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Opinndytetyon tavoitteena oli kehittdd puutarha-alalla toimivan yrityksen, Voitto
Ojala Ky:n asiakkuudenhallintaa laatimalla yritykselle sahkdinen asiakastietokanta.
Opinnaytety6 aloitettiin  tutustumalla kirjallisuuden avulla opinnaytety6aiheen
kolmeen perusteemaan; asiakastietokantaan, paamiehen edustamiseen ja puutarha-
alan tulevaisuuteen. Kirjallisuuteen tutustuminen auttoi hahmottamaan tutkittavaa
ilmi6td kokonaisuutena.

Opinnaytety6 oli kvalitatiivinen tutkimus. Tietokannan laatiminen aloitettiin
haastattelemalla yrityksen omistajaa Voitto Ojalaa yrityksen sekad historiasta etta
nykytilanteesta. Pyrittiin kartoittamaan seké asiakkaiden ettd pdédmiesten lukumaara
seka sitd, mitd tietoja heista oli olemassa ja missa muodossa tieto oli. Haastattelujen
lisaksi toisena tiedon paakeruumenetelména kaytettiin yrittdjan asiakkaista olevaan
laajaan kirjalliseen dokumenttiaineistoon perehtymista.

Tyon tilaajan mukaan Voitto Ojala Ky:n yrityksessa on luottamuksellista tietoutta,
joten tyon julkisessa versiossa asiakkaisiin liittyvia tietoja ei tilaajan toivomuksesta
esitetty. Samoin liitteend olevan asiakastietokannan asiakkaisiin [liittyvat sivut
kuuluvat luottamuksellisiin tietoihin, eika niita tyon julkisessa versiossa esitetty.

Tietokanta laadittiin Excel-taulukkomuotoon ja se toimii l&hinnd uuden tiedon
kokoamispaikkana.  Uudet tilaukset laaditaan  sahkdisesti, tallennetaan
asiakastietokantaan, asiakas saa oman kappaleensa tulosteena ja paamiehelle
l&hetetd&n sama tilaus séhkopostitse.
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The purpose of this thesis was to develop a customer relationship management for a
gardening company, Voitto Ojala Ky by establishing a electronic customer database.
The thesis was started by getting familiar, using literature, with the three main
themes of the subject: the customer database, the representation of the head and the
future of the gardening business. The study of the literature helped to understand the
studied phenomenon as a whole.

This thesis is a qualitative research. Establishing the database was started by inter-
viewing Voitto Ojala, the owner of the company, on the company’s history and the
current situation. For the project the number of the customers and the heads was
studied, as well as what kind of information already existed about them. Besides in-
terviewing a large number of documents of the entrepreneur were used.

The client of this work required that the confidential data was not to be published in
the public version of the work. The attachments dealing with customer information
are confidential and were not included in the public version.

Database was formulated in Excel tabular form. The database is used to save new
information. New orders will be made by computer, orders will be stored in the data-
base, customer will have their own copy printed out and the same order will be sent
by e-mail to the head.
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1 JOHDANTO

Tama opinnéytety0 kasittelee asiakkuudenhallintaa ja asiakastietokannan laatimista.

Opinnaytetyo tehtiin puutarha-alan edustusliike Voitto Ojala Ky:lle.

Opinndytetyd muodostuu teoria-osiosta, jossa kasitelldaan asiakkuudenhallintaa,
asiakastietokannan muodostamista ja sen rakennetta. Lisaksi tarkastellaan puutarha-
alan tulevaisuuden ndkymia ja myyntimiehen toimenkuvaa, silla aihepiirit linkittyvat
tutkittavan  yrityksen asiakastietokannan laadintaan.  Teoriaosion jélkeen
opinnaytetydn tutkimusosassa esitelldan tutkittavan yrityksen asiakastietokannan
laadintaa ja laadinnan lopputulos. Yrityksen asiakastiedot pidetddn tyon tilaajan

pyynnosta luottamuksellisina.

Opinndytetyon kasitteellinen viitekehys esitelladn luvussa 2. Viitekehys muodostuu

teoriaosion padteemoista. Viitekehyksen keskitssd on asiakastietokanta.

Opinnaytety6 oli kvalitatiivinen tutkimus ja aineiston keruumenetelmana kaytettiin
haastattelua, jolla pyrittiin paitsi kokoamaan tyon tilaajalta ns. hiljainen tieto, lisaksi

tarkentamaan valmiin aineiston, kirjallisten dokumenttien, sisaltdmaé tietoa.



2 OPINNAYTETYON TEHTAVANASETTELU JA
KASITTEELLINEN VIITEKEHYS

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittdd puutarha-alalla toimivan pienyrityksen, Voitto
Ojala Ky:n asiakkuudenhallintaa laatimalla yritykselle séhkdinen asiakastietokanta.
Ensinnd oli selvitettava yrityksen olemassa olevia asiakastietoja, jotka olivat pd&osin
perinteisessa paperi-/ kansiomuodossa. Yrittdjaa haastattelemalla pyrittiin saamaan
selville tulevan asiakastietokannan siséltd ja muoto. Tavoitteeksi muotoutui laatia
séhkdisen taulukkomuotoisen asiakastietokannan ensimmainen versio, jota tullaan

tulevaisuudessa tdydentdmaan ja muokkaamaan.

Paiamiehen edustaminen \

Asiakkuuden hallinta

Asiasisalto

Asiakastietokanta -
Tietokannan kayttd

AN

Puutarhaalan tulevaisuus Tietokannan muoto

Kuvio 1. Opinndytetydn késitteellinen viitekehys (Joni Ojala 2014)

Tyon teoreettinen viitekehys koostuu kolmesta perusteemasta: Asiakastietokannasta,
paédmiehen edustamisesta ja puutarha-alan tulevaisuudesta. Tyon keskidssd on
asiakastietokanta, joka oli tarpeen luoda tutkittavalle puutarha-alalla toimivalle
yritykselle. Alan tulevaisuuden nékymat liittyvat vahvasti yritykseen ja sen
tarpeisiin. My0s yrittajan toimiminen paamiestensd edustajana tuo oman sisalto-
osuutensa asiakastietokantaan. Asiakastietokanta-otsikon alla k&sitellaén tietokantaan
tulevaa asiasisaltod ja tietokannan kayttoa. Tietokannaksi yritykselle péétettiin laatia

taulukkomuotoinen tietokanta.



3 VOITTO OJALAKY

3.1 Yritysesittely

Opinnaytetyon kohdeyritys on puutarha-alan edustusliike Voitto Ojala Ky. Yritys on
perustettu 1998 ja se on toiminut koko olemassaolonsa ajan Kokeméella
(Kilkunkierto 15). Yrityksen omistajana toimii puutarhuri Voitto Ojala ja yhtion
aanettomand yhtiomiehend lehtori (TAMK) Anne Ojala. (Voitto Ojalan
henkilokohtainen tiedonanto 03.05.2014.)

Yrityksen toimintaideana on toimia paamiesten ja asiakkaiden valissd paamiehen
edustajana laatimalla asiakkaiden kanssa heidén tarvitsemiensa tuotteiden tilaukset ja
toimittamalla tilaukset paamiehille seka seuraamalla tilausten toteutumista ja
onnistumista. Tilatun tavaran kunnon seuraaminen on tdrke&d osa asiakkuuden
jalkihoitoa. (Voitto Ojalan henkil6kohtainen tiedonanto 03.05.2014.)

Yrittdjan  asiakaskunta ~ koostuu  kauppapuutarhoista,  taimimyymaloist,
kukkakaupoista sek& kuntien ja seurakuntien hautausmaita hoitavista tahoista.
Padmiehind taas ovat puutarha-alan suuret tukkuliikkeet sekd Suomessa ettéd
Europassa, lahinnd Hollannissa. (Voitto Ojalan henkil6kohtainen tiedonanto
03.05.2014.)

Yritys on perustettu omistajansa monivuotisen puutarha-alan myyntitehtévista
hankitun tyokokemuksen pohjalle omistajan edellisen tydnantajan ajauduttua
konkurssiin. Koska asiakaskunta oli valmiina ja pd&dmiehet halukkaita jatkamaan
yhteistyokuviota, oli Voitto Ojala Ky:n perustaminen melko ongelmatonta. (\Voitto
Ojalan henkilékohtainen tiedonanto 03.05.2014.)

Yritykselld on edelleen laaja asiakaskunta, vaikka sen toiminnan aikana moni
kauppapuutarha onkin lopettanut. Laajan asiakaskunnan toimintojen hallitsemiseksi
on tullut tarve laatia sdhkoisessd muodossa oleva asiakastietokanta. (Voitto Ojalan
henkilokohtainen tiedonanto 03.05.2014.)



3.2 Voitto Ojala Ky:n pdédmiehet

3.2.1 Huiskula Oy

Huiskula Oy on perustettu 1934, jolloin Reino ja Meeri Murto aloittivat
puutarhaviljelyn Huiskula-nimiselld tilalla, silloisessa Maariassa. Ensimméisten
vuosikymmenten aikana yrityksen tuotantoon kuuluivat kasvihuone- ja avomaan
vihannekset seka omenat. 1940-luvulta l&ahtien Huiskula siirtyi kukkien tuottamiseen
ja siité tuli samalla myds kukkaviljelyn uranuurtaja Suomessa. Yritys on harjoittanut
puutarhansa yhteydessa kukkiin liittyvad tukkukauppaa ja maahantuontia aina 1960-
luvulta lahtien. (Huiskula Oy:n www-sivut 2014.)

EU-jasenyyden myo6ta kukkatuonti vapautui 1990-luvulla. Tasta syystd Huiskula on
supistanut kukkatuotantoaan ja siirtanyt painopisteen kukkien tukkukauppaan ja
niiden maahantuontiin. Tuotteisiin kuuluvat nykyaan leikkokukat, ruukkukasvit seka
leikkovihredt. Suurin osa myytavista tuotteista viljellaan yrityksen puutarhalla, mutta
kukkia hankitaan my6s muilta kotimaisilta tuottajilta. (Huiskula Oy:n www-sivut
2014.)

Huiskulan Taimitukku on keskittynyt ammattiviljelijoille toimitettaviin taimiin ja
puolivalmisteisiin. Keskittyminen takaa my0s viimeisimman tiedon eri lajeista,
lajikkeista ja viljelymenetelmistd Tuotteet ja tiedot viljelykokemuksista saadaan
sekd omasta tuotannosta ettd ulkomaisilta yhteistydkumppaneilta. (Huiskula Oy:n

www-sivut 2014.)

Huiskulan péaatoimipaikka ja myods tuotantolaitokset sijaitsevat Turussa, mutta
konsernilla on kukkatukkuja my6s 9 muulla paikkakunnalla. Huiskula-konserni
tyollistédd yhteensé n. 145 kukka-alan ammattilaista. Noin 100 henkil6a tydskentelee
emoyhtid Huiskula Oy:n paveluksessa kukkien tukkukauppaan liittyvissa tehtavissa
seké taloushallinnon, tietohallinnon, markkinoinnin ja kuljetusten parissa. Huiskulan
Puutarha tyollistad ympérivuotisesti n. 50 henkil6d, mutta alan sesonkien alla ja
kesdaikana tarvitaan my0ds maardaikaista tyovoimaa, jota saadaan opiskelijoista ja
koululaisista. Huomattavalla osalla tyontekijoistda on vahintddn puutarha-alan
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peruskoulutus, mutta Huiskula my6s kouluttaa, mikali tyontekijaltd puuttuu alaan
liittyvaa tietoutta. Tyoskentelyssd kasvihuoneilla on seka positiivisia ettd negatiivisia
puolia. Tuotteet ovat elédvad ja varikasta materiaalia, mutta toisaalta sesonkien alla
tyd on raskasta ja suurien tuotantoerien vuoksi monesti myos vaihety6td. Vaihtelua
toki tuovat vuodenaikojen my6td muuttuvat tuotteet ja tyovaiheet. (Huiskula Oy:n

www-sivut 2014.)

3.2.2 Puutarhaliike Helle Oy

Puutarhaliike Helle Oy on vuonna 1988 perustettu puutarha-alan tukkumyyntiliike.
Yrityksen tuotevalikoima on laaja, silla siihen kuuluvat viljelijan tuotannossaan
tarvitsemat tuotantovélineet aina siemenista ja kasvualustoista
kasvihuonerakenteisiin, valaisimiin ja tekniikkaan saakka. (Puutarhaliike Helle Oy:n

www-sivut 2014.)

Helle Oy:n noutovarasto ja péadkonttori sijaitsevat Liedossa. Ruotsinkieliselld
Pohjanmaalla Narpiéssd on aluekonttori. Yhtiélla on myds edustaja- ja
jalleenmyyntiverkosto, joka kattaa koko Suomen aina pohjoisinta Lappia mydten.
Tytaryhtiot ovat Elektro-Valo Oy, Oy DGT-Volmatic Ab ja Koroisten Puutarha Oy.
(Puutarhaliike Helle Oy:n www-sivut 2014.)

Elektro-Valo Oy on suomalainen valaisinvalmistaja, jonka tehdas sijaitsee
Uudessakaupungissa. Yritys on perustettu vuonna 1981 ja se on kuulunut Helle-

konserniin vuodesta 2008 l&htien. (Puutarhaliike Helle Oy:n www-sivut 2014.)

Elektro-Valo Oy valmistaa ja suunnittelee valaisinratkaisuja sekd ulko- etté
sisatiloihin. Ammattiviljelijat hankkivat kasvihuonevalaisimensa padosin talta
yhti6lt4. (Elektro-Valo Oy:n www-sivut 2014.)

Oy DGT-Volmatic Ab on wvuonna 1989 perustettu taysin suomalainen
kasvihuoneautomatiikkaa ja tekniikkaa maahantuova yhtid. Yhtié tuo Suomeen
padasiassa tanskalaisia DGT-Volmaticin tuotteita, jotka nykyddn valmistaa
Tanskassa Senmatic A/S. (Oy DGT-Volmatic Ab:n www-sivut 2014.)
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3.2.3 Koroisten Puutarha Oy

Koroisten Puutarhan toiminta alkoi 1950-luvulla Koroisten tilalla, jossa viljeltiin
vihanneksia ja viljaa. 1960-luvulla tuotantoa muutettiin ja tehostettiin. Tallgin
leikkovihredn ja ruukkukasvien viljely syrjaytti vihannesviljelyn ja Koroisten
Puutarha aloitti ensimmaisend Suomessa ryhmékasvien taimituotannon. (Koroisten

Puutarha Oy:n www-sivut 2014.)

Seuraavalla vuosikymmenellda (1970-luvulla) alkoi yhtion ja saksalaisen
taimitoimittaja Wilhelm Schmullingin pitk&aikainen yhteistyd. Talldin lisattiin myds
pistokkaiden juurruttamista ja puolivalmiiden tuotteiden viljelyd. 1990-luvulla
lagjennettiin lajikevalikoimaa ja tuonti lisadntyi. Paakkutaimikasvatuksen takia
tarvittiin myos runsaasti lisaa tuotantopinta-alaa. (Koroisten Puutarha Oy:n www-
sivut 2014.)

1990-luvulla lajikevalikoima suureni entisestéan, yhteistyd ulkomaisten toimittajien
kanssa tiivistyi ja ja myos toimitilojen tarve lisaantyi. Viherkasviviljelystd
luovuttiin.  2000-luvulla toiminta on keskittynyt yha enemmaén ryhmakasvien
taimituotantoon. Ulkomaisista toimittajista eniten yhteisty0td on saksalaisen
jalostusorganisaatio Bruno Nebelung Kiepenkerl Plant Breeding kanssa. (Koroisten

Puutarha Oy:n www-sivut 2014.)

Koroinen Oy on monipuolistanut ja nykyaikaistanut toimintaansa myymaélla taimia
my06s verkossa. Yhtion sivuilta on ladattavissa niin taimiliuettelot Kkuin

tilauslomakkeet. (Koroisten Puutarha Oy:n www-sivut 2014.)

3.2.4 Juun de Ruyter & Son

Juun de Ruyter & Son on alalla pitkdan toiminut hollantilainen kukkasipulien myyja
ja toimittaja. Yhtio on perustettu jo vuonna 1900. Yrityksen toimintaan kuuluu myds
monien kukkalajikkeiden, kuten tulppanien, liljojen, gladioliuksien ja hyasinttien
vienti ulkomaille. Yhtion edustajana Voitto Ojala Ky:n kanssa toimii nykyaan Arjan
Alkemade (de Ruyter & Son BV8:n www-sivut 2014.)
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3.3 Voitto Ojala Ky:n asiakkaat

Voitto Ojala Ky:n asiakkaat ovat kauppapuutarhoja, taimimyymalitg,
kukkakauppoja sek& seurakuntien ja kaupunkien puutarhoja. Asiakkaita on xxx ja
niitd on ympéri Suomea Pohjanmaalta, Oulua myoten, aina Eteld- ja Itd&-Suomen
Porvooseen ja Kuopioon saakka. Asiakkaiden péésesongit ajoittuvat jouluun ja
paasidiseen. Myo0s toukokuu ja kesédkuu koulujen péaatosjuhlien myo6td ovat
voimakasta  tuotteiden  myyntiaikaa  kukkiin  keskittyneilla  puutarhoilla.
Kesédkuukaudet ylipdatdan ovat puutarhojen sesonkiaikaa. (Voitto Ojalan
henkildkohtainen tiedonanto 03.05.2014.)

Puutarha-alan edustaja ldhtee liikkeelle aina sesonkien jalkeen kiertaméall
puutarhoissa tekedamdassd seuraavan vuoden vastaavan sesongin tilaukset; esim.
joulun tilaukset tehd&an péaosin tammikuulla ja péaasiasien tilaukset paasidisen
jalkeiselld viikolla. Ajankohta saattaa kuitenkin vaihdella asiakaskohtaisesti. (\oitto
Ojalan henkilokohtainen tiedonanto 03.05.2014.)

Tilauksen laatimiskdyntien liséksi yrittdjd tekee paljon asiakkaan ns. “jdlkihoitoon”
liittyvia kaynteja, kuten kayntejd, joiden tarkoituksena on Kkatsastaa asiakkaan
tilaamien tuotteiden kehittyminen tai selvittdd asiakkaan kokemia ongelmia taimien
kasvatusprosessissa, etenkin jos asiakas ottaa yhteyttd ja on toivonut kayntia
Toisinaan kaynnin tarkoitus on vain vaihtaa kuulumisia asiakkaan kanssa. Joskus
asiat hoituvat puhelimitsekin. (Voitto Ojalan henkil6kohtainen tiedonanto
03.05.2014.)

Yksityiskohtaisemmin asiakkaista on kerrottu tyén kokeellisessa o0siossa,

kappaleessa asiakastietokannan laatiminen Voitto Ojala Ky:lle
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4 PUUTARHA-ALAN TULEVAISUUS

4.1 Puutarha-alan positiiviset tulevaisuudennakymat

Puutarha-alan ennustetaan olevan tulevaisuuden ala. Kommentti on hyvin

perusteltavissa.

The Guardianissa ilmestyi 8. helmikuuta 2012 lehden comment is free- osastossa
kiinnostava Kkirjoitus. Siind tiedetoimittaja Colin Tudge ennakoi tulevaisuuden
tarkeimmaksi alaksi ei suinkaan tietotekniikkaa, eika kadnnykkétehtailua, vaan ehka

yllattavasti pienviljelya. (Bergman 2012.)

Kaikista teollisuuden sektoreista maailma tarvitsee vield kymmenen, sadan ja
tuhannenkin vuoden paastd varmuudella juuri ruokaa. Mikéli kasvava ihmiskunta
aiotaan ruokkia ja toisaalta vahentda ruoan pitkan matkan kuljetuksia maatalouden

harjoittamisen pitaé laajeta maaseudulta kaupunkeihin. (Bergman 2012.)

Colin Tudgen mielipiteitd on myo6téillyt Lepaa 2012:n nayttelypaallikkod Elina Vuori,
joka on todennut seuraavasti:” Paljon ennustettu lama ei ole iskenyt puutarha-alaan,
silla vihannekset on edelleen viljeltdva, nurmikot leikattava, puistot hoidettava ja
lumet aurattava. Lahiruuan lisdantyvé kaytté edesauttaa myos puutarha-alaa.”

”Suomalaista ruokaa ei voi viljelld kuin Suomessa. Suomalaiset kuluttajat haluavat
l&hiruokaa ja -kukkia”, toteaa my0s toiminnanjohtaja Jyrki Jalkanen

Kauppapuutarhaliitosta. (Helmanen 2012.)

Puutarha-, viher- ja kiinteistdalan ammattindyttely Lepaalla osoittaa omalla tavallaan
alan elinvoimaisuuden. Naytteilleasettajia on ollut vuonna 2012 yhteensa 168, mika

on enemman kuin monina aiempina vuosina. (Helmanen 2012.)

Puutarha-alan ammattilehdessa (Puutarha & kauppa 13/2012) kerrotaan, ettd valtaosa
kasvihuoneyrityksistad katsoo luottavaisesti tulevaisuuteen. Jos yrittdjan aikomukset
muuttuvat kaytannoksi, noin 90% nykyisista yrityksista on yh& mukana

viljelytoiminnassa v. 2020. Viljelijand on tosin osassa yrityksid joku muu kuin
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nykyinen yrittdjaperhe. Osa yrityksista lopettaa, mutta samalla yritysten keskikoko
kasvaa nopeassa tahdissa. Tdma johtuu pienempien yritysten poistumasta. (Jalkanen
2012,5.)

Edelld mainittu on kirjoitettu Suomen Gallup Elintarviketieto Oy:n kevéélla 2012
suorittaman kyselyn pohjalta. Kysely oli suunnattu noin 340:lle viljelyalaltaan yli
2000 m?:n kasvihuoneyritykselle, jotka harjoittavat viljelya vahintaan 7 kk vuodessa.
Kyselyyn osallistuneet edustivat kymmenesosaa kaikista Suomen
kasvihuoneyrityksistd, mutta olivat keskima&rdistda suurempia ja enemmaén
investointeja tekevia yrityksia. Taten tulos ei todenn&kdisesti kerro alan koko
tulevaisuudesta. Lahivuosina aiotaan rakentaa paljon. Vuoteen 2016 mennessa
kyselyyn vastanneet n. 170 yritysta aikovat rakentaa vanhaa korvaavaa tai uutta
kasvihuonealaa kuuden hehtaarin vuosivauhdilla, joka merkitsisi kaksinkertaista
rakentamisvauhtia. (Jalkanen 2012, 5-6.)

Pohjois-Euroopan suurin puutarha-alan ketju Plantagen, jolla on 39 myymaélaa
Ruotsissa, 58 Norjassa ja 10 Suomessa tarjoaa laajan valikoiman kasveja, istutuksia
ja puutarhatuotteita. Suomessa Plantagen-myymalat sijaitsevat Helsingissd, Turussa,
Vantaalla, Jyvaskyldassa, Tampereella, Lahdessa, Lappeenrannassa, ESpoossa,
Porvoossa ja Vaasassa. Laajan tuotevalikoiman lisaksi Plantagenin kaikissa

myymalodissé on koulutettuja asiantuntijoita. (Cision Finland Oy:n www-sivut 2013.)

Plantagen palkkaa ennen kasvukautta, joka kestad maaliskuun puolivalista lokakuun
alkuun, 900 henkiléa Pohjoismaissa. Naista noin 500 on koulutettuja puutarhureita,
floristeja ja kasviasiantuntijoita. Henkilostolle onkin tarvetta, silld on huomattu
ihmisten kiinnostuksen puutarhaa ja viljelyd kohtaan kasvavan. ”Asiakkaat tulevat
hakemaan asiantuntijan neuvoja, minka vuoksi koulutetun henkildston tarve kasvaa”,
kertoo Plantagenin HR-Manager lIvar Borgen. Pienen haasteen asettaa kuitenkin
henkiloston eldkoityminen ja se, ettd puutarha-alan koulutukseen ei ole ollut

hakuryntdysta (Cision Finland Oy:n www-sivut 2013.)

Opetushenkil6ston puolelta on asiaa kommentoinut Lepaalta lehtori Virpi Vére. Han
uskoo puutarha-alan tulevaisuuteen. Omat kasvimaat ja puutarhat ovat hanen

mielestddn kasvava suuntaus etenkin lansimaissa. Kyseessd on globalisaation
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vastapaino, ns. lokalisaatio. Talla hetkelld varsinkin nuoret, haluavat kasvattaa itse
ruokaansa, koska he haluavat tietdd, mit4d suuhunsa pistdvat. Oman ruoan
kasvattaminen on ekologista ja palkitsevaa. Vuonna 2012 suomalaiset ostivat kotiin
keskimaarin 338 eurolla puutarhatuotteita, lahinnd multaa, siemenid ja taimia.
Kasvimaan kuopsuttaminen on kaikenikéisten suosiossa ja mahdollisuuksia sihen on
my06s kaupungeissa ja niiden liepeill& olevissa siirtolapuutarhoissa. (Friman 2012,
52.)

Puutarha-alan ammattilaisia onkin sijoittunut viime vuosina myo6s kaupunkiviljelyyn
liittyv&n neuvonnan tehtéviin. Vére uskoo, ettd puutarhaharrastus on aina pinnalla.
Tybeldman taakseen jattavat suuret ikéluokat kokevat kasvimaan hoitamisen
rentouttavana ja palkitsevana. Tasta syysta puutarhatditda voisi harrastaa nykyistéd
enemman myos esimerkiksi vanhainkodeissa. My6s aivan pienet lapset voidaan

paivakodeissa opettaa tekemaén ruokaa ja jopa kasvattamaan sité. (Friman 2012, 52.)

Puutarhakauppa on kasvanut Suomessa jo 20 vuoden ajan, ja nakymat ovat
taantumasta huolimatta hyvét. Vuonna 2011 myynti oli yli 620 miljoonaa euroa.
Kauppa tarvitsee tuotteet tuntevia myyjid, jotka osaavat opastaa asiakkaita
puutarhanhoitoon liittyvissa asioissa. Viherrakentamisessakin on tarvetta osaajille;
ala sopii kadentaitajalle, joka tuntee myds puutarhapuolta ja rakentamista. (Friman
2012, 50.)

4.2 Puutarha-alan tulevaisuuden uhat

Kasvihuonetuotanto on ollut nykymuotoisten tukijéarjestelmien piirissé vuodesta 1995
lahtien. Seka pinta-ala- ettd investointitukijarjestelmét ovat uusiutumassa vuoden
2013 lopussa. Tukipolitilkan epdvarmuus on merkittdvin kasvihuoneyritysten
kehittdmistd rajoittava tekija, jonka johdosta suuri osa yrityksistd on investoinut
vahdisesti. Myds markkinoinnin puserruksissa ailahtelevat hinnat aiheuttavat huolta.
Kolmantena suurena tulevaisuuden huolena on yrittdjdn oma jaksaminen. Tassé
kyselysséd hieman vyllattden energian hintaa ei pidetty erityisen huolestuttavana.
(Jalkanen 2012, 6.)
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Tukipolitiikan epavarmuus on suurin huolenaihe

"Mitké seuraavista asioista rajoittavat kasvihuonetuotantonne kehittamisté ja kilpailukyvyn parantamista?”
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Lahde: Suomen Gallup Elintarviketieto Oy 2012

Kuvio 2 Kasvihuonetuotantoon kehittamiseen vaikuttavat tekijat (Jalkanen 2012, 6.)

Kauppa ja puutarha-lehden vastaava paétoimittaja Jyrki Jalkanen toteaa lehden
19/2013 pé&ékirjoituksessaan, ettd vuosien 2014 ja 2015 alussa puutarhaviljelijoille
rapsahtaa miljoonien lisélasku, kun eri energiamuotojen verotus Kiristyy. Kun
vuonna 2010 fossiilisten polttoaineiden ja sdhkdn veroa maksettiin noin kolme
miljoonaa, on verojen vuotuinen yhteissumma 2015 jo yli 10 miljoonaa euroa
vuodessa tédhan asti tehtyjen pdadtdsten mukaan. Verotuksen Kiristdmisen
tarkoituksena on keskipitkalla ja pitkalla aikavalilla vahent&a turpeen, Oljytuotteiden
ja maakaasun kayttod ympéristosyistd. Verotuksen Kiristyessa viljelijan keinoiksi
jadvat energian kayton véahentaminen tai siirtyminen verovapaaseen energiaan.
(Jalkanen 2013, 2.)

Pienessa puutarhayrityksessd, esimerkiksi kesakukkia viljelevéassa puutarhassa paljon
pad&domia vaativat lammontuotannon vaihtoehdot eivét yleensd tule kysymykseen.
Tavallisimmin 1&mp6 tuotetaan kevytoljykéyttoisilla  lamminilmakehittimilla.
Laitteisto on edullinen hankkia, mutta vastapainona vaakakupissa on kallis
polttoaine. Mahdollisuudet polttoainelaskun pienentdmiseen ovat vahéiset: tarkeinté
on huolehtia polttimen s&&doista, pitaa olosuhteet kasvihuoneessa tasaisina, huolehtia
ovien ym. tiivistimisesta tai aloittaa taimikasvatus hieman my6hemmin. Yhtena

vaihtoehtona on lammittdd esimerkiksi hakkeella, mutta talléin korvaavan
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polttoaineen laitoksen hinta olisi oltava kohtuullisella tasolla ja rahoituksen
jarjestyttava. (Tuominen 2014, 20.)

Hallitus paatti kevaadn 2014 kehysriihessa kerata valtiolle 120 miljoonaa euroa
korottamalla sahkOveroa ja 90 miljoonaa euroa korottamalla lammitys-, voimalaitos-
ja tyokone-polttoaineiden veroja. Turpeen ja maakaasun sekd séhkon verotusta oli
nostettu vuoden 2013 alusta ja uudet korotukset tulivat voimaan vuoden 2015 alusta
Lisékorotus vuonna 2015 poistettiin turpeen osalta, mutta korotukset tulevat

lisdédmaan kasvihuoneiden lammityskuluja. (Inergia Oy:n www-sivut 2015)

Maaseudun investointitukien viivastyminen on tuottanut tukijérjestelmaan katkoksen,
koska investointitukihakemuksia voidaan tehdd vasta kesélla 2015. Aiemmin tukia
on voitu hakea heti vuoden alusta. Tdm& Maaseutuviraston kertoma uutinen joulun
2014 alla vaikuttaa etenkin kasvihuoneyrittdjiin, jotka ovat keskittyneet
investoinneissaan viime vuosina etenkin jarjestelmiin, joiden avulla voidaan siirtya
kotimaiseen energiaan. (Jalkanen 2015, 3) Kasvihuonetuotannon
investointiavustukset pienenevat, mutta energiantuotannon investointeja tuetaan,

mikali ne koskevat uusiutuvia energianlahteita (Ojala 2015, 12).

Kukka-ala, mukaanlukien kukkatuotannon, tukkuportaan ja vahittdiskaupan, on
suurten ja yhé& jatkuvien muutosten edessé. Vanhoihin hyviin aikoihin ei ole paluuta,
toteaa Jyrki Jalkanen Puutarha & kauppa-lehden numerossa 10/2014. Tyota alalla
kylla riittdd, mutta euroja tydstd jaa kateen vuosi vuodelta yhd véhemman.
Kotimaisessa kukkatuotannossa selvin muutos on ollut leikkokukkien viljelyn
supistuminen. Leikkokukkien suosion vahentyminen on vaikuttanut paitsi tuotantoon
my0ds ammattikukkakauppiaitten toimeentuloon. Kukkatukkujen ja tukkutoimintaa
harjoittavien kukkaviljelmien markkinaosuus tulee ohenemaan, silla etenkin
paivittaistavarakaupat ovat siirtyneet harjoittamaan omaa kukkien maahantuontia.
Omaa maahantuontia on myos esimerkiksi puutarhamyyméldilla ja kukkakaupoilla.
“Lentdvét hollantilaiset” eli Suomessa kiertdvat kukkatukkurekat pyrkivit ottamaan
oman osuutensa markkinoista. Myos verkkokauppa kasvattaa osuuttaan
tulevaisuudessa. Kukka-alan haastavassa ymparistossé ja asiakkaiden tullessa yha
vaativimmiksi on esimerkiksi kukkatukkuporras havainnut menestymisen avaimeksi

palvelun, palvelun ja edelleen palvelun. (Jalkanen 2014, 10.)
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Puutarha-alan koulutuksen strategiaa on mietitty uusiksi vuosina 2013-2014.
Opetushallituksen kaynnistaman hankkeen tavoitteena oli selvittdd puutarha-alan
elinkeinojen nykytila ja tulevaisuuden tydelamatarpeet. Tarkoitus oli myos selvittaa
alan koulutuksen jarjestdjien ja oppilaitosten nykyinen ja tuleva tyonjako ja
erikoistuminen. Valmis strategia otetaan kayttoon véhitellen ja tydelamén on oltava
mukana entistd paremmin koulutuksessa. Tarkoituksena on saada puutarha-alasta
yhtendinen, vetovoimainen ja ympdrivuotisesti tyollistavd ala. Tarkeda on myds
saada aikaan my6s kunnon vetovoimakampanja, jotta hakijamadrat saadaan
huomattavaan nousuun. Silld nykyinen hakijama&ra on erittdin pieni ja hakijoiden
taso vaihtelee. (Vuori 2014, 8.)

Alan epdvarmuuden kanssa eletddn monessa oppilaitoksessa kuten Kainuun
oppilaitoksessa Seppéléssd. Koulutusjohtaja Leena Karjalainen toteaa, ettd
koulutuspaikkoja ei saada tayteen jos ala ei houkuttele opiskelijoita. Tai jos rahaa
koulutuspaikkoihin ei ole, vaikka hakijoita olisi, niin talléin jaetaan niukkuutta.
Aikuiskoulutuspuolelle  on  jatkuvasti  kolminkertainen maard  hakijoita
aloituspaikkojen ~ madradn verrattuna, silla aikuisopiskelijat ovat hyvin
motivoituneita. Harva heistd lopettaa koulutuksen kesken, koska monet ovat alan
vaihtajia ja vaihto on tarkkaan harkittu. Sen sijaan nuoria puutarhurin ammatti ei
erityisesti houkuttele. (Tolonen 2013, 18-19.)

5 PAAMIEHEN EDUSTAMINEN

5.1 Edustajan kayttdminen myyntitydssa

Agentti eli myyntiedustaja toimii aina paamiehensa lukuun. Han pyrkii joko
solmimaan sopimuksia pddmiehensd nimissa taikka siirtdmé&an eteenpain
padédmiehelleen potentiaalisia osto- tai myyntitarjouksia. Jos agentin halutaan
paattavan sopimuksia padmiehen puolesta, on tasta valtuutuksesta sovittava erikseen.
Koska agentti toimii joka tapauksessa padmiehensé lukuun, han myos tekee kauppaa

paamiehen asettamilla hinnoilla ja ehdoilla. Agentin palkkio tekemé&stdan tyosta
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perustuukin provisioon siitd myynnista, jonka h&n paamiehelleen hankkii. Agentin
paattamissa kaupoissa itse myyntisopimus muodostuu asiakkaan ja pddmiehen vélille

ja padmies vastaa sitten kaupan ehtojen toteutumisesta. (Kytta 2014.)

Paamiehelld voi olla agentin kanssa kahdenlaisia sopimuksia. Sopimus agentin
kanssa voi olla joko eksklusiivinen yksinedustus tai vastaavasti non —eksklusiivinen
sopimus, jolloin padmiehelld on lupa myyda tuotteitaan kohdemarkkinalle muitakin
kanavia pitkin. Mikali kyseessdé on non -eksklusiivinen edustussopimus, Voi
paamiehelld olla my6ds muita edustajia, jotka suorittavat kauppoja samoilla tuotteilla,
samojen asiakkaiden kanssa tai samoille alueille. P&imiehen mahdollisuus
kontrolloida agentin toimintaa riippuu eniten siitd, minkalainen sopimus ja yhteistyo

syntyy paamiehen ja edustajan valille. (Immonen 2007, 41.)

Agentin kayton suurimmaksi eduksi voidaan katsoa se, ettd hyvalla agentilla on
valmiina toimivat asiakassuhteet, hyvd ja laaja kontaktiverkosto seka
markkinatuntemus kohdemarkkina-alueilta. Agentin kéaytté valmistajien keskuudessa
onkin hyvin yleinen keino tehostaa myyntid. Motivoitunut agentti myds myy
tehokkaasti padmiehensd tuotteita. Varsinkin vientitoimintaa harjoittavalle yritykselle
edelld mainitut seikat ovat suuria etuja juuri toiminnan aloitusvaiheessa. (Selin 2004,
66.)

Agentin  k&ytdon mahdollisista haittapuolista voidaan mainita, ettd p&amiehen
johtamismahdollisuudet ovat rajalliset, eikd agentti vélttamatta ole kiinnostunut
tarpeeksi suurista markkinaosuuksista. Voikin syntya ristiriitaa siitd, ettd padmiesta
kiinnostavat suuret myyntivolyymit, kun taas agentille riittdvat niin sanotut helpot
asiakkaat. (Immonen 2007, 42.) Agentin k&yton haittapuoleksi voidaan lukea myds
se, ettd yhteistydon péattyessa agentti voi viedd mukanaan laajat asiakas- ja
kontaktiverkostot. Taman jalkeen myos markkinatiedon hankkiminen j&&

luonnollisesti kokonaan paamiehen harteille.( Selin 2004, 67.)

Jos valmistaja myontad agentilleen yksinoikeuden, eli eksklusiivisuuden, tulee sen
myos tatd kautta velvoittaa agenttia tuloksiin ja raportointiin. Pddmiehen vaatiessa
myyntipanostuksia, esimerkiksi messuille osallistumisia tai mainontaa, on ndma

luonnollisesti huomioitava provision suuruuden méarittelyssa tai korvattava erikseen.
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Agentuuriliiketoiminnan toimivuuden kulmakivend ovat myyntiprovisiot, joten
perinteinen agentti toimii  luonnollisesti siten, ettd provisiotulot olisivat

mahdollisimman suuret verrattuna tehtyyn tyémaaraan. (Immonen 2005, 42.)

Kuvio 3 selventdd agentin perusroolia asiakkaan ja paamiesyrityksen valissa.
Kuviossa on esitetty myos erilaisten dokumenttien ja tapahtumien kulkua tdman

sidosryhmén kesken. (Immonen 2007, 43)
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Kuvio 3 Agenttitoimintamalli (Immonen 2007 muokattu)

5.2 Henkilokohtainen myyntity6tapahtuma

Henkilokohtainen myyntityd on yrityksen edustajan ja asiakasyrityksen edustajan
valinen, henkilokohtaista  vaikutuskanavaa tai  vuorovaikutusta  kayttava
viestintaprosessi, jossa tarkoituksena on valittdd raataloityja ja tilannekohtaisia
sanomia samanaikaisesti yhdelle tai muutamalle vastaanottajalle. Té&ssa
viestintdkeinossa syntyy viestintdsuhde joko face-to-face-kontaktissa tai puhelimitse.
(Vuokko, 2003, 169.)
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Henkilokohtaista myyntity6td on vaatimiensa resurssien vuoksi suunnattava
suhteellisen pienelle asiakaskunnalle tai silloin, kun ostajan tarvitsemaa
informaatiota ja neuvontaa ei voida muilla markkinointiviestintakeinoilla vélittaa.
Henkilokohtaisen myyntityon tarve on myds, kun myynnin jalkihoidon ja
asiakassuhteen hoidon merkitys on suuri. Samoin tarve talle myyntitavalle syntyy,
jos tuotteet on asiakkaalle raataloityja. (Vuokko 2003, 171.)

Henkilokohtaisessa myyntitydssé on yhdeksan eri vaihetta, jotka on esitetty kuviossa
4. Kuvan mukainen yhdeksanvaiheinen malli kuvaa tilannetta, jossa asiakas ostaa
tuotteen ensimmadisen kerran. Uusintaostotilanne voi sen sijaan sujua paljon
vahempien vaiheiden kautta ja hyvin nopeasti. Uusintaostotilanne onkin jossain
maarin yksinkertaisempi ja monet myyntityon vaiheet automaattisempia. Vanhaan
asiakkaaseen tulee kuitenkin suhtautua samalla vakavuudella kuin ensiostajaan, silla
asiakassuhteen jatkuminen itsestdan ei ole selvid. Asiakassuhteen yllapito on yhta
tarkeda kuin suhteen aikaansaaminen. (Vuokko 2003, 172, 175.)

Asiakkaiden
kartoitus ja etsinta

Kohderyhmin
mddrittely ja

alustava tarvekartoitus

L Valmistautuminen

myyntitilanteeseen
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tarpeiden selvittiminen

I—D Tuotteen esittely
l_> Asiakkaan
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Kuvio 4 Henkilokohtaisen myyntityon vaiheet. (Vuokko 2003, 173)
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Erds tdrked osa myyntityossd ja asiakassuhteen séilyttdmisessd on jalkihoito.
Tiedustelemalla asiakkaan tyytyvaisyytta ja hanen lisatoivomuksiaan, vastaamalla
asiakkaan kyselyihin ja pyrkimalld ratkaisemaan hanen ongelmiaan pidetaan ylla
asiakassuhdetta. Jélkihoito antaa asiakkaalle kuvan, etta yritys valittad asiakkaastaan

my0s silloin, kun ei ole kyseessa akuutti ostotilanne. (Vuokko 2003, 175.)

Myyjan ja asiakkaan Vvélille luodaan suhteen jatko myyntitapahtuman
paatdsvaiheessa. Tarkeintd on varmistaa asiakkaan tyytyvaisyys. Kéytannon toimina
tdmé tarkoittaa esimerkiksi asiakkaan kokemusten tiedustelemista tai uutuuksista
tiedottamista. Jéalkihoidon tarkoituksena ylipadtdadn on vahvistaa asiakkaan saamaa
myonteistd kuvaa myyjaosapuolesta. Myynnin jalkeisella palvelulla myyja huolehtii
siitd, ettd asiakas todella saa sen, mistd on maksanut ja mieluummin vield enemman.
Toimenpiteilld&n myyja luo pohjaa pitkaaikaiselle asiakassuhteelle. Jalkihoito on
samalla tyotad uusien asiakkaiden saamiseksi, silld tyytyvéinen asiakas suosittelee
myyjaosapuolta muillekin. (Pekkarinen, Pekkarinen & Vornanen 2006, 91.)

Myynnin jalkihoitoon kuuluu myds valitusten kasitteleminen. Reklamaatioiden
kasittely on tarked osa myyntityotd, silla tyytyvéiselle asiakkaalle on helpompi

myyda uudelleen, kuin etsiad uusi ostaja (Bergstréom & Leppanen 2009, 434)

6 ASIAKASTIETOKANTA OSANA ASIAKKUUDENHALLINTAA

6.1 Asiakkuudenhallinta

Asiakkuudenhallinta-sana on k&innds englanninkielisista sanoista Customer
Relationship Management, lyhennettynd CRM. Asiakkuudenhallinnan avulla yritys
pyrkii tunnistamaan asiakkaidensa tarpeet ja ndin ollen vastaamaan niihin paremmin
sekd muuttamaan toimintaansa asiakasldhtoisempaan suuntaan. (Mantyneva 2001, 9-
10.)

Asiakkuudenhallinta, CRM, saavutti jo 1990-luvulla suosiota toimintamallina ja

liiketoimintastrategiana. Nyttemmin 2010-luvulla se on vahvistanut asemiaan
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yritysten toiminnassa. CRM tarkoittaa niit4 strategioita ja jarjestelmi, joilla yritys
pystyy rakentamaan paremmat suhteet asiakkaisiinsa. (Sahlsten 2012.)

Usein CRM ymmarretddn vain tietojarjestelménd, mutta asiakkuudenhallinnassa on
itse asiassa kyse hyvinkin laajasta asiasta. Se merkitsee yrityksen kulttuurin
muutosta, se on johtamisen perustana oleva asiakaskeskeinen ajattelutapa, joka
parhaimmillaan koskee yrityksen koko henkilostéd. (Sahlsten 2012.)

Toimivassa asiakkuudenhallinnassa on kaksi osa-aluetta: operatiivinen CRM ja
analyyttinen CRM. Operatiivinen CRM pitdd sisélladn kaikki paivittaisessa
asiakastoiminnassa tarvittavat toiminnot. Sen avulla voidaan hoitaa tilausten
kasittelyt, laskutukset ja reskontra sekéd yhtendiset asiakastiedot, kuten dokumentit.
Operatiivinen CRM toimii asiakasrajapinnassa ja sitd kayttavat niin markkinointi,
myynti ja asiakaspalvelu kuin myds huolto ja yllapito. (Tietoyhteiskunnan

kehittdmiskeskus ry:n www-sivut 2014.)

Analyyttinen CRM puolestaan kayttad operatiivisten CRM-osion luomaa
asiakastietovarastoa tarkoituksenaan tuoda ja esittdd tdrkedt asiakastiedot
suunnittelua ja paatoksentekoa varten. Sen avulla esimerkiksi tunnistetaan asiakkaat,
nahdaan asiakassegmentit ja voidaan personoida eri tuotteita ja palveluja
segmenteittdin. Sen avulla my0s kartoitetaan asiakaskannattavuutta, l0ydet&dén
tarkeimmat asiakkaat, sekd seurataan asiakkaiden asiakasuskollisuutta yritysté
kohtaan. Analyyttisen CRM:n tuottamien tietojen avulla, tuote- ja palvelukonsepteja
voidaan kehittaa ja asiakkuudenhallintaa vieda asiakaslahtéisempaan suuntaan.

(Tietoyhteiskunnan kehittdmiskeskus ry:n www-sivut 2014.)

Asiakkuudenhallinnassa on kyse jatkuvasta tiedonkerd&misesta ja oppimisesta,
joiden avulla asiakkaan tarpeet voidaan tyydyttaa parhaiten (Mantyneva 2001, 14.)
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6.2 Asiakastietokanta

Asiakkuudenhallintajarjestelmassé tarkedassa asemassa on keskitetty asiakastietokanta
eli asiakasrekisteri. Liiketoiminnan luonteesta riippuen asiakastietokannan keskeisen
siséllon muodostavat
- B2B-liiketoiminnassa yritysten tai niihin verrattavien organisaatioiden ja
niissa toimivien yhteyshenkildiden yhteystiedot
- B2C-liiketoiminnassa, eli kuluttajiin  suuntautuvassa liiketoiminnassa
yksittéisten henkildiden yhteystiedot
Keskitetty asiakasrekisteri on edellytys sille, ettd yritys voi sanoa asiakastiedon
olevan aidosti omaa omaisuuttaan. Jos asiakastiedot ovat yrityksessé hajallaan,
myyjien ja  asiakaspalveluhenkildston  muistikirjoissa, paperikalentereissa,
kayntikorttikansioissa, puhelimen muistissa  tai séhkdpostijarjestelman

yhteystiedoissa, eivdt ne tosiasiassa talldin ole kuitenkaan yrityksen hallinnassa.

Keskitetty asiakasrekisteri on tdrked jarjestelmallisen asiakkuudenhallinnan
kulmakivi, ja sen puuttuessa ei voida puhua asiakkuudenhallinnasta. CRM-hanke
yrityksessa onkin jarkevintd aloittaa keskitetyn asiakastietokannan perustamisesta ja

jo olemassa olevan asiakastiedon siirtdmisesta sinne. (Sahlsten 2012.)

6.2.1 Asiakastietokannan tiedot

Asiakkuudenhallinta on kuitenkin paljon muuta kuin pelkkid osoitetietoja
asiakkaista. Yhteystietojen liséksi hallintajarjestelmétietokannasta 16ytyy kustakin
asiakkaasta tietoja mm.

- sopimuksista

- laskuista

- tilauksista

- tarjouksista

- asiakkuuden hoitoon liittyvista suunnitelmista

- lisamyyntimahdollisuuksista

- markkinointitoimenpiteistd, joita kohdistetaan asiakkaaseen

- asiakkaan ilmoittamista ongelmista ja ndiden ratkaisujen edistymisesté
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- reklamaatioista

- asiakkuuteen liittyvasta dokumentaatiosta
Asiakkuudenhallintajérjestelmén avulla voidaan hallita myds resursseja ja aikatauluja
sekd saada tukea markkinointiin sekda myynti- ja asiakaspalveluprosesseihin.
(Sahlsten 2012.)

Yrityksen on aina selvitettdvd, mitd tietoja asiakastietokantaan tarvitaan seka
asiakkuuksien hoitamisen ettd asiakaskannan johtamisen nékokulmasta katsottuna.
Yleensd kannattaa aluksi selvittdd, mité tietoa yritykselld on jo kéytettavissédan seka
mihin ja miten tietoa nykyisellddn kéaytetdan. On selvitettdvd, kuinka paljon
asiakkaita on tietokannassa ja ovatko kaikki asiakkuudet mukana, ovatko kaikki
asiakkaat aktiivisia asiakkaita ja myds onko asiakastiedoissa virheellisyyksia. Tamén
jalkeen on oltava nakemys siitd, mihin asiakaskannan tietoja tulevaisuudessa
tarvitaan. (Méantyneva 2001, 78-79)

Asiakastietokannassa on mm. seuraavia tietoja asiakkaista (kuvio 5); demografisia
tietoja, psykograafisia tietoja sekd asiakkaan ostokadyttaytymiseen ja ostohistoriaan
liittyvia  tietoja.  Lisdksi  siind on tietoja  asiakkaalle  kohdistetusta
markkinointitoimista. Néihin tietoihin voidaan yhdistelld muita yrityksen ulkoisia ja
sisdisia tietoja tarkoituksena asiakkuudenhallinnan tavoitteiden tayttyminen.
(Méantyneva 2001, 79)

2. Ostokayttaytyminen
-ostot: arvo, maars, keskiostos,
kannattavuus

-ostetut tuoteryhmat
-ostopaikka
-ostoajankohta, ostotiheys

1.Henkildja yhteystiedot—nimi,
sukupuoli, ikatai syntymavuosi
-osoite, puhelinnumerot,

. Lo -tarjoustuotteiden ostot
sahkdpostiosoite

. -ostopotentiaali, asiakasosuus
-arvo tai ammatti

Ciﬂ kastietokanta

/ T\

4.asiakaspalaute 3. Elamantilanne
-valitukset, kiitokset, ehdotukset -perhekoko, elinvaihe
-tyytyvaisyyskyselyn vastaukset -asumismuoto
-parannustoimenpiteat -harrastukset

S.Markkinointitaimet
-s&anndlliset tiedotteet
-kampanjat

-muut kontaktit
-liipasimet

“tulokset, reaktiot -tuotteiden omistus

Kuvio 5 Asiakastietokantaan tallennettavia tietoja (Joni Ojala)
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6.2.2 Asiakastietokanta ja henkil6tietolaki

Henkilotietolain 1. pykalassa todetaan, ettd lain tarkoituksena on toteuttaa
yksityiselamén suojaa ja muita yksityisyyden suojaa turvaavia perusoikeuksia
henkilttietoja kéasiteltdessd seka edistdd hyvén tietojenkasittelytavan kehittamista ja
noudattamista. (HenkilOtietolaki 523/1999, 18). Lain soveltamisesta todetaan 2.
pykéalassé seuraava; lakia sovelletaan henkil6tietojen automaattiseen kasittelyyn ja
my0s muuhun henkil6tietojen kasittelyyn silloin, kun henkil6tiedot muodostavat tai
niiden on tarkoitus muodostaa henkil6rekisteri tai sen osa. (Henkil6tietolaki
523/1999, 28).

Henkilotieto tarkoittaa  kaikenlaisia luonnollista henkilod taikka hanen
ominaisuuksiaan tai elinolosuhteitaan kuvaavia merkintdja, jotka voidaan osoittaa
koskevan hanta tai hanen perhettdén tai hanen kanssaan yhteisessé taloudessa elavaa.
(Henkilotietolaki 523/1999, 3 8§ 1. momentti) Henkil6tietolain tarkoituksena on
toteuttaa  yksityiseldmén suojaa ja muita yksityisyyden suojaa turvaavia
perusoikeuksia henkil6tietoja kasiteltdessa seka edistdd hyvén tietojenkasittelytavan
kehittdmista ja noudattamista. (Henkil6tietolaki 523/1999, 18).

Arkaluontoisten henkilttietojen kasittely on kiellettyd. Tallaisia tietoja ovat
henkil6tiedot, jotka kuvaavat tai ne on tarkoitettu kuvaamaan rotua tai etnistd
alkuperad, henkilon yhteiskunnallista, poliittista tai uskonnollista vakaumusta tai
ammattiliittoon kuulumista, rikollista tekoa, rangaistusta tai muuta rikoksen
seuraamusta, henkilén terveydentilaa, sairautta tai vammaisuutta taikka héneen
kohdistettuja hoitotoimenpiteitd tai niihin verrattavia toimia, henkilon seksuaalista
suuntautumista tai kayttaytymistd, taikka henkilon sosiaalihuollon tarvetta tai hdnen
saamiaan sosiaalihuollon palveluja, tukitoimia tai muita sosiaalihuollon etuuksia.
(Henkil6tietolaki 523/1999, 118.)

Rekisterinpitdjan on oma-aloitteisesti oikaistava, poistettava tai taydennettdva
rekisterissd oleva tai jo vanhentunut henkil6tieto. Lisdksi olisi poistettava késittelyn
kannalta vanha, virheellinen, tarpeeton tai puutteellinen tieto. (HenkilGtietolaki
523/1999, 298.)
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Tietoturvallisuudesta ja tietojen séilytyksestd on henkilélaissa omat pykélénsa. 32.
pykéalassé teroitetaan, ettd rekisterinpitajan on tehtdvéa tarpelliset toimenpiteet, jotta
henkil6tietoja ei paady asiattomien haltuun tai, ettd niitd ei vahingossa tai laittomasti
havitetd, muuteta tai luovuteta. Jokainen, joka Kkasittelee henkilGtietoja, on
vaitiolovelvollinen. (HenkilGtietolaki 523/1999, 338.)

6.2.3 Asiakastietokanta ja yritys

Asiakastietojen yllapito on erittdin takedd, jotta valtytddn hukkapostin l&hettdmisesté
tai asiakkaan loukkaamisesta, kun kaytossa on vanhentunutta tietoa. Henkilo- ja
osoitetietojen paivitys voidan hoitaa automaattisesti véestotietojarjestelman ja postin
osoitetietorekisterin avulla. T&lloin ei asiakkaan tarvitse itse muistaa tata hoitaa.
Asiakkaita voi toki kehoittaa jonkin lisdedun avulla tekemé&an tietomuutoksensa
asiakasrekisteriin. Ostokayttaytymistiedot paivittyvétkin sitten automaattisesti kanta-
asiakaskortin  kayton yhteydessd ja tatd tietoa voidaan hyddyntdad esim.
markkinoinnissa. Elamaéntilanteeseen liittydd tietoutta, kuten harrastusten
muuttumiseen tai tuotteiden omistukseen liittyvad tietoutta, on se sijaan vaikea
selvittad. (Bergstrom & Leppanen 2009, 466)

Asiakastietokannan kehittdmisessd on térkedd, ettd kaikki asiakkuuksiin liittyvat
muistiinpanot ovat tietylla tavalla madramuotoisia. T&lloin tietoa on helpompi hallita
ja vertailla seka laatia analyyseja. (Mantyneva 2001, 76.) Asiakastietokantaa
kehittdessdan on yrityksen hyva selvittad, mité tietoa on jo sahkdisessa muodossa ja

mité hyodyllista tietoa tallaiseen muotoon tulisi muuntaa. (Méntyneva 2001, 78.)

Rekisteristd voidaan tehda erilaisia poimintoja ja ndin kohdistaa tietylle ryhmalle
omaa viestintdé. Eri rekistereista tietoja voidaan myos yhdistelld ja ndin saada esim.
tietystd kohderyhmastéd tarkempaa tietoa. Rekisterin asiakastietoja voidaan kayttaa
my0s koko asiakaskunnan tilanteen ja muutosten analysointiin  sek&
asiakkuustyyppien luokitteluun. Analyysien tulosten perusteella voidaan kehittda
yrityksen tarjoomaa, hinnoittelua, kampanjoita ja viestintdkanavia. (Bergstrom &
Leppénen 2009, 467.)
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6.3 Asiakastiedon hyddyntamisen tydkalut

Perusajatuksena asiakkaiden johtamisen tyOkaluissa on asiakastiedon mielekas
yhdistaminen informaatioksi sekd sen monipuolinen kdytt. Seuraavassa on esitetty

muutamia tyokaluja tdhén tarkoitukseen. (Hellman 2008, 181.)

6.3.1 Asiakastase

Asiakastaseen tehtdvdnd on antaa yleiskuva yrityksen asiakaskannasta, sen
nykyisesta arvosta ja kehityksestd. Taseesta saadaan selville tarkasteluhetkind
asiakkaiden rahallinen arvo ja sen kehittyminen asiakkaiden ostojen perusteella.

Mittareina kaytetaan sekd rahamaéaria etta lukumaaria. (Hellman 2008, 183.)

Asiakastaseen arvo lasketaan asiakkaiden ostojen eli asiakkaiden tuottaman
lilkevaihdon perusteella. Jos kyseessa ei ole aktiiviasiakas, on kéytettdva arvioita
ostojen tulevasta suuruudesta (kun kyseessa on asiakkaiksi haluttavat eli prospektit)
tai menetettyjen ostojen suuruudesta (passiivit ja menetetyt asiakkaat). (Hellman
2008, 183.)

6.3.2 Asiakastuloslaskelmat

Asiakastuloslaskelma tyokaluna jakautuu kahteen erilaiseen osaan. Tuloslaskelma |
keskittyy asiakkaiden madraan ja tuloslaskelma Il asiakkaiden kannattavuteen.
(Hellman 2008, 184.)

Tuloslaskelma 1 antaa kuvan yrityksen asiakasméérien kehityksesta tiettyna
ajanjaksona. Siitd nakyy, paljonko yritys on onnistunut hankkimaan uusia asiakkaita,
kuinka suuren osan asiakkaistaan se on pystynyt sailyttdmééan sek& kuinka paljon
silld on pééattyneitd asiakassuhteita. Laskelma kasittelee vain lukumé&arid. Na&in siité
ei saada selville, onko asiakkaiden maara esimerkiksi laskenut, koska yrityksen

tilanne saattaa nayttaa tavoitteiden mukaiselta. (Hellman 2008, 189, 190.)
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Laskelmaa voidaan kayttdd tavoitteen asettelussa ja strategiaméérittelyn apuna.
Lisaksi siita huomataan helposti asiakasmaarien kehityksen poikkeamat edelliseen
vuoteen verrattuna ja ndin ollen voidaan tehdd korjaavia toimenpiteitd. (Hellman
2008, 190.)

Asiakastuloslaskelma 11 puolestaan antaa kuvan yrityksen eri asiakasryhmien
kannattavuudesta. Asiakaskannattavuus saadaan vadhentdmalla ensin asiakkaiden
ostoista eréitd tuotekustannuksia. N&in saadusta asiakaskatteesta tulee vield véhentaa
asiakashankinnan, asiakassuhteen ylldpidon, myyntitoiminnan, kanavien ja
asiakassuhteessa tapahtuvien poikkeamien aiheuttamat kustannukset ja vield lopuksi
tieto- ja viestintatekniikan kustannukset seka osa kiinteista kuluista. Tdma laskelma
nayttdd kunkin hetken kannattavuuden. (Hellman 2008, 190.)

6.3.3 Asiakasvirtakortti

Asiakasvirtakortti perustuu kahteen eri perusajatukseen; toisaalta asiakas on aina
lilkkuvassa tilassa yritykseen nahden ja toisaalta tahan tilaan voidaan vaikuttaa.
Ratkaisevin tekija, joka erottelee asiakkaat ryhmiin, on ostotapahtuma. Toinen tekija
on aika. Mikéli ostotapahtumia ei ole, on aika se, jonka mukaan asiakas siirtyy
esimerkiksi passivoituvien asiakkaiden ryhmastd passiiviksi. Asiakasvirtakortin
kayttd auttaa yritystd sen nykyisen tavoiteasetannan muuttamisessa tai
monipuolistamisessa tai esimerkiksi resurssien tehokkaammassa suuntaamisessa.
(Hellman, Peuhkurinen & Raulas 2005, 191.)

Asiakasvirta siséltdd seitseman Kkorttia, joista vain kolme on yritykselle tuloa
tuottavia; uudet asiakkaat, aktiiviasiakkaat ja passivoituvat asiakkaat. Muissa
korteissa olevat asiakkaat synnyttdvat yritykselle ainoastaan kuluja. NA&it4
asiakasryhmid ovat menetetyt asiakkaat, passiivit, prospektit eli asiakkaat, joista

yritykselld on jo tietoa, ja valikoidut prospektit. (Hellman 2008, 198)
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6.3.4 Asiakasportfoliot

Asiakasportfoliot eli asiakassalkut ovat asiakastasetta ja asiakastuloslaskelmia
tarkempia tyokaluja. Portfolioita on useita, mutta kukin yritys voi valita
liiketoimintaansa tai muuten sen hetkiseen tilanteeseensa sopivimmat, joten
salkkujen lukumaéra ja sisaltod vaihtelevat eri yrityksissa. Kukin salkku edustaa jotain
kriittistd ndkokulmaa asiakkaiden ja asiakassuhteiden tarkasteluun. Taten salkkujen
sisaltd voi keskittya esimerkiksi asiakasrakenteeseen, toimialoihin, asiakasosuuksiin,
asiakasuskollisuuteen, muutoksiin asiakkaissa, uusiin asiakkaisiin,
asiakaskannattavuuteen jne. Ideana on koota yhteen kaikki olemassa olevat asiakkaat
yhdestd valitusta nakdkulmasta. Kukin salkku rakennetaan kahdella tai useammalla
asiaan vaikuttavalla tekijalla, jotta informaatiosiséltd on riittava. (Hellman 2008,
210-211.)

Esimerkkina portfolioiden siséllostd mainittakoon eréasta asiakassalkusta,
asiakasrakenneportfoliosta, muutama seikka. Tdama salkku on suunniteltu antamaan
kuva yrityksen olemassa olevien asiakassuhteiden koosta ja keskittyneisyyden
asteesta. Se voidaan rajata koskemaan kaikkia olemassa olevia asiakassuhteita, vain

uusia tai vain aktiivisia asiakassuhteita. (Hellman 2008, 212.)

Asiakasrakenneportfolio perustuu asiakkaiden ostoihin tiettyna ajanjaksona. Ostojen
perusteella asiakkaat jakautuvat eri liikevaihtoluokkiin. Kustakin kokoluokasta
esitetddn asiakkaiden lukumaard, asiakkaiden %-osuus kaikista asiakkaista,
asiakkaiden kokonaisostot seké %-osuus yrityksen myynnista seké vield asiakkaiden
keskimadréiset ostot. (Hellman 2008, 212.)

6.4 Taulukkomuotoinen tietokanta

Tietokanta on verrattavissa perinteisiin  kortistoihin. Esimerkiksi  Access-
tietokannan voidaan ajatella olevan kortistohylly, jossa on useita kortistolaatikoita.

Jokaisessa kortistolaatikossa puolestaan on suuri mééré tietoa sisaltavia kortteja.



31

Tietokantaohjelmalla tarkoitetaan sovellusta, jonka avulla voidaan helposti kéyttaa
ja hallita suurta mééaraa tietoa eli tietokantaa. Ohjelmalla voidaan pitad esimerkiksi
kirjaa ystavista ja sukulaisista, erilaisista kokoelmista ja niihin liittyvista
tapahtumista; &anilevyistd ja videonauhoista, cd-levyistd jne. ja niihin liittyvista

lainaamisista. (Atk-ajokorttikoulun www-sivut 2014)

Oikein suunniteltu tietokanta takaa sen, ettd kdytossa on paivitettyja ja tarkkoja
tietoja. Tietokannan suunnitteluvaiheessa on tarkead selvittdd, mitd tietokannalla
tavoitellaan, mité tietoja tarvitaan, miten tiedot sijaitsevat esim. sarakkeissa ja
taulukoissa ja millainen on kunkin taulukon suhde toiseen taulukkoon.
Lopputuloksena on téalldin todennédkoisesti sellainen tietokanta, joka vastaa tarpeita
ja jota voidaan mukauttaa my6hemmin. Tietokanta voidaan suunnitella toimivaksi

joko www-ympéristdssa tai sitten ei. (Microsoftin www-sivut 2014)

6.4.1 Microsoft Office Access 2007 & 2010

Microsoft Office Access 2007 jarjestaa tietoja rivien ja sarakkeiden muodostamiin
luetteloihin, taulukoihin, jotka ovat Kirjanpitdjan tilikirjan tai Microsoft Office
Excel 2007-taulukon kaltaisia. Yksinkertainen tietokanta saattaa sisaltaa vain yhden
taulukon, mutta useimpiin tietokantoihin tarvitaan kuitenkin enemman taulukoita.
Yhteen taulukoista voi olla tallennettuna tietoja tuotteista, toiseen taulukkoon taas
tietoja tilauksista ja kolmanteen taulukkoon tietoja asiakkaista. (Microsoftin www-
sivut 2014)

Microsoft Access 2010 sisaltaa erilaisia malleja, joilla voidaan luoda kayttovalmis
tietokanta nopeasti, Néin tietokannan luomista ei tarvitse aikaa vievasti aloittaa
alusta. Access-malli on tiedosto, joka avattaessa muodostaa kokonaisen
tietokantasovelluksen. Heti kayttévalmiina tietokanta siséltdd kaikki tarvittavat
taulukot, lomakkeet, raportit, kyselyt, makrot ja yhteydet. Mallitiedostosta luotu
tietokanta voidaan mukauttaa kulloisiinkin tarpeisiin sopivaksi. (Microsoftin www-
sivut 2014)

Access 2010 -ohjelma siséltdd seitsemédn asiakastietokantamallia. Naista

mainittakoon seuraavat asiakastietokantamallit;



32

o Tapahtumat: Tietokanta, jolla voidaan seurata tulevia tapaamisia, méérdaikoja
ja muita térkeitd tapahtumia. Tapahtumasta voidaan kirjata otsikko, sijainti,
alkamisaika, paattymisaika ja kuvaus. My6s kuvia voidaan liittdd mukaan.

o Henkilékunta: Tietokannalla voidaan hallita henkilokuntaan liittyvia tietoja,
kuten puhelinnumeroita, osoitteita, yhteystietoja ja tyGsuhteeseen liittyvié
tietoja.

o Markkinointiprojektit: Voidaan seurata markkinointiprojektin tietoja seké
maarittaa aikataulu ja valvoa projektissa toimitettavia tuotteita.

o Northwind-mallissa luodaan tilaustenseurantajarjestelmad, jolla voidaan hallita
asiakkaiden ja tyontekijoiden tietoja, tilaustietoja sek& varastotilannetta.

e Myyntiputki-mallilla voidaan seurata myyntitilannetta myyntiammattilaisten

pienryhmassa. (Microsoftin www-sivut 2014)

6.4.2 Microsoft Excel

Microsoft Excel on graafinen taulukkolaskentaohjelma, jolla on mahdollista tehd&
kaikki organisaation tarvitsemat laskelmat. Se siséltaa my0s
esitysgrafiikkaominaisuuden ja tietokantaominaisuuksia. Excelissa on lisaksi oma
Visual Basic for Application (VBA) -ohjelmointikieli. Sen avulla voidaan laatia
usein  kaytetyistda  komentosarjoista  yhdellda  ndpdytykselld  suoritettavia
toimintokokonaisuuksia eli makroja tai ohjelmoida monipuolisia aliohjelmia.
VBA:lla on mahdollista myds omien laskentafunktioiden laatiminen.

(Keinonen 2013, 7)

Taulukkolaskenta on parhaimmillaan, kun on tuotettava usein toistuvia
laskentamalleja eli kun laaditaan budjetointia, maara- ja kustannuslaskentaa,
laskutusta tms. Taulukkolaskentaohjelmaa voidaan pitdd laskentatoimelle

erddnlaisena sahkdisen helmitaulun kaltaisena apuvélineend. (Keinonen 2013, 7)

Laskeminen tapahtuu laskenta-arkilla, ns. tyoarkilla. Tyoarkki muistuttaa
ruutupaperia ja sitd kaytetdadnkin kuten ruutupaperia. Ruudusto jakautuu riveihin ja
sarakkeisiin. Laskelma syntyy kun yhdistetdan erilaisia tietojoukkoja, esimerkiksi

myyntid tai kuluja kuvaavia lukuja, tekstid ja kuvia. Laskennassa kédytetdadn apuna



33

laskentakaavoja, valmiita funktioita ja kaavoissa soluosoitteita. Kaavojen avulla
saadaan laskettua luvuista tuloksia kayttden apuna valmiita funktioita. Lopuksi

laskelma tallennetaan tiedostoksi. (Keinonen 2013, 7)

Aiemmin Kirjoitettua tekstid tai lukua ei kirjoiteta uudelleen vaan kopioidaan tai
siirretd&dn haluttuun paikkaan asiakirjassa tai kokonaan uuteen asiakirjaan.
Taulukkolaskennassa kasitelladn erilaisia objekteja, Kkerralla valittavissa ja
kasiteltdvissa olevia kokonaisuuksia (mm. kirjain, sana, solu, alue tai vaikkapa
tyoarkki). (Keinonen 2013, 8)

Taulukkolaskentaohjelmalla on melko helppoa tehda siistejd ja monipuolisia
lomakkeita. Ohjelmalla on mahdollista myo6s esittda taulukoiden tietoja graafisesti,
eli luoda diagrammeja ja kuvaajia, kuten myos piirtdd yhtalon kuvaajan pisteita
koordinaatistoon. (Opinnot.netin www-sivut 2014)

Excel-taulukkolaskennan tehostamiskeinoista mainittakoon Power Pivot, joka on
Excel 2013:n apuohjelma antaen mahdollisuuden analysoida tietoja tehokkaasti ja
luoda kehittyneitd tietomalleja. Power Pivotin avulla kdyttaja voi yhdistdd suuria
tietomaaria useasta lahteestd, analysoida tietoja nopeasti ja jakaa analyysin tulokset

helposti eteenpéin. (Microsoftin www-sivut 2014)

6.5 Jalkimarkkinointi

Jalkimarkkinoinnilla tarkoitetaan asiakkaan jélkihoitoon liittyvid toimenpiteita.
Jalkimarkkinoinnin ajatuksena on luonnollisesti se, ettd saatujen asiakassuhteiden
yllapitdminen on edullisempaa yritykselle kuin uusien hankkiminen. Osoittaakin
yritykseltd heikkoutta, jos asiakas ei jatkakaan suhdetta ensimmaéisen yhteydenoton
jalkeen. (Lahtinen, Isoviita & Hyténen 1996, 30.)

Jalkimarkkinoinnin tavoitteena on saada aikaiseksi lisamyyntid, esimerkiksi, jos
asiakas haluaa laajentaa tuotevalikoimaansa. Tavoitteena on myods saada

asiakassuhdetta monipuolisemmaksi ja varmistaa sek& Kkehittdd kanta-
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asiakassuhdetta. Asiakas yritetddn vakuuttaa pysyvan kanta-asiakkuuden tuomista
eduista. (Lahtinen, Isoviita & Hytonen 1996, 30.)

Jalkimarkkinoinnin kantavana ideana on, ettd yrityksen kanssa asioineisiin otetaan
yhteyttd  henkilokohtaisesti.  Asiakkaan  valittamistd on  soittaminen ja
henkilokohtainen kaynti. Jos henkilokohtainen kontakti ei jostain syysta ole
mahdollista, voidaan asiakaaseen saada yhteys suoramainonnan keinoin. Asiakkaan
nimi kirjekuoressa ja yrityksen edustajan allekirjoitus luovat asiakkaalle tunteen siita,
etta yritys osoittaa kiinnostusta hanta kohtaan. (Lahtinen, Isoviita & Hytonen 1996,
31.)

Luotuja asiakassuhteita on hoidettava “kuin kukkaa kdmmenelld”, sill& kilpailijat
pyrkivat jatkuvasti murtamaan tdmén suhteen. Kilpailijoilla on hyvét tiedot olemassa
olevista suhdeverkostoista, ja he laativat asemansa parantamiseksi jatkuvia
vastatoimenpiteitd. Asiakkaan uskollisuus voi olla joko uskollisuutta yritykselle tai
uskollisuutta jollekin yrityksen tyontekijalle. Useimmiten uskollisuus perustuu
yhteen luotettavaan ja palvelualttiiseen tyontekijaan, jonka kanssa asiakas on tottunut
asioimaan ja jonka kanssa hén tulee toimeen. Tata uskollisuutta on hyva myos yrittaa
laajentaa koskemaan koko yritysta. (Lahtinen, Isoviita & Hytonen 1996, 13.)

Jalkimarkkinoinnin tarkeys korostuu opinndytetyossa tutkittavassa yrityksessa.
Yrityksen asiakkaiden tarpeet ovat yksilollisia ja henkilokohtaiset kaynnit
myyntitapahtuman  jalkeen taten  tarpeellisia.  Yksilollisyydestd  johtuen
jalkimarkkinointikayntien tiedot on tallennettava asiakastietokantaan. (Voitto Ojalan
henkilokohtainen tiedonanto 03.05.2014.)

7 OPINNAYTETYON TOTEUTTAMINEN

Opinndytetyon aiheeseen perehtyminen aloitettiin kirjallisuuteen tutustumisella.
Kirjallisuuteen  tutustuminen  auttaa  hahmottamaan  tutkittavaa ilmiota
kokonaisuutena. Aikaisemmat tutkimukset auttavat nédkemddn yhteyksid, jotka

vallitsevat tutkimuskohteen eri muuttujien vélilla. (Soininen 1995, 50-51). Aiheeseen
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liittyvaén kirjallisuuteen paneutumalla voidaan my6s punnita oman tutkimustehtévan

muotoilua. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2000, 95).

Kirjallisuuslédhteiden  valinnassa on  kaytettdvda harkintaa, lahdekritiikkié.
Lahdemateriaalin sopivuutta voidaan arvioida seuraavien seikkojen pohjalta:
e Kirjoittajan tunnettavuus ja arvovalta. Kirjoittaja lienee alallaan arvostettu,
miké&li hanen nimensa toistuu julkaisuissa ja eri l&hdeviitteissa
e Lahteen ikd. Tutkijan tulee kdyttdd mahdollisimman tuoreita lahteitd. Tulisi
kayttdd myos alkuperdisia tutkimuksia. Opiskelun alkuvaiheiden oppikirjoja
l&hteind tulisi valttaa
e Lahteen uskottavuus, joka tulee yleensd ilmi, mik&li kustantaja on
arvovaltainen

(Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2000, 99).

Tutkimusstrategialla  tarkoitetaan  tutkimuksen  menetelméllisten  ratkaisujen
kokonaisuutta. Siitd on erotettava suppeampana kasitteend termi tutkimusmetodi.
Tutkimusstrategian kuin  myods tutkimusmetodin valinta riippuu tutkittavasta
tehtévésta tai tutkimuksen ongelmista. Tutkimusstrategiat voidaan jaotella monella
tavalla. Erds jaottelu on kolmeen ryhmaan jaottelu; kokeelliset tutkimukset, survey-
tutkimukset ja tapaustutkimukset. Kéaytetddn myds termejéd kvantitatiivinen tutkimus
(survey) ja kvalitatiivinen tutkimus (case). (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2000,
120, 122).

Taman opinndytetyon tutkimus on l&hinnd tapaustutkimus. Tapaustutkimuksen
piirteind voidaan mainita mm. seuraavaa;

o tutkitaan yksittéistd tapausta tai tilannetta

e kohteena on yksild, ryhma tai useinkin jokin prosessi

e aineistoa kerdtd&n kayttden useita eri metodeja, mm. havainnoimalla,

haastattelemalla ja dokumentteja tutkien

e tavoitteena on tyypillisimmin ilmion kuvailu.

(Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2000, 123).
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Tietokannan laatiminen aloitettiin haastattelemalla yrityksen omistajaa Voitto Ojalaa
yrityksen sek& historiasta ettd nykytilanteesta. Pyrittiin Kkartoittamaan seka
asiakkaiden ettd paadmiesten lukuméaéraa seké sita, mita tietoja heista oli olemassa ja
missa muodossa tieto oli. Haastattelujen liséksi toisena tiedon paakeruumenetelména
kaytettiin yrittdjan asiakkaista olevaan laajaan kirjalliseen dokumenttiaineistoon
(tilaukset, reklamaatiot, muu kirjeenvaihto jne.) perehtymisté.

Tyon tilaajan mukaan Voitto Ojala Ky:n yrityksesséd on luottamuksellista tietoutta,
joten tyon julkisessa versiossa asiakkaisiin liittyvia tietoja ei tilaajan toivomuksesta
esitetd tai ne esitetddn piilotetussa” muodossa. Samoin liitteend olevan
asiakastietokannan asiakkaisiin liittyvat sivut kuuluvat luottamuksellisiin tietoihin,

eiké niita tyon julkisessa versiossa esiteta.

Tarkeimméat péémiehet, joita yrittdja edustaa ovat jo teoriaosiossakin esitetyt
Huiskula Oy, Koroisten Puutarha Oy ja Puutarhaliike Helle Oy. Lisaksi on muutamia
paamiehid, joiden  kanssa yrittdjd on vahemman tekemisissd. Ulkomaisista

paamiehistéd mainittakoon hollantilainen Juun de Ruyter & Son.

Asiakkaiden maéaara tutkittavalla yritykselld on nykyadn xxx. Asiakkaat ovat
esimerkiksi kauppapuutarhoja, sekd seurakuntien ja kaupunkien puutarhoja.
Asiakkaita on ympéari Suomea, kuitenkin pé&&osan sijaitessa Eteld- Suomessa ja
Pohjanmaalla. Asiakaskunnan kehityksestd saa hieman kuvaa tarkastelemalla
yrittdjan osoitetietoja asiakkaista vuosilta 2007 — 2013. Vuonna 2007 on asiakkaita
osoitetietojen perusteella ollut yyy, ja vuonna 2009 zzz kpl. Vuosina 2010, 2011,
2012 ja 2013 on asiakkaita ollut vuosilukujen mukaisessa jarjestyksessé aaa, bbb, ccc
ja ddd. Vuonna 2014 asiakasmé&&dra hieman nousi, eee:&&n, hollantilaisen Juun

Ruyterin siirtdessd “omia” asiakkaitaan Voitto Ojala Ky:n asiakkaiksi.

Asiakaskunnan kehityksessa tapahtuneesta lievastd laskusuunnasta huolimatta
asiakkaiden lukumé&&rd on kuitenkin melko suuri, joten tarvetta s&hkoiseen

asiakastietokantaan oli olemassa.
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8 VOITTO OJALA KY:N ASIAKASTIETOKANTA

Tietokanta paatettiin laatia Excel-taulukon muotoon, koska tilaajalla oli jonkin
verran kokemusta siitd. Na&htiin kuitenkin tarpeelliseksi laatia tietokannan

ensimmadiselle sivulle ohjeistus siita, miten taulukon eri sivuja kaytetaan.

Tietokannasta 10ytyvat myos tilauskaavakkeet, jotka sitten tallennetaan asiakkaan
tiedoilla varustettuna ko. asiakkaan kohdalle tiettyyn sarakkeeseen. Kullakin

asiakkaalla on oma sivunsa tietokannassa.

8.1 Ohjesivu

Tietokannan kayttda ohjeistava sivu on tarpeen, koska tyon tilaaja ja tietokannan
kayttdja ei ole ollut mukana tietokantaa laadittaessa kuin ohimennen. Ohjesivulla
kerrotaan, mitd milldkin Excel-vélilehdella on ja miten sivulla olevan aineiston
kanssa operoidaan. Ohjesivua tullaan todennakdisesti muokkaamaan edelleen
tietokannan testausvaiheessa, jotta ohjeet palvelisivat mahdollisimman hyvin

kayttajaansa. Ote ohjesivusta on esitetty liitteessa 1.

8.2 Asiakkaiden perustiedot

Asiakkaista oleva tieto on ollut koko yrityksen toiminnan ajan perinteisessa
muodossa, papereilla kansioissa, lukuunottamatta séhkdista osoitetiedostoa. Uuden
séhkdisen asiakastietokannan laatiminen aloitettiinkin pohtimalla, mita tietoja

tetokannassa tulisi olla.

Asiakkaiden nimien ja osoitetietojen liséksi ns. perustietoihin kuuluvat muut
yhteystiedot; puhelinnumerot ja séhkopostiosoitteet tulee olla tietokannassa. Namé
tiedot pdatettiin esittdd taulukkotietokannan toisella sivulla sarakkeittain.
Asiakkaiden nimet Kirjoitettiin - aakkosjarjestyksessa kayttamélla asiakkaiden

yritysnimia.
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Perustietosivulle paatettiin luoda sarake, josta selvidé asiakkaiden sijainti Suomessa
alueittain (Satakunta, Varsinais-Suomi, Eteld-Pohjanmaa, Pohjois-Pohjanmaa jne.).
Alueille annettiin lyhyet koodit (SA, VS, EP, PP..). Samoin tallennettiin omaan
sarakkeeseensa asiakkaittain tyypilliset viikot myyntikdynneille sesongeittain. Naita
sarakkeita voidaan hyddyntaa esimerkiksi myyntikdyntien suunnittelussa poimimalla
Excelin ohjeistuksen mukaan asiakaslistasta tietyn alueen tai tietyn myyntiviikon

asiakkaat. Ote asiakkaiden perustietosivusta on esitetty liittessa 2.

8.3 Tilauslomakkeet

Lomakepohjia, joille yrittdja kirjaa asiakkaiden tilaamat tuotteet, on jokaisella
paamiehelld omansa. Séhkodisessdé muodossa oli heti kaytettdvissa de Ruyterin
yrittajalle séhkopostin liitteend lahettdma tilauslomake. Sen sijaan Huiskulan
Taimitukun lomake oli laadittava paperimallin mukaisesti. Koroisten Puutarhan
nettisivuilta 16ytyvat tilauslomakkeet tuoteryhmittdin (6 kpl) ovat pdf-muodossa.
Lomakkeiden nettiosoitteet tallennettiin  asiakastietokantaan ja lomakkeet
tallennettiin my6s tietokoneen tyopoydalle, jossa ne voidaan tayttdad sahkoisesti.
Myos Voitto Ojala Ky:n oma tilauslomake laadittiin mallin mukaisesti séhkdiseen
muotoon. Tatd lomaketta voidaan aina kayttda tilauksia tehtdessd, mikali ei

paamiehelld ole lomakkeesta erityistoivomusta.

Lomakkeiden tayttdmisen tilausta laadittaessa on ajateltu tapahtuvan sahkoisesti.
Myaos paamiehelle voidaan lahettad tilaustiedot nopeasti séhkdpostitse. Tilauslomake
voidaan toki myo6s tulostaa ja tdyttdd kdasin, mikali se tuntuu tilanteeseen
sopivammalta tavalta. T&lloin on tosin mietittdva, miten tilaus ja sen tiedot saadaan
séhkoiseen tietokantaan. Samoin tulee pieneksi ongelmaksi lomakkeen kopiointi,

silla samat tilaustiedot on oltava sekd myyjélla etté asiakkaalla.

Taytetyn lomakkeen tallennuksesta asiakkaan omalle sivulle on annettu ohjeet seka
ohjesivulla ettd kunkin pddmiehen omalla valilehdelld. Todettiin myds, etté yrittajan
on hankittava pieni tulostin, jota voi myos kuljettaa mukana tilausmatkoilla. Yrittajan
mukaan useat asiakkaat haluavat tilauslomakkeesta heti paperiversion kateensg, joten

tulostimella on todennakdisesti paljonkin kayttoa.
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Tilauslomakkeiden mallit on esitetty liitteissa 3, 4, 5 ja 6.

8.4 Asiakassivut aakkosjarjestyksessa

Kullekin asiakkaalle laadittiin Excel-taulukkoon oma sivunsa, jolloin yhden
asiakkaan osto(myynti)historiaa on helppo seurata. Eri vuosien eri myyntisesonkien
myyntipéivét (tai —viikot) tallennetaan omiin sarakkeisiinsa eritellen viel& ostot eri
paamiehilta. Toisen sivun aakkoslistasta tietyn asiakkaan nimed klikkaamalla

paastaan asiakkaan omalle sivulle.

Klikkaamalla tietyn myyntipdivdn kohdalta avautuu tilauslomake, jossa néakyvét
asiakkaan tilaamat tuotteet ja niiden maarat sekd muut tilaukseen liittyvat ehdot.
Edellisen vuoden lomaketta voidaan kéyttdd pohjana laadittaessa kuluvan vuoden
tietyn sesongin tilauksia, mikali asiakkaalla on ns. perustarvikelista, johon kuuluvia
tuotteita han tilaa vuosittain. Lomakkeelle tehddan vaaditut poistot ja lisdykset,
jonka jélkeen se tallennetaan omaan myyntisesongin ja pdidmiehen mukaiseen
sarakkeeseensa. Uusi tilaus voidaan tehdd myds valitsemalla tietty tilauslomake ja
toimimalla ohjeiden mukaan. Ohjeet tilauslomakkeen tayttamiseen, tallentamiseen ja

tulostamiseen 16ytyvat paitsi ohjesivulta (sivu 1) myos tilauslomakkeen vieresta.

Liitteesséd 7 on esitetty asiakassivusta mallina Alaharman Taimiston sivu.

8.4.1 Myyntikaynnit asiakkaiden luona

Myynti alalla tapahtuu aina kunkin sesongin jalkeen. Seuraavan sesongin,
esimerkiksi kevatsesongin, taimia, siemenid, sipuleita ja viljelytarvikkeita seka
torjunta-aineita aletaan myydaan valittomasti sesongin jalkeen. Muita merkittavia
sesonkeja ovat joulusesonki ja péésidssesonki. Yksi mahdollisuus tietojen
tallentamiseen onkin Kirjata asiakaskaynnit sesongeittain. Yrittdja Voitto Ojalan
mukaan ndin voitaisiin tehdd. Monet asiakkaat tilaavat paasidis- ja kevéattuotteensa
saman asiakaskdynnin aikana, joten myyntikaynteja ndille asiakkaille tehddén

kahdesti vuodessa.
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8.4.2 Muut asiakaskaynnit

Varsinaisten myyntikéyntien lisaksi yrittdja Voitto Ojala suorittaa asiakkaittensa
luokse myds muita kéyntejd, eli suorittaa ns. jalkimarkkinointia. Ndméa ké&ynnit ovat
tarkeitd asiakkaille, joka kokee, ettd hénesta vélitetddn myds myyntikaynnin jalkeen.
Erds tarked osa myyntitydssa ja asiakassuhteen sailyttdmisesséhan on juuri jalkihoito.
Kun otetaan selvdd, onko asiakas tyytyvdinen tai onko hanelld lisdtoivomuksia,
vastaan h&nen kyselyihinsa ja pyritdan ratkaisemaan hanen ongelmiaan, pidetééan ylla
asiakassuhdetta. Jalkihoito antaa ndin asiakkaalle kuvan, ettd yritys vélittdd hénesta

myas silloin, kun ei ole kyseessa akuutti ostotilanne. (Vuokko 2003, 175.)

Myyjdosapuolen on mos hyvé todeta tilanne myyntitapahtuman jalkeen ja n&hd&
asiakkaan tilaamat tuotteet “valmiina” tai “puolivalmiina”. N&in yrittdjd saa
tarpeellista tietoa myymiensa tuotteiden laadusta. Samalla hédn voi antaa neuvoja
esim. taimien kasvualustan parantamiseen tai kasteluun ym. viljelyyn liittyvaan
seikkaan. Tiedon vaihtaminen tapahtuu my0s toiseen suuntaan, viljelijalta
myyntiedustajalle, joka ndin voi kerata kaytannon tietoa myymistaan tuotteista.
Néiden kayntien tarkeimmat tiedot on hyvé tallentaa asiakastietokantaan jollain

tavalla, joko lyhyeni tekstind tai sitten sovittujen “koodien” avulla.

Voitto Ojala suorittaa my0s erddnlaista “etukdteismarkkinointia” tekemalla
asiakaskaynteja ennen varsinaisia myyntikaynteja. Toimittamalla henkilokohtaisesti
asiakkaille pa&amiesten péivittamia myyntiesitteitd ja -luetteloita on yrittajalla
mahdollisuus tiedustella asiakkaan kuulumisia muutenkin. Namakin kdynnit voidaan

merkita asiakkaan sivulle.

Véistaméattd on myos ikdvampid asiakaskayntejd. Asiakas ei ole saanut oikeita
tuotteita tai sitten esimerkiksi niiden laatu ei ole vastannut sit4, mit4 asiakas on
odottanut saavansa. Reklamoitavat tapaukset on hyvd todeta paikan pé&alla.
Kéyntipaivaméaarat ja reklamoitava asia kuten myos se, miten asiakkaalle tuotteet

korvattiin, on hyva tallennettava tietokantaan.
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8.5 Tietokannan muut tiedot

Asiakkaan elaméntilanteeseen tai harrastuksiin liittyvét tiedot ovat myos térkeita.
Asiakas arvostaa sit4, ettd myyjd huomioi hé&nen perheeseensd tai
elaméntilanteeseensa liittyvia seikkoja. Tietokannassa voisi ollakin tarkeimmat tdhén
aihepiiriin liittyvat seikat. Toisaalta on varottava kirjaamasta liian henkildkohtaisia
tietoja séhkoiseen tietokantaan, vaikka asiakastiedot tassé tapauksessa ovatkin vain
yrittdjan kaytossd. Potentiaalisista asiakkaista saa rekisterdida vain rajattuja tietoja,

ostavista asiakkaista taas voidaan kirjata asiakassuhteen kannalta oleellisia tietoja.

Koska asiakaskaynteihin liittyvien kulujen kirjaaminen on yrittajélle tarkead, on hyva
liittdd asiakastietokantaan matkustus- ja yopymiskulusarakkeet. N&in yrittdja voi

seurata samalla néitd menoeria.

8.6 Tuotekuvastot ja tuotekuvat

Padmiesten tuotekuvastot olisi hyva linkittda asiakastietokantaan. Talloin tilattavien
tuotteiden tiedot olisivat yrittdjallda mukana tilauslomaketta taytettdessé.
Tuotekuvastoja sdhkoisessd muodossa loytyykin péaamiehiltd. Asiakkaat ovat
kuitenkin pitaneet paperista kuvastoa helpommin selattavana, joten paperinen versio
on tulevaisuudessakin sahkodisen rinnalla. Sahkoiset tuotekuvastot tullaan kuitenkin

lataamaan tietokoneelle, joten ne néin palvelevat asiakastietokantaa.

Yrittdjan ottamat valokuvat ja pddmiehiltd saadut kuvat tuotteista on hyva jarjestaa

tuoteryhmittéin tai tapahtumien mukaan ja linkittdd nyt luotuun tietokantaan.

9 YHTEENVETO, POHDINTA JA JATKOTOIMENPITEET

Teoriaosio koostui kolmesta paateemasta: asiakkuudenhallinnasta
(asiakastietokannasta), puutarha-alan tulevaisuuden ndkymistd ja pa&miehen
edustamisesta. Edelld mainitut teemat liittyvat yhteen; tyon toimeksiantaja on
puutarha-alan yritt4j4, jolle alan tulevaisuus heijastuu asiakkuudenhallintaan. Yritt4ja
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edustaa useita pdadmiehid, joten myds tdmé teema on otettu teoriaosioon ja se tulee
esille myds kokeellisen osion asiakastietokannassa. Mainittuihin teemoihin
tutustuminen kirjallisuuden avulla antoi hyvéd taustaa tyon kokeellisen osan

toteuttamiselle.

Laadittua tietokantaa voidaan pitdd Voitto Ojala Ky:n asiakastietokannan
ensimmadisena versiona. Tilaajan toivomuksesta siihen sisallytettiin edelld esitetty
tieto. Tietokannan kayton myoté tulee todennakdisesti paranneltavia seikkoja esille ja

parannukset pyritdan vieméaan tietokantaan.

Tietokannan kéyton alkuvaiheessa olisi kuitenkin hyva keskittyd nyt laadittuun
tietokantaversioon ja saada sen kéyttd osaksi jokapaivéistd myyntitoimintaa, eika
tehdd muutoksia ennen riittdvad kayttokokemusta ja kayton jonkinasteista

rutinoitumista.

Tietokannan nykyversioon tallennetuista tiedoista voidaan laatia joitakin koosteita,
kuten ryhmitelld asiakkaita alueittain (Satakunta, Eteld-Pohjanmaa jne.) ja hyddyntaa
nain saatua tietoa myyntimatkojen suunnitteluun. Excel-taulukkolaskentaohjelman
monipuolisten ominaisuuksien (grafiikka yms.) hyédyntdmisen laajentamista on

my0s pohdittava tietokannan nykyversion kéyton vakiinnuttua.

Laadittu tietokanta toimii lahinnd uuden tiedon kokoamispaikkana. Uudet tilaukset
laaditaan sahkoisesti, tallennetaan asiakastietokantaan, asiakas saa oman kappaleensa
tulosteena ja paamiehelle lahetetddn sama tilaus sahkopostitse. Alkuperdisena
ajatuksena oli, ettd kunkin asiakkaan tilaukset muutamalta edeltévéltd vuodelta
Kirjoitetaan sdhkdiseen muotoon ja tallennetaan asiakastietokantaan. Né&in voitaisiin
luopua paperisista lomakkeista, eikd painavia kansioita tarvitsisi kantaa mukana
asiakaskaynneilla. Mikali aiempien vuosien tilaustietoja tarvittaisiin, ne voitaisiin

katevasti vilkaista kannettavan tietokoneen ruudulta.

Ty0 osoittautui taltd osin tosi haastavaksi. Asiakkaiden mé&ard on suuri, myynti- /
tilaussesonkeja on useita vuodessa ja pddmiehid on useita. Lisaksi yksi tilaus sisaltaa

useita sivuja ja eri tilausviikoille on pd&dmiesten ohjeistusten mukaan laadittava omat
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lomakkeensa. Tavoitteeksi, joka sekin oli ty6las, kutistui asiakkaiden viimeisimpien

tilausten kirjoittaminen sahkdiseen muotoon.

Tyo oli mielenkiintoinen ja kokosi oivallisesti opiskeluaikana opittua kirjatietoa ja
tilaajan tyossaadn esille tulevia kdytannon seikkoja ja tilanteita. Tyotd tehdessa tuli
my0s syvemmin tutustuttua myyntiedustajan tyokuvaan ja puutarha-alan
tulevaisuuden nakymiin. Opinndytetyon aiheeseen perehdyttiin kirjallisuuden avulla
ja Kkirjallisuusléhteita on tyossad kaytetty melko paljon. Lahdekritiikkia ei ole
noudatettu kaikelta osin, silld tydon aikana ké&ytéssa ollut kirjasto vaihtui useasti.
Samasta syysté ei mukana ole vierasperaista kirjallisuutta.

Tietokannan valmistumisen jalkeen on tarkoituksena olla yrittdjan ohjaajana ja
tukena, kun hé&n perehtyy tietokannan kayttéon. Perehtymis- ja ohjaamisajaksi on
yrittdjan kanssa alustavasti suunniteltu alkuvuotta 2015, jonka jalkeen yrittaja pyrkii
itsendisesti kayttamaan tietokantaa. Puolen vuoden Kkuluttua itsendisen kayton
aloittamisesta on tarkistuspalaverin aika. Tall6in kootaan yrittdjan kokemukset

tietokannan kaytosta ja tehdadn mahdollisia muutoksia tietokantaan.
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LIITE1

Asiakastietokanta Yoitto Ojala Ky
Sivu 1: Ohjesivu
T&mi sivu on asiakastietokannan ohjesivuy, jossa kerrotaan tietokannan sivujen nimet, niiden sis3hd ja ks

Sivu 2: Asiakkaat
Azizkkazn nimi, katuoscite, postiosaite, puhelinnumero, sshképostiosoite, sijzint Suomessa [alusittain)
Kevgtzazangin muuntivikke, suuzsesongin muuntivikke ja asiakasyritlsen sijaint

Asiakkaan nime3 klikkaamalla voidaan siirtyd hanen omalle sivulleen.

Sesonkien muyntivikkoja voidaan hudduntss lajitelemalla tai suodattamalla asiakkaat tiettyyn jSrestukseen.
Lajitteleminen tarkoittaa, ettl asia voidaan |aittaa tettyyn jSiestukseen. Ts. myyntiviikat jSrjestpedt joko laskevaan tai nousevaan jSestukseen
Suodattamizella voidaan rajata tietty informaatio ndkyville. Myyntivikkojen joukosta voidaan poimia tietyn vikon asiakaskEynnit tai
Aluelisen sijainnin mukaan voidaan myds asiakkaita joka lajivella tai suodattaa

ietyll5 vikkowshllE suoritetat asiakaskdunnit

Sivu 3: Voitto Djala Ky
Waitta Ojala Ky n tilauskaavakepohija, jorka kanssa menetellS8n seuraavast:
Llutta tilausta tehdesss

Kopicidaan Yaitto Ojala Ky walizivu painamalla hiren cikealla ndppsimells ohjesivun alapalkizsa clevas vilisivua Yoitto Ojala Ky
Avautuneesta nskymists valitaan Move or Copy

Move selected sheets to book-listastavalitaan sen asiakkaan nimi, jonka tilauksen laadinnasta on kyse

Before sheet valikosta valitaan move to end ja creat a copy

Mawtélle imestyy vilizivu nimeltd Yoitto Ojala Ky

Yaitta Ojala Kutilalle kirjoitetaan tilauksen p&ivimaEirs painamalla hiren cikeaa painikettaja valitaan avautuneesta listasta rename
W dlisivuun kifjoitetaan tilauksen pSivamEErs.

Tilauspohjaan kirjataan asiakkaan tilaamat tuottelaadut, -mSSraEt jne.

Tamanjslkeen vaidaan poistas ohjstaksti, sttei ze kopicidu tallennettavaan tilaukseen

Sivu 4: Huiskula
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Vaitto Ojala Ky
Killkunkierta 15, 32800 KolkemEki
Puh.'F 2= (021 546 0095, 0400 323 632

Tilaus mo

woitto, ojalai@ppl inet fi

ALY rek. Toimitus ail:a:
Mal:suehdar:

Lihetustapa:

Mssrsasema:

Tawaran nimike

Oztaja

Muyis
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Huis kula O, Taimitukku \ 4 Tilaus
¥ Y/

Huis kulantie 52

20330 TURKU HL}I&)]{L:'LA ! 20

TAINITURERKL
Puh. (02)250 7034
Fax. (02] 247 2302
oy huis kula . fi
etunimi.sukunimi@huis kula.fi

LNER
Tilaaja:
Toimitusehto: faks uehto:
Toimitustapa: (] Kaukokiito []Matkahuoltd Jhuu [ lisalmi [Jeeindjoki
Mot [ lywéskyld [JTampere

W&d rase ma: [JHelsinki [] Qulu [ Turku

[JH@meenlinnd ] Sawonlinna []Yaasa
[]Ei kotiinkuljetusta

Allekirjoitubset:

Tilaaja Iebryjd
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LIITES

TOMVIKKS _ § _F G f d & & i f i &
KOROISTEN PUUTARHA OY
TILAUSLISTA 4/ ORVOKIN PAAKKUTAIMET
Tlaaj femrbo. __ Tllau spv.
Cnalts MarkhW __ Tolmituspy,  __
b __ Tolmituswibbo __
M sema Weddin 1 Noudetaan [ ] Jlklvaatim us —
Kaukokll [ ] Matahuoito [ El hotinkulptuss [ ]
KR Supsr F1 Insplre F1i{ Fanoyd Linda F1
......... ZF3F51  Blue Beacon vemveen.. 23421 Purple cemennn. Z3E05 Deep Orarge
WIOL&HYBRDIT | el ZFFSZ Tne Bhee | Lol 3422 Goldenvellow | L.l Z3E0E Puple
Panny Fi Deep Elue Blokh Z34Z3 Deep Orarge . Z3E07T Wiolel Face
. Z3E1 Bl Lamerdder Blue Z3424 Purple &N E . Z3E0E ellow
. . Z3EZ Wicde | Flare Purple Beacon . .o Z3425 WHIe . . Z3elm vellow Blokh
.......... ZIF03 Vicle | Be mon Blue Zarprise vemieen.. 23430 Blue w. Blokh vemeea. 23610 WHE
.......... A0+ rellow Cream Zamprie cemenene. 23431 vellow w . Blokh vemenna. 236811 WHE Blokh
. Z3ES Azure Wirg “rellcaw & Furple Z3432 Red w. Bloldy . Z3812 Ele Blokh
ZIFE Orarge Wik & Puple Z3433 Camire w.Blokh . Z3813 Thee Blue
. Z3F0 vellow Jumpp Purple Face Z3434 WHIe w. Blokh . Z3614 Red Biokh
.......... ZI31 Clings Mix Brighi | e loaw pemnen.. Z343F Purple S Orange temea. Z3B15 Jears
.......... ZIMZ Orarge Jump-up vvwemnn. 23353 Ughl Blue Blokh cemeea.. Z34F8 Tne Hue vemennn. 236816 Erghl Roge
. Z3313 Deep Blue Apricol Supre Z3440 Dluerblue w. Blokh . Z3619 Beacormeld
ZI3 + WHE Blue & vrellow Z3441 Lawerd er Flrk . Z3620 Fdmrose Blokh
IS Wclel Pirk & Lemon . 2321 Anlque Shesle s
. . 23316 Beamroield gorbetft | ... I3 Al colour mlx . . Z3EZZ Taaprim
.......... ZIMT Azwre Twilghl ciwvemnn. 23595 Dell Bhe P vemveeea.. 23501 Tee Hue Lindan sdkolewdd t
.......... ZIN D vellow Bl kh ceeeman. 23052 Jump Up Mix pemeen.. 23503 Pure Deep Orarge vemeen. 23623 Blue-Le mon Shedes
. Z33Z0 Red Blokh 2393 Ocean Breem KP4nlx Z3504 Pure Lemon Z3624+ Red4Ah ke Shedes
ZIAZ1 WKk Jump-Up Mix XF IS Pure Nk Z3IEZS  PIrk-Clnue Shades
. . Z3EZZ Deep Maira . drarge XP . .o Z3E0E Pure Uiclel
.......... ZIAZI Lawerder shesd es ciwveman. 23014 WHE Jnp Up XP vemeeen.. 23507 Lawerd er Medley
.......... ZIAZ4 Orchd cieemen. 23718 Anlque Shesdes T [ L PR ]
.......... ZIFZS Purple Plooke ciaemn. 23732 FeaxchMeba vemeeen.. 23500 Pure Ughl Blue
. Z3IZ6 Peah mp-Up WIOLAWITT ROCHIAHA IS0 Pure Golden vellow
ZIFZE DeminJump-Up Cool Wawe Fil Z3511 Blue w. Blokh
. Z3EZ9 Mkkey | el 23401 WKk ZI51Z vellow w . Blokh
.......... ZIF30 Aed Wing e 23402 Wlole | WINg vemvnen.. 23513 Red w. Bloldy
.......... Z3I331 WKk Blokh Frg | pemvaen.. 23515 Flme
. Z3F3Z Roge Blokh “rellow Z3516 WHIe w. Blokh
ZIFI3 Primrose Bloolor Purple Z3518 Orarge w. Blokh
. Z3E34 Clear vellow Golden rellow Z3519 Beacroield
.......... ZIFIS Malles Par k]l Mz vemaeen.. 23520 Pure Roge
.......... ZIF36 Haowes Mz kre vemveen.. 23523 Pure Red
.......... ZIFIT Primrose Ploke vemeeen.. 23524 velloww . Red Wirg
I35 Deep BElve w. Blokdh
ZISZE Plrk Shaxdes
Z3I5TD RAoge w. Blokh
......... Z3531 vellow w Puple Wrg
......... ZISEZ Meon Wolel
lomakkeet 16ytyvat osoitteesta: http://www.koroistenpuutarha.fi/tilaus/tilauslomakkeet
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Herenweg 346, 2211 WG Moordwijkerhout, Holland
Fuhitel. #3531 252 3761 141% Telefax + 31 252 377144
GEM Juun de Buyter: +31 6 53 65654.3; 050-5641 061

Aziakasikund: Waza

TREALSIOGMARE Dizb.nr.

Euljetus/Expeditsr

EESTALININGSELANRETT Pakkaus!Farpackning

FPvm 'Datum

Taimituz vk Leverans

Ordernr. |

hpl-miSer3|Erillely & Spraifikaline mim3d Euks h-la p-1000

Summa

amlal imlaguing| Slarleh Frin g 1000

Belopp

38

LIITEG



LITE 7

Ei esitetd julkisessa versiossa



