuksi kartoitetaan tulevaisuuden kasvu-
mahdollisuuksia seké asiakkuuden riskeja. Asiakkuusraportoinnin tehtava ei siis ny-
kyisin ole endd vain tilanteen kuvaaminen vaan sen tulisi toimia osana mygs ennus-

teiden ja riskien hallinnan méaarittelemista. (Arantola 2006, 97, 110)

Asiakastiedon kehitystd kuvataan usein hierarkkisena rakenteena, jossa kerattyd da-
taa yhdistelemélla, tulkitsemalla ja soveltamalla padstdan varsinaiseen asiakastieté-
mykseen. Yksityiskohtaisimmillaan tieto on operatiivisella tasolla, josta sitd pyritaan
ryhmittelemaan eri yritystoimintojen kéytettavaksi. Rajapinnassa toimivat henkil6t
ovat avainasemassa myos hiljaisen tiedon osaajina, mita on viela télla hetkella vaikea
hyodyntdd muuten kuin kaytannon palvelutilanteissa. Erittdin harva yritys esimerkik-
si jarjestdd rajapintahenkildstolle mahdollisuuksia vaikuttaa itse analyyttiseen tie-
donhallintaan ja hiljainen tieto jaa helposti asiakaspalveluun. Kuviossa 3 havainnol-
listetaan tiedon kehitysta operatiiviselta tasolta ylimpaan analyyttiseen tasoon. Tie-
don kehittyessd laajemmaksi kokonaisuudeksi myos tietovarastot kehittyvat tiedon
hallinnan tarkoituksen mukaan. Operatiivisen tason tietokanta tarjoaa nopeaa kaytto-

tietoa, joka seuraavalla tiedon tasolla jalostetaan laajemmiksi raporteiksi kuvaamaan
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esimerkiksi markkinoinnin tehokkuuden tilastoja. Jotta markkinoinnin tilastoista
paastéisiin varsinaiseen ymmarrykseen tilastojen taustalla olevista syistd, tilastotieto-
ja vertaillaan eri l1ahtokohdista mahdollisiin syihin. Useimmiten vertailukohtana ovat
esimerkiksi kilpailijat, yleinen ympadriston tila tai tietyt yrityksen itse ottamat riskit.
Onnistumisten ja epdonnistumisten syiden etsinta voi kuitenkin olla monisyinen asia,
minka vuoksi asiakkuuksia késitellddn monesta ndkokulmasta ja mielellddn mahdol-
lisimman yksityiskohtaisesti. Nain tiettyihin segmentteihin jaoteltujen asiakkuuksien
ostokdyttaytymistd seuraamalla, pystytddn toimimaan asiakkaiden reaktioiden mu-
kaisesti ja tietysti keskittymé&an parhaita asiakkaita palvelevaan toimintaan.
(Tikkanen 2005, 157-159)

Tietovarastot Tiedon kehitys Yritysrakenne
) Miten tietoa voidaan o

Informaatiovarasto hyodyntaa? Ylin johto
Tietamys

Taktinen tieto- Mitd tieto kuvailee? Keskijohto

varasto Informaatio Asiantuntijat

Operatiiviset tietokannat Mistd tieto tulee? Toimihenkil6t

Data Tydntekijat

Asiakas

Kuvio 3. Asiakastiedon ja tiedonhallinnan kehitys rajapinnasta ylimpaan johtoon.
(Mukailtu Arantola 2005, 55; Hovi ym. 2001, 208)

Jotta asiakkuudenhallinta kehittyisi asiakastietamykseksi, on sen muotouduttava asi-
akkaiden muutosten mukana. Kun tdmanhetkisté tietoa analysoidaan yritystoiminnan
tueksi, pitdisi analyysien tulosten vaikuttaa ainakin osittain myos operatiiviselle ta-
solle. Vaikka tiedonkeruu olisinkin yksityiskohtaista, hallittua ja ennen kaikkea riit-
tavaa, myos asiakaspalvelutason tiedon hyddyntaminen tulisi olla aktiivista. Tiedon-

hallinta ei siis ole pelk&astddn myynnin- tai markkinoinninhallinnan tydkalu. Asiakas-
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tiedon hyddyntdminen on Kriittisimmilladn asiakaskohtaamisissa, jotka tapahtuvat

juuri operatiivisella tasolla, missd asiakkaan parempi palvelukokemus luodaan.

3. RELAATIOTIETOKANTA ASIAKKUUDEN HALLINNASSA

3.1. Relaatiotietokanta

Tietokantojen relaatiomallin kehitti IBM:n tutkija E.F. Codd jo 70-luvulla ja se on
kehittynyt kaytetyimmaéksi tietorakennetyypiksi. Nimensd mukaisesti se rakentuu eri
tietokokonaisuuksien suhteista ja syrjaytti ndin aikaisemmat hierarkiaan ja verkostoi-
hin pohjautuvat rakenteet. Relaatiotietokannat ovat myds vahvistaneet SQL-
ohjelmointikielen (Structured Query Language) asemaa lédhes ainoana tietokantakie-
lena sen mahdollistaman kyselytekniikan avulla. Itse SQL ei ole automaattisesti ra-
portoiva ty6kalu vaan tuottaa hakuk&skyjen mukaan rakentuneita tietoja, joita voi-
daan tietyin apuvalinein jalostaa raporteiksi. SQL-kieleen pohjautuva relaatiotieto-
kanta on suunniteltu erityisesti kayttajaystavalliseksi, jolloin tietojen sy6ttdminen on
vaivatonta ja tietokannan kayttotarkoituksen mukaan suunnitellut raportit pystytaan
tuottamaan automaattisesti. Relaatiotietokantojen suosio on tuonut myos tavallisen
koneenkayttajan ulottuville helppokayttdisia ohjelmistoja tietokantojen laatimiseen ja
yllapitoon, missé siis varsinaisen SQL-kielen tuntemusta ei tarvita. Téllaisia rapor-
tointitydkaluja ovat esimerkiksi Microsoft Access ja Oracle. Microsoft Access kayt-
t&4 toiminnoissaan SQL-kielen tukemaa VBA-koodia, jota ohjelmassa tuottavat graa-
fisesti suunniteltu kayttoliittyma ja ohjetoiminnot eli tatdkddn monimutkaista koodia

tietokannan rakentajan ei tarvitse hallita. (Hovi ym. 2005, 4-7, 124)

Relaatiotietokannan keskeiset rakenteet ovat taulut, joiden vélisia yhteyksia tietokan-
ta seuraa. Taulu tai taulukko sisaltad sarakkeita, joihin méaaritelldén kerattava tieto.
Taulun riveille syotetdan keratyt tiedot. Kuviosta 4 nahdaén yritystaulu, johon on
keratty tietoja yrityksista. Yrityksissd toimivista henkilGistd on keratty tiedot omaan
tauluunsa. N&in henkiloiden ja yritysten vélilla on siis suhde, jonka relaatiorakenne

tuo esiin.
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Perusavain Sarake Sarake-

YRITYS ¥ P ””“i‘J

yriun nimi /| postin postitmipka | puhelin

2245 |AliHev Oy [ 00200 HELSINKI 09-346258

3124 |Eilan Kahvila| |02150  ESPOO <4— Rivi

2143 |Kokotieto Tm| (40840 JUYVASKYLA  [014-453673

3211 |Matsmickslsoy (90650  JOULU 8371180 | _

2214 |Tapionmaki Ltd\99101 /' |LUUPLANKKA |040-342569 isataulu’

t ....................... Viiteavain

HENKILO vV

hnro | atunimi | sukunimi | syntvuosi|  pym | yriun

9 Laura__|Lahti 1961 15.3.1991]2245 "lapsitaulu”

13 lJulia__ |How 1964] 10.4.2003|2245

2 |Lydia  [Huotari 1968] 152 2003{2143

1 |Jukka |Jokinen 1358] 13.3 1992|3211

5  |Kerkko |Jokinen 1959] 13.3.1992{3211

7 Lea Ranta 1971] 28.9.1994] 3211

15_[iyly [Wrede | 1966 1.12.2002{3124 |

Kuvio 4. Esimerkki relaatiotietokannan taulujen vélisesté suhteesta.
(Hovi ym., 2005, 8)

Jokaisessa tietokantaan luotavassa taulussa on oltava perusavain, joka yksiloi jokai-
sen taulukkoon syd6tetyn tiedon. Yritystauluun merkityssé yrityksessa voi tyoskennel-
I& monta henkil6tauluun merkittyd henkilda. Tdma suhde on niin kutsuttu yhden suh-
de moneen tai kuten kuviossa mainittu isé-lapsi-yhteys. Yhteyden muodostamiseksi
taulujen valilla tulee olla viiteavain eli sarake, joka yhdistéa taulut keskendén. Kuvi-
ossa 4 yhdistava linkki on "yrtun”. Yhteyden voi muodostaa taulujen vélille myds
niin, etta yksi taulun rivi viittaa vain yhteen suhdetaulun riviin tai niin, ettd taulujen
valilla on monta yhdistavaa tietuetta. Jotta tietokannassa valtyttéisiin tietojen toista-
miselta ja rakenne sailyisi mahdollisimman yksinkertaisena, pyritdén kuitenkin aina
kayttdmaan yhden suhde moneen —rakennetta. (Hovi ym. 2005, 8-9; Hernandez
2000, 46-50)

Jotta relaatiotietokannan ominaisuuksia pystyttaisiin hyddyntamaan tehokkaasti, on
tietokannan rakenne normalisoitava ja tiedonhaun kannalta indeksoitava. Norma-
lisoinnilla pyritdén yksinkertaistamaan tietorakenteet niin, ettd valtytaan tietojen tois-
tamiselta. Tdma helpottaa tietokannan paivittdmistd, kun tietoja muokataan vain yh-
teen paikkaan ja ndin tietokannasta saadaan myds joustavampi ja luotettavampi.

Normalisoitu tietokanta vie myds vdhemmaén tallennustilaa ja paivitykset saadaan
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tehtya nopeasti. Indeksoinnin tarkoituksena on nopeuttaa hakuja tietokannan tauluis-
ta. Esimerkiksi tauluihin merkittdva perusavain on automaattisesti yksiloiva indeksi,
jolloin sama arvo ei voi esiintyd kuin kerran ja haettaessa oikea tieto |0ytyy varmasti.
Indeksointi valvoo tietorakenteita my0s dataa syoOtettaessd, ettei turhia kaksoisarvoja
synny. Hakujen ja raporttien luonnin helpottamiseksi tulisi tarkistaa, etta tietokannan
perusavaimet, viiteavaimet ja tarkeimmat tietosarakkeet on indeksoitu.
(Hovi ym. 2001, 86, 251; Hypponen 2001, 17)

Indeksoinnin liséksi tietokannan rakenteessa on hyva miettid jo ennakkoon mahdolli-
sen Null - eli tyhjén arvon kayttd. Null ei ole nolla eika vélilyonti vaan taysin tyhja
kenttd. Jos esimerkiksi tietyn asiakkaan puhelinnumeroa ei tiedetd, voidaan arvo
madritell jatettavaksi taysin tyhjaksi. SQL-kielessd on omat hakutoimintonsa erityi-
sesti null-arvojen hakuun ja laajempaa tietovarastoa luotaessa on hyvd méaéritelld

voidaanko taysin tyhjia kenttdarvoja hyodyntéa. (Hovi ym. 2005, 10)

3.2. Raportointi

Tietokantojen tuottaman hyddyn keskeinen késite on raportointi. Yrityksen operatii-
visella tasolla kerétysta tiedosta halutaan yksinkertaisimmillaan yhteenvetoja myyn-
nin volyymista tai asiakkaiden tuottavuudesta. SQL-pohjaan rakennettujen raportoin-
tiohjelmien avulla voidaan tietokantaan luoda vakioraporttipohjat, jotka paivittyvat
tietokannan mukana. Tallaiset raporttirakenteet voidaan mééritellda jo tietokannan
laatimisvaiheessa, jolloin otetaan huomioon myds vakioraporttien vaatimat indek-
soinnit. Relaatiorakenteen avulla raportoitavia elementteja voidaan suhteuttaa ja luo-
da yhteenvetoja esimerkiksi myynnista suhteessa vuodenaikaan, henkildstéasioihin
tai tuotantolaitteiden tilaan. Koska taulut luovat suhdeverkoston, voidaan lahes mité
tietoja vain kasitella yhdessa ja nain analysoida myds tapahtumien syitd. Vaatimat-
tomallakin tietokannalla voidaan siis tuottaa arvokasta tietoa yrityksen markkinointi-
strategiaan ja johdon péatoksiin. (Hovi ym. 2001, 117)

Yritystd hallinnoitaessa keréttya asiakastietoa siirretdan tyontekijatasolta johtotasolle
analysoitavaksi asiakkuuksien johtamisen avuksi. Analyysitiedon lisédksi halutaan
kuitenkin tuottaa myds toimintatietoa, joka on nopeasti kdynnistdvaa ja aikaansaavaa.

Rajapinnan toimintojen ohjaamiseen ei valttaméatt4 tarvita endé johtoporrasta vaan



18

toimenpiteisiin tarvittavaa tietoa voidaan kerata ja jalostaa nopeasti paikallisen tie-
donhallinnan avulla. Operatiiviseen relaatiotietokantaan kerattyja tietoja voidaan
hyodynt&é ilman syvaanalysointia. Perusraportointia seuraamalla voidaan ennakoida
esimerkiksi tydmaarén lisdantymista tai vdhenemista ja jakaa myos asiakkaille tietoa
heidan tilaustensa tilasta. (Hellman 2003, 165)

4, PROJEKTITYOSKENTELY

Projekti on tilapaisesti yhteen koottujen ihmisten ja resurssien joukko, joiden tarkoi-
tuksena on suorittaa tietty tehtdvé. Projektilla on tavoite, jonka saavuttaminen vaatii
itse rakentamiselta joustavuutta ja muutoskykya uusien tarpeiden ja huomioiden il-
mentyessé. Projektille on mééritelty budjetti ja aikataulu, sek& ndiden pohjalta pro-
jektisuunnitelma. Taydellista suunnitelmaa projektin toteuttamisesta on vaikea tehda,
sill eri vaiheissa tapahtuvia muutoksia ei pystyta kokonaisvaltaisesti ennakoimaan ja
tyon yksityiskohdat rakentuvat vasta projektin kehityksen myo6té. Projektin suunnitte-
lu on kuitenkin tarkeimpia vaiheita tyon onnistumisen kannalta, mutta se on dynaa-
minen ja vuorovaikutteinen suunnitelma. Projekti on itsendinen kokonaisuus, jolla on
selvé elinkaari. Projektin elinkaari voidaan jakaa vaiheisiin, joissa edetdan alustavan
projektisuunnitelman mukaan. Suunnitelma on kuitenkin vasta suuntaa-antava, silla
yksityiskohtainen, kokonaisvaltainen suunnittelu tapahtuu vasta tyévaiheen edetessa
vuorovaikutuksessa muutosten kanssa. Projektisuunnitelman tehtdva on padasiassa
tukea projektin lapivientié ja etenemisen seurantaa. Tarkeinta projektin suunnittelus-

sa onkin madritelld tarkkaan millainen lopputuote projektityon pééatteeksi halutaan.

Projektin elinkaaren vaiheet voidaan jakaa karkeasti kolmeen jaksoon; kdynnistys-
vaihe, rakennusvaihe ja paattdmisvaihe. Kaynnistysvaiheessa on tarkoitus kartoittaa
projektin tavoite eli ratkaistava ongelma. Tasta laaditaan alustava projektisuunnitel-
ma, johon kootaan tarvittavat resurssit, ihmiset ja aikataulu sekd pyritdan hankki-
maan nama voimavarat. Rakennusvaiheessa keskitytaan projektin toteutukseen maa-
rittelemalld ensin toteutuksen lahtokohdat ja suunnittelemalla toteutuksen etenemi-
nen. Projekti toteutetaan, jonka yhteydessa projektituotteen toimivuutta testataan

ennen varsinaista kayttoonottoa. Projektin paattdmisvaiheessa projektituote hyvaksy-
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taan ja projekti paatetdan. Jokainen projekti on yksiléllinen ja vaiheet jaetaan projek-
tin mukaisesti pienempiin kehitysvaiheisiin. Nain projektia on helpompi hallita, kun
tydssé varmistetaan jokaisen vaiheen toimivuus ja jokainen vaihe on voitu jakaa rea-

listisesti aikatauluun ja budjettiin.

Projektitydn kéynnistaminen on yritykselle aina riski, silla projektiin useimmiten
kuluu rahaa ja resursseja ja projektin tulos tuottaa pddomaa vasta valillisesti. Projek-
tituotteen pitéisi pystyéd kattamaan siihen uhratut kustannukset mahdollisimman pian
valmistumisestaan. Projektin edetessd kohdataan usein ongelmatilanteita ja suunni-
telmia joudutaan muuttamaan, miké vaatii projektihallinnalta nopeaa sopeutumisky-
kya ja reagointia muutoksiin. Projektityon hallinta kiteytetadnkin sanoihin ohjaus ja
toteutus. Projektin tarkkaan mééritelty tavoite on perustana projektin ohjaukselle,
eikd tdma tavoite muutu projektin edetessd. Projektin toteutusta siis ohjataan jatku-
vasti tdhdn tavoitteeseen. Toteutuksen tapoja ja materiaaleja saatetaan projektin ede-
tessa joutua muuttamaan, mutta ty6ta ohjataan kuitenkin samalla tehokkuudella vas-
taamaan asetettuja vaatimuksia, tietylla aikavalilla. (Ruuska 2005, 9-20, 159-162;
Stenberg 2006, 103)

5. TUTKIMUKSEN TARKOITUS JA KASITTEELLINEN VIITEKEHYS

Tutkimuksen tarkoituksena on suunnitella ja konkreettisesti rakentaa tietokanta Kar-
hukopio Oy:n niin sanotun satelliittitoimipisteen asiakkuuksien hallintaan. Tieto-
kantaan on tarkoitus tallentaa tiettyyn projektiin liittyvien asiakkaiden tilaustiedot
sekd seurata tilausten tuotantoprosessia ja toimitusaikaa. Tietokantaan voidaan tule-
vaisuudessa sisallyttdd myods seuranta yleisesti satelliittitoimipisteen tydmaarasta
sekd tarkemmin tyontekijakohtaisesta tyoméaéarasta. Tietokanta luodaan satelliittitoi-
mipisteen paivittaiseen kayttoon, mihin toimipistevastaava syottad tiedot paivittain
tehdyista toistd, tyon siirroista ja toiden toimitukseen kuluneesta ajasta. Taten on
oleellista, etta tietokantaa on helppo ja nopea kayttaa ja etta sita pystytadan sovelta-
maan my0s tulevissa satelliittitoimipisteissa. Yrityksessa seurataan asiakkuuksia laa-
jasti jokaisen toimipisteen kattavien tietokantojen avulla, mutta ndma tietokannat

eivat varsinaisesti ole asiakasrajapinnassa toimivien tyontekijoiden kaytossad. Tamén



20

vuoksi on erityisesti satelliittitoimipisteen Kiireisessa tydymparistossa tarkedd hallita
erikseen tydympariston asiakkuuksia, jotta henkildstd on jatkuvasti tietoinen toimi-
pisteensa toiminnasta. Aiemmin satelliittitoimipisteen asiakkuuksia on seurattu Ex-
cel-taulukon avulla, mika on havaittu epakaytannolliseksi ja erityisesti raportoinnin

kannalta aikaa vievaksi tydvaiheeksi.

Tyon teoriaosassa keskitytadn asiakkuuden hallintaan ja erityisesti tietokannan tar-
peellisuuteen sen osana. Tyodssd pyritddn yhdistdimaan markkinoinnille olennaista
asiakkuuden hallintaa tietotekniikan helppokayttGisten apuohjelmien kanssa ja ndin
luomaan tehokas ja asiakasta hyvin palveleva tydymparistd. Asiakastieto hyvén pal-
velun edellytyksena on pienellekin toimipisteelle suuri voimavara, jota pitdisi aktiivi-
sesti hyddyntdd. Tassa tyossa rakennettavan tietokannan on siis tarkoitus tarjota tie-
toa tehokkaasti niin toimipisteen tyontekijdille, yrityksen johdolle kuin itse tilaajille-
Kin.

Jotta tietokanta saadaan rakennettua, on tarkoitus perehtyd Microsoft Access 2003 -
ohjelmiston kayttoon ja samalla tietokannan rakennusvaiheisiin. Koska tyon periaate
on rakentaa tietokanta ilman erityistd ohjelmointiosaamista, tutustutaan tietokannan
indeksointivaiheessa myds pieneen maaraén tarvittavia funktioita. Access 2003 on
valittu tietokannan pohjaksi pééasiassa siitd syysta, ettd yrityksellda on kyseinen oh-
jelma kéytdssa jo ennestadn, toimipistevastaavalle ohjelmisto on tuttu ja sen k&ytosta
I0ytyy runsaasti ohjaavaa kirjallisuutta. Haittapuolina tulevaisuutta ajatellen Access-
ohjelmistossa on sen oma ohjelmointikieli. Vaikka ohjelmisto pohjautuukin SQL-
standardiin, luoduissa kyselyissa ja funktioissa toimii Accessin oma muunnelma tésta
kielestd. Kyseisesta koodista on vaikeampi |0ytadé helppolukuisia ohjeita ja erityisesti
funktioiden toimintavarmuus voi olla vaikea tarkistaa ilman ohjelmiston tarkkaa tun-
temusta. Tietokannan yhdistaminen mahdollisesti toisiin tietokantoihin pitéisi teori-
assa olla helppoa, mutta mahdollisesti Microsoft-maailmasta poikkeavien SQL-
tietokantojen kanssa voi silti tulla ongelmia. Tassé opinndytetydssa luotava tietokan-
ta on kuitenkin rakenteeltaan vield yksinkertainen ja sen toiminta on rajattu pieneen
ymparistoon, jolloin Access on kéytettavyydeltdédn ja luotettavuudeltaan riittava. Li-
séksi tietokanta on tarkoitus pitda satelliittitoimipisteen omana asiakaspalveluyksik-
kona eli tietokantaa ei ole tarkoitus yhdistaa yrityksen muihin tietokantoihin.
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Asiakkaat

Tietojen méérittely, kerdd@minen ja tallennus

A
Tekninen suunnittelu

\ 4
Tietokannan toteuttaminen

A
Tietokannan testaus

\ 4
Tietokannan kayttodnotto ja yllapito

v

Tietokannan hyédyntaminen

Kuvio 5. Kasitteellinen viitekehys asiakkuuden hallintaan suunniteltavan relaatiotie-

tokannan rakentamisesta.

Viitekehys kuvaa tietokannan rakennusta asiakaslahtdisend prosessina. Tietokantaa
suunniteltaessa padtetddn mita tietoja tarvitaan ja mité tietokannan halutaan tekevan.
Asiakkaista kerataan tarvittavat tiedot ja tietokantarakenteiden suunnittelu aloitetaan.
Suunnitteluvaiheessa kerétyt tiedot jaotellaan omiin tauluihinsa, minka jalkeen suun-
nitellaan taulujen véliset yhteydet. Tietokantarakenne toteutetaan lopulta niin, etté se
toimii  kayttajaystavallisesti ja taulurakenteen pohjalta muotoillaan tietokannalle
kayttoliittymd. Tietokantaa testataan ja mik&li ongelmia ei esiinny, tietokanta voi-
daan ottaa kdyttoon. Kayttoonotettua tietokantaa voidaan tarpeen mukaan muotoilla
uudestaan ja uusia tauluja voidaan maaritelld. Né&in tietokanta el&dé asiakkuudenhal-
linnan mukana ja tietoja voidaan hyodyntéé niin yrityksen hallinnossa kuin vuoro-

vaikutuksessa asiakkaiden kanssa.
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6. TUTKIMUSOTE

Taman opinndytetyon on tarkoitus olla ainakin jossain madrin yrityksen toimintaa
kehittdva tutkimus. Ty0dssé rakennettava tietokanta on suunniteltu toimipisteessé ai-
kaisemmin kaytetyn tilausseurantataulukon pohjalta ja sen on tarkoitus olla kaytetta-
vyydeltadn nopeampi ja selkeampi, tietomaaraltadn monipuolisempi ja hyddynnetta-

vissé toimipisteen asiakkuudenhallinnassa.

Ty0Ossé kdytetaan toimintatutkimusta, jonka periaatteena on kehittaa esimerkiksi uut-
ta lahestymistapaa tiettyyn ongelmaan, joka on suorassa yhteydessd kaytannon toi-
mintaan. Tutkimus suoritetaan kaytantoon liittyvien ihmisten kanssa suunnittelemalla
ja havainnoimalla kriittisesti ongelmatilannetta jokaisen nédkdkulmasta. Tutkimuspro-
sessi rakentuu syklisesti aloittaen padmaarien valinnasta, aiheen teoreettisesta tutki-
muksesta, kaytdnnon kokeilusta ja toiminnan arvioinnista. Kéytannon kokeilua arvi-
oitaessa aloitetaan uusi tutkimussykli, joka antaa uutta tietoa ja kokemusta tutkimuk-
sen etenemiseen ja k&ytdnndn muutoksiin. Toimintatutkimus siséltaa siis samanaikai-
sesti kaytdnnon kehitysprojektin ja sitd ohjaavan tieteellisen tutkimuksen. Jotta toi-
mintatutkimusta voidaan sanoa onnistuneeksi ja luotettavaksi, on tarkeaa, etta toi-
minnassa on mukana useita henkil@itd, joiden avulla tutkimusta voidaan reflektoida.
Reflektoinnilla viitataan tutkimustulosten ja k&ytdnnon toteutuksen arviointiin ja
tutkimuksen aiempien kokemusten peilaamiseen. Reflektointi sisaltad siis myos ak-
tiivista itsearviointia ja Kriittistd suhtautumista luotuihin toimintatapoihin, jotta saa-
daan aikaan varsinainen tutkimustulos eli toimiva k&ytdnnon ratkaisu maariteltyyn
ongelmaan. (Anttila 2006, 440-445)

Tietokannan luomisprosessia lahestytdan tassa tydssa myos projektina. Tietokanta
rakennetaan yhteistyossa toimipisteen tydntekijoiden kanssa, tietyilla rajatuilla re-
sursseilla. Tyon perustana on ongelma hitaasti ja epakaytannollisesti koottujen asia-
kastietojen hyddyntamisestd. Rakennetulla tietokantapohjalla pyritdédn luomaan kate-
va tyokalu asiakastietojen péivittaiseen kayttoon. Tietokannan rakentaminen voidaan
jakaa selkeésti projektivaiheisiin, jotka ovat riippuvaisia edellisen vaiheen onnistu-
misesta. T&mén opinndytetydn alustavana projektisuunnitelmana on toiminut viite-

kehys, seka sisallysluettelon kappalejako 6-7. Rakenteen on ollut tarkoitus antaa sel-
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ked projektivaihejako, jota teoria ja Access-ohjelmistoon perehdyttava kirjallisuus
ovat tukeneet. Opinnaytetydn yhteenvedossa ja tietokannan arvioinnissa tullaan poh-

timaan tyOn onnistumista myds projektin toteutuksen ndkokulmasta.

7. TIETOKANNAN SUUNNITTELU

7.1. Tarpeiden kartoitus

Tietokantaa rakennettaessa on tarpeiden kartoittamisen vaiheessa dokumentoitava
yksityiskohtaisesti kaikki toiminnot, joita tietokannan halutaan suorittavan. Kaytan-
non tyohon koottavan tietokokonaisuuden suunnittelussa on selkeésti rajattava ele-
mentit, joita pdivittaisessd tydssd kdytetddn ja se, miten nama elementit ovat yhtey-
dessé toisiinsa. Tietokannan tarkoitusta on siis mietittdvd monesta nékokulmasta,

jolloin otetaan huomioon itse tietokannan kayttajat, tydymparisto seka asiakkaat.

7.1.1. Kohdeyrityksen esittely

Karhukopio Oy on vuonna 1961 perustettu tulostus- ja digitaalipainoketju. Yrityksen
péaépaikka on Turussa, mutta toimipisteitd on my6és Raumalla, Porissa, Salossa, Hel-
singissa, Vaasassa ja Tallinnassa. Karhukopio Oy:n liikevaihto vuonna 2006 oli noin
9 milj. euroa. Yrityksen toiminnan Kiistattomiksi Kilpailueduiksi on madritelty no-
peus, edullisuus pienissa painosmaéarissad seka mahdollisuus personoida ja varioida

painotuotteita. Toiminnan perustana on pitkdn kokemuksen tuottama osaaminen.

Karhukopion palvelutarjonta on laaja, silla yrityksen kohderyhmina ovat niin yrityk-
set kuin yksityishenkil6tkin. Karhukopion palvelut voidaan jakaa karkeasti paino-,
tulostus-, suurkuva- ja CAD-palveluihin. Paino- ja tulostuspalvelussa asiakkaan ma-
teriaalista voidaan tuottaa tavallisten kopioiden liséksi esimerkiksi Kkirjoja, kortteja,
painettuja paitoja ja kalentereita. Karhukopiolla on myds pitkd kokemus teollisesta
CAD-piirustustuotannosta, jossa tarke&d on erityisesti tehokas tulostusprosessi ja
yrityksen nopea lahettipalvelu. Karhukopion kaikkia palveluita yhdistéa erityisesti

monipuoliset materiaalit. Suurkuvapalvelussa pystytddn tulostamaan s&énkestavia
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mainosjulisteita kuinka suurena tahansa ilman erillista pintakasittelyd. Monipuolisten
materiaalien ohella Karhukopio tarjoaa ammattitaitoista jalkikasittelypalvelua, johon
kuuluvat esim. kuvien kehystys ja erilaiset sidonnat. Liséksi yritykset voivat tilata
mainosjulisteita kantavia nayttelyrakenteita esimerkiksi messukayttoon. Kiteytettyna
Karhukopiossa pystytdén tuottamaan lahes kaikki painotuotteet, joita tulostusteknii-

kalla on mahdollista tuottaa.

Karhukopio Oy tarjoaa yrityksille myds Karhusatelliitti-palvelua. Karhusatelliitti on
tietyn yrityksen tai yritysrynman kayttoon luotu Karhukopion toimipiste. Kar-
husatelliitti on erityisesti suunniteltu yrityksille, jotka tarvitsevat toiminnassaan pal-
jon tulosteita, kopioita ja painotuotteita. Esimerkiksi suuret teollisuuslaitokset, suun-
nittelutoimistot ja yritykset, joilla on runsaasti arkistoja voivat kdyttaa tallaista ul-
koistuspalvelua. Karhusatelliitille voidaan méaritelld yhteisia tavoitteita kuten kus-
tannusten séastdminen tai dokumentin hallinnan parantaminen. Karhukopiolla on jo
usean vuoden kokemus erillisten palvelupisteiden perustamisesta ja kéytannon yh-
teistyostd. Karhusatelliitti-palvelua kéyttavia yrityksia ovat esimerkiksi Aker Yards,
Metso Paper, Elomatic ja Technip Offshore Finland. T&ssa tyossé rakennettava tieto-
kanta on suunniteltu erityisesti vastaamaan Karhusatelliitti-palvelupisteen tarpeita.
(Karhukopio Oy, 2007)

7.1.2. Asiakkuuksien ja tilaustietojen méarittely

Koska tietokannan tarkoituksena on yhdistad aiemmin kerattyja tietoja asiakkaista ja
heidan tilauksistaan, mééritelladn aluksi tiedot, joita paivittaisessa k&ytossa tarvitaan.
Yrityksen laajemmasta laskutustietokannasta 16ytyy tarkat tiedot asiakkaista. Téssa
tydssa rakennettava tietokanta palvelee pééasiassa asiakasrajapinnassa toimivaa hen-
Kilostoa rajatussa ymparistossa. Asiakkaat ovat kaikki tilausasiakkaita, jolloin kateis-
kassavirtaa ei ole ja tilaukset menevat suoraan laskutukseen. Toimipisteessé tehdéén
siis vain varsinainen tyo, joka toimitetaan asiakkaalle ja raha-asiat kasitelldin suo-
raan laskutuksen kanssa. Talloin toimipisteen varsinaisen asiakkaita kohtaavan hen-
Kiloston tarvitsee tietdd asiakkaan perustietoja hyvin vahan. Osa tilauksista toimite-
taan tehtavéksi séhkopostilla ja tehdyt tyot toimitetaan suoraan tilaajan asiakkaille,
jolloin toimipisteen henkilokunta ei edes kohtaa tilaajaa. Kuvioon 6 on mééritelty

toimipistehenkiloston tarvitsemat asiakastiedot taulukkoon. Tietokannan padasialli-
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nen tehtdva on seurata asiakkaiden tilauksia. Asiakkaille on sovittu oma tilauksia
koskeva vasteaika. Joillakin toimitusaika saattaa olla yksi vuorokausi ja toisilla taas
viikko. Tdman vuoksi tilausten seuranta on tarkeéd, silla toimipisteen henkildsto jou-
tuu useimmiten vastaamaan kysymyksiin tilauksien kasittelytilanteesta. Tilausten
perustietojen liséksi on siis tarkeaa tietdd milloin ty® on otettu vastaan ja milloin se

on toimitettu.

Asiakkaat Tilaukset
Asiakasnumero Tydnumero
Asiakas Asiakasnumero
Y hteyshenkil® Saapumispaiva
Puhelinnumero Saapumisaika
Sahkoposti Toimituspaiva
Vasteaika Toimitusaika
Kopiosarjat
TyoOntekijanumero
Laskutusnumero

Kuvio 6. Asiakkaiden ja tilausten tietojen jarjestelméllinen méaarittely.

Jo tietojen méaarittelyvaiheessa on hyva miettid, mitkd ovat tiedot, joiden mukaan
ymparistdssé toimitaan. Onko asiakkaista helpointa puhua nimelld vai esimerkiksi
yhteyshenkilon nimell& ja miten tilauksista puhutaan asiakkaan kanssa? Tdma auttaa
tietokannan kayttajaystavallisyyden luomista jo tietorakenteiden suunnitteluvaihees-
sa. Tassé tietokannassa tarkein tieto on Tydnumero, jonka mukaan henkildsto itse

kasittelee tilauksia ja jonka avulla my0s asiakkaat tiedustelevat toiden tilaa.

Tietojen méarittelyssa on siis hyva ymmartaa, ettd Tyonumero toimii linkkind myds
muiden tietokannan elementtien suunnittelussa. Kun tilaus otetaan vastaan, se voi-
daan l&hettdd eteenpdin toiseen Karhukopion toimipisteeseen tehtavéksi esimerkiksi
satelliittitoimipisteen Kiireen vuoksi. Talloin tilauksen siirrosta on hyva tallentaa tie-
tokantaan myds tilauksen siirtopéiva ja toimipiste, johon se on siirretty. Néin asiak-
kaalle voidaan kysyttédessd kertoa, missa tyo sijaitsee ja milloin seuraava lahetti tuo
sen toimitettavaksi eteenpdin. Tietojen madrittely on tietokannan rakentamisen vaati-
vimpia osioita, silla t&ssé vaiheessa pyritaan ottamaan huomioon kaikki mahdollinen

tieto, joka tietokannasta pitéisi selvita.
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Kun kerattavié tietoja mééritelladan, on huomioitava, etta tietoja ei voida kerata liikaa.
Tarkeinta tassd vaiheessa on tunnistaa tietorakenteen Kriittiset tiedot, jotta voidaan

siirtyd tietokannan suunnitteluvaiheeseen.

7.2. Tietokannan suunnittelu

Tietokannan suunnitteluvaihe jaetaan usein vaiheisiin kasitemalli, rakennemalli ja
toteutusmalli. Tdma karkea jako pitéé sisélladn maéariteltyjen tietojen analysointia ja
muotoilua tietokantarakenteeseen sopivaksi ja nédiden rakenteiden maarittelyd. Kun
tiedoista on saatu muokattua toimivia ja pelkistettyja rakenteita, voidaan suunnitella
alustava tietokannan rakenne. (Hovi 2005, 24; Wiio 2004, 106)

7.2.1. Tietojen analysointi ja muotoilu

Aiemman méaritelman mukaan kerattyja tietoja jarjestelladn niin sanotuksi kasite-
malliksi. Ké&sitemallin tarkoituksena on pelkistdd keratyt tiedot esimerkiksi mind-
map-tyyliseksi rakenteeksi, joka kuvaa tietokannan siséltdmaa tietojen verkostoa niin
kuin se reaalimaailmassa toimii. T&ssa vaiheessa tietojen ryhmittelyssa ei ajatella
varsinaista tietokannan rakennetta vaan pyritddn luomaan todellisuutta vastaava kay-
tdnnon verkosto. Tietojen pelkistdmiselld tarkoitetaan kuitenkin sit4, etté tietoverkko
ei toista tietoja. Esimerkiksi asiakkaan nimi on vain verkoston yhdessd mindmapin
osassa. Ndin voidaan jo tietokannan suunnittelun alkuvaiheessa pohjustaa tulevaa

tietokannan normalisointia. (Hovi 2005, 33)

Késiteanalyysissa pyritadn siis kartoittamaan melko karkeasti tietokannan kattavan
alueen kokonaiskuva. Kappaleessa 7.1.2 maariteltyja tietotauluja verrataan kasiteana-
lyysin mindmap-rakenteeseen ja tarkistetaan vield tietojen tarpeellisuus ja kaytto.
Kuvioon 7 on méaéritelty karkea vedos tassa opinndytetydssé tehtdvan tietokannan
kasiteanalyysisté. Tilauksia koskevat tarkeimmét tiedot on koottu verkoston keskelle,
koska useimmiten toimitaan tilauksen ja tyénumeron mukaisesti. Ympdrille on koot-
tu tiedot, joita tilausten seurannassa useimmiten tarvitaan. Suunnittelu ei viel& tassa
vaiheessa ole kovin yksityiskohtaista vaan taulukoihin on koottu oleellisimmat tie-
dot. Myos késitemallin verkostorakenteesta kay ilmi, ettd Tyonumero on tietokannan

keskeinen linkki, jonka avulla tullaan hakemaan tietoa tilauksen sisallosta, sijainnista
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ja kasittelytilasta. Tyon sijaintiin on yhdistetty myos kyseisessa toimipisteessé tyos-
kentelevat henkilot sekd tyokoneet. Ndin voidaan tyon viivastyessa tarkistaa myos
mahdollisuus, ettd kyseisen toimipisteen laitteisto on ollut rikki tai osa henkilgstosta

on ollut esimerkiksi sairaslomalla.

Asiakkaat Tyobn formaatit
Asiakasnumero A4
Asiakas A3
Yhteyshenkild CAD
Puhelinnumero Vrillinen
Sankoposti Tilaukset
Vasteaika ”
Tydnumero
Asiakasnumero
Saapum!sp-auva | Tyokoneet
Saapumisaika
Tyon tila To!m!tuspfilva
— " Toimitusaika
Tilaaja keskeyttanyt —

” Kopiosarjat SCTIIT
Tybn alla Tvontekiianumero Tyon sijainti
Toimitettu Y . Satelliittitoimipiste

Laskutusnumero

Toimipiste Rauma
Toimipiste Pori
Toimipiste Turku

| Tyodntekijat

Kuvio 7. Karkea kasitemalli tietokannan tiedoista.

Tietojen késitemallin suunnittelussa voidaan tarkasti maaritella jo tietokannan tarkat
rakenteet ja miettid tauluyhteydet valmiiksi. Tassa ty0ssé tekninen suunnittelu jae-
taan kuitenkin erikseen kasitemallin karkeaan vedokseen, madrittelymallin yksityis-
kohtaiseen taulurakenteen suunnitteluun seka erikseen ndiden kahden pohjalta tekni-

sen toteutuksen suunnitteluun.

7.2.2. Rakenteiden suunnittelu

Rakenteiden suunnittelussa pyritddn jo miettimaan tulevaa tietokantarakennetta ai-
emman ké&sitemallin pohjalta. Eli mietitd&n, mitkd ovat tarkeat yksityiskohtaiset tie-
dot ja miten niiden halutaan toimivan tietokannassa. Tassa suunnitteluvaiheessa kes-
Kitytddn lahinnd tietokannan taulujen luomiseen ja madritellaan tietotauluille perus-
avaimet ja viiteavaimet, joiden avulla taulut yhdistetddn keskenaan. Tiedot on siis
tassd vaiheessa jaoteltava toimiviksi komponenteiksi ja niiden valisia yksi-moneen —

yhteyksid mietittavd. Tassa suunnittelun vaiheessa tietokannan normalisointia pyri-
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tddn tehostamaan. Kuviossa 8 on mééritelty yksityiskohtaisemmin kuvion 7 késite-
mallin taulut. Huomioitavaa on yksi-moneen —yhteyksien vaikea luominen esimer-
kiksi Tyon tilan osalta. Tyon tila voi muuttua useita kertoja tyon késittelyn aikana ja
sama tila voi olla useassa tilauksessa. Tdman vuoksi tilausten ja tyoén tilamuutosten
valiin voidaan luoda Tyon kasittely —taulukko, johon kirjataan erikseen tieto tilan
muutoksesta ja tdmé tilan muutosten “ryhma” on yhdistetty Tyonumeroon. Saman-

lainen tilanne on verrattaessa kuvioita 7 ja 8, tydn formaattien ja tydn sijainnin osal-

ta.
Tyon sisaltd 1
Asiakkaat n | Sisaltonumero Tyon formaatit
Asiakasnumero Tyonumero Ad
Asiakas Tyo6n formaatit 5 (A3
Yhteyshenkild CAD
Puhelinnumero Tilaukset Virillinen
SﬁhkprSti Tydnumero
Vasteaika Asiakasnumero _
Saapumispaiva TyGkoneet
Tyon kasittely Saapumisaika Konenumero
Kasittelynumero Toimituspaiva Konetiedot
Tydnumero Toimitusaika Toimipiste
Tyon tila Kopiosarjat n
Tilanmuutospdiva Tyontekijinumero
Tilainfo Laskutusnumero
1
Tyon tila _ —
Tilaaja keskeyttanyt Tyon siirto Tyon sijainti
Tyon alla Siirtonumero Satelliittitoimipiste
Toimitettu Tybnumero Toimipiste Rauma
Siirtopdiva Toimipiste Pori
Tyontekijat Toimipiste Toimipiste Turku
Tyoéntekijanumero 1
Nimi
Tunnus
Toimipiste -
n

Kuvio 8. Ké&sitemallin kehittdminen yksityiskohtaiseksi rakennesuunnitelmaksi.

Madritellyt perusavaimet on merkitty kuvioon 8 lihavoidulla tekstilla ja viiteavaimet
kursiivilla. Késitemallin méaaritteleminen rakennemalliksi on tietokannan yhteyksien

kannalta kriittinen suunnittelun vaihe.
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Vield tdmén suunnitteluvaiheen jalkeenkin voidaan tietoja lisétd taulukoihin jopa
toteutusvaiheessa, mutta perus- ja viiteavaimien on pysyttdva samana, jotta tietokan-

nan eheys sailyy.

7.2.3. Relaatiotietokannan tekninen suunnittelu

Tekninen suunnittelu toteutetaan rakennemallin pohjalta ja siind maaritellaén yksi-
tyiskohtaisesti tietotaulujen rivien toiminnot ja rajoitteet. Tamékin suunnittelunvaihe
voidaan tehda yksinkertaisesti keradmalld taulukkoon rakennemallin tiedot ja kirjoit-
tamalla ylos tarvittavat komennot. Kuviossa 9 on malli tdméan tyon teknisesta suun-
nittelusta. Teknisessd suunnittelussa voidaan madritella kentille rajoitettu koko ja
tietotyyppi. Kuviossa nédkyvien mééritysten liséksi tietokentille voidaan antaa syotto-
rajoitteita ja oletusarvoja. Esimerkiksi asiakkaan nimen syottdmistd varten voidaan
syottdd ensimmainen kirjain isolla automaattisesti tai paivaméaarakenttiin voidaan

laittaa oletukseksi nykyinen paivamaara.

Taulu/Kentén nimi Tekninen nimi Rooli Tietotyyppi  Koko Pakollinen
Asiakkaat

Asiakasnumero Customernro Perusavain Laskuri on
Asiakas Customername Teksti 20 | on
Yhteyshenkild Person Teksti 40 |ei
Sahkoposti Email Teksti 50 | on
Vasteaika Adelivery Luku 2|ei

Kuvio 9. Tekninen suunnitelma Asiakkaat-taulusta.

Viimeistaan tietokenttien rakennesuunnittelussa pyritdan normalisoimaan taulupohjat
mahdollisimman tarkasti, ettei tietokannan toteuttamisvaiheessa, jouduta palaamaan
suunnittelussa tapahtuneisiin virheisiin. Mitd tarkemmin tietokenttien yksityiskohdat
pystytadn tdssa vaiheessa méaarittelemé&an, sitd tehokkaammin tietokanta pystytaén

toteuttamaan.
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8. TIETOKANNAN TOTEUTTAMINEN

Tassa opinndytetydssa tietokanta toteutetaan Microsoft Access 2003 —ohjelmalla,
koska tietokantaa kayttavalla henkilostolld on tdma ohjelmisto valmiina tyopisteella
eikd tietokannasta nain aiheudu turhia kustannuksia. Alkutilanne Accessia kaytetta-
esséd selvidad kuviosta 10, jossa nakyy tietokannan rakennustoiminnot. Tietokannan
rakentaminen aloitetaan tietorakenteiden eli taulujen tai taulukoiden luonnista. Kun
taulut on luotu, selvitetddn niiden yhteydet toisiinsa ja pyritdan sdilyttdméaén tietokan-
ta yksinkertaisena ja ehjand kokonaisuutena. Taulukot ja niiden yhteydet muodosta-
vat varsinaisen tietokantarakenteen ja kaikki muu tietokannan toteutuksessa onkin
kayttajaystavéllisyyden luomista. Tietokantaan rakennetaan valmiita kyselyjé ja ra-
portteja tietokannan tiedoista, jotta tiedot saadaan nopeasti kayttdon. Tietojen syot-
tdmista ja hakua helpotetaan syéttdlomakkeilla, ettei jokaisen tietokantaa kéyttavan
tarvitse perehtyd Accessin rakennenakyman kayttéon. Lomakkeet, kyselyt ja raportit
yhdistetddn osaksi kayttoliittymékokonaisuutta, jolloin tietokannan pohjarakenteen ei
valttdmatta tarvitse olla nékyvissa lainkaan tietokantaa hyddynnettéessa. Téssé opin-
néytetydssa tietokanta toteutetaan asiakkaita ja henkildstéa huomioiden englannin-

kielisena.

= malli: Tietokanta (Access 2000:n tiedostomuoto) E][E|E|

Lﬁ Avaa %Bakﬂnne ] Uusi | P | Bp - le=

bkt
Taulukot E‘_J Luo kaulukka ohjakun taiminnon 2veolla
@ Lua baulukko kirjoittamnalla tiedok

Luo taulukko rakennenakymassa

Ly |

kyselyt

]
L

Lomakkest
R.aportit
Sivuk

Makrok

B E

Maduulit

Rwhmat

[ Suosikit

Kuvio 10. Tietokannan rakentamisen aloitustilanne Microsoft Access ohjelmassa.
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8.1. Tietorakenteiden luominen

Kappaleessa 7 suunnitellut tietorakenteet on yksinkertaisinta luoda Access-
ohjelmassa samalla tavoin taulukkomaisessa rakennendkyméssé. Kuviossa 11 on
luotu Tilaukset-taulu, johon on siis maaritelty tiedot eli kentat ja niiden tietotyypit.
Kuvaus sarakkeeseen voidaan Kirjoittaa huomioita, jotka selventévat tietokenttia.
Laskutusnumeron kentdssd on nédhtavilld Accessin ehdottamat tietotyyppimahdolli-
suudet. Tietotyyppié voidaan tarkentaa taulukon alapuolella olevassa ominaisuusva-
likossa, johon voidaan madritellda esimerkiksi kentén tietojen koko, oletusarvo tai

syottorajoitteet.

B Orders: Taulukko

Kenkan nirni Tiekotywppi
% | Jobrumber Teksti
| |Customernro Luku
| |Receivedate P, fklo
| |Receivehour P, fklo
| |Deliverydate P, [klo
|| Deliveryhour P ko
| |Copies Luku Kopiosarijat
| |Employeenro Luky
| | Sonet Luku] % Laskutusnumero
] Teksti
| fMema
||
| P, fklo
| Yaluutta
|| Laskuri
|| Kyll3fEi
| OLE-objekti
| Hyperlinkki
|| Ohijattu haku, ..
| W
Kenkan ominaisuudet
Ylginen | Haku
kentan koko Pitka kokonaisiuku
Muaka
Desimaalipaikat Automaattinen
Sydtkdrajoite
g::esllztl}:arvn 0 Tietat_\;ygp? mé?ritt?éﬂniidgn arvojen
o Santo twp!q, joita ka\l,ftta]a val_tallentlaa
Kelpoisuuss5anto kenktaan, Saat kietobyyppien ohieen
Kelpoisuussaannan kuvaus painamalla F1,
Arvo tarvitaan Ei
Indeksoity Ei
Toimintatunnisteet

Kuvio 11. Tilaukset-taulun luominen rakennenékymassa.
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Laskutusnumero-kenttda ei t&ssé tietokannassa ole erikseen indeksoitu, koska se ei
ole olennaisimpia hakuehtoja tietokantaa kaytettdessd. Tassa taulussa indeksoitu
kentt4 on vain perusavain Tyonumero, jossa tietokanta ei siis hyvaksy kaksoisarvoja
ja nain valtetdén tietojen toistamista. Access kayttdd indekseja tiedon lajittelussa ja
jokainen indeksi voi hidastaa tietokannan toimintaa, sill4 ohjelma paivittda indekseja
jokaisen syoton yhteydessd. Perusavaimen lisdksi tauluun kannattaa merkita lisaa
indekseja vain jos tietoa on todella paljon ja tiettya kenttdé kaytetddn monessa yhtey-
dessd. Indeksoinnin tarpeellisuutta voidaan myo6s tutkia tietokannan testaus-
vaiheessa, jolloin kokeillaan myds indeksien tuottama hy6ty tietokannan tehokkuu-
dessa. Tdsséd opinndytetydssé rakennettava tietokanta ei kuitenkaan ole mittakaaval-
taan niin laaja, ettd indeksien hitaus kavisi selkedasti ilmi, joten indekseja pyritaan
nime&dmaan lahinnd tietokannan kyselyjen ja raportoinnin sité selkeésti vaatiessa.
(Harkins, Gerhart & Hansen 2001, 73; Hovi 2005, 162)

Tietotyyppien madrittely on tietokannan rakenteen luomisessa haastavimpia vaiheita,
silla jo tdssad vaiheessa pyritdén ajattelemaan kayttajaystavallisyyttd. Tassa opinndy-
tetyossd kaytetadn padasiassa teksti, memo, luku ja laskuri tyyppisia tietueita. Teksti-
tyyppi kattaa kaikki alfanumeeriset merkit ja kentdn koko voidaan maarittaa tarvitta-
van pitkaksi kentdn ominaisuus-valikossa. Memo toimii vapaan kirjoituksen kenttana
ja Luku-tyyppiseen kenttddn voidaan tallentaa numeerista tietoa, joka voi olla myos
osana laskutoimituksia tietokannan hyotytoiminnoissa. Laskurin arvo lisdéntyy au-
tomaattisesti kun tietoja syotetddn kenttiin. Tietyt taulut voidaan jo tassé vaiheessa
yhdistaa kayttdmalla tietotyyppinad Ohjattua hakua. Esimerkiksi Tilaus-taulussa voi-
daan hakea esimerkiksi asiakas suoraan Asiakkaat-taulusta. Ohjatussa haussa, vali-
taan luoduista tauluista tiedot, joita tah&n kenttd&n halutaan sijoittaa. Kun tietotyy-
piksi on madritelty Haku, voidaan tietoja syotettdessa valita valmiiksi annetuista
vaihtoehdoista sopiva, eika tietoa tarvitse erikseen Kirjoittaa. (Harkins 2001, 473-
474)

Suurin osa valituista tietotyypeistd voidaan madritellda ilman erityista ohjelmointi-
koodia ja Access on erittdin kayttajaystavallinen ohjetoimintojensa ansiosta. Tiettyja
oletusarvojen funktioita on kuitenkin hyva tietdd, jotta tietokannasta saataisiin no-
peakayttdinen ja vaivaton. Tietokantatydskentelyd nopeuttaa huomattavasti esimer-

Kiksi paivamaarakenttien oletusarvojen maarittely. On hyvé suunnitella monellako
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numerolla paivamaara ilmoitetaan ja kdytetddnko paiva-kuukausi-vuosi —muotoa.
Kuviossa 12 on kuvattu syottorajoite, jossa maaritellaan tilauksen saapumispéiva-
méaaran muoto. Valinta tulee nékyviin kentdn ominaisuusvalikon Syottorajoite-
ruutuun numerojakona. Mikali pdivamééran oletusarvoksi halutaan asettaa nykyinen
paivamaard, tarvitaan erityinen funktio; Date( ). Funktiot eivat ole Accessin kdytdssa
kuitenkaan pakollisia, mutta talla yhdelldkin komennolla voidaan tietokannan kayttoa
helpottaa huomattavasti.

Ohjattu syottorajoitteen luominen

Mika sydkbdrajoite vastaa haluamaasi tietojen esitysmuokoar

Yoit: beskata swittdrajoitetta Kokeile-ruudussa.

Wait muuttaa sydtkdrajoiteluetteloa napsauttamalla Muokkaa luetteloa -

painiketta,

Syokkdrajoike: Tiedon esitysmuoto:

Pitka klo 0:00:00

Lyhk premn, 27.9,1969

Lyt klo 00:00

12 tunnin ko 12:00

Alenewva pym. 1969-09-27

kokeils: | .. |
Muokkaa luetteloa ” Peruuta ] SEUraava x l [ Yalmis
Ylginen | Haku
[Muako
Sydtbdrajoite p |F9.92.0000;0;
Oksikkin
Oletusaryo » |Dakel)
Kelpoisuussaanka
Kelpoisuuss33annan kuvaus
Arvo barvitaan koylls
Indeksoitu Ei
IME-Lila Ei komponenktia
IME-lausetila & mudnnoska

Toimintokunnisteet

Kuvio 12. Sy6ttdrajoitteen ohjattu toiminto ja paivamaéaran oletusarvofunktio.
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Kentdn ominaisuuksien yksi tarkeimmista toiminnoista on madritella kenttatiedon
pakollisuus. Tilauksen saapumispaivamaara on pakollinen tieto, jotta tilauksen toimi-

tusaikaa voidaan seurata. Taméan vuoksi ominaisuuksista on valittu ”Arvo tarvitaan”.

8.2. Tietoyhteyksien selvittdminen

Kun taulurakenteet on luotu, voidaan siirtya taulujen yhdistdmiseen aiemmin suunni-
telluksi verkostoksi. Taulujen yhteydet saadaan nékyviin Accessin Tyokaluvalikosta.
Aloitustilanteessa yhteysikkuna on tyhjad pohja, johon taulut lisatddn Yhteydet-
valikon avulla. Taulujen valille muodostetaan aikaisemmin suunnitellut yhteydet
niin, ettd yhteyksissa pyritaan sailyttdmaan niin sanottu viite-eheys. Tama tarkoittaa
k&ytannossa yhden suhde moneen —yhteyksien luomista. Yhteyttd luotaessa valitaan
pohjaan tuoduista tauluista kaksi, joista valitaan edelleen yhdistava kenttd. Esimer-
kiksi voidaan valita taulut Asiakkaat ja Tilaukset, joista molemmista 16ytyy yhdista-
vana kenttand Asiakasnumero. Yhteys-ikkuna nayttéisi tamén opinndytetyon tapauk-
sessa kuviolta 13. Kun kuviota verrataan kuvioon 8 kappaleessa 7.2.2 voidaan nah-
daén samat suunnitellut yhteydet kdytannossa jarjestelméllisind elementteiné.

Progressiro
Jobrumber
Skatus
Statusdate
Statusinfo

Equipementriro
Equipementnarne
Equipementinfo

Jaoblocation

Formatset
Jobrumber
Farmats

Custamernro
Receivedate ’
Feceivehour R0Catlo
- 1 1
Deliverydate == | Joblocation
Deliveryhaour
Copies
Employeento
Sonet

Customernanme

ployeenro
Employeename
Employeecode
Joblocation

Transfernro
Jobrumber
Transferdate
Joblocation

Kuvio 13. Tietokannan suunnitellut yhteydet kdytanndssa Accessissa méaariteltyina.
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8.3. Hydtytoimintojen rakentaminen

Tietokannan kéytettdvyyden luomista jatketaan erilaisten hyotytoimintojen luomisel-
la. Tallaisia ovat lomakkeet, kyselyt ja raportit, joilla tietokantaan keréttyja tietoja
voidaan tulkita ja késitelld. Lomakkeiden tarkoituksena on tehda tietojen syéttami-
sestd mielekéstd ja helppoa tavallisen taulukkorakenteen sijaan. Lomakkeisiin voi-
daan my0s yhdistad useampia tauluja alilomake toiminnon avulla, jolloin esimerkiksi
tietyn asiakkaan kaikki tilaukset saadaan listattua yhteen lomakkeeseen eiké tilauksia
tarvitse yksitellen selata. Lomakkeet voidaan luoda omalta vélilehdeltdén tietokannan
valintaikkunassa. Helpointa on luoda lomakkeet, kyselyt ja raportit ohjatun toimin-
non avulla, jossa valitaan toimintoon kuuluvat taulut ja tiedot. Tauluista ei ole pakko
kéayttaa kaikkia tietoja vaan voidaan valita vain toiminnolle oleellisimmat kentét.
Kuviossa 14 on kuva Accessin ohjatun toiminnon kayttdmisestd. Aputoiminto on
samanlainen niin lomakkeissa, kyselyissd kuin raporteissakin, mika tekee hyotytoi-

mintojen luomisesta vaivatonta.

Ohjattu yksinkertaisen kyselyn luominen

Mita kenttid haluat kyselwyn?

%% v Yait walita useammasta kuin yhdestd taulukosta tai
kwzelyskd,

Taulukat ja kyselt

Taulukko: Crders v
K &ykettavissd olevat kenkak: ‘Walituk kentat:
Jobrumber Zuskomernro

Receivedate -
Re-;ewehu:-ur
Deliverydate

Celiveryhour E
Copies

Employesnra H
Sonet

P

Kuvio 14. Ohjattu toiminto lomakkeiden, kyselyiden ja raporttien luomisessa.

Kysely on toiminto, jonka mukaan tietokannasta voidaan etsia tiettyja tietoja ja esi-
merkiksi laskea esimerkiksi tdiden tekemiseen kuluneita toimitusaikoja. Kuviossa 15

esitetadn kysely rakennendkymassaan, jossa kysely voidaan myds méaaritella ohjatun



36

toiminnon sijaan. Kuvion kysely on tehty kéyttden vain tilaus-taulua, josta on otettu
kyselyyn asiakasnumero, tyénumero sekéd saapumis- ja toimituspaiva. Naiden tieto-
jen pohjalta kyselyn tulokset on lajiteltu paaasiallisesti asiakasnumeron mukaan ja
sittemmin tilauksen saapumispdivaméaaran mukaan. Taulussa olevien tietojen liséksi,
kyselyyn on luotu uusi sarake, johon on laskettu paivamaarien mukaan tilaukseen
kulunut toimitusaika. Taman toiminnon tekeminen ei mydskééan vaadi erityista oh-
jelmointiosaamista vaan Access antaa selkeét ohjeet kaavan tekemiselle. Tassa tapa-
uksessa kaava on =[Toimituspaiva]-[Saapumispéivd], taulun teknisten nimien mu-
kaan valittuna. Tallaiset toimintokaavat on luotava kyselyn rakennenakymassé, min-
k& vuoksi on térkeda tutustua ohjatun toiminnon liséaksi myo6s tdhan taulukkonaky-

maan.

& Toimitusajat /Deliverytimes: Hakukysely

e

Jobnumber
Cuskamernro
Receivedate
Receivehour ™

L stomernir | Jobrumber Receivedate Deliverydate Toimitusaika: Order A
Taulukka: | Orders Orders Crders Orders
Lajittelu: |Mousewva Mouseva
Nyt
Ehdot:
tai:
-
< ¥

Kuvio 15. Kyselyn luominen rakennenakymassa.

Kyselyn tulokset ilmoitetaan taulukkona kuten kuviossa 16. Kyselytoiminto helpot-
taa tietokannan tietojen kasittelyd, silla kun kysely on luotu, sitd voidaan paivittaa
sitd mukaan kun tietokantaan sy6tetadn uusia tietoja. Nain esimerkiksi toimitusaikoja

pystyttdisiin seuraamaan pelkkien kyselypohjien avulla.
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i Toimitusajat /Deliverytimes: Hakukysely

Customernrao Jobnumber Receivedate Deliverydate | Toimitusaika
' 16041 19.7 2007 2007 2007
Asiakas 1 83421 30.11.2007 30.11.2007
Asiakas 2 853412 B .11.2007 g .11.2007
Asiakas 2 83073 26.11.2007 28.11.2007
Asiakas 2 24433 28.11.2007 30.11.2007
Asiakas 3 16074 22.11.2007 25.11.2007
Asiakas 4 33816 14.11.2007 16.11.2007
Asiakas 4 833225 20.11.2007 24.11.2007

30.11.2007 30.11.2007

Tistue: 14 ] D D 3R

o B R R RO —

Kuvio 16. Kyselyn tulokset taulukkona.

Kyselyja voidaan jalostaa myos raporteiksi. Raportit ovat suoraa tulostusta varten
valmiiksi muotoiltuja yhteenvetoja maadritellyistd tiedoista. Toimitusaika-kyselysté
voidaan suoraan laatia raportti, johon voidaan lisatd esimerkiksi huomautus pisim-
mistd toimitusajoista tai vaikka keskiarvoinen toimitusaika. Raportteja voidaan sa-
moin paivittaa tietojen lisdéntyessé ja ndin voidaan aina tarvittaessa tulostaa siististi
lajitellut ja ajantasaiset tiedot toimitusajoista (esim. Liite 1). Raportit voidaan myds
luoda samoin tavoin ohjatun toiminnon avulla, joka kysyy myo6s haluttuja lisaele-
mentteja ja luo tietyt kaavat esimerkiksi keskiarvoista automaattisesti. Myds raportin
rakennendkymadssa voidaan luoda itse laskukaavoja raportissa olevista elementeista
aiemmin esitetyn kyselykaavan mukaan. Helpointa on kuitenkin luoda ensin kysely

kaavoineen ja tehd& raportti suoraan sen pohjalta.

8.4. Helppokayttdisen kayttoliittyman rakentaminen

Kéayttoliittyma on myds hyva suunnitella tarkkaan navigointeineen, ennen kuin sita
ryhdytaan rakentamaan. Tietorakenteet voidaan jaotella tarkeysjarjestykseen ja miet-
tid mité tietoja yleensakin taytyy olla kéytettdvissd. Osa tiedoista voidaan suoraan
sijoittaa raportteihin, kuten toimitusajat ja toisaalta esimerkiksi tyontekijéiden luette-
lolla ei valttamatta ole suurta kysyntda. Kayttoliittymé suunnitellaan niin sanotusti
sivu kerrallaan, jolloin mietitddn mitd kategorioita halutaan maaritella padvalikkoon.
Koska tdmén tyon tietokannassa keskeisimpié ovat tilaustiedot, voidaan heti paava-
likkoon sijoittaa tilaustietojen syottélomake. Muiden tietojen, kuten asiakas-, tyonte-
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Kija ja laitteistotietojen muokkaus ja sy6ttd voidaan sijoittaa omalle sivulleen valik-
koon. Myds raportit voidaan koota omaksi valikkosivukseen, jolloin padvalikkoon

sijoitetaan vain otsikko Raportit.

Kéayttoliittyma rakennetaan Accessin tyokaluvalikon apuohjelman avulla. Valikko-
nayttdjen hallinnassa luodaan ensin koko valikkokokonaisuuden sivut. Paavalikon
lisaksi listaan maadritelld&n tdssa tapauksessa tilaustietojen syottd, muiden tietojen
muokkaus ja raportit. Valikot luodaan nimedmalla ne ensin uuden valikon painik-
keella. Tamén jalkeen luotuja valikkoja muokkaamalla voidaan sivulle lisatéa siihen
kuuluvat toiminnot. Kuviossa 17 on havainnollistettu valikkojen luomis- ja muok-
kausikkunat. Toiminnot valikkosivuille méaritelldan siis antamalla toiminnolle nimi,

madrittelemalld itse komento kuten lomakkeen avaaminen muokkaustilassa ja valit-

semalla lomake, jota tdmd komento koskee.

Valikkonayttdjen hallinta

Walikkon&ytkdsivut:

Sulie

Muiden tietojen muokkals
R.aportit
ks tilauskiedok

Lusi. ..

Muokkaa. ..

Valikkongyttasivun muokkaaminen
Poista

Walikkondykdn nimi: e

|Muiu:|en tietojen mubkkaus Aseta oletukseksi

Yaliklondytan vaihtoshdot:

Uusi. ..

Laitteisto
Tyinkekijat

ik

Muokkaa. ..

Valikkongytin vaihtoehtojen muokkaaminen

Teksti: Asiakkaat |

avaa lomake muokkaustilassa

komento:

fe

Peruuta

Lomake: |.ﬁ.siakkaat | Customers

Kuvio 17. Valikkosivujen méarittely, tietyn nédyttésivun elementtien méarittely seké

naiden elementtien toiminnot.
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Valikkonayttoja rakennettaessa on muistettava luoda myos navigointivalikot eli yll&
olevassa kuviossa esimerkiksi Muiden tietojen muokkaus —sivulla, taytyy tahén si-

vuun luoda toimintovaihtoehdoksi myos paavalikkoon palaaminen.

8.5. Tietokannan testaus

Paras tapa testata tietokantaa on kayttaa sitd. Tietokannan rakennusvaiheessa voidaan
seurata tietokannan koon kasvua ja edelleen kédyttovaiheessa tietomaarén lisaantyessa
on valvottava kokoa. Tietokannan toimintaa voi hidastaa lilan moniulotteinen ja laaja
kayttoliittyma seké tietorakenteiden hajanainen rakentaminen. Usean taulun kasitta-
vat raportit, joissa kaytetdan erityisia laskentakaavoja, on hyva luoda kyselyjen avul-
la, jolloin tiedonhakua nopeuttaa ennakkoon mééritelty taulukokonaisuus. Taméan
mittakaavan tietokannassa indeksit ja kyselyt eivat aiheuta niin suuria muutoksia

tiedostokoossa, etta niita tulisi erityisesti valttaa.

Kun tietokannan hyotytoimintoja rakennetaan, on kyselyt ja raportit testattava, jotta
séastytadn myohemmiltd ongelmilta esimerkiksi keskiarvolaskelmissa tai poikkeavi-
en arvojen loytymisessd. Ohjelmisto saattaa tunnistaa tyhjaksi jatetyissa arvoissa
laskettavan ominaisuuden, joka aiheuttaa virheen lopulliseen raporttiin tai puuttuvaa
arvoa ei tunnisteta tietoja péivitettdessa. Testaamisessa on yleensakin tarkeaa selvit-
t4d toimivatko lomakkeet halutulla tavalla ja tallentuvatko tiedot taulukoihin niin
kuin niiden pitaisi. Tietorakenteita voidaan testata juuri kyselyiden avulla ja selvittaa
esimerkiksi tilauksen ominaisuuksien tallentumista. Tutkia I0ytyykd tilaus toimipis-
teen avulla tietokannasta ja onko tilaustietoihin tallentunut kaikki tilauksen siséltoon

kuuluvat formaatit.

Tietokannan testaaminen tuo useimmiten kayttajaystavallisyyteen liittyvid ongelmia,
jolloin lomakkeita joudutaan laatimaan uudestaan ja taulujen tietokenttdmaarittelyja
kaydaan lapi. Ongelmia tuottavat tietorakenteissa arvojen pakollisuudet, tietotyypit ja
laskelmien pohjana toimivien kenttien syéttorajoitteet. Esimerkiksi toimitusaikaa
laskettaessa on oleellista, ettei tilauksen toimituspéiva voi olla ennen sen saapumis-
paivaad. Taman vuoksi tietokantarakenteiden tekninen suunnittelu on tarkeéa, vaikka

se osittain eldakin viela tietokannan rakennusvaiheessa tehtavien muutosten mukana.
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8.6. Tietokannan kayttéonotto

Kun tietokanta on kunnollisesti testattu ja hyvéksytty kayttoon, se voidaan asentaa
paikalleen. Access-tietokannan kayttd vaatii itse Access-ohjelmiston tietokantaa
kayttavalla koneella. Access-ohjelmiston versio kannattaa tarkistaa kayttokoneelta,
ennen ohjelmiston asentamista, silla tietokanta voidaan useimmiten tallentaa sopivan
version muodossa. Esimerkiksi tdmén opinndytetyon kaltainen yksinkertainen Ac-
cess 2003 —versiolla tehty tietokanta voidaan tallentaa ohjelmiston 2000-versiolle
sopivaksi. Ohjelmistopéivityksissd on kuitenkin tiettyjd uudistuksia ja muutoksia,
jolloin on tarkistettava tietokannan ominaisuuksien yhteensopivuus vanhempien ver-
sioiden kyseessa ollessa. Tdman opinnadytetydn tietokannassa on erityisesti tarkistet-
tava, ettd monimutkaisemmat rakenteet kuten alilomakkeet toimivat vanhemmassa

versiossa, mikéli sita kaytetaan.

Erityisesti kayttoonotossa kuten tietokannan rakentamisessa muutenkin, on muistet-
tava varmuuskopiointi. Varsinkin tietokannan kayton alkuvaiheessa on varmuusko-
piointi suoritettava mielelldadn jokaisen tiedonsyottokerran jalkeen tai vahintdan pai-
van péatteeksi kun tietokanta suljetaan. Nain varmistetaan yllattavien virhetilanteiden
haitattomuus ja asiakastietojen séilyminen. Tietokannan kayttbongelmiin on muuten-
kin varauduttava. Varsinkin tdman tyon kaltaisessa tilanteessa, jossa tietokanta on
rakennettu suhteellisen vahalla kokemuksella, on tarkeda laatia varajarjestelma. Jos
tietokantaa joudutaan korjaamaan, asiakastiedot on hyva saada kayttoon muulla kei-
noin. Access-ohjelmisto on tassakin mielessa hyvéa valinta pientietokannan pohjaksi,
sill4 se on yhteensopiva kaikkien muiden Microsoft Office -tyokalujen kanssa. Koska
tietokannasta on tehty varmuuskopiot, suurin osa tiedoista tulee olemaan tallessa
tietokannan kopioversiossa, jolloin kopioinnissa voidaan huomioida erikseen tietyt
tarkeimmat tiedot ja tallentaa niitd varmuudeksi myds Excel-taulukkoon. Tahan voi-
daan hyodyntad jo luotuja tarkeimpié raportteja ja kyselyitd, joiden tulokset voidaan
varmuuskopiota tehdessé tallentaa suoraan Excel-taulukoksi yksinkertaisella sarak-
keiden siirrolla. Excel-tyokirjan Tiedot-valikosta 16ytyy toiminto Tuo tiedot, jonka
avulla voidaan valita tietokannan minka tahansa taulun tai kyselyn tiedot sijoitetta-
vaksi taulukkomuotoon. Néin asiakastiedot ovat tallessa, vaikka tietokannan kaytto
jouduttaisiin hetkeksi lopettamaan kokonaan.
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9. YHTEENVETO JA TIETOKANNAN ARVIOINTI

Asiakkuuden hallinta on yrityksen toiminnalle kehittava ja kaytannollinen voimava-
ra. Varastoimalla mahdollisimman tarkkaa tietoa asiakkaista voidaan maaritella yri-
tykselle suotuisin asiakastyyppi ja ohjata palvelua ja markkinointia keskittyen néihin
parhaisiin asiakkaisiin. Asiakkuuden kehitysvaiheita seuraamalla, voidaan asiak-
kuuksiin varattuja resursseja kanavoida oikein ja keskittyd saavuttamaan asiakasus-
kollisuutta. Uskollisuuden myoté asiakkaista saadaan rahallisen hyddyn liséksi laa-
dunvalvojia ja parhaimmillaan suosittelijoita, kun asiakkailta tallennetaan tietoa jat-
kuvasti. Asiakastietoa hyddynnetdan yksityiskohtaisesti paivittdisissa asiakaskoh-
taamisissa operatiivisella tasolla, josta tietoa jalostetaan analyyttiseen kayttoon yri-
tyksen korkeammille tasoille. Markkinoinnin ja myynnin lisdksi asiakastietoa tulisi
hyodyntéé yrityksessa kokonaisvaltaisesti. Yrityskuvaa voidaan rakentaa siitd, mil-
laisia ovat sen ihanneasiakkaat ja miten ndita asiakkaita tulisi palvella. Asiakasym-
maérryksen avulla voidaan asiakkaiden kaytosta ennakoida ja ndin hyddyntaa asiakas-
tietoa my0s yrityksen riskien hallinnassa ja ennusteiden tekemisessa.

Tietokannan arvo asiakkuuden hallinnalle ilmenee erityisesti asiakastiedon jarjestel-
mallisessa varastoinnissa. Kerdtyn tiedon pohjalta saadaan nopeasti vastauksia péivit-
téisiin kysymyksiin ja voidaan luoda raportteja pittemman ajan seurannan tuloksena.
Raportteja voidaan yhdistelld ja analysoida pitemmalle aina toimintatapojen muutok-
siin asti. Tietokannan rakennusprosessi tapahtuu suunnittelu-, rakennus- ja testaus-
vaiheessa. Hyvan suunnitelman pohjalta tietokannan elementtien luominen on nope-
aa ja joustavaa, eikd muutosten tekeminen loogisiin taulurakenteisiin tuota suuria
ongelmia. Kun suunnitteluvaiheessa on nahty vaivaa tietoyhteyksien ja —rajoitteiden
madrittelyssd, tietokannan hyotytoiminnot saadaan luotua varmoiksi. Tietokannan
testaus arvioi suunnitelman patevyyden ja muokkaa virheelliset tietorakenteet. Testa-
uksessa keskitytddn myos erityisesti tietokannan kayttajaystavéllisyyteen seka tieto-
rakenteiden yhteyksien toimivuuteen hyétytoiminnoissa. Kun tietokanta on todettu
toimivaksi kokonaisuudeksi, se voidaan ottaa kayttdon. Hyvan tietokannan perus-
ominaisuus on erityisesti joustavuus, jolloin valmistettu tietokanta toimii pohjana,
jota aletaan kehittdd kayton myota. Hyotytoimintoja luodaan liséé ja tietoverkostoon

pystytdan liittdmaan kokonaan uusia tauluhaaroja.
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Taman opinndytetyon tietokannan rakentaminen epé&onnistui projektina suunnittelu-
vaiheessa, jolloin tarkkaa aikataulua ei maaritelty ja etenemisvaiheiden valilla tehta-
va testaus jai hyvin vahéiseksi. Tietoyhteyksien suunnitteluun kéytettiin paljon aikaa,
mutta itse tietorakenteiden tekninen suunnittelu havaittiin rakennusvaiheessa puut-
teelliseksi. Taman tuloksena testausvaiheessa huomattiin puutoksia ja tietorakenteita
jouduttiin kasittelemaan uudestaan. Tilaustiedot saatiin kuitenkin tietokannan keskei-
send rakenteena hyvin esiin ja monipuolisen syéttélomakkeen ansiosta erittdin kayt-
tajaystavalliseksi. Tietoja voidaan syottaa tilaus kerrallaan lomakkeen avulla tieto-
kantaan tai osa tiedoista voidaan siirtdd suoraan Excel-taulukosta yhtend ryhméana
rakennendkymaan. Nama toiminnot nopeuttavat toimipisteen tydskentelyd huomatta-
vasti. Tiedon hakeminen tietokannasta on nopeaa tiettyjen peruskysymysten ennak-
komadrittelyjen ansiosta ja raportteja saadaan tulostettua esimerkiksi myohéssa ole-
vista t0istd ja niiden tilasta.

Voidaan siis ainakin sanoa, ettd opinndytetydssa onnistuttiin luomaan pohja kaytta-
jaystéavalliselle tietokannalle ilman erityistd ohjelmointiosaamista. Kuitenkin tieto-
kannan rakentaminen ja useaan otteeseen korjaaminen veivat paljon niin ty6- kuin
vapaa-aikaa ja ohjelmiston tuntemus jai vield hyvin pinnalliselle tasolle. Eli varsinai-
nen tydssa onnistuminen tulee varmasti nakymaan vasta tietokantapohjan noin vuo-
den toiminnan jalkeen, jolloin se voidaan varmasti todeta toimivaksi ja raporttitoi-
mintoja péastédén testaamaan laajalla ja vaihtelevammalla tietomé&aralla. Lisaksi toi-
mipisteen toiden ja asiakkaiden mahdolliset toimintamuutokset tulevat asettamaan
tietokantarakenteelle omat haasteensa. Tietokannalla voidaan sanoa olevan edelly-
tykset laajentumiseen ja ajatukset toimipisteen laitteiden vikaseurannasta seka tyon-
tekijakohtaisen tyomaarén kartoittamisesta voisivat olla tietokantalaajennuksen ele-
mentteja. Tietokannan laajentaminen tulee kuitenkin olemaan uusi ja luultavasti
my0Os aikaa vieva projekti, jossa tullaan varmasti panostamaan erityisen tarkkaan

suunnitteluun tasaisemman projektitoteutuksen luomiseksi.
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