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The purpose of this thesis was to build a working CRM (customer relationship management)
system for Uudenmaan Huoltotekniikka Ltd, which is an industrial maintenance-oriented
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1 Johdanto

Asiakkuudenhallinta kisite tulee englanninkielisestd termistd Customer Relationship Manage-
ment ja sen lyhenne on CRM. Uudenmaan Huoltotekniikan asiakastietokanta on yrityksen
CRM:ia. Opinndytetyossa kaytin selkeyden vuoksi termia asiakkuudenhallinta, vaikka ty6ssa

on viitteitd englanninkielisesti kirjallisuudesta.

Asiakkuudenhallinta on aiheena ajankohtainen, koska taloudellisentaantuman aikana yritykset
kiinnittdvit enemmin huomiota asiakkaisiin, asiakassuhteen yllapitoon ja sen kehittimiseen.
Myo6s pienemmiit yritykset, kuten Uudenmaan Huoltotekniikka on huomannut asiakkuuden-
hallinnan merkityksen. Asiakkaan tunteminen, ymmartiminen ja palveleminen ovat keskeisid
asioita asiakasldhtOisessa yritystoiminnassa ja asiakkuudenhallintajirjestelmd auttaa tietojen

l6ytamistd, koska silloin tiedot ovat yhdessa paikassa.

Opinnidytetyon aiheena on asiakastietokannan rakentaminen tyon toimeksiantajalle, Uuden-
maan Huoltotekniikka Oy:lle. Tarkoituksena on rakentaa yksinkertainen, kdytinnonliheinen ja
helppokiyttéinen asiakastietokanta, jota toimeksiantajan on helppo kiyttaa ja pdivittdd. Yrityk-
selld on tilld hetkelld asiakkaistaan hajanaisesti tiedot sahképostissa, kiyntikorteilla, matkapuheli-
missa ja Internetissd. Tavoitteena on saada nima tiedot samaan paikkaan, jotta tietokantaa voi-
daan kayttdd asiakkaiden, toimittajien ja yhteistyOkumppaneiden tietojen etsintddn, raportointiin ja
markkinointiin. Tietokannasta voi tulostaa esimerkiksi yritysten osoitetarroja, joista on hyotya
mm. suoramarkkinoinnissa. Tietokanta toteutettiin Microsoft Access 2007- ohjelmalla ja se
sisdltdd yhteistybkumppaneiden, asiakkaiden ja toimittajien yritys ja yhteystietoja. Jokaisen asiak-
kaan kohdalta 16ytyy my6s tarjoukset, tarjouspyynnot ja muut tirkeit Word ja Excel tiedostot.
Uudenmaan Huoltotekniikan henkilstéstd tuli oma tietokanta joka on suojattu salasanalla, koska
tietoja kayttaa vain tietty henkil6 yrityksestd ja salasanalla voidaan turvata tietojen pysyminen sa-

lassa.

Tyo6ssa kerron ensin Uudenmaan Huoltotekniikasta, jotta tiedetidn millainen yritys on kysees-
sd. Tyon teoriaosuudessa tarkastellaan asiakkuudenhallintaa peilaten sitdi Uudenmaan Huolto-
teknitkan tietokantaan. Lopuksi kdyn ldpi rakennetun tietokannan ja pohdin kuinka yritys voi

tulevaisuudessa kehittaa tietokantaa.



2 Uudenmaan Huoltotekniikka Oy

Uudenmaan Huoltotekniikka on Keravalla sijaitseva teollisuuden kunnossapitoon keskittyvi
yhtio, joka tarjoaa palveluitaan vuorokauden ja vuoden jokaisena pdivina. Yritys on aloittanut
toimintansa 24.3.2007 ja toimialueena on paasidantoisesti Suomi. Yrityksen perustajina ja omis-
tajina toimivat Jouko Raassina ja Kaj Strandvall. Heidan lisdkseen yritys tyollistaa talld hetkella
kahdeksan kokoaikaista tyontekijdd, yhden osa-aikaisen ja yhden tyoharjoittelijan. (Strandvall,
K. 11.10.2009.)

Henkil6ston koulutus ja kokemus tekee henkil6kunnasta osaavan joukon ammattilaisia. Asen-
tajilla on kiytossiaan vankka kokemus ja tarkoin tunteva korjaavan-, kehittdvan- ja ennakoivan
kunnossapidon filosofia. Uudenmaan Huoltotekniikan kunnossapitotoiminnan tavoitteena on
asiakasyritysten hairi6ton tuotanto. Niin voidaan taata asiakkaan tuotannon tehokkuus, yllipi-
timinen ja parantaminen. Yritys pystyy tuottamaan mm. luokkahitsaus-, mekaniikka-, pneuma-
tiikka-, voimansiirto-, hydrauliikka- ja automaatioasennuksia seké huoltoa. Yritykselld on S1-
sihkooikeudet, joka tarkoittaa sihkopitevyyden korkeinta luokkaa. (Uudenmaan Huoltotek-
niikka 2009; Strandvall, K.11.10.2009.)

Uudenmaan Huoltotekniikan tirkeimmit referenssit ovat Sinebrychoff, Stone Woodward,
Ruukki, Borealis, L&T, Rakala Finland, Lemminkiinen, Rudus, Keravan Energia, Vaahto,
Kokkikartano, Marimekko, Benzler, Constructor Finland. Yrityksen Missio ja visio on ty6llis-
tad mahdollisimman monta tyontekijaa ja luoda heille hyva tyoympiristo, seki parantaa asiak-

kaiden laitteiden ja koneiden kayttoastetta. (Strandvall, K.11.10.2009.)

Raassinan (11.10.2009) mukaan Uudenmaan Huoltotekniikan on tietomairit lisddntyvat jatku-
vasti, nyt heidin yritykselleen on tullut luonnollinen siirtymikohta tietokoneavusteiseen tie-
donhallintaan ja etsintddn. Tietokantaan pyritain tallentamaan asiakkaisiin, yhteistyokumppa-
neihin ja toimittajiin liittyvia tarpeellisia tietoja, kuten yritys, yhteyshenkil6, osoite, puhelinnu-
mero jne. Tata kautta yritys pystyy parantamaan toimintatapojaan, jolloin asiakaskohtaamisen

laatu nousee ja myyntiprosessien hallinta helpottuu.

Tiiviiden alihankintasuhteiden lisdksi yritys kiyttda erilaisia komponentteja ja tarvikkeita, joita
he tilaavat harvoin. Kun tuotteita tilataan harvoin, on vaikea muistaa misti tuotteet on tilattu

(Strandvall, K.11.10.2009). Timan muistin varassa toimimisessa on omat riskinsi ja timan



takia tietokantaan lisitian myos toimittajat, jotta oikean toimittajan l6ytiminen olisi helppoa.

Lisaksi yritys tarvitsee tietokantaan tiedot tyontekijoistadn.



3 Asiakkuudenhallinta

Asiakkaat ovat ne, jotka tuovat Uundenmaan Huoltotekniikalle suurimman rahavirran ja sitd
kautta mahdollistavat yrityksen toiminnan. Kun asiakkaan tarpeet/ ongelmat pystytidn paran-
tamaan ja ratkomaan, se mahdollistaa uusien projektien syntymisen. Taman vuoksi asiakkaista
ja asiakkuuksista tulee olla selvill ja tiedostaa heidén tarpeensa. Asiakkuudenhallinta on osa
edellytys pitkille ja kannattaville asiakassuhteille.( Raassina, J. 11.10.2009.) Samoilla linjoilla on
asiakasjohtamiseen erikoistunut konsulttiyritys Icmi Oy, joka toteaa Internet sivuillaan seuraa-

van.

Asiakkaan rooli litketoiminnassa vahvistuu. Asiakas valitsee kenen kanssa, miten, milloin ja missd
toimitaan. Kilpailukykyinen yritys tunnistaa asiakkaansa, kuuntelee asiakkaitaan ja kehittda sys-

temaattisesti asiakkuuksiensa arvoa. Asiakkaan merkityksen kasvun my6td johtamisen painopiste
siirtyy asiakkaisiin. Muutos haastaa yrityksen kehittimain johtamisen viitekehysti, toimintamalle-

ia ja tydkaluja.(CMI 2009)

Uudenmaan Huoltotekniikalla on monia erilaisia yrityksid asiakkainaan, joten on tirkeda tietad
asiakkaasta oleelliset tiedot jotta asiakkuus pystytadn siilyttimadn. Asiakas on kuitenkin se,

joka valitsee kenen kanssa toimii ja tekee yhteistyota.

Asiakkuudesta huolehtiminen ei ole timan péivin keksint6, vaan on ollut olemassa jo vuosi-
kymmenid. Se on yksinkertaisimmillaan asiakassuhteen hallintaa, sen kehittimista ja ylldpitoa.
Tilloin asiakkaaseen liittyvit tiedot, tapahtumat ja suunnitelmat tulisi olla kaikkien asiakasty6td
tekevien saatavilla. Asiakkuudenhallinnan yksi keskeisista ohjeista on, ettei koskaan pida olettaa
asiakkaan automaattisesti kdyttavin palveluita, vaan myyjin taytyy ansaita asiakkaan asiakkuus.
On tarkedd ymmirtad, ettei asiakkaiden hankkiminen ole sama asia kuin niiden sailyttiminen.
Tdman takia jokainen asiakkuus on erilainen ja niitd tulisi pohtia jokaisen asiakkuuden kannalta

erikseen. (Russell - Jones 2003, 6; Vuoria 2009.)

Asiakkuudenhallintana tarkoitetaan asiakkuuksien hallitsemista ja sitd tukevia tietojirjestelmia.
Asiakkuudenhallinnan avulla yritykset pyrkivit hoitamaan asiakassuhdetta kaikissa asiakkuuksi-
en elinkaarien vaiheissa. Asiakkuudenhallinta on my6s osa yrityksen strategiaa ja se perustuu
asiakastiedon kerdiamiseen ja niiden hyédyntimiseen. Kerityn tiedon avulla voidaan maarittda
yritykselle parhaat asiakkaat, ohjata myyntia, markkinointia ja asiakaspalvelua. Tavoitteena ovat

pitkit asiakassuhteet ja yritysuskollisuus. Yrityksen tulee selkeyttdd myos itselleen, miten nykyi-



set ja tulevat asiakkaat pystytin nykyiselld tarjonnalla pitimain tyytyvaisend.(Mintyneva 2003,
74; Kaskela 2005.)

Uudenmaan Huoltotekniikalla ei ole tietoja asiakkaistaan yhdessa paikassa. Asiakastiedot ovat
lihinni jokaisen tyontekijin oman muistin varassa, joten asiakastietojen hyédyntiminen on
lihes mahdotonta. Asiakastietokannan avulla yritys pystyy kerddmain asiakastietoja yhteen

paikkaan, joten asiakkuudenhallinta voimistuu.

3.1 Asiakastiedosta asiakasymmairrykseen

Asiakastiedot eivit pelkistain riitd Uudenmaan Huoltotekniikan menestykselliseen asiakkuu-
denhallintaan, vaan tietoja tulee osata kayttaa ja hyodyntda. Asiakastiedot ovat osa yrityksen

asiakasstrategiaa, joiden avulla yritys pystyy analysoimaan ja kehittimain asiakkuutta.

Asiakkuusajattelu liittyy olennaisesti asiakkaan arvontuotantoprosessiin ja sen ymmairtimiseen.
Yrityksen tulee tiedostaa, milld se pystyy antamaan asiakkaalle mahdollisimman suurta lisdar-
voa. Asiakkuuksia ei voida kehittdd, mikali arvontuotantoa ei ymmarretd. Asiakkuutta voidaan
pitdd prosessina yrityksen tukiessa asiakasta asiakkaan arvontuotantoprosessissa. Tama tarkoit-
taa sité, ettd itse kaupanteko ei ole pddasia, vaan se on vain yksi osa asiakkuuden hoitamisesta.
Asiakassuhteen edellytyksend on pyrkimys molempia osapuolia hyédyntiviin kaupantekoon ja
aitoon vuorovaikutukseen. Monesti tavoitteena on etsid uusia keinoja asiakkuuden kehittdmi-

seksi. (Storbacka & Lehtinen 2002, 20-21.)

Asiakastiedon hyodyntimiselld tarkoitetaan yleensa markkinoinnin, asiakkuuden hoidon tai
taloushallinnon hyédyntdmaia asiakastietoa. Ndmé osaamiset on perusta asiakasstrategian luo-
miselle ja voimavarojen suuntaamiselle. Asiakastiedon hy6tyjd mitataan ja konkretisoidaan
usein asiakkuusprosessien kustannusten kautta, jolloin asiakashallintaan liittyvien hankkeiden ja
investointien tekeminen olisi selkeimpia. Tietoa hyédyntid monesti yksi yrityksen toiminto
kerrallaan, useimmiten joko asiakaspalvelu, markkinointi tai myynti. Asiakastiedon kisittelemi-
nen on yrityksen kokonaisvaltainen prosessi, joka aloitetaan méarittelemalld yrityksen toimin-
tamallia mahdollisimman yksityiskohtaisesti. (Arantola 2006, 97 — 110; Ala- Mutka & Talvela
2004, 21-23.)

Asiakaslihtoinen liiketoimintamalli edellyttdd yrityksen strategian mallintamista ja konkre-

tisointia niin, ettd pystytidn kokonaisvaltaisesti keskittymaidn oikeisiin asiakkaisiin oikealla ta-



valla. Asiakastiedon hyodyntimiselle on mairiteltava selkeit tavoitteet, jotta se olisi tehokasta.
Asiakashallinta on oleellinen osa tiedonhallintaa, missa tiedolla ohjataan toimintaa. Asiakastie-
toa kaytetdan pohjana asiakkuusraportoinnissa, josta selvidd millaiset ovat yrityksen hyvit ja
huonot asiakkaat, miten ne ovat kehittyneet, miten niita tulisi kehittdd ja ennen kaikkea millai-
sia asiakkaita yritykselld halutaan olevan. Raportointi voidaan suorittaa jotain tiettya asiakasta
tarkastelemalla tai yleistimalld asiakas ryhmid, joiden aktiivisuutta tarkastellaan. Asiakkuuden
elinkaaressa tarkastellaan menneisyydestd myyntid, hintatasoa ja kannattavuutta. Nykyhetkesta
raportoidaan kohtaamisten mairii ja asiakasuskollisuutta ja lopuksi kartoitetaan tulevaisuuden
kasvumahdollisuuksia seki asiakkuuden riskeja. Asiakkuusraportoinnin tehtivi ei ole nykyisin
enai tilanteen kuvaaminen vaan sen tulisi toimia osana my®os riskien ja ennusteiden hallinnan

maarittelemistd. (Arantola 2006, 97 — 110; Ala- Mutka & Talvela 2004, 21-23.)

3.2 Asiakkuuksien elinkaari

Asiakastietokannan avulla Uudenmaan Huoltotekniikka pystyy seuraamaan missi elinkaaren
vaiheessa asiakas on. Tamai lisad ennustettavuutta siitd, kuinka asiakkaan kanssa tulee toimia.
Kun toimintamalli on oikea, yritys pystyy mahdollisesti siilyttimain asiakkaan pidempiin luo-

den luottamusta asiakkaaseen.

Asiakkuudenhallinnassa tulee ymmartéa ja tiedostaa asiakkuuksien elinkaari, jotta asiakkuuden
kasittely, sen syntyminen ja yllapitiminen tuovat yritykselle ja asiakkaalle lisiarvoa.(Vuoria

2009)

Asiakkuuksien elinkaari voidaan jakaa neljddn eri vaiheeseen; Asiakkuuden luominen, -
syntyminen, -kehittyminen ja asiakkuuden pédattyminen. Asiakkuuden luominen perustuu asi-
akkaiden hankintaan potentiaalisesta joukosta. Erilaisia kohderyhmid kannattaa tarkastella ja
miettid, keille kaikille yrityksestéd voisi olla hyotyid ja toisinpdin. Asiakkuus syntyy usein sopi-
muksesta, jonka voi tulkita monella eri tavalla. Sopimuksena voidaan pitda tervehdysta kaup-
paan astuessa tai se voi olla esimerkiksi tarjouspyynto. Perinteinen markkinointi ajattelu keskit-
tyy asiakkuuden syntymiseen, mutta se ei kuitenkaan ole kokonaisvaltaista asiakkuusajattelua.
Markkinointi tavoitteen saavuttamiseksi tarvitaan keinoja, joiden avulla voidaan viestid asiak-
kaalle yrityksen tarjoamista mahdollisuuksista. Erds tapa tihdn on saada yrityksen olemassa

olevat asiakkaat kertomaan oman asiakkuutensa ylivoimaisuudesta. (Storbacka & Lehtinen

2005, 87-91; Selin & Selin 2005, 125-126.)



Storbacka ja Lehtinen (2002, 93—-95) toteavat teoksessaan ettd investoinnit, jotka muodostuvat
asiakkuuden syntymisestd, vaihtelevat suuresti riippuen asiakkuuden luonteesta ja valitusta
asiakkuusstrategiasta. Asiakkuuden luomisen kustannukset voivat riippua myo6s toimialasta.
Kustannusten noustessa asiakkuuden luomiseen liittyvit riskitkin kasvavat. Asiakkuus syntyy
monesti asiakkaan tarpeesta, joka koskee aluksi vain yhta tai kahta tuotetta tai jotain osaa yri-
tyksen osaamisesta. Asiakkaat haluavat aloittaa asiakkuuden monesti maltillisesti ja oppia ja
kehittdd asiakkuuden mukanaan tuomista kokemuksista yhdessa yrityksen kanssa. Yrityksen on
tirkedd maaritelld tuotteet tai palvelut, joiden avulla asiakkuus synnytetdin ja luodaan edelly-

tykset asiakassuhteen jatkumiselle.

Jos yritykselld on liian kokonaisvaltainen lihestymistapa asiakasta kohtaan, asiakas voi kokea
valinta tilanteen vaikeaksi. Vaikeudet liittyvit sithen, ettei asiakas pysty hahmottamaan uuden
yrityksen tarjoaman tuotekokonaisuuden vaikutuksia prosessethinsa. Vaikeudet voivat liittyé
my0s sithen, ettd uuden yrityksen valinta edellyttaa asiakkaalta paljon lisitoita eikd asiakkaalla
ole sithen aikaa. Kun asiakkuus on syntynyt, voidaan tarjota laajempaa, kokonaisvaltaisempaa

ja asiakkaan omiin prosesseihin vaikuttavaa asiakkuutta. (Storbacka & Lehtinen 2002, 93-95.)

Asiakkuus muodostuu asiakkaan tehdessd ensimmadisen ostopaitoksen. Asiakasta ei koskaan
saa pakottaa ostopaitoksen tekoon, vaan ostamisen tulee olla aina vapaachtoista. Ostopdatosta
helpottaa oikea toimenpide oikeaan aikaan. Asiakkuuden muodostamisen aikaan molemmat
osapuolet miettivit yhteistyon mahdollisuuksia. Mitd paremmin asiat sujuvat, sitd helpompaa
on kehittid asiakassuhdetta. Asiakkuuden muodostamisen jalkeen tulee luoda vankkapohja
asiakkuudelle. Molemmille osapuolille pyritddn antamaan lisdarvoa ja syventiméin yhteistyota.
Menestystekijoiksi muodostuu tassd vaiheessa kuinka asiakasta palvellaan ja kuinka yritys hoi-
taa asiakassuhdetta. Mikali asiakassuhde on luja, se kestda pienid kolhujakin paremmin. Luja
asiakassuhde muodostuu luottamuksesta ja avoimesta vuorovaikutuksesta, jonka vuoksi on
tarkedd suunnitella asiakkuus etukiteen hyvin, jolloin otetaan huomioon asiakkaan erityispiir-

teitd ja tarpeita. (Selin & Selin 2005, 126—128.)

Jokainen asiakas on tirked yritykselle, mutta kaikki asiakkaat eivit ole yrityksen nakokulmasta
yhtd arvokkaita. Kannattamattomat asiakassuhteet tulisi ensisijaisesti kddantaa kannattaviksi ja
muuttaa suhteen luonnetta. Asiakkuuden arvoa onkin hyvi mitata ja kohdistaa resurssit padasi-
assa nithin asiakkaisiin, joista saadaan paras tuotto panostukseen nihden. Joskus on kannatta-
vampaa jopa luopua asiakassuhteesta, kuin roikottaa heitd vikisin. Ennen asiakassuhteen pait-

tamista tulisi kuitenkin muistaa, ettd suuret kannattamattomat yritykset saattavat kantaa merkit-



tivian osan kiinteista kustannuksista. Tamankaltaisia suhteita ei kannata menni vaarantamaan.
Joidenkin asiakassuhteiden referenssiarvo on niin merkittiva, ettei taloudellinen kannattavuus
ole ensisijainen ongelma. Yleensa asiakkaat tekevit lopettamispaitoksia useammin kuin myyjat.
Asiakkuus voi loppua joko molempien osapuolten tai jommankumman tahon johdosta. Jokai-
sesta asiakkuudesta voidaan oppia paljon. Asiakkuudet ovat kestoltaan erimittaisia ja perustu-
vat monesti asiakkuuden lujuuteen, johon voidaan vaikuttaa esimerkiksi asiakastyytyviisyydel-

l4. (Pekkarinen, Pekkarinen & Vornanen 20006, 126; Tikkanen 2005, 69.)

Uudenmaan Huoltotekniikkaan kohdalla asiakas ottaa lihes aina yhteyttd heihin, josta useim-
miten seuraa asiakassuhteen syntyminen. Jotkut niistd asiakkaista jaavit kuitenkin kerta asiak-
kaiksi, johtuen kaupan tai palvelun luonteesta. Uudenmaan Huoltotekniikka on suhteellisen
nuori yritys, eikd asiakassuhteita ole vield paattynyt, lukuun ottamatta kerta ostajia. Yritys kui-
tenkin tiedostaa asiakkuuksien elinkaaren ja yritys panostaa asiakassuhteeseen ja sen yllapitimi-
sen tarkeyteen. Mikali jostain avain-asiakkaasta ei ole hetkeen kuulunut mitdan, yritys ottaa

yhteytti asiakkaaseen tiedustellakseen tilannetta ja tarvetta. (Raassina, J. 11.10.2009.)

3.3 Asiakastiedon hallinta

Asiakashallintajirjestelmin toimivuus on tirkeimpai, kuin sen modernisuus. Téssa tilanteessa
yrityksen tuleekin miettid omien ldht6kohtien ja tarpeiden mukaan tiedonhankintaa ja asiakas-
suhteiden hoitamista. Mitd enemman asiakkuudet vaativat, tarvitsevat huomiota ja yhteydenpi-
toa, sen tirkeimmiksi muodostuu jarjestelmin osuus ja toimivuus. Asiakastiedonhankinta
tulisi olla jatkuvaa toimintaa, jotta se muodostuisi yrityksen mairatietoiseksi ja suunnitelmalli-
seksi toimintaprosessiksi. Tall6in voidaan olla selvilld asiakkaan tilanteesta ja odotettavissa
olevista muutoksista. Oleellinen osa asiakastiedon hallintaa on selvittdid mitd asiakas todellisuu-
dessa tarvitsee. Tdrkedd on ymmairtdd my6s ammattisanasto, jotta asiakas ja myyjd puhuvat
samaa kieltd. Asiakas toimii yleensd omien ja yrityksen arvojen mukaan, jolloin voidaan péitelld

mita asioita asiakas asettaa etusijalle. (Selin & Selin 2005, 106-110.)

Asiakastietokanta antaa yritykselle tietoa asiakkaasta, jota se voi hy6édyntid my6s markkinoin-
nissa. Asiakasldhtoisessa lilketoiminnassa ideana on, ettd yritys tuntee asiakkaan ja ndin ollen
tuottaa hinelle parempaa palvelua. Asiakkaan on tilléin helpompi asioida yrityksessa, koska
hin saa yksil6llista palvelua. Yritys pystyy myos kohdistamaan markkinoinnin tietylle kohde-
ryhmille tietokantoihin syGtettyjen tietojen avulla. Mantyneva (2001, 76—77) kertoo teokses-

saan myos sen nikokulman, ettd markkinointia pystyy tekemiin helpommin asiakastietokan-



nan avulla, niin ettd kilpailijat ja muut asiakkaat eivat saa informaatiota, jotka eivit ole kohdis-

tettu heille.

Viitaten aikaisempiin osioihin, pyrin tekemain Uudenmaan Huoltotekniikan tietokannasta
selkedn ja kdytinnonldheisen. Itse pyrin lihestymain tietokannan luontia toimeksiantajan na-
kokulmasta ja ajatuksesta, ettd jokaisen Uudenmaan Huoltotekniikassa tyoskentelevan henki-
16n on helppo oppia kiyttimain tietokantaa. Lilan monimutkainen tietokanta saattaa luoda
negatiivisia ennakkoasenteita, jolloin tietokannan hyédyntiminen ja sen tarjoamat mahdolli-

suudet jadvit minimiin tai kokonaan pois.

Uudenmaan Huoltotekniikan asiakastietojen hankinnasta on vastuussa jokainen tyontekija.
Henkil6 joka saa tiedon muuttuneesta tai uudesta tiedosta, lisad tiedot joko itse tietokantaan tai
ilmoittaa tiedosta pddvastuussa olevalle henkilolle. Pddvastuussa oleva henkilé on hankkeen
alussa Kaj Strandvall, joka my6s piivitta tietokantaa saannollisin viliajoin. Néin voidaan var-
mistua tietojen oikeellisuudesta ja asiakkuuksien elinkaarenvaiheista, jolloin asiakkaan todelliset

tarpeet ja sita kautta yksilollinen palvelu on taattua.
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4 Business to business -markkinointi

Business to business on termi, jota kdytetadn ymparimaailmaa. Suomenkielessa kaytetiin mo-
nesti myOs termejd tuotantohyodykemarkkinointi tai yritysmarkkinointi. (Rope 1998, 9-11.)
Vaikka Uudenmaan Huoltotekniikka on business to business -yritys, missi osapuolina ovat
virallisesti kaksi yritystd, asiakkaita kannattaa kuitenkin ajatella yksiloind. Tdmai johtuu siitd, ettd
ostaja ja myyja ovat aina henkil6itd. Business to business -markkinoinnin perusajatuksena on-
kin se, ettd itse organisaatio ei ole kohderyhma vaan ihmiset, jotka toimivat organisaation sisil-
ld. Asiakkuudenhallintatehtivien kehittiminen koskee monesti vain tiettyd toimintoa, esimer-
kiksi sahkoistd asiointia, kaupankayntid tai asiakaspalvelua. Nama toiminnot vaikuttavat olen-
naisesti palvelustrategiaan ja sen kaytinnollisyyteen. Yrityksen tulee tietdd, mité tarjotaan, ke-
nelle, milld periaatteella ja miten toimien. Jokaisella yritykselld on omat tavoitteet asiakkuuden-

hallinnasta ja sen kehittdmisesta.

4.1 Sidosryhmit

Yrityksen sidosryhmilld tarkoitetaan ihmisryhmia tai henkil6d, joka vaikuttaa yritykseen ja sen

toimintaan tai painvastoin. Sidosryhmasuhde voi perustua sopimukseen, asiakassuhteeseen tai

lainsdadant6on. Yritykselld on monia sidosryhmia, silld ilman niita yritys tuskin toimisi. Omis-

tajat, yhteistyOkumppanit, rahoittajat, asiakkaat, tyontekijit ja kilpailijat ovat esimerkkeja sidos-
ryhmista ja jokaisen rooli on tirked. Sidosryhmit monesti mairittelevit yrityksen toimintaa.

(Etilukio 2009.)

Henkil6kunta, jakelukanavat ja yhteistyOkumppanit ovat tirkeimmat kohteet sidosryhmavies-
tinnassa. Henkil6ston sisdinen markkinointi kuuluu olennaisena osana yrityksen imagoon. Ta-

ma vaatii koko henkil6ston sitoutumista.(Rope 1998, 162.)
Opinniytetyossd kuvataan Uudenmaan Huoltotekniikan sidosryhmissd asiakkaita, yhteisty6-

kumppaneita, toimittajia ja tyontekijoitd. Tyontekija-tietokanta pitda sisallidn tietoja tyonteki-

joistddn ja he kuuluvat yrityksen sisdiseen sidostryhmaidn muiden kuuluessa ulkoiseen.
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4.2 Myynti

Organisaatioissa ajatellaan usein myyntia pelkkiana kauppojen tekemisena. Tasta ajattelumallista
tulisi siirtyd pois ja ajatella ennemmin asiakkuuksien johtamista. Ndiden ajattelumallien vililla
on suuria eroja ja niin ollen siirtyminen ajatusmallista toiseen on vaikeaa. Kauppojen tekemi-
sen maailmassa tavoitteena on myyda samaa tuotetta mahdollisimman monelle asiakkaalle.
Tehokkaan myynnin mittarina pidetddn kauppahintaa, mutta siitd voi paitelld paljon muutakin.
Molemmilla kaupan osapuolilla tulee olla tietoa toisistaan, jotta vaihdannasta tulisi tehokasta.
Jalkimarkkinoinnin tarkeytta ei tule unohtaa. Myyjaia monesti kiinnostaa vain myyda tuote ja
kun tuote on saatu myytyi, voidaan siirtyd seuraavaan asiakkaaseen. Monilla toimialoilla jalki-
markkinointi tuo toiminnalle kuitenkin katteen. Jalkimarkkinoinnilla pyritdan myymain vield
hieman lisaa liittyen jo ostettuun tuotteeseen. Tillaisia lisimyynnin kohteita voivat olla erikois-
tuotteet tai liitinndistuotteet. Asiakkaan tyytyviisyys takaa monesti asiakasuskollisuuden.

(Storbacka & Lehtinen 2005, 140—-141; Brennan , Canning & McDowell 2008,19.)

MyyntityOti ja asiakkuuksiin liittyvdd tiedon hyodyntimistd voidaan tehostaa erilaisten tietojir-
jestelmien kautta. Investointeja tietojirjestelmdan on kaupiteltu erityisesti kustannussaastoilla.

Tilloin tdytyy kuitenkin muistaa, mitkd ovat todelliset hyodyt ja kustannukset verrattain inves-
toinnin suuruuteen. Hy6tya on kuitenkin usein vaikea arvioida ennalta. (Mantyneva 2003, 74—

75.)

Uudenmaan Huoltotekniikka myy tuotantohy6dykkeita yrityksille. Business to business- myyn-
ti perustuu usein pitkaaikaisiin ja luottamuksellisiin suhteisiin myyjin ja ostajan valilld. Mita
monitahoisemmat ja syvemmat vilit heilld ovat, sen varmempaa on asiakassuhteen jatkuminen.
Asiakaskunta on kuitenkin oman alansa ammattilaisia, joten Uudenmaan Huoltotekniikan tulee
tuntea jokainen yritys ja sen toimintaprosessit hyvin perusteellisesti. Ndin varmistetaan, ettd
tarvittavaa asiantuntemusta l6ytyy ja tiedetidn mitd ollaan myymissa ja kenelle. Naité tietoja
16ytyy myos asiakastietokannasta. Yrityksen ollessa asiakkaan luona huoltotehtivissi, he pyrki-
vit kartoittamaan myos mahdolliset tulevat huoltokohteet. Mikili huomataan jonkin laitteen
tarvitsevan akuuttia huoltamista, siitd ilmoitetaan asiakkaalle, jotteivit he joutuisi kdyttimain
omia resursseja esimerkiksi huoltojen kartoittamisesta. Ilman ennakoivia toimenpiteita asiak-
kaan koko tuotanto saattaa hetkellisesti pysahtyé vian takia. Talld tavoin asiakkaalta sdastyy
resursseja ja titd kautta Uudenmaan Huoltotekniikka pystyy saamaan myo6s lisimyyntia.

(Strandvall, K. 11.10.2009.)
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4.3 Viestinta

Tietokannan avulla Uudenmaan Huoltotekniikka pystyy kohdistamaan markkinointiviestinnin
tehokkaasti juuri oikeille asiakkaille. Lisdksi tietokantaan liitetyt yhteystiedot helpottavat vies-
tintdd, esimerkiksi asiakkaalle pystyy lahettimain sihkopostiviestin helposti tietokannan kautta.
Asiakkaan ottaessa yhteyttda Uudenmaan Huoltotekniikkaan, tietokannan avulla saadaan yhdel-
14 silmaykselld kattava kokonaiskuva asiakkaasta. Tietokannasta nihdddn esimerkiksi mité asi-
akkaan kanssa on viimeksi tehty, tai miti tuotteita asiakkaalle on myyty. Niin voidaan paista

mahdollisimman tulokselliseen asiakassuhteeseen.

Myynti on ”suostuttelevaa kommunikointia”, eli viestintai ja sen on havaittu tuottavan lisdar-
voa myynnin ja asiakkaan vililld. Sen vuoksi on erittdin tirkeda, ettd yritys on selvilld, miti heil-
14 on tarjota asiakkaalle. Niin ollen yrityksen tulisi ottaa selvii jokaisesta asiakkaasta etukiteen,
mita asiakas tarvitsee, sovitko asiakkaan kontekstiin ja miten sithen sopivat kilpailevat yritykset.
Tdman jilkeen tuotteita tarvitsee kehittdd asiakkaan tarpeita vastaavaksi siten, ettd ne ovat pa-
rempia kuin kilpailijoiden tuotteet ja molemmat osapuolet hyotyvit kaupasta. Asiakas taytyy
tehda tietoiseksi, miksi juuri hinen kannattaa hyodyntia yrityksen tuotetta tai palvelua. (Rus-

sell-Jones 2003, 105-106.)

Viestintda ei voi koskaan olla liikaa, silli monesti asiakkaan pettymys ei johdu yrityksen ereh-
dyksestd, vaan viestinnin puutteesta ja asiakkaan erilaisista oletuksista. Mitd enemman asiak-
kaalle annetaan informaatiota, sen totuudenmukaisempi on asiakkaan mielikuva ja sitd vi-
hemmin hin olettaa. Tietotekniikan avulla voidaan asiakasta tiedottaa muutoksista useammin,
perusteellisesti ja nopeasti esimerkiksi sahkopostin avulla. Sahkopostin kaytto on yritykselle
edullinen viestinta keino, mutta tiytyy muistaa, ettd yritykselld tulee olla asiakkaan suostumus

sahkoposti viestintdan (Koski & Kurki-Suonio 1999, 29.)

Yrityksen viestintityon tavoitteena on edeté tuloksellisiin asiakassuhteisiin. Niiden saavuttami-
seksi on kaytettdva erilaisia viestintd keinoja. Mikali asiakas saadaan tietoiseksi yrityksestd, on
aloitettava pohjustusviestinnisti, jonka jilkeen voidaan edetd kaupankaynti- ja asiakassuhde-
viestintdan. Ndmi kaikki viestinndn osa-alueet tulisi mukauttaa yhdeksi toimintaprosessiksi,
jolloin ostoprosessi voidaan viedd eteenpiin porras portaalta. (Kuvio 1). (Rope 1998, 141—

142)
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Kuvio 1. Yritysmarkkinoinnin markkinointiviestinnan toimintamekanismi. (Rope 1998, 142.)

Informaatioteknologian myo6ti yritykset pyrkivit tehokkuuteen ja vaikuttavuuteen. Esimerkiksi
markkinointiviestintdd voidaan kohdentaa paremmin tiettyihin asiakkaisiin. Asiakkuudenhallin-
ta tukeutuu markkinointiin, markkinointiviestinnin vaikuttavuuden ja myynnin lisadmisena.
Markkinointiviestinnan kustannukset ovat yleensa suuri osa yrityksen kokonaiskustannuksia.

(Mantyneva 2003, 73-74.)

Organisaatiot ovat vuorovaikutuksessa muiden osapuolten kanssa lihettien signaaleita, kiytta-
en viestejd ja kdyden erilaisia vuoropuheluita. Yrityksen tulee laatia viestintdstrategia, joka la-
hettdd johdonmukaisia viesteja eri kohderyhmille siten, ettd ne ovat kiinnostavia ja ettd organi-
saatio voi saavuttaa niitd tavoitteita, jotka ovat asetetut viestintdstrategiassa. Yritykset pyrkivat
saamaan kohdeasiakkailleen mahdollisimman paljon tietoa itsestddn ja yrityksen tuotteista. Mitd
enemmin tietoa ja ajatuksia yritys saa asiakkaasta itselleen, sitd suuremmalla todennikoisyydel-
14 asiakas ostaa tuotteita yritykseltd. Yritykset kuitenkin kamppailevat asiakkaiden huomiosta ja
heidin ajatuksista. Informaation avulla asiakas saa itselleen tavallaan kisikirjoituksen, jonka
mukaan toimia. Tutkijat ja jirjestOt ovat yhtd mieltd siitd, ettd viestinndn strategian on oltava
kattava ja hyvin suunniteltu. Yritykset kdyttavit erilaisia vilineitd avuksi viestintistrategiassa, eli
mainontaa, myynnin edistimistd, suhdetoimintaa, henkilokohtaista myyntity6ta ja suoramark-

kinointia. (Brennan, Canning & McDowell 2008, 171-172 ; Storbacka & Lehtinen 2005,45.)
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Uudenmaan Huoltotekniikalle on tirkeda ettd asiakkaat saavat tarpeeksi informaatiota, jotta
vairid olettamuksia huollosta tai tuotteista ei padse syntymadn. Valilld saattaa olla tilanteita, ettd
Uudenmaan Huoltotekniikan henkil6resurssit eivit riitd, niin huoltoty6 hoidetaan alihankinta-
na. Tillaisessa tapauksessa on ddrimmadisen tarkedd informoida tista asiakasta, jottei tulisi ylla-
tyksid ja himmennystd. Informaation tulee tall6in my6s toimia alihankkijalta Uundenmaan
Huoltotekniikkaan, jotta tiedetddan mitd on tehty ja mitd muuta huomioitavaa oli. Tama on
varmistettu huoltoraportilla, joka tulee tiyttid jokaisen asiakaskdynnin jilkeen. (Raassina, J.

11.10.2009)

4.4 Kumppanuusmarkkinointi

Kun kaksi yritysta liittoutuu keskendin saavuttaakseen markkinoinnillista voimaa, kutsutaan
sitd kumppanuusmarkkinoinniksi. Téllaisia esiasteita ovat esimerkiksi althankintasuhteet, jotka
ovat business to business- markkinoiden perinteisimpid toimintamalleja. Menestyakseen ali-
hankkijana tulee ottaa huomioon tuotteiden tasalaatuisuus, toimitusvarmuus, toimitustehok-
kuus sekd aikataulussa pysyminen. Markkinoinnillisesti ajateltuna alihankkijana toimimisessa
on myos ongelmia. Yritys, joka kéyttid alihankkijaa, haluaa monesti olla riippumaton juuri ky-
seisestd althankkijasta, kun taas alihankkijat pyrkivit saamaan mahdollisimman pitkdaikaisia
kumppanuussuhteita. Markkinointikumppanuus malleja on eriasteisia. Yksi ndista on erillisorga-
nisaatio- kumppanuus, jossa luodaan kahden yritysten kesken yhteishanke. Yhteishanke on aina
my6s markkinointiprojekti. Projektin avulla saadaan aikaan yleensi tarjontaa, jota projektiin
osallistujat eivit olisi saaneet aikaan itsendisesti. Oleellista hankkeessa on, ettd molemmat yri-
tykset ovat yhdenvertaisia toisiinsa nihden. T4llaisten projektien pohjalla tulee olla hyva suun-
nitelma ja tieto siitd kuka tekee ja miti tekee. Toinen toimintamalli on yhteissopimuskumppanuus,
jota on kutsuttu aidoimmaksi kumppanuusjirjestelmiksi. Tassa yritykset ovat juridisesti ja
omistuksellisesti erillidn toisistaan, mutta toiminnallisesti tiiviisti yhtd. Yrityksilla on yhteiset
asiakassegmentit ja yhtendinen toimintakulttuuri. Tall6in voidaan saavuttaa myo6s sellainen
markkinointi tulos, mita yksittiinen yritys ei voisi saada. Omistuskumppanuus on toimintamalli,
jossa yritykset ovat saman konsernin alaisena, kéyttivit toistensa palveluita ja kauppaavat niitd
ulkoisille asiakkaille. Omistuskumppanuus on my6s taloudellisesti kannattava, kun pystytian
maksimoimaan suuren yrityksen synergiaedut ja saada tehokkuushyodyt pienyritysten toiminta-

jarjestelmistd. (Rope 1998, 134-139.)
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Kuvio 2. Uudenmaan Huoltotekniikan kumppanuus -yrityksid (Strandvall, K. 11.10.2009.)

Uudenmaan Huoltotekniikalla on kumppanuusmarkkinointi yrityksia ja ndistd valtaosa on toi-
mintamalliltaan yhteissopimuskumppanuuksia. Kumppanuusmarkkinointi lisad yritysten niky-
vyytta ja asiakkaita. Yritykset suosittelevat ja mainostavat toisiaan, silld kaikki kolme osapuolta;
Uudenmaan Huoltotekniikka, kumppanuusyritys ja asiakas hyotyvit tistd. Esimerkiksi SEW-
Eurodrive (Kuvio 2) on kayttotekniikkaan erikoistunut yritys, joka suosittelee asiakkailleen
Uudenmaan Huoltotekniikan palveluita. Uudenmaan Huoltotekniikka taas suosittelee omille
asiakkailleen SEW tuotteiden kdytt6d ja ndin ollen asiakkaat sddstdvit resursseja, kun heidin ei

itse tarvitse lihted etsimain oikeaa tuotetta tai palveluntarjoajaa. (Strandvall, K. 11.10.2009.)

Uudenmaan Huoltotekniikan asiakastietokantaan on liitetty aloitussivulle yhteistykumppaneil
le oma lomake, joten heidit on helppo 16ytia tietoja etsittiessa ja lisittdessa. Aktiivinen yhtey-
denpito kumppanuusyritysten kanssa on tirkedd Uudenmaan Huoltotekniikalle, silli molem-

mat yritykset hyotyvit toisistaan ja Uudenmaan Huoltotekniikka saa lisaa nakyvyytta ja tunnet-

tavuutta kumppanuusyrityksen kautta.

4.5 Asiakaspalvelu

Mieluisimmat yhteydenpito- ja asiakaspalvelumuodot Uudenmaan Huoltotekniikalle ovat hen-
kilokohtainen kohtaaminen ja puhelinkeskustelut. Sdhkoéisesti hoidetaan lihinna tarjoukset ja
tarjouspyynnot. Yritys pyrkii saavuttamaan jokaisen asiakkaan kohdalla asiakasuskollisuuden,
joka ansaitaan luottamuksella, hinnalla, laadulla ja tietokannan informaatiolla. Yrityksid jotka
ostavat usein palveluja ja tyollistivit Uundenmaan Huoltotekniikkaa, huomioidaan tarjouksissa.

(Raassina, J. 11.10.2009)
Palvelustrategia tulisi laatia mahdollisimman tehokkaaksi ja asiakaskeskeiseksi. Nidin pystytdin

tunnistamaan niitd tehtivid, joiden suorittaminen ei ole henkil6riippuvaista vaan mikd on asi-

akkaan kannalta merkityksellisintd, se kuka suorittaa vai miten suorittaa. (Vuori 2009.)
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Kuvio 3. Tietotekniikan kayttomahdollisuudet asiakasuskollisuuden lisadmiseksi (Koski &

Kurki-Suonio 1999,30.)

Yritys pystyy kasvattamaan asiakastyytyvaisyytta ja tehostamaan myyntiprosessia tietotekniikan
avulla (Kuvio 3). Mikili henkilokunnalla on asiakkaasta tarpeeksi tietoa, voidaan palvelun laa-
tua parantaa, jonka myota asiakaspalvelusta tulee mielekkddmpaa. Henkilokunnan tyytyviisyys
kasvaa samalla ja tdlloin syntyy aitoa kiinnostusta ja sitoutumista asiakasty6hon. (Koski &

Kurki-Suonio 1999, 28-30.)

Viela 30 vuotta sitten yrityksissa kaytettiin asiakaskortteja, joihin oli merkitty asiakkaan tietoja.
Asiakaskortteihin usein myos kirjoitettiin jokin yksityiskohta asiakkaan kdynnistd. Tdllainen
seikka saattoi olla esimerkiksi: Yritys X:n toimitusjohtajalla oli selkd kiped. Kun tiedettiin asi-
akkaan tulevan kdymain tai hinelle yritettiin myydi tuotteita tai palveluita, katsottiin kortista
maininnat. Kun toimitusjohtaja tavattiin, muistettiin kysya: ”Voiko Teiddn selkinne jo pa-
remmin? ”Niin asiakas tunsi itsensd huomioiduksi ja tirkedksi asiakkaaksi. Sama tekniikka
toimii tind paivinikin, tieto on vain siirretty sahkoiseksi. Asiakkaan huomioonottavan yrityk-
sen kanssa on aina mukavampaa asioida ja hyvi palvelu vaikuttaa myonteiseen ostopaitokseen.
Uudenmaan Huoltotekniikan toimintapa perustuu asiakaspalveluun, luottamukseen ja laatuun.
Nimi toiminnot pyritdan lunastamaan paneutumalla henkil6kohtaisesti asiakkaisiin ja tunte-
malla asiakas. T4ma el tarkoita vain sitd, ettd asiakas on olemassa vain silld hetkelld, vaan asiak-
kaaseen tulee panostaa my0Os ennen kiynteja seka kiyntien jialkeen. Tédssa suurena apuna voi-
daan kayttda asiakastietokantaa, johon on keritty kaikki oleellinen tieto asiakkaasta. (Strandvall,

K. 11.10.2009)
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4.6 Asiakaskannattavuus

Asiakaskannattavuudesta puhuttaessa tarkoitetaan yhden asiakkuuden kannattavuutta tietylla
aikavililld. Yleensd aikavili on vuosi. Laskenta-kaavana on: asiakkuustulot - asiakkuuskustannnf-
set= kannattavuns. Nain voidaan verrata eri asiakkuuksien kannattavuutta. Yrityksen ja asiak-
kaan vilinen vuorovaikutus kestdi yleensd niin kauan, kuin molemmat hy6tyvit asiakassuh-
teesta. Asiakkuudessa on jatkuvasti kehitettdvii ja sithen yrityksen tulisi panostaa jatkuvasti.
Asiakkaan tulisi olla mahdollisimman tuottava yrityksen nikékulmasta. Asiakkuudet voivat olla
kannattamattomia, mikili yritys mahdollistaa sen asiakkaalle. Kannattamaton asiakas on mo-
nesti sellainen, jolla on monimutkainen asiakkuus, joka siséltaa paljon yksittdisid toimintoja,
jotka eivit tuota arvoa kummallekaan osapuolelle. Kannattavuutta voidaan edesauttaa kolmella
eri tavalla. Nama ovat asiakkuuden kesto, kustannusten pienentiminen ja asiakkuuden tulojen
lisadminen. Asiakkuuksia kannattaa tarkastella myos pitkalld aika vililld. Jokin asiakkuus saattaa

olla yhtend vuonna kannattamaton ja toisena vuonna erittdin kannattava. (Storbacka & Lehti-

nen 2005, 30, 63—64.)

Kaikki asiakkaat eivit ole yritykselle yhtd kannattavia. Suoramarkkinoinnissa esimerkiksi kiyte-
tidn 80/20 sddntdd, joka tarkoittaa ettd 80 % yrityksen tuotoista tulee 20 % asiakkaista. Monis-
sa tutkimuksissa on todettu my0s, ettd asiakas, joka on ldhiaikoina ostanut yrityksen tuotteita,
ostaa niitd uudelleen todennakoisemmin kuin asiakas, joka ei ole ostanut vihdin aikaan. Asia-
kas, joka ostaa saannollisesti, on todennikoisempi asiakas kuin sellainen, joka ostaa silloin til-
16in. Asiakkuuden arvoa voidaan mitata monella eri tapaa ja niitd kannattaa seurata, jotta kan-
nattavat asiakkaat ja vihemmin kannattavat asiakkaat tunnistetaan. (Aavameri & Kiiskinen

2004, 43,108-110.)

Asiakaskannattavuuden laskemisessa voidaan hyodyntida myos toimintalaskentaa, miki on or-
ganisaatioiden sisdisenlaskennan tyokalu. Siina selvitetddn yleiskustannusten todelliset atheutta-
jat ja ndin ollen yleiskustannukset hallitaan paremmin. Asiakaskannattavuus koostuu tuotekat-
teesta, myynti-, asiakaspalvelu-, ja markkinointikustannuksista. Kustannukset kohdistetaan
toiminnoille atheuttamisperiaatteen mukaisesti. Vililliset ja kiintedt kustannukset on hankala
kohdistaa asiakkaille. Ndiden kustannukset jactaan mairitellyn kustannusajurin mukaisesti,
jolloin saadaan tulokseksi yhden tietyn toiminnon kustannus. Kyseisid toimintoja ja kustan-
nuksia kohdistetaan asiakashallinnan toimintamalleille, miten asiakasryhmit kayttavit juuri sitd

toimintoa. (Ala- Mutka & Talvela 2004, 66—68; Jyrkié & Riistama 20006, 175-177.)
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Mintyneva (2001, 34-35) kertoo, etti yrityksen tulisi tiedostaa ne seikat, jotka vaikuttavat asia-
kaskannattavuuteen ja sithen, miten myyntituotot ja katteet vaikuttavat asiakkuuksien hankin-
takustannuksiin. Niiden lisiksi tulee huomioida my6s kustannus, joka atheutuu asiakkuuksien
hallinnoimisesta. Tétd kustannusta kannattaa verrata nithin kustannuksiin, jotka syntyvat, mika-
li asiakkuuksia ei hallinnoida. Tama kiteyttdd sen, ettei asiakkuudenhallinta ole vain projekti,

vaan osa yrityksen litketoimintaprosessia.

Uudenmaan Huoltotekniikassa pitee suoramarkkinoinnista tunnettu 80/20 sdinto, joka tar-
koittaa ettd 80 % yrityksen tuotoista tulee 20 %o asiakkaista. Yrityksessad pyritdidn huomioimaan
kaikkia asiakaskannattavuuksia, mutta padpaino on suurissa ja tuottoisissa asiakkaissa, silla
heista halutaan pitda kiinni, mutta kuitenkin niin ettei ne muutu kannattamattomiksi. Naiden
asiakkaiden osalta my0s jilkimarkkinointi on tirkedd. Uudenmaan Huoltotekniikalla on my6s
niin sanottuja “kannattamattomia” yrityksid, mutta niidenkin olemassa olo on tirkead, tillaisia
yrityksid yritetddn kddntdd kannattaviksi. Uudenmaan Huoltotekniikalla on asiakkaita, joissa on
niin hyvit ja mukavat tyontekijit, ettd on suuri ilo menna sinne téihin. Tallaisista yrityksista
pidetdan tiukasti kiinni, silld tydmotivaatio pysyy korkealla. Tall6in asiakkaan ja yrityksen vilille
on syntynyt luottamussuhde, joka tuottaa lisdiarvoa molemmille, lisiksi asiakkuutta kehittdmalld

siitd voidaan saada kannattava asiakassuhde yritykselle. (Strandvall, K. 11.10.2009)

Yrityksen tulee tiedostaa, mistd asiakaskannattavuus muodostuu ja apuna voidaan kiyttdd esi-
merkiksi tietokantaa. Uudenmaan Huoltotekniikan asiakastietokantaan voidaan lisitd kaikki
asiakkaaseen oleellisesti liittyvit asiat. Tillaisia tietoja ovat mm. asiakkaiden palveluidenmairi
ja ostojen madri, joista yritys voi analysoida asiakaskannattavuutta. Tulevaisuudessa, kun tieto-

kantaan lisitadn yrityksen laskutus, asiakaskannattavuuden seuraaminen helpottuu entisestdin.
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5 Tietokanta

Tietokanta on erainlainen tietovarasto, johon voi koota yritykselle oleellisia tietoja esimerkiksi
asiakkaista, henkilGstOsti ja toimittajista. Hovi, Huotari ja Lihdemaki (2003, 7) kertoo
teoksessaan, etta relaatiomallin kehitti vuonna 1970 E. F. Coddin, kun hin julkaisi tietomallin,
joka mairitteli tietojen tallentamista tietokantaan ja miten niitd késitellian. Malli perustuu
matematiikkaan, joukko-oppiin, ja predikaattilogiikkaan. Relaatiomalli mairittelee tietokannan
rakenteen, eheytyssaannot ja kasittelyn. Relaatiotietokannan vahvuus on suurien tietoméarien

kasittely.

5.1 Analyyttinen ja operatiivinen tietokanta

Asiakkuudenhallinta -alueet jaetaan yleensi analyyttiseen ja operatiiviseen asiakkuudenhallin-
taan. Operatiivinen tietokanta on suunniteltu perussovelluksen kayttod varten. Sen tarkoituksena
on tukea kiytinnon markkinointitoimia, huoltoa ja ylldpitoa. Se pitdid sisdllidn paivittdisessa
asiakastoiminnassa tarvittavia toimintoja, kuten automaateista tai kassapaitteista saatavaa tie-
toa. Sovelluksen avulla voidaan hoitaa laskutuksia, tilausten kisittelyjd ja reskontraa. Operatii-
visen tietokannan avulla hallitaan my6s yhteniiset asiakastiedot, kuten dokumentit. .Analyyttinen
sovellus kayttaa operatiivisen asiakkuudenhallinnan luomaa asiakastietovarastoa. Tarkoituksena
on tuoda ja esittdd tirkeit asiakastiedot suunnittelua ja paitdksentekoa varten. (Mintyneva

2003, 63—65; Hovi, Hervonen & Koistinen 2009, 22.)

Uudenmaan Huoltotekniikan tietokanta on operatiivinen, silld tilld hetkelld se sisdltad lihinna
yksittdisid tietoja. Naisti tiedoista nakee kuitenkin nopeasti asiakkaan historian ja tirkeimmat
tiedot, joten siitd voidaan tehdi erilaisia analysointeja. Tulevaisuudessa tietokannan tavoittee-

na on olla analyyttinen, jota yritys voi kéyttid pdaatoksenteon tukena.

5.2 Tietokannan suunnittelu ja sen riskit

Tietokannan suunnitteluun kannattaa kayttad aikaa. Tietokannan rakentaminen kdy helpommin
ja nopeammin, jos tietdd mité tietokantaan tulee. Aluksi tulee miettid, mikd on tietokannan

tarkoitus ja mihin sitd kaytetdan. Tietokantaa suunniteltaessa olisi hyvi tehdi kasiteanalyysi

(liite 1), jossa kartoitetaan tietokannan sisaltoa.
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Asiakastietokantaa suunniteltaessa on hyvi tietda tietokannan tuomat mahdollisuudet, heik-
koudet, vahvuudet ja uhat. Asiakastietokannan mahdollisuuksiin lukeutuva analysointi takaa
yritykselle mahdollisuuden analysoida asiakkaan historia ja nykyhetkitietoja, kun tieto on keski-
tetty samaan paikkaan. Kun tiedot on keskitetty samaan paikkaan, helpottuu yrityksen tiedon
etsintd. Lisdksi kun tietokanta on monen eri henkil6n kiytettivissd, kdyttdonotto tulisi tehda
mahdollisimman yksinkertaiseksi ja helppokayttoiseksi, jolloin kaikkien sitd kayttivien on
mahdollisuus hyviksyd ja omaksua jirjestelma. Jos jirjestelmd on lilan mutkikas, se jid usein
ottamatta jokapdiviiseen kayttoon. Yrityksen sisilld kaikki, jotka tulevat kdyttimadin jirjestel-
maa, tulisi saada nikemain jarjestelmin hyodyt yhdenmukaisesti. Tamin voi saada aikaan jos
on hyvin mietitty ja suunniteltu sisiinen markkinointi ja tiedonanto. Asiakkuudenhallinnassa
on muistettava, ettd ikuisesti toimivaa ratkaisua ei voida rakentaa, johtuen ympiriston ja kehi-
tyksen jatkuvasta muutoksesta. Jarjestelmaa tulisi kehittad pikkuhiljaa, jotta se pysyisi ajan tasal-

la. (Mintyneva 2003, 72-73.)

Tietokannan tiedot ja tietorakenteet tulee kuvata mahdollisimman tarkasti, jotta siitd kdy ilmi
mitd tietokanta sisaltdd. Téllaista tietoa kutsutaan metatiedoksi, joka voidaan kuvata my6s tie-
toa tiedosta”. Mikili tietokantaan on merkitty esimerkiksi tieto nimeltd “kate”, niin kayttdjd ei
vilttimattd tiedd onko kyseessd myyntikate, kdyttokate vai jokin muu kate. Metatiedon avulla

varmistetaan tiedon oikeellisuus. (Hovi, Koistinen & Ylinen 2001, 110; Lambert 2008,53.)

Tietokantaa suunniteltaessa tulee huomioida my0s tietokannan riskit. Tietokannan tavoitteet
voivat olla epamaariisia, epaselvia tai eparealistisia. Tavoitteiden tulisi olla mahdollisimman
selkeit, jotta tietokannan rakentamista olisi mahdollisimman helppo seurata ja katsoa eteneekd
se suunnitelmien mukaan. Ensimmadinen tietokanta tulisi pitid mahdollisimman yksinkertaise-
na, eikd luoda sille eparealistisia tavoitteita. Tietokantaa rakennettaessa tulee muistaa pysya
alkuperiisessi suunnitelmassa, jos suunnitelmat vaihtuvat kesken tietokannan rakentamista,
niin niiden uudelleen muokkaamiseen ja korjaamiseen menee paljon aikaa. Riski piilee myos
aikataulussa ja sen pitdmisessi, tietovarastoprojektissa tietojen saatavuus ja laatu saattavat ai-
heuttaa odottamattomia ongelmia. Kaikkien projektiryhmin jisenten tulee olla tietoisia tavoit-

teiden muutoksesta, mikali sellaisia ilmenee. (Hovi, Hervonen & Koistinen 2009, 160.)
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6 Tietokantaprojekti

Raassinan (11.10.2009) mukaan Uudenmaan Huoltotekniikalla on tilld hetkelld asiakaslihtoi-
nen liiketoimintamalli ja sitd halutaan kehittda sellaiseen suuntaan, ettd asiakkaalle ja yritykselle
muodostuu toisistaan vield enemmin lisdarvoa. Lisaarvo lisaa kilpailukykya ja sen mukaan yri-
tyksen litkevaihtoa. Asiakastietokannan hankintaa on mietitty jonkun aikaa ja nyt tuli sopiva

tilaisuus tarttua sen hankintaan.

Uudenmaan Huoltotekniikalla ei ole yhteniistd paikkaa tiedoilleen. Ongelmana yritykselld on
tietojen etsiminen, jos halutaan saada asiakkaaseen tai yhteistyokumppaneihin yhteytta. Toimit-
taja, asiakas ja yritystiedot ovat monessa eri paikassa ja tietoa kertyy jatkuvasti useilta eri henki-
16iltd. Hajanaista tietoa on lihes mahdotonta hallita ja tehdd sen perusteella johtopadtdksia
toimittajista, asiakkaista ja yhteistybkumppaneista. Kaikkien tietojen ollessa yhdessa tietokan-
nassa, sieltd on helppo poimia oleellinen tieto. Téll6in asiakkaasta pystyy my6s nopeasti luo-

maan kattavan kokonaiskuvan.

Uudenmaan Huoltotekniikan asiakastietokannan tarkoitus on koota asiakkaiden, toimittajien ja
yhteistybkumppaneiden tiedot samaan paikkaan. Lisiksi tietokannan tulee olla helppokayttoi-

nen ja paivitettavissd oleva.
6.1 Ongelma ja tavoitteet

Uudenmaan Huoltotekniikka Oy:n ongelmana on tietojen 16ytiminen, kun halutaan saada
asiakkaaseen tai yhteistybkumppaneihin yhteyttd. Mista tieto 10ydetdan nopeasti? Miten saa-

daan asiakkaasta nopeasti kattava kokonaiskuva, jotta palvelun laatu paranee?

Asiakas ja yritystiedot ovat hajallaan eri paikoissa ja tietoa kertyy jatkuvasti useilta eri henkil6ilta.
Hajanaista tietoa on lihes mahdotonta hallita ja tehdd sen perusteella johtopaitoksid. Kun kaikki
tieto on olemassa yhdessé paikassa, niin sieltd on helppo poimia oleellinen tieto. Télloin
asiakkaista ja sidosryhmistd pystyy my6s nopeastt luomaan kattavan kokonaiskuvan. Tietokannan
avulla yritys pystyy parantamaan toimintatapojaan, jolloin asiakaskohtaamisen laatu nousee ja

myyntiprosessien hallinta helpottuu.
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Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa Uudenmaan Huoltotekniikka Oy:lle toimiva, kaytinnonla-
heinen selked ja pdivitettivissd oleva asiakastietokanta. Yritykselld on télld hetkelld asiakkaistaan
hajanaisesti tiedot sahkOpostissa, kiyntikorteilla, matkapuhelimissa ja Internetissa. Tavoitteena
olisi saada nimi tiedot samaan paikkaan, jotta tietokantaa voidaan kayttiid asiakkaiden ja yhteis-
tybkumppaneiden tietojen etsintiin, raportointiin ja markkinointiin. Yritykselle tarpeellinen toi-

minto on myos osoitetarrojen tulostus, josta on suuresti hyotya suoramarkkinoinnissa.

Uudenmaan Huoltotekniikan ongelmana oli tietojen hajanaisuus, mutta asiakastietokanta ei ole
vain tietokanta, josta yritys katsoo asiakkaansa yhteystiedot, vaan se on asiakkuudenhallinnan
tyoviline. Uudenmaan Huoltotekniikan tulee tiedostaa my0ds kuinka markkinointia, viestintid
ja asiakaspalvelun laatua voidaan parantaa luodun tietokannan avulla. Vaikka tietokannasta on
tehty suhteellisen yksinkertainen, se tarjoaa mahdollisuuden asiakkaiden analysointiin ja asiak-
kuuden kehittimiseen. Opinndytetyon teoriaan on keritty oleellinen tieto Uudenmaan Huolto-

tekniikan kannalta, joten sita on helppo peilata kiytint6on.

6.2 Aikataulu

Alun perin ajattelin tehdéd opinndytetyoni vasta tyoharjoittelun jilkeen tai tyGhatjoittelun yh-
teydessi harjoittelupaikassa. Uudenmaan Huoltotekniikka oli kuullut asiakkuudenhallintaoh-
jelmasta, jonka olin tehnyt asiakkuudenhallinta kurssilla ja pyysi, ettd tekisin lopputyona heille
samantyyppisen ohjelman. Hetken mietittyini ajattelin toteuttaa ohjelman. Suunnittelulle ei
siind vaiheessa jadanyt kauheasti aikaa, silld atheanalyysin palautus oli jo seuraavalla viikolla.
Aiheanalyysin palautuksen jilkeen haastattelin yrityksen perustajia ja selvitin heiddn todelliset
tarpeet. Keskustelimme, miti tietoja tietokannan tulee sisiltda ja mihin kayttotarkoitukseen sitd
tarvitaan. Piadyimme tekemain tietokannasta hyvin yksinkertaisen, jotta sitd olisi helppo kehit-

tdd tulevaisuudessa ja yhdistdi jo olemassa olevaan tietokantaan.

Tutustuttuani Uudenmaan Huoltotekniikkaan ja heidin tarpeisiinsa, perehdyin alan kirjallisuu-
teen, josta muodostin teoria osuuden. Teoriassa keskityin asiakkuudenhallintaan, business to
business markkinointiin ja tietokantaan. Otin teoriaan mukaan vain ne osa-alueet, jotka ovat
keskeisessd osassa Uudenmaan Huoltotekniikan kannalta. Pyrin tekemiin tyGstini tiiviin ja

selkein, jotta pddkohdat, tyon tarpeellisuus ja ajankohtaisuus tulisi esille.
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Lopputy6n aikataulu oli seuraava:

Viikko 35 Toimeksianto Uudenmaan Huoltotekniikalta

Viikko 36 Aiheanalyysin palautus

Viikko 38 Tieto atheanalyysin hyviksymisestd ja yrityshaastattelu

Viikko 39 Tietokannan aloittaminen ja teorian etsintd

Viikko 41 Ensimmainen seminaari

Viikko 42 Raportin muodostaminen

Viikko 45 Toinen seminaari

Viikko 47 tietokannan perehdyttiminen ja luovuttaminen Uudenmaan Huoltotekniikalle

Viikko 48 Viimeinen seminaati

Viikko 49 Opinnaytety6 valmiiksi

Viikko 50 Opinndytetyon tarkistus ja hiominen

Viikko 51 Opinnaytetyon palautus

6.3 SWOT

-Mahdollistaa analyysien
tekemisen

-Tiedon keskittaminen
-Monen henkilon
kaytettavissa
-Markkinointiviestintaa

/IVIahdoIIisuudet \

Heikkoudet

-Asiakkuuksiin liittyvat tiedot
vanhenevatnopeasti

-Huonosti suunniteltu, ei
vastaa yrityksen tarpeita

asiakkaiden tarpeiden
mukaisesti /

Vahvuudet

-Kattavat tiedot, integrointi
-Tiedot helposti saatavilla

- Myyntiprosessien
hoitaminen helpottuu

N y

Uhat

-Jarjestelman
monimutkaisuus

unohdetaan

- Lilkka automatisointi

Kuvio 4. SWOT- analyysi Uudenmaan Huoltotekniikan asiakastietokannasta

Uudenmaan Huoltotekniikan tietokanta mahdollistaa erilaisten analyysien tekemisen asiakkais-

ta ja yhteistyOkumppaneista. Kun tiedot on keskitetty samaan paikkaan, ne ovat helposti 16y-
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dettavissd. Talloin myos markkinointiviestintd helpottuu ja markkinointi voidaan osoittaa juuri
oikeaan paikkaan oikealla tavalla. Tietokanta on kaikkien Uudenmaan Huoltotekniikan tyonte-

kijoiden kaytettdvissa.

Uudenmaan Huoltotekniikan asiakkuudenhallinta jirjestelmin heikkouksia on esimerkiksi
asiakastietojen vanhentuminen ja kuinka tai kuka paivittda tietokantaa. Herdd muun muassa
kysymyksid: Miten yritys voi olla varma siitd, ettd tiedot ovat paikkaansa pitivia? Mitd jos yh-
teystiedot muuttuvat, niin kenelld on padvastuu muokata ne oikeiksi? Tamin takia tulee sopia
vastuuhenkil6 hoitamaan tietojen paivitystd. Uudenmaan Huoltotekniikan paavastuullinen on

Kaj Strandvall, koska hin on perehtynyt tietokantaan. Tulevaisuudessa padvastuu voi vaihtua.

Tietokannan suunnittelussa voi ilmeta heikkouksia, mikili suunnitteluun ei ole panostettu, eika
se vastaa yrityksen tarpeita. Suunnitteluvaiheessa jirjestelmasti saatetaan tehda helposti litan
monimutkainen, eivitka loppukayttijit osaa kayttaa tietokantaa. Tamin vuoksi tietokannasta
rakennettiin mahdollisimman yksinkertainen. Tietokantaa voidaan my6s automatisoida liikaa,
jolloin tietokanta ei palvele kaikkein parhaiten. Uundenmaan Huoltotekniikalla on kédytdssddn jo
yksi Access-pohjainen ohjelma ja tulevaisuudessa nima kaksi ohjelmaa liitetddn yhteen. Tamin
vuoksi Uudenmaan Huoltotekniikan tietokantaa ei automatisoitu litkaa, jotta ohjelmat toimisi-

vat yhdessa helpommin.

Tietokanta helpottaa myyntiprosessien hoitoa, silld kaikki tarvittava tieto 10ytyy samasta paikas-
ta. Kaikki tiedot ovat helposti saatavilla ja ne ovat kattavia. Tiedoista voidaan poimia juuri ne

tiedot, mitd halutaan.

6.4 Asiakastietokanta

Internetissd on runsaasti ilmaisia asiakkuudenhallintaohjelmia, mutta niiden joukosta ei 16yty-
nyt juuri Uudenmaan Huoltotekniikan tarpeita vastaavaa. Uudenmaan Huoltotekniikan tieto-
kannan toteutukseen paddyttiin kiyttimédin Microsoft Access 2007-ohjelmaa, koska yritykselld
on kaytossadn jo yksi Access tietokanta. Kyseisessi tietokannassa on kisitelty padasiassa tuot-
teita ja tuotteiden tilausnumeroita. Tulevaisuudessa ndmi kaksi tietokantaa voidaan yhdistid
samaan pakettiin, mikali asiakastietokanta koetaan hyodylliseksi ja toimivaksi. Accessiin paa-
dyttiin my0s siksi, ettd yritys oli havainnut ohjelman helppokiyttoiseksi. Accessia pystyy hel-

posti paivittimaan ja pitimain sen ajan tasalla muuttuvassa maailmassa.
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Uudenmaan Huoltotekniikan tietokanta sisaltad esimerkiksi yhteistybkumppaneiden, asiakkaiden
ja toimittajien yritys ja yhteystietoja. Jokaisen kohdalta 16ytyy myo6s tarjoukset, tarjouspyynnét ja
muut tirkeit Word, PowerPoint ja Excel tiedostot. Liitetiedostot eivit vie Access 2007 paljoa

tilaa, silld Access pakkaa liitteet automaattisesti.

Microsoft Access 2007 on relaatiotietokanta ja se koostuu taulukoista, niiden suhteista toisiin-
sa, lomakkeista, raporteista, kyselyistd, suodattimista ja makroista. Taulukoihin tallennetaan
haluttuun asiaan liittyvid tietoja. Esimerkiksi asiakastaulukkoon voidaan lisitd asiakkaan yritys-
ja yhteystietoja (Kuvio 11). Taulukot koostuvat riveista ja sarakkeista ja tietylld rivilld olevia
tietoja kutsutaan tietueiksi. Tietue pitda sisilladn tdssid tapauksessa kaikki kyseiseen asiakkaa-
seen liittyvit tiedot. Sarakkeita puolestaan kutsutaan kentiksi. Asiakastaulukossa asiakkaan
edustaman yrityksen nimi tallennetaan Yritys- kenttaan. Taulukot ja niihin tallennetut tiedot
ovat koko tietokannan perusta ja niiden perusteella luodaan kyselyjd, raportteja ja lomakkeita.

Uudenmaan Huoltotekniikan tietokanta pitda sisallidn kuusi erilaista taulukkoa.

= Asuamﬂ Tietue
Asiakasnumvl Yritys  »| Sukunimi v Etunimi ~| SahkGpostiosoite 3 Tehtavanimike v Tydpuhelin » Kotipuhelin «
:654464 ;Jérpe Oy Jarvinen Pena pena@jarpe.fi Toimitusjohtaja 040-1231234  040-125463
425624 laatu Oy Virtanen Ville ville.virtanen@pp.inet.fi Ostaja 040-1321321  019-123123
555245 yritysOy ~ Peltonen  Pekka pekka@peltsifi Ostaja

¥ 2 Kentta

Kuvio 5. Uudenmaan Huoltotekniikan Asiakkaat — taulukko taulukkonikymissa

Access sisaltda erilaisia nikymii erilaisiin kayttotarkoituksiin. Uundenmaan Huoltotekniikan
taulukkonikymissa (Kuvio 5) voidaan mairittda kenttid ja lisita tietoja. Lomakkeen raken-
nenidkymissi voidaan muokata ulkoasua ja taulukon rakennenakymaissi voidaan tietotyypisté
riippuen mairitelld kentille erilaisia ominaisuuksia (Kuvio 6). Ominaisuudet riippuvat siit,

mita tietoja kenttdan halutaan. Access sisaltda kymmenen erilaista vaihtoehtoa:

Teksti -kenttdan mahtuu enimmilldan 225 merkkia, kun taas memo- kenttiin voidaan kirjoittaa
jopa 65000 merkkid. Teksti kenttda kannattaa kuitenkin kayttad silloin, kun kenttdan ei kirjoite-
ta paljoa tekstid, silld tietokannan kokoon vaikuttaa valittujen ominaisuuksien koko, eiké varsi-

nainen tekstin maara.

Lukn -kenttddn voi kirjoittaa ainoastaan lukuja. Uudenmaan Huoltotekniikan tietokannassa ei

kuitenkaan kaytetd titd toimintoa missddn kentassd, silld yritykselld on postinumeroita, jotka
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ovat Ruotsissa ja sielld postinumerot sisaltdvit usein kirjaimia. Samoin puhelinnumeroissa kay-
tetadn tekstikenttd, jotta puhelinnumeroiden viliin voidaan laittaa viliviiva tai suuntanumeron

alkuun plus- merkki.

Piivamdara -kenttdi el my6s tarvittu Uudenmaan Huoltotekniikan tietokannassa, mutta erilli-
sessa tyontekija tietokannassa on kentit tyosuhteen aloitus- ja lopetuspiivit”, jossa on kaytet-
ty kyseistd ominaisuutta. Kuten myos valuutta -kenttai on kaytetty tyontekija tietokannassa,

mutta ei Uudenmaan Huoltotekniikan tietokannassa.

Kentan nimi Tietotyyppi
8> Tunniste Laskuri
Asiakasnumero Teksti
Yritys Teksti
Sukunimi Teksti
Etunimi Teksti
Sahkdpostiosoite Hyperlinkki
Tehtavanimike Luku S =
Tyopuhelin Teksti R R R R R R R R T I R R T i R R T T R SR
Kotipuhelin Teksti I
Matkapuhelin Teksti
Faksinumero Teksti
Osoite Memo
Kaupunki Teksti .
Postinumero Teksti E re ] N L ' |
' =
Maa : Luku : : 3 [vrity3: [ vritys ‘ R ni::s
Web-sivu Hyperlinkki Nl s ‘L L
s (1] =
Huomautuksia Memo 3 ; ‘E(unlml }1 AT Lkaupunki FT,
Liitteet Tiedostoliite . r et o T | asiakas
;. [=]] TrasHut ite ja kaynti osoft ai
Laskutusosoite Teksti : ! : 1 ; R Ehotely EYT 'mf Esar\ba ‘r ‘ |
L postinumero Teksti = ‘ﬁ = ; s (i ol bkl RD‘
yop!
L kaupunki Teksti == ‘l e — =k — T
7L |
'é ; ‘ T T T T T T ; = Kau;;unki T I T T T :
Yleinen | Haku | o i ‘ - ‘Maz_ == ' . T . . BiOSoltetarrat
- ey . H| L ——
Kentan koko Pitka kokonaisluku % ! I [ I I [ Web.siva H— =
Uudet arvot Lisdys 5 5 ., E' L e ey Asiakaslista
1| o W =
Muoto K 1
Otsikko E |
Indeksoitu Kylla (ei kaksoisarvoja) i, :1 A :] & [:] [r) [ Liitteet: Liiteet
Toimintotunnisteet ‘;
Tekstin tasaaminen Yleinen = | [ ‘ | ‘ [ | ‘ ‘ | ‘ | ‘ |
" [ I | [ | [ I | I [ | [ [ [

Kuvio 6. Asiakkaat -taulukon rakennenikymi ja Asiakkaat -lomakkeen rakennenikyma

Laskuri -kenttd antaa itselleen arvon automaattisesti, niilld ei kuitenkaan ole mitdan tekemista
laskemisen kanssa. Esimerkiksi Uudenmaan Huoltotekniikan tietokannassa kaikki tunniste-
nimiset kentit ovat laskuri kenttid. Tarkastellessa Tehtavanimike- taulukkoa (Kuvio 06), tietuee-

seen on syotetty tieto toimitusjohtaja, niin Access antaa automaattisesti arvon tietueelle.

Hyperlinkkid on kiytetty Uudenmaan Huoltotekniikan tietokannassa sihkopostiosoitteen ja
Internet-sivun mairittimisessa. Internet linkkid painettaessa aukeaa kyseisen yrityksen Internet
sivu ja sahkoposti linkkid painettaessa sahkopostiohjelma aukeaa ja kyseinen sahképostiosoite
on vastaanottaja-kentissa jo valmiiksi. Oljattua toimintoa on kiytetty asiakkaat, toimittajat ja
yhteistykumppanit taulukoissa. Ohjattu toiminto on méaritelty toimiala, tehtivinimike ja maa

kentissd. Niin saadaan haettua tiedot suoraan halutusta taulukosta ja tiedot voi poimia alas
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vetovalikosta. Alas-vetovalikko-ominaisuudella voidaan varmistaa, ettd kenttiin merkitdin oi-

keanlaisia tietoja, eika kirjoitusvirheitd padse syntymaan.

Kaikilla yllimainituilla ominaisuuksilla voidaan varmistaa ettid tietokanta pysyy kooltaan piene-
nd, eikd kenttiin voida kirjoittaa vidrinlaisia tietoja. Esimerkiksi tyontekijit tietokannassa ole-

viin valuutta kenttiin ei voida merkitd mitadn kirjaimia.

Tietokannassa oleva etsintdpainike (Liite 3) auttaa 16ytimaén juuri sen asian mitd halutaan ha-
kea. Etsintd painikkeen avulla voidaan hakea my6s huomautus-kentissi olevia tietoja, jonka

Uudenmaan Huoltotekniikka koko ddrimmaiisen hyvaksi.

Jokaisessa taulukossa tulee olla kentté, joka toimii perusavaimena. Perusavaimen tehtivini on
yksiloidi tietueet, esimerkiksi taulukossa maat (Kuvio 7) tunniste yksiloi maan ja taulukossa
tehtidvinimikkeet (Kuvio 8) tunniste yksiloi tehtavanimikkeen. Nain ollen tunniste-kenttd on
sopiva niiden taulukoiden perusavaimiksi. Perusavaimena voi toimia my6s esimerkiksi henki-
l6tunnus tai asiakasnumero, silli kahdella henkil6lld ei voi olla samaa henkilétunnusta eika

kahdella asiakkaalla samaa asiakasnumeroa.

] Maat ] Tehtavanimikkeet |
Tunniste -~ Maa ~ Tunniste - tehtavinimik -
* 8 Suomi = Toimitusjohtaja
& 3 Ruotsi # 2 Ostaja
+ 4 Tanska + 3 Mywja
* Uusi * Uusi
Kuvio 7. Maa- taulukko Kuvio 8. Tehtavanimike-taulukko

Taulukoita voidaan my6s yhdistda eli linkittad toisiinsa(Liite 2). Niin voidaan kidyttda hyviksi
yhté taulukkoa monessa yhteydessi, eiki tietoja tarvitse kirjoittaa uudelleen montaa kertaa.
Relaatiotietokantaa suunniteltaessa kannattaa miettia taulukot niin, ettei samoja tietoja tarvitse
syOttdd useaan otteeseen. Esimerkiksi Uudenmaan Huoltotekniikalla on taulukko toimittajat”,
joka sisaltda sarakkeen “toimiala”. Kun luodaan oma taulukko toimialalle, johon listataan
mahdolliset toimialat, voidaan taulukosta valita oikea toimiala. Tami vihentaa kirjoitusvirhei-
den madraa ja vihentidd kirjoittamista. Esimerkiksi tehtavinimikkeet ja maat voidaan yhdistaa

(Kuvio 9) alas vetovalikoksi.
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Tehtavanimikkeet Asiakkaat

¥ Tunniste ¥ Tunniste
tehtavanimike Asiakasnumero
Yritys
Sukunimi
Etunimi

Sahkopostiosoite
Tehtavanimike
Tyopuhelin
s N Kotipuhelin
Maat Matkapuhelin
¥ Tunniste Faksinumero
Maa Osoite
Kaupunki
Postinumero
Maa
Web-sivu
Huomautuksia
= Liitteet
Liitteet.FileData
Liitteet.FileName
Liitteet.FileType
Laskutusosoite
L postinumero
L kaupunki

Kuvio 9. Yhteydet taulukoiden vililld

Kysely on kysymys, joka esitetdan tietokannalle halutessa jotain tietoa. Esimerkiksi Uuden-
maan Huoltotekniikka haluaa 16ytda yritykset, joiden toimialaa on ohjelmointi.(Liite 3) Téta
varten luodaan kysely, jossa pyydetddn Accessia etsimddn kaikki tietueet, joissa toimialana on
ohjelmointi (Kuvio 10). Toimialahaku on hyva, kun halutaan hakea jonkin tietyn toimialan
yritystd. Nain voi helposti 10ytda toimialan ja sita kautta oikean tuotteen tai verrata eri toimitta-

jia keskendan.

' 3 7~ B
Toimiala Toimittajat
* * o
% Tunniste ¥ Tunniste @
Toimiala Asiakasnumero
Yritys
Toimiala
Sukunimi -

Kentta: [ ] vritys | Kaupunki Toimiala
Taulukko: |Toimiala | Toimittajat | Toimittajat Toimiala
Lajittelu: | | |

Nayta:

Ehdot: | [Forms]![Toimittajat]![toimialapalkki]

tai:

Kuvio 10. Toimialakysely
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Uudenmaan Huoltotekniikan tietokantaan lisitty haku auttaa yritystd 16ytimaan oikeat toimit-
tajat vahalld vaivalla. Tarjouspyynt6jen lihettiminen helpottuu, silld ohjelmasta pystyy yhdis-

timain yhdelld hiiren painalluksella joko suoraan sihképostiin tai yrityksen kotisivuille.

Asiakastietokannasta voidaan tulostaa erilaisia raportteja, joita Undenmaan Huoltotekniikka
vol hyodyntda markkinoinnissa ja asiakkaan profiilin muodostuksessa. Osoitetarrat on helppo
tulostaa hetkessa ja kdyttdd niitd suoramarkkinointiin. Jokaisesta asiakkaasta, yhteistyOkump-
panista ja toimittajasta on tulostettavissa lomakkeessa olevat tiedot (Liite 5). Naiden lisaksi
jokaisen sidosryhmistd on saatavilla raportti, jossa on listattu kaikki tietokannassa olevat yri-
tykset (Liite 4). Tulevaisuudessa kun tietokantaa kehitetddn, on mahdollisuus lisitd erilaisia

raportteja ja erilaisia kaavioita, jotka ovat apuna yrityksen paitoksenteossa.

Toimittajat
Asiakkaat
Yhteistyokumppanit
Toimiala ’ } Maat ’ Tehtivinimikkeet

Kuvio 11. Aloitus-sivu

Tietokannan aloitus-sivusta l6ytyvit yrityksen sidosryhmat, seka niiden lisaksi toimiala, maa ja
tehtdvinimike painikkeet (Kuvio 11). Ndiden avulla voidaan tarvittaessa lisdta tai poistaa esi-

merkiksi toimialoja.

6.5 Uudenmaan Huoltotekniikan asiakastietokannan testaus

Tietokannan testaus takaa tietokannan sisillon oikeellisuuden ja toimivuuden, mikali siina il-
menee virheité tai puutteita, sitd ei voi ottaa silloin kiytt66n. Télloin tiytyy tehda tarvittavat
muutokset. Uudenmaan Huoltotekniikassa testattiin tietokantojen toimivuutta ja kdytinnonla-

heisyytta 10.11.2009 — 27.11.2009 valisena aikana.
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Ennen tietokannan varsinaista testausta kdvin yksityiskohtaisesti asiakastietokannan ja tyonte-
kijat- tietokannan lipi Kaj Strandvallin kanssa. Kun yksi henkil6 on perehdytetty kayttimain

tietokantaa, hin voi kidyda sen yrityksessa lapi muiden kayttdjien kanssa.

Yrityksen testattua tietokantaa huomattiin osoitetarrojen (Liite 5) tulevan vain yrityksen osoit-
teen perusteella. Tietokantaan paitettiin lisita vield uusi raportti, jonka mukaan osoitetarrat

tulivat my6s yritysten laskutus osoitteiden mukaan, joihin ne useimmiten ldhetetdan.
Tietokanta oli Uudenmaan Huoltotekniikan perustajien mielesti sellainen, kuin he olivat tar-

vinneetkin. He olivat sitd mieltd, ettd asiakastietokannasta on suuri hyoty yritykselle nyt ja tule-

vaisuudessa.
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7 ‘Tulevaisuus

Tietokantaa ei ole pyritty tekeméan yritykselle lopulliseksi, vaan sitd tulee kehittda tietyin va-
liajoin. Alueen laajuuden ja monimutkaisuuden takia on hyvi aloittaa yksinkertaisesta jérjes-
telmaisti ja jatkaa jirjestelmai oppien ja kehittyen. Asiakkuudenhallinnan kayttéonotossa tulee
organisaation opetella uusia toimintatapoja ja tietimyksen omaksumista. Asiakkuudenhallinnan
tavoitteet tulee asettaa korkealle, mutta aloittaa toteuttaminen pienestd, jotta kokemusta on

mahdollista hyédyntad. (Mantyneva 2003, 110-111.)

Mikali yritys haluaa maaritietoisesti panostaa asiakkuudenhallinnan kehittimiseen, voi yritys
ottaa kayttoonsa kehittdmismallin. Malli edistad onnistumismahdollisuuksia ja parantaa sen
toteutukseen liittyvdd kommunikaatiota. Viisivaiheisessa mallissa perehdytidin lihtotilanteen
selvittimiseen, tavoitetilan méarittelyyn, kehittimisen toteutustapaan, kehittimistoimiin, seu-

rantaan ja arviointiin. (Mantyneva 2003, 111.)

Tietokantaan kertyy hiljalleen tietoja, jotka ovat vanhentuneita. Uudenmaan Huoltotekniikalla
tallaisia tietoja ovat esimerkiksi yritysten tiedot, jokin yritys on voinut lopettaa toimintansa ja
tietoja ei endd tarvita. Mikali tiedot ovat sen luonteisia, ettd ne on siilytettiva edelleen, voidaan
ne siirtad johonkin muuhun tiedostoon tai tulostaa arkistoon. Tietojen poistamisesta tai siirta-
misestd on ainakin tietokannan alkuvaiheessa Kaj Strandvall, mutta tehtivdin voidaan nimeta

uusi henkil6 tarpeen vaatiessa.

Tiedonhallinnalliset haasteet kasvavat sitd mukaa, miti enemman tarvitaan asiakaskohtaista
tietoa, arjen tapahtumista sekéd ennakointia ja suunnittelua tukevia tietoja. Uudenmaan Huolto-
tekniikka voi tulevaisuudessa liittdd tietokantaan esimerkiksi laskutuksen, joka tilld hetkelld

toimii Novan kautta. T4ll6in my0s asiakaskannattavuuden seuraaminen helpottuu.

Tilld hetkelld Uudenmaan Huoltotekniikan jokainen tyontekija tdyttdd jokaisesta tyOtehtivistd
raportin, jossa kerrotaan miti on tehty, mihin, kuka on tehnyt ja oliko jotain huomioitavaa.
Kun asiakastietokanta on saatu kayttoon, yritys haluaa myos nami asiakirjat tietokantaan, silla
tietokanta pakkaa tiedostot automaattisesti pienemmaksi, eikd raportteihin ndin ollen mene
tilaa tietokoneelta. Lisiksi jokaisen asiakkaan kohdalta 16ytyy silloin tiydellinen huolto- ja toi-

mitus historia.
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Tilla hetkelld olemassa oleva tietokanta on tulevaisuuden kannalta tirked kilpailukeino yrityk-
sessd, mikdli tietokantaa kehitetddn sddnnollisesti. Lisdhyotya yritykselle voisi tuottaa lisitiedot
esimerkiksi asiakassuhde-, asiakastyytyviisyys- tai ostokayttiytymistietoja. Naihin voi lukeutua
mm. asiakkuuden kesto, alennus tiedot, mahdolliset palautteet, ostetut tuotteet ja palvelut,

kuinka paljon katetta ja kuinka usein asiakas ostaa. Mitd enemmin yksityiskohtaista tietoa asi-

akkaasta saa, sen paremmin asiakkuuden voi hallita.
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8 Pohdinta

Tietokantaa rakentaessa huomasin muutaman kaytinnén ongelman. Esimerkiksi Access 2003
poiketen Access 2007 ei pitinyt sisdllian toimintoa, jolla olisi saanut yhdelld napinpainalluksel-
la avattua Wordin tai Excelin. Uudenmaan Huoltotekniikka kuitenkin toivoi tallaista ominai-
suutta, joten painikkeet toteutettiin hyperlinkin kautta. Toiminto vaati kuitenkin tyhjien asiakir-
jojen olemassaolon tietokoneella. Téssd on riskinad se, ettd mikali tyhjad asiakirjaa siirretain tai
poistetaan, ei hyperlinkki toimi endd. My6s jos tyhjd asiakirja avataan hyperlinkin kautta, eika
sitd tallenneta erikseen nimelld, asiakirja ei avaudu jatkossa enia tyhjini. Tietokannan pereh-

dyttimisessd kavin lidpi kyseisen seikan.

Opinniytetyo keskittyi asiakkuudenhallintaan ja tietokantaan, joten teoriaosuus on rajattu nai-
hin teemoihin. Teoriaa tukemaan olen tutustunut ajanmukaiseen 2000-luvulta olevaan kirjalli-
suuteen. Ropen (1998) teos on vanhempi, mutta tiedoiltaan se ei sisdltinyt suuria poikkeuksia
nykykirjallisuuteen verrattuna. Teorian ja ailemman tietimyksen avulla pystyin saavuttamaan
opinndytetyolle asetetun tavoitteen, eli luoda toimivan tietokannan yritykselle ja sitd kautta

edistimain yrityksen asiakkuudenhallintaa.

Henkil6kunnasta paidyttiin tekemiin erillinen Access tietokanta, silld 2007 versiossa ei voinut
suojata vain yhtéd taulukkoa salasanalla. Tiéllainen toiminto olisi 16ytynyt Access 2003 versiosta.
Pohdimme Uudenmaan Huoltotekniikan perustajien kanssa, jatimmeko tyontekijiat kokonaan
pois vai tehdddnko tyontekijoistd oma tietokanta. Henkil6kunnan tietoja ei tarvitse kuin yksi

henkild, joten siita tuli tehda erillinen tietokanta, joka suojattiin kokonaan salasanalla.

Asiakastietokanta ja tyontekijat tietokanta tulivat molemmat valmiiksi hyvissa ajoin, joten tes-
taukselle jai hyvin aikaa. Uudenmaan Huoltotekniikka oli erityisen tyytyviinen tietokannan

selkeyteen ja tietojen helposti 16ytimiseen.

Tietokannassa oli seka yrityksen osoite ja yrityksen laskutusosoite. Joissain tapauksissa yrityk-
selld oli molemmat osoitteet samat. Epakaytinnollisesti molempiin kenttiin tulisi kirjoittaa
samat tiedot kahteen kertaan, joten taulukoiden vilille pditettiin laittaa valintaruutu. Mikali
molemmat tiedot ovat samat, niin rasti valinta ruudussa kertoo niiden olevan samat osoitteet.

Access 2007 mahdollistaa my6s koodaamisen tai makrolla rakennetun toiminnon, jonka avulla
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Access olisi kopioinut tiedot automaattisesti toiseen kenttian. Opintoni ei kuitenkaan riittinyt

tille tasolle, joten Uudenmaan Huoltotekniikan atk-henkil6 lisda kyseisen toiminnon.

Uudenmaan Huoltotekniikan tavoitteena on edeta tuloksellisiin asiakassuhteisiin ja niiden saa-
vuttamiseksi on kiytettivi erilaisia keinoja. Asiakastietokanta on yritykselle tirked tyoviline,
silla esimerkiksi suoramarkkinointi, viestintd, asiakaspalvelu, myynti ja asiakaskannattavuuden

tunnistaminen helpottuu

Uudenmaan Huoltotekniikan asiakastietokannasta tuli alkuperiisen suunnitelman mukainen ja
aikataulu edistyi suunnitelman mukaisesti. Tietokantaa rakensin samanaikaisesti, kun kirjoitin
teoria osuutta. Tietokanta valmistui viikkoa aikaisemmin, kuin alun perin oli tarkoitus, joten
pystyin perehdyttimain ohjelman kiyton ja yritys pystyi testaamaan sen hyvissa ajoin. Korja-
uksille ja muutoksille jdi hyvin aikaa. Tietokannan valmistumisen jilkeen lisdsin raporttiin pro-

duktin osuuden kuivailun, sekd miten teoria liittyy tietokantaan.

Uudenmaan Huoltotekniikasta, heiddn toiveistaan ja tarpeistaan asiakastietokantaa kohtaan
minulla oli aika selked kuva, silld haastattelussa ilmeni tarpeet selkedsti. Sisillysluettelon ko-
koaminen ja aiheiden rajaus tosin olivat aluksi haasteelliset, mutta melko pian 16ytyivit Uu-
denmaan Huoltotekniikan tietokantaan oleellisesti liittyvit seikat. Tietokanta itsessdan rakentui

nopeasti, silla olin sen tekemisesta erittdin innostunut.
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Liitteet:

Liite 1. Késiteanalyysi

Yhteistyokumppanit Toimittajat

Asiakas

asiakasnumero T asiakasnumero
Yritys T Yritys

toimiala > 4l toimiala O
nimi T nimi

sukunimi 2 sukunimi
puhelinnumero T puhelinnumero
puhelinnumero2 [T puhelinnumero 2
fax T fax
sahkopostiosoite  |H sahkdpostiosoite
osoite T osoite
postinumero T postinumero
postitoimipaikka T postitoimipaikka
maa > _dll maa . o
kotisivut H kotisivut
laskutusosoite T laskutusosoite
Tehtavanimike <@|T  [Tehtavanimike @
Liitteet TL Liitteet

Huom M Huom

Raportit: Raportit:
Osoitetarrat Osoitetarrat
Kaikkitiedot Kaikkitiedot

Lista yrityksista Lista yrityksista
Pikandppdimet: Pikandippdimet:
Word Word

Excel Excel

Pdf Pdf

Myy asema Myy asema
Tulosta Tulosta

Sulje Sulje

Etsi Etsi

= 4 T 4 4 4 4T 4 A4 =4 A4 =4 4 4 =

=3

Tyontekijat

asiakasnumero T

Yritys | Nimi T |T=TEKSTI
toimiala 1 [Sukunimi T |M=MEMO

nimi T  [Henkildtunnus T  |P=PAIVAMAARA
sukunimi T Puhelin T |€=VALUUTTA
puhelinnumero T  |Kotipuhelin T  [TL=TIEDOSTOLITE
puhelinnumero2 [T |Matkapuhelin T |H=HYPERLINKKI
fax T  |Tyésuhteen alku P

sahkopostiosoite  [H  |Tydsuhteen loppu |P

osoite T Osoite T

postinumero T Postinumero T

postitoimipaikka  |T  |Kaupunki T

maa [T [|Tulorajaverotukseen|€

kotisivut H  [Tilinumero T

laskutusosoite T Huom M

tehtivanimike ~@r|T  |Liitteet TL

Liitteet TL  Taulukko tydntekijat

Huom M  Salasanalla suojattu

Raportit: Raportit:

Osoitetarrat Osoitetarrat

Kaikkitiedot Kaikkitiedot

Lista yrityksista

Pikandippdimet: Pikandppdimet:

Word Word

Excel Excel

Pdf Pdf

Myy asema Myy asema

Tulosta Tulosta

Sulje Sulje

Etsi Etsi

38




Liite 2. Tietokannan yhteydet

Toimiala

¥ Tunniste

Toimiala

Toimittajat
¥ Tunniste

Asiakasnumero
Yritys
Toimiala
Sukunimi
Etunimi
Sahkopostiosoite
Tehtavanimike
Tydpuhelin
Kotipuhelin
Matkapuhelin
Faksinumero
Osoite
Kaupunki
Postinumero
Maa
Web-sivu
Huomautuksia
Liitteet
Laskutusosoite
L Postinumero
L Kaupunki

Asiakkaat

Tehtavanimikkeet

Yhteistyokumppanit

¥ Tunniste % Tunniste ¥ Tunniste
tehtavanimike Wi As.iakasnumero
Yritys Yritys ;
Sukunimi Sukunimi
Etunimi Etunimi
Sahkopostiosote S Onostiosoe
Tehtavanimike TRtk
Tydpuhelin Tyopuhelm
Kotipuhelin Kofpuhehn,
- Matkapuhelin ':‘:kts";z‘:;:”
5 . Faksinumero
¥ Tunniste ke Osoite
Maa Kaupunki

Postinumero x
Postinumero

Maa

Web-sivu
Huomautuksia
Liitteet
Laskutusosoite
L postinumero
L kaupunki

Kaupunki

Maa

Web-sivu

Huomautuksia
[+ Liitteet
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Liite 3. Toimittajat-lomake

( h,D Toimittajat
Asiakasnumero: |1236 Laskutusosoite ,
) ‘ Toimialahaku | chjelmointi B
Yritys: Laamanen Oy : ‘
Toimiala: oh‘élrﬁointi B EPostinimero: | |Laamanen Oy Porvoo ohjelmointi
: . ) | kaupunki: Ohjelma Oy Helsinki ohjelmointi
Sukunimi: Laamanen ! |Oma ohjelma Oy Lahti ohjelmointi
5 - - Laskutusosoite ja kdyntiosoite sama Sahkdohjelma Oy Pori ohjelmointi
Etunimi: Matti Yritys Oy Porvoo ohjelmointi
Sren ¢ 5 3 Osoite: Kotikatus
Sahkoposti: matti.laamanen@laamanen.fi
Tehtavanimike: |Toimitusjohtaja B Postinumero: | 06100
Ty6puhelin: 040-1231231 Kaupunki: P oion
Kotipuhelin: 040-1231231 M5 Suomi B
Matkapuhelin: 040-1231231 stk
Faksinumero: | 019-1236544
Web-sivu: www.laamanen.fi Lisaa Poista Osoitetarrat
toimittaja toimittaja
Liitteet: [;
‘ K ] ‘ Edellinen Seuraava ’ M ’ - WORD EXCEL lista
& & e
Kaynti- ja Laskutus- ja postilokero- I . )
Uudenmaan Huoltotekniikka Oy tavaraosoite: e Puh: 0207 940980 Sahképosti: info@uhtfi LY-tunnus: 2097028-2
Moreenitie 8 PL20 04261 Kerava Fax: 09 2715091 kotisivu: www.uht fi Kotipaikka: Helsinki
04250 Kerava
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Liite 4. Raportti toimittajista

@GP Toimittajat

Faksinro

Osoite

30. marraskuuta 2009

Postinro

16:04:29

Kaupunki

L osoite

L Postinro L Kaupunki

09-735338

09-274 745 44

0207 466 320 0207 466 329

Yritys Ty6puhelin
50253  ABS Finland Oy
50234  Ackurat Industriplast
Ab
50189  Adulta
50318  Advancetec Oy
50064 Aga Oy 0102429009
50223  Aggerekaattipalvelu
M. Kumpula Oy
50011  Anhlsell Oy
50221  Airfil Oy
50213  Ajoneuvohallintokesku
s
50138 An-Roc Oy 050-5351500
50231  APK Auditing Oy
50208 APV: APV Customer
Service
50314  Ares Oy Nikotips
50167  Arvolisavero
Verohallinto
50095 Asiakastieto Oy 09-148861
50295 AV Automation
50193 Benzlers Oy
50152 Blekdal Oy 09-274 74 50
50081 Bodycote
Lampdokasittely Oy

Turvekuja 6

Malminkaari 10 B
ltsehallintokuja 6

Pikkunevantie 14

Laatukatu 21
Mustahevosentie 1-2

Lovelankuja 8
Nuijamestarintie 5 A

Pasteursvej

Lantinen teollisuuskatu 9

Tyopajankatu 10 A
Laurinkatu 9 B
Vanha talvitie 3 C
Laaksotie 206

Kisallintie 7

00700

00700
02600
02920

15680
37800

05100
00400
DK-8600

02920

00580
08100
00580
04240
01730

Helsinki

Helsinki
Espoo
Espoo

Lahti

Toijala

Roykka
Helsinki
Silkeborg

Espoo

Helsinki
Lohja
Helsinki
Talma

Vantaa

PL 96

PL 41, 01730
VANTAA

04401

Jarvenpaa
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Liite 5. Tulostettu Toimittajat-lomake

Toimittajat

Asiakasnumero: |50253 I Laskutusosoite
Yritys: ABS Finland Cy

L Postinumero: I |
Toimiala: Automasatio

L Kaupunki: l |
Sukunimi:

Laskutusosoite ja kdyntiosoite sama 0
Etunimi: | |

VAR : Osoite: Turvekuja &

S3hkoposti: I I

RefeSaniuec: Postinumero: |CX)7OO |

Tyopuhelin:

Kaupunki: | Helsinki |
Katipuhelin: | I Maa: Suomi
Matkapuhelin: | | Huomautuksia:
Faksinumero: | |
Web-sivu:
Kaynti- ja tavaraosoite:  Laskutus- ja postilokero- b A G hi nfo@uht Ty
. O A st u 2 nus: 2097
iendidian Fiioukiskic Oy Morseniies ST, uh: 0207940980  Sdhkopostl: Info@unt.fl  LY-tunnus: 20970252

: 092715091 o tishvu: www.uf ¢ kka: Helsink
04250 Kerava PLZ0 04261 Kerawa Fax: 09 2715091 kotisivu: www.uht fi Kotipalkka: Relsinkl
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ABS Finland Oy
Turvekuja 6
00700 Helsinki

Advancetec Oy
Malminkaari 10 B
00700 Helsinki

Ahlsell Oy
Laatukatu 21
15680 Lahti

An-Roc Oy
Lovelankuja 8
05100 Roykka

Ares Oy Nikotips
Lantinen teollisuuskatu 9
02920 Espoo

Ackurat Industriplast Ab

Aga Oy
Itsehallintokuja 6
02600 Espoo

Airfil Oy
Mustahevosentie 1-2
37800 Toijala

APK Auditing Oy
Nuijamestarintie 5 A
00400 Helsinki

Arvolisavero Verohallinto

Liite 6. Osoitetarrat

Adulta

Aggerekaattipalvelu M.
Kumpula Oy

Pikkunevantie 14
02920 Espoo

Ajoneuvohallintokeskus

APV: APV Customer Service

Pasteursvej
DK-8600 Silkeborg

Asiakastieto Oy
Tyopajankatu 10 A
00580 Helsinki
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