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THVISTELMA

Taman opinndytetyon tavoitteena on selvittdd Man-Yhtiét Oy:n korjaamopalvelui-
den katetuottolaskennan taso. Tutkimuksessa asiakkaat ryhmitelld&n kolmeen ryh-
maan: pieniin, keskisuuriin ja suuriin yrityksiin. Naista edelld mainituista ryhmist&
etsitaan kannattavin asiakasryhmé. Tutkimuksella on sek& kvantitatiivisia etta kvali-
tatiivisia piirteita.

Yrityksen taloudellinen kannattavuus on tarkedtd sen tulevaisuuden ja toiminnan
jatkuvuuden kannalta. Pelkistetysti sanottuna, kannattavuudella tarkoitetaan tuot-
tojen ja kulujen erotusta. Yksi tapa arvioida yrityksen kannattavuutta, on katetuot-
tolaskenta. Tassé opinndytetydssa pyritaan selvittdmaén, onko case-yrityksen eri
asiakasryhmien katteiden muodostumisissa eroja.

Tutkimuksen teoriaosuudessa méaaritellaan palvelut, kadydaan lapi asiakkuutta ja
asiakaskannattavuutta, seké esitelldén siséisen laskentatoimen raportointimalleista
kustannus- ja katetuottolaskenta. Teoreettinen viitekehys toimii pohjana empi-
riaosuudelle. L&hdemateriaalina on kéytetty sekd suomen- ettd englanninkielista
kirjallisuutta, tuoreita lehtiartikkeleita sek& luotettavia Internet-lahteitd.

Tutkimuksen empiriaosuudessa laskettiin case-yrityksessa vuoden 2009 aikana
tehtyjen korjaamotoiden katetuotot. Asiakkaat jarjestettiin aakkosjarjestykseen,
jotta pystyttiin laskemaan asiakkaiden keskimaaréiset katetuottoprosentit. N&ité
tietoja jalostettiin edelleen ja lopputuloksena saatiin kannattavimmaksi asiakasryh-
maksi suuret asiakkaat. Tutkimustulos vahvisti Man-Yhtiét Oy:n ennakkokasityk-
sia kannattavimmasta asiakasryhmasté ja nyt he saivat todellisia lukuja katetuotois-
ta kayttoonsa. Tutkimustuloksista haastateltiin case-yrityksen jalkimarkkinoinnista
vastaavaa sekd korjaamon tyonjohtajaa.

Avainsanat: palvelut, asiakkuus, asiakaskannattavuus, kustannuslaskenta, katetuot-
tolaskenta
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ABSTRACT

The objective of this Bachelor’s Thesis is to determine the contribution margins of
the maintenance services in the company Man-Yhtiot Oy. In the study, customers
are divided into three groups — small, medium-sized and large customers — in order
to find the most profitable customer group. The study contains both quantitative
and qualitative elements.

The financial profitability of a company is important for the company’s future and
for the continuity of its operations. To put it simply, profitability is the margin be-
tween earnings and costs. One method of evaluating the profitability of a company
is contribution margin accounting. The aim of this Bachelor’s Thesis is to deter-
mine, whether there are any differences between the contribution margins of the
three customer groups in the case company.

The theoretical section of the study concentrates on defining services, examining
customership and customer profitability, and on presenting two reporting models
of management accounting: cost accounting and contribution margin accounting.
This theoretical framework is the basis for the empirical section. The source mate-
rial of this study is comprised of literature in both Finnish and English, recent
magazine and newspaper articles as well as reliable Internet sources.

The empirical section of the study contains contribution margin calculations for the
maintenance jobs performed in the case company in 2009. The customers were
arranged in an alphabetical order in order to facilitate the calculation of the cus-
tomers’ average contribution margin percentages. This data was processed further,
with the final conclusion that large customers were the most profitable customer
group. This result confirmed the case company’s preconceptions of the most prof-
itable customer group, and with this study Man-Yhtiét Oy now has actual contri-
bution margin figures at its disposal. In addition, the case company’s after-sales
service representative and the workshop foreperson were interviewed with regard
to these research results.

Key words: services, customership, customer profitability, cost accounting, contri-
bution margin accounting
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

Globaalin kilpailun lisé&ntyminen on ollut teemana jo yli kymmenen vuoden ajan.
Samaan aikaan ovat my0s asiakkaiden vaatimukset ja odotukset kasvaneet. Kulut-
tajat haluavat seké laadukkaita ettd hinta-laatusuhteiltaan edullisia tuotteita ja pal-
veluja. Kilpailukyky realisoituu yrityksen taloudellisessa tilassa, miké tarkoittaa
toiminnan kannattavuutta. Kannattavuus onkin yrityksen taloudellisen menestyksen
tarkein tekijd, koska ilman kannattavuutta yrityksen taloudelliselta toiminnalta ka-
toaa pohja. (Alhola 1998, 18; Lehtonen, R. 2004, 27.)

Kannattavuusajattelu ei ole pelkkaa laskemista, vaan siind on kyse enemmankin
erityyppisista toisiaan taydentévista vaihtoehtojen jasentdmis- ja arviointitavoista
(Pellinen 2003, 290). Hyva kannattavuus tarkoittaa sitd, etta yritys pystyy katta-
maan kaikki menonsa, omistajille ja& riittavasti voittoa ja ettd yrityksen arvo on
noussut joko jakamattomien voittovarojen tai myonteisen tulevaisuuden odotuksen
myotd (Lehtonen R. 2004, 28).

Yrityksen toiminnan luonne tulee joissakin tapauksissa esiin, kun puhutaan suhteel-
lisesta kannattavuudesta. Yleinen ajatus on, ettd mité riskialttiimmasta toimialasta
on kyse, sitd suurempi on suhteellinen kannattavuus. Edell4 esitetty ajatus perustuu
siihen, ettd sijoittaja tekee paatoksensd sen mukaan, kuinka suurena hén pitaé riskia
ja kuinka suuren korvauksen han riskistd&n saa. Maailman laajuisen taantuman ai-
kana harva ottaa enad suuria tietoisia riskeja, mutta suhteelliselle kannattavuudelle
voidaan silti maarittad perussaantd. Suhteellinen kannattavuus voi olla sitd alhai-
sempi, mitd vakaammat yrityksen toimialan markkinat ovat. Sen sijaan mité suu-
remmaksi yrityksen toimialan vaihtelevuus luokitellaan, sitd suurempi tulee suhteel-

lisen kannattavuuden olla. (Vilkkumaa 2005, 14.)

Liiketoiminnan kannattavuutta on yleisella tasolla tutkittu paljon. Mitk&&n tutki-



mukset eivat kuitenkaan ole identtisi, vaan ndkdkulmat ja kaytetyt laskentamene-
telmat vaihtelevat. Aiheeseen liittyvid tuoreimpia opinndytetoita ovat muun muassa
Minna Majurin Asiakaskannattavuus ja raportointi (2009), Arto Vestmanin Glo-
baalin myynnin analysointi metallialan vientiyrityksessé (2009) ja Annemari Kaari-

aisen Kahvila Tyrpuurin liikketoiminnan kehittdminen (2009).

Majurin opinndytetyon tarkoituksena oli laatia asiakkaista ”top 10” lista. Tutki-
mustuloksena syntyi toimintolaskennan avulla kaksi listaa: kannattavimmat ja kan-
nattamattomimmat asiakkaat. Vestmanin tydssa analysoitiin case-yrityksen myyn-
nin jakautumista vuosien 2004-2008 aikana. Tutkimuksen tuotoksena yritys sai
kayttoonsa laskurin, jolla yhden tuotteen varaosien euroméaéraista kulutusta pysty-
td&n ennakoimaan. Kéariainen laati tutkimuksessaan liiketoiminnan kehittamissuun-
nitelman kahvilalle. Kehittdmissuunnitelma otettiin jo tutkimuksen aikana k&yttoon
ja se osoittautui toimivaksi. Kahvilan kannattavuus parani ruokalistan uusimisella,

kahvilan ulkoasun kohentamisella ja tuotevalikoiman uudelleen hinnoittelulla.

1.2 Tutkimuksen tavoite, tutkimusongelmat ja rajaukset

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittdé case-yrityksen katetuottolaskennan
taso korjaamopalveluiden osalta. Tarkoituksena on ryhmitell asiakkaita ja etsid
kannattavin asiakasryhmé. Lopputuloksen on tarkoitus auttaa Man-Yhtiot Oy:t4

jalkimarkkinoinnin kehittdmisessé seké 10yt parannusehdotuksia.

Tutkimuksen p&ddongelma on, kannattaako panostaa isoihin asiakasyrityksiin, vai
pieniin ja satunnaisiin. Tutkimuskysymyksesta johdettuja alaongelmia ovat:
e Onko eri asiakasryhmien katteiden muodostumisissa eroja?

e Miten katetuottoajattelu toimii korjaamopalveluissa?

Isoiksi asiakkaiksi luokitellaan sellaiset yritykset, jotka kéyttavat paljon korjaamo-
palveluita ja tuovat euromaaraisesti suuren osan liikevaihdosta. Pienid ovat yrityk-
set, jotka kayttavat palveluita harvoin, eli ovat satunnaisia asiakkaita.

Tutkimuksessa keskitytdan vain korjaamopalveluihin, mika ké&sittaé kaksi eri kus-



tannuspaikkaa. Ulkopuolelle on siten rajattu tuotantotoiminta ja varaosamyynti.
Laskelmissa kaytetdan vuoden 2009 sisaisen laskennan lukuja. Siten johtopaatokset
johdetaan historiasta, eik& tarkoituksena ole ennustaa tulevaa. Korjaamopalvelut
ovat yhtd kuin jalkimarkkinointi ja se toimii case-yrityksessd omana liiketoimin-

tayksikkona.

1.3 Tutkimusmenetelmét

Tutkimuksella on sekd kvantitatiivisia ettd kvalitatiivisia piirteitd. Kvantitatiivises-
sa, eli maéarallisessa tutkimuksessa ovat keskeisid muun muassa hypoteesien esitta-
minen, kasitteiden maarittely, havaintoaineiston soveltuminen méaéralliseen ja nu-
meeriseen mittaamiseen, muuttujien jarjestaminen taulukkomuotoon ja tulosten
kuvaileminen esimerkiksi prosenttitaulukoiden avulla. Kvalitatiivisen, eli laadullisen
tutkimuksen lahtokohtana on kokonaisvaltainen tiedon hankinta, jossa tutkija pyrkii
paljastamaan odottamattomia seikkoja. Se on siis aineiston monipuolista ja yksi-
tyiskohtaista tarkastelua. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2002, 129, 155.)

Taman tutkimuksen kvantitatiivinen osuus koskee laskentaa ja niista johdettuja
taulukkoja ja graafeja tulosten havainnollistamiseksi. Kvalitatiivinen osuus tulee
pienimuotoisesta haastatteluosuudesta, jossa teemahaastattelulla kasitellaan jalkika-
teen tutkimustuloksia yhdessa case-yrityksen edustajien kanssa. Vapaamuotoinen
teemahaastattelu muistuttaa hyvin paljon luonnollista keskustelutilannetta. Keskus-
telun osapuolet ovat tutkimusmateriaalin aktiivisia tuottajia. (Alasuutari 1999, 145,
148.)

Haastattelulle on luonteenomaista, ettd se on ennalta suunniteltu. Tdm4 tarkoittaa
Sité, ettd haastattelija on tutustunut tutkittavaan kohteeseen teoriassa ja k&ytannos-
sé. Haastattelija on laittanut alulle kyseisen haastattelun ja ohjailee sitd. Haastatteli-
ja tuntee roolinsa ja haastateltavien tulee pystya luottamaan siihen, ettd annettuja
tietoja kasitelldén luotettavasti. (Metsdmuuronen 2006, 113.) Teemahaastattelu
sopii tahan tutkimukseen, koska haastattelija voi tarpeen vaatiessa tehda tarkenta-

via kysymyksid ja ndin ohjailla haastattelun suuntaa.



Tutkimuksen teoriaosuuden l&hteend toimii paaasiallisesti kirjallisuus koskien si-
séista laskentaa. Sisdinen laskentatoimi kattaa kustannuslaskennan ja katetuottolas-
kennan teoriat. Teoriaosuudessa kasitelladn myos asiakkuutta seké palveluita, jotka
késitteind liittyvéat laheisesti tdhan opinndytetyohon. Niiden I&hteind on Kirjallisuu-

den liséksi kaytetty myos tuoreita lehtiartikkeleita sekd luotettavia Internet-lahteita.

1.4 Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksen rakenne (kuvio 1) jakautuu kahteen osaan. Ensimméinen osa paneu-
tuu tutkimuksessa tarvittavaan teoriaosaan ja jalkimmainen osa koskee tutkimuk-
sen empiriaosuutta case-yrityksen kautta. Empiriaosuus pohjautuu muodostettuun

teoriaan.

Teoriassa lahdetdan liikkeelle maarittelemalld tutkimukseen liittyvat kasitteet. Lu-
vussa kaksi paneudutaan palveluiden seké asiakkuuden termeihin. Palveluissa esi-
telladn mm. OECD:n (Taloudellisen yhteistyon ja kehityksen jarjest6) palveluiden
ryhmittely. Asiakkuudessa kdydaan 1api muun muassa asiakkuuden elinkaarta ja

arvoa.

Luvussa nelja esitelladn sisdisen laskentatoimen teoria lyhyesti, sisdltden kéayttotar-
koituksen, tehtévét ja raportoinnin. Luku nelja sisaltda myos kustannus- ja kate-
tuottolaskennan teoriat sek& pienen esittelyn informaatiojarjestelmista. Ennen kus-
tannuslaskentaa madaritellaén jalleen kasitteet, eli tdssa tapauksessa kustannukset ja
tuotot. Naiden jalkeen paneudutaan laskentojen teorioihin, mitkd sisaltavat mm.

tyoskentelyvaiheet, tulosten hyédyntamisen ja oikeellisuuden.
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KUVIO 1. Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksen empiriaosuus alkaa luvusta viisi, missd méaaritellaén aluksi case-
yrityksen, Man-Yhtiét Oy:n, nykytila. Nykytilasta edetdan tutkimuksessa kaytetyn
materiaalin hankintaan, tutkimuksen toteutukseen ja tutkimustuloksiin. Luvun vii-
meisessd 0sassa esitetddn tutkimuksen johtopéatokset. Kuudennessa, yhteenveto

luvussa, tutkimus “niputetaan” yhteen.



2 PALVELUT JA ASIAKKUUDEN MERKITYS

2.1 Palvelut ja niiden ryhmittely

Palvelun kasite tarkoittaa eri asiaa eri yhteyksissa. Sill& voidaan viitata esimerkiksi

erilaisiin ammatteihin, palvelusektoriin yhtend talouden osana, eri palvelualoihin tai
palvelutoimintoihin, joita on lukuisilla toimialoilla runsaasti. Palvelu voi tarkoittaa

myos palvelua ik&an kuin tuotteena. (Palvelut 2020 — Kohti palvelujen tulevaisuut-
ta 2005.)

Palvelu voidaan mééritelld toiminnaksi tai toimintojen sarjaksi, joka on luonteeltaan
jossain madrin ei-kasin-kosketeltava. Useimmiten palvelu tapahtuu vuorovaikutuk-
sessa asiakkaan ja palveluntoimittajan valilla. Palvelulle on ominaista, etta se toimi-
tetaan ratkaisuna asiakkaiden ongelmiin. Monen perinteisen mééaritelman mukaan
palvelut luokitellaan erilleen tavaratuotannosta viidelld asialla:
e palvelut ovat aineettomia
e palvelujen tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuvat yleensé samanaikaisesti
e tuotteen omistajuus ei vaihdu palvelussa
e palveluja on hankala varastoida
e palvelun tarjoamiseen tarvitaan vélitonta vuorovaikutusta kuluttajan ja
tuottajan valilla.
(Palvelut 2020 — Kohti palvelujen tulevaisuutta 2005.)

Nykyisin palvelun erottaminen tuotteesta ei ole endé yhta helppoa, kuin joskus ai-
emmin. Palvelujen ja tuotannon valinen rajanveto on hankalaa, koska nykyisin tuo-
te ja palvelu kietoutuvat entistd enemman yhteen. Palvelutapahtumaan saattaa sisél-
tyd materiaalituotantoa, josta esimerkkind ruuan valmistus ravintolassa tai konsult-
tipalvelut, joista laaditaan raportteja. Yhtélailla itse tuotteeseen voi siséltyé palve-
luita, kuten esimerkiksi teknisen laitteen huolto- ja yllépitopalvelut. (Palvelut 2020

— Kohti palvelujen tulevaisuutta 2005.)



Teknologian kehittymisen myo6ta side palvelujen tuotantopaikan ja niiden kulutta-
mispaikan valilld on halventynyt. Monet palvelut on digitalisoitu ja ne voidaan siir-
t44 tietoverkkojen kautta nopeasti lahes minne tahansa. Palvelun k&site on hieman
muuttunut, kun sen merkitys on kasvanut koko elinkeinoeldmassa. Monet teolli-
suustoimialojen yritykset harjoittavat tuotannon rinnalla palveluliiketoimintaa ja
yha isompi osa teollisuusyritysten liikevaihdosta tulee tuotteisiin liitetyista palve-
luista. On arvioitu, ett4 teollisuustuotteisiin kytketyt aineettomat tekijat tulevat
olemaan vielakin merkittadvampi kilpailutekija globaaleilla markkinoilla. (Palvelut
2020 - Kohti palvelujen tulevaisuutta 2005.)

OECD (Organization for Economic Cooperation and Development - Taloudellisen
yhteistyon ja kehityksen jarjestd) ryhmittelee palvelut tuottajapalveluihin, kauppaan
ja logistiikkaan, henkilokohtaisiin palveluihin sekd hyvinvointipalveluihin. Tuottaja-
palveluita ovat sellaiset, joita myydadn toisille yrityksille tai joskus myos kotitalo-
uksille. Kaupan ja logistiikan ryhmassé keskeistd on tuotteiden, tiedon ja ihmisten
kuljettaminen seka siirtdminen. Henkilokohtaisia palveluja ovat muun muassa mat-
kailu-, ravitsemis-, majoitus-, kotitalous- ja kulttuuripalvelut. Niille on ominaista
vuorovaikutus kuluttajan ja palvelun tarjoajan valill4 ja ne ovat erittdin tyovoima-
valtaisia. Hyvinvointipalveluita ovat esimerkiksi sosiaali- ja terveyspalvelut seka
koulutuspalvelut. Ne ovat ensisijaisesti tarkoitettu kotitalouksille. (Ulkoasiainmi-
nisterid 2006; Palvelut 2020 — Kohti palvelujen tulevaisuutta 2005.) Tamén tutki-

muksen palvelut kuuluvat tuottajapalveluiden ryhméaéan.

2.2 Palveluilla kilpailuetua

Taantuman aikana ratkaisu likketoiminnan virkistamiseen saattaa 10ytya palvelulii-
ketoiminnan kehittamisestd. Pidemmalla aikavalilla ei pelkka teknologia riitd, vaan
asiakaskeskeisyys ja uudet konseptit luovat uutta kilpailuetua. Kun kadonnutta
kilpailukykyé ja kannattavuutta etsitdén, tarvitaan avuksi uuden asenteen omaksu-
mista ja k&yttoonottamista, eli niin sanottua uuden sukupolven palveluliiketoimin-
taa. (Véanttinen 2009, 10.)



Perinteisen tavan mukaan varaosat on toimitettu ja huollot tehty sen jalkeen, kun
asiakas on jo ostanut tuotteen. Uudessa palveluliiketoimintamallissa asiakas ei var-
sinaisesti ostakaan enéa tuotetta, vaan palvelua. Palvelutaloudessa ei vaihdeta aino-
astaan rahaa, vaan kyse on paljon suuremmasta kokonaisuudesta. Kaupanteossa
hankitaan elamanhallintaa ja lupausta, ettd asiat toimivat myos kaikkine riskeineen
sujuvasti ja keskeytyksettd. Kauppaan sisaltyy lupaus, ettd me piddmme sinusta
huolen. Uusi palvelukulttuuri tarkoittaa maanléheisté toimintaa ja ndyrtymisté néah-
d& asiat kayttgjan nakokulmasta. (Vanttinen 2009, 11.)

Palveluliiketoiminnalle olennaista on myos paikallisuus. Palvelut on rataloitava
asiakkaalle ja se on jopa halvempaa, kuin itse tuotteen yksildiminen. Taman uuden
lilketoiminnan suurin ongelma on lainsdddannon kehittymattomyys vastaamaan
uutta kulttuuria ja vallitsevaa tilannetta. Sopimukset tehdaan usein ennen kuin mi-
tdan on varsinaisesti tapahtunut. Koska vain tekemisen my6ta syntyy uudenlaista
nakemysta ja tietoa, niin tehdyt paperit eivat endd aina vastaa todellisuutta. Tilan-
teeseen sopivaa valimuotoa ei ole kuitenkaan olemassa. Aiesopimus, jossa tdhdat-
taisiin tekemaan ja toimimaan parhaalla mahdollisella tavalla, ei ole sopimus. Rat-
kaisu voisi olla niin sanottujen eldvien sopimusten tekeminen. Niitd voitaisiin muut-
taa koko ajan tarpeen mukaan, mutta niissa yhdistyisivat juridinen sitovuus ja jous-
tavuus. (Vanttinen 2009, 11.)

2.3 Asiakassuhde

Nykysuuntaus asiakkuudesta l&htee siitd, ettd asiakkaat ovat yrityksen keskeisin
sidosresurssi ja sen takia asiakkuuksiin tulisikin kiinnittdd huomiota yha enemman.
Pitk&aikaiset asiakassuhteet ja uskolliset asiakkaat ovat lahtokohta yrityksen me-
nestykselle. (Lehtinen 2004, 11; Eskola & Mantysaari 2006, 68.)

Asiakassuhteen muodostavia tekijoitd, resursseja, ovat tunne, tieto ja teot. Kun
nama kolme asiaa saadaan yhdistettyd onnistuneesti, syntyy asenne. Asenne on
opittu suhtautumistapa, minka seurauksena tulee taipumus kayttaytya tietylla taval-

la. Tunteella on iso merkitys asiakkuuden syntymisessd, jalostumisessa ja loppumi-



sessa. Jollei asiakkuuteen sitouduta tunteen tasolla, tulee siité pinnallinen, mika

johtaa luottamuspulaan. Luottamus on keskeinen osa asiakkuutta. (Jokela 2003.)

Toinen asiakassuhteen resurssi on tieto. On tarkeéta, ettd asiakas tietdd, mita yritys
voi hanelle tarjota. Keskeisia kysymyksid ovat mitd, miten ja missa? Asiakas pystyy
tiedon avulla kdyttamaan tuotetta tai palvelua ja k&yttd on helppoa. Kyseisen tie-
don puute luo asiakkaaseen epdvarmuutta. Myos yrityksella on oma osuus tiedosta
ja sen térkeydestd. Mitd enemman yritys tietad asiakkaasta, sen arvontuotannosta ja
aikaisemmasta ostokayttaytymisestd, sitd paremmin voidaan tunnistaa asiakkuuden
potentiaali. (Jokela 2003.)

Kolmas asiakkuuden resurssi, teot, ovat asiakaskohtaamisia ja vaihdantaa. Asiak-
kaan tulisi olla mukana yhteisissa prosesseissa. Asiakkaan ja yrityksen valinen tyon-
jako koskee vapauttamista, eli tehddén asiakkaan puolesta ja mahdollistamista,

jossa luodaan ymparisto itsepalvelulle, eli asiakas tekee itse. (Jokela 2003.)

Asiakassuhde perustuu myyjan ja ostajan véliseen luottamukseen. On ehdottoman
tarkeatd, ettd myyja ymmartad asiakkaansa todelliset tarpeet. Se ei toteudu toivo-
tulla tavalla, jos osapuolten vélilla ei ole henkilokohtaista suhdetta. Henkilokohtai-
nen kontakti on sita tarkedmpi, mit4d uudemmasta asiakkaasta on kyse. Myéhem-
min, kun verkosto on kunnossa, asioita voidaan hoitaa enemmaén rutiinilla, mik&
tarkoittaa palvelua esimerkiksi asiakaspalvelukeskuksen kautta. (Saastamoinen
2010, 18.)

Késite “asiakasempatia” muodostuu asiakkaan kuuntelusta ja asiakkuuksien simu-
loinnista. Asiakkaan kuuntelulla tarkoitetaan menetelmad, jolla asiakkaiden toimin-
taa ymmarretédan. Asiakkuuksien simulointi on yrityksen organisaation toimintatapa
jakaa syntynyt ymmarrys ja osaaminen, jotta asiakkuusty® saataisiin yhtendistettya.
Kaikki kolme: asiakkaan kuuntelu, asiakkuuksien simulointi ja asiakasempatia, tu-
kevat toisiaan. Simulointi tarvitsee toimiakseen kuuntelussa tuotettua aineistoa ja
asiakasempatia tarvitsee raaka-aineekseen simuloinnissa syntynytt4 osaamista.
(Mattinen 2006, 10-11.)
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Jo pelké&stéén kilpailukyvyn kannalta on oleellisen tarkeétd, hallitseeko myyjé asia-
kassuhteensa kilpailijoitaan paremmin. Asiakkaalle on tarkeinta, etta toiminta on
tasmallistd, eli han saa tilaamansa tavaran sovitussa muodossa, sovittuun hintaan ja

oikeaan aikaan. (Saastamoinen 2010, 18.)

Myynnin ja markkinoinnin perinteiset suhteet ovat muuttumassa. Perinteisesti
markkinoinnissa on vannottu brandin rakentamisen nimeen, mutta nykyisin painote-
taan yhd enemmaén parempia asiakassuhteita. Myyntitilanteessa myds myyja saa
itselleen mielenrauhan, kun hén tiet&d, miten asiakas suhtautuu tarjottuihin tuottei-
siin ja palveluihin, seka tietenkin myyjaan itseensa. Vaikka myyja jéisikin tarjous-
Kilpailussa toiseksi, ei perusteellisesti tehty tyd mene hukkaan. Han ei siis pelkéas-

tdan havia, vaan han ehkd myos voittaa jotain. (Saastamoinen 2010, 19.)

2.4  Asiakkuudenhallinta

Asiakkuuden hallintaa kutsutaan myds sen vieraskieliselld nimelld Customer Rela-
tionship Management, CRM. Asiakkuudenhallinnalla tarkoitetaan yrityksen kaikkia
asiakassuhteita, koska yksittéisten asiakkuuksien johtaminen ei ole yleensé tarpeel-
lista. Kun asiakkuutta korostetaan, tarkoitetaan sill4 asioiden tarkastelemista asiak-
kaan nédkdkulmasta. (Mantyneva 2001, 9, 11.)

Asiakkuudenhallinnan etu on se, etté sill& saadaan lisdymmarrysta yrityksen asiak-
kuuksista ja tietdmysta siitd, miksi asiakkaat ostavat juuri meilta. Asiakkuudenhal-
linta lisd&d myos myynnin ja markkinoinnin tehokkuutta seké vaikuttavuutta, joten
markkinoinnin kokonaiskannattavuus vahvistuu osaltaan. Namak&an eivat parane
itsestéén, vaan tarvitaan madratietoisia, asiakaslahtdisia toimintamalleja ja prosesse-
ja. (Mantyneva 2001, 9, 12.)

Asiakkuudenhallinnan toteutusta mietittédessa on syytd tarkastella kaytdnnén mark-
kinointia, koskien nimenomaan asiakkaiden ostokayttaytymisen tunnistamista. Sen

pohjalta on mahdollista tehda vield tarkempaa asiakkaiden segmentointia. Osto-
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kayttaytymistd mallinnettaessa on tarkeaté pyrkié lissdmadn asiakaskannattavuutta

asiakkuuden elinkaaren eri vaiheissa. (Mantyneva 2001, 9, 12.)

2.5 Asiakkuuden elinkaari

Yrityksen ja asiakkaan yhteisty0ll4 on aina jokin suunta, mika tarkoittaa kumppa-
neiden lahentymisté tai etdantymisté. Stabiilia, koko ajan samanlaisena pysyvaa
asiakkuutta ei ole olemassa. On erityisen tarkeatd tietdd, miksi yhteistydssa tapah-
tuu radikaaleja muutoksia. Niité tulisi pystyd ennakoimaan ja siksi nykyisisté asiak-
kaista on ymmarrettava, ketkd ovat etddntymassé ja ketkd lahentymassa. (Mattinen
2006, 87.)

Elinkaariajattelu luo pohjaa uusien asiakkaiden tavoittelulle, koska nykyisten hei-
kosti kannattavien asiakkaiden mahdollinen poistuminen synnytt&a tarpeen etsia
uusia. Uusia asiakkaita kannattaa myos hakea pohdittaessa ja suunniteltaessa yri-

tyksen tulevaisuutta. (Asiakas on tarkein 2009.)

Elinkaariajattelu ei ole pelk&staan uusien asiakkaiden etsimistd, vaan se pitaa sisal-
1&&4n myos vanhat, niin sanotusti edesmenneet asiakkaat. Mietittdessd mahdollisuut-
ta saada vanhat asiakkaat takaisin nykyiseen asiakaskuntaan, on oltava varovaisia.
Asiaa tulee pohtia tarkkaan ja vanhoja asiakkaita on lahestyttdva harkiten seka hie-
novaraisesti. Pahimmillaan huonolla kannattavuudella, eli alhaisella hinnalla, saa-
daan takaisin asiakas, joka elattelee toiveita saada jatkossakin yhtd edullisesti. Tal-

16in on hankala end& perééantya. (Asiakas on tarkein 2009.)

Parhaimmillaan elinkaariajattelu syventaa asiakkaiden luokittelua pitkalla tahtaimel-
I&. Tulevaisuuteen suunnattu katse tarkoittaa todennakdisyytta, ettd asiakas ostaa
edelleen tiettyja tuotteita tai palveluita meiltd. My0ds sen pohtiminen, minké tekijoi-
den takia asiakas ostaa juuri meiltd, helpottuu. Pohdinta tapahtuu asiakkaan nako-
kulmasta, hanen kilpailukyky- ja toimintaedellytyksilla sek& toimialan markkinoilla.
(Asiakas on tarkein 2009.)
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2.6 Asiakkuuden arvo

Asiakkuuden arvo on yrityksen nakékulma, milla se voi luokitella asiakkaat erilai-
siin arvokategorioihin. Asiakkuuden arvon keskeisin tekijé on se, kuinka paljon
yritys voi saada resursseja kayttoonsa asiakkuudesta. Jotta asiakkuuksien arvoja
pystyttéisiin luokittelemaan, on madriteltava sopivat kriteerit. (Lehtinen 2004,
123))

Asiakkuuksien johtamisella pyritd4n kasvattamaan asiakkuuden arvoa. Johtamiseen
tarvitaan tavoitteita, strategioita ja tekoja. Asiakkuuden arvoa voidaan maaritella
usealla eri ulottuvuudella. Esimerkkeja ulottuvuuksista ovat muun muassa kannat-
tavuus (€), referenssiarvo (maine), volyymiarvo (kpl), kesto (aika), strateginen

arvo ja potentiaalinen arvo. (Jokela 2003.)

Asiakkuuden talouden tarkasteluun on olemassa kaksi eri mittaria. Toinen niista on
volyymi, missé asiakkaan kanssa toteutunutta volyymia verrataan yrityksen koko
toteutuneeseen vastaavaan. Joissakin tapauksissa asiakkuuden volyymia on syyté
tarkastella kriittisesti, koska volyymin kasvaessa asiakkuuden riski yritykselle kas-
vaa. Iso asiakasmenetys voi johtaa merkittaviin vaikeuksiin. Toinen mittari on asi-
akkuuden katelaskelma, misté kerrotaan asiakaskannattavuuden luvussa. (Lehtinen
2004, 125.)
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3 ASIAKASKANNATTAVUUS

3.1 Asiakaskannattavuuskasite

Vaikka yritys toimii asiakaslahtoisesti ja pitdd asiakkaiden tarpeet tyydytettying, on
sen silti kyettava toimimaan kannattavasti. Olisi epérealistista olettaa, etta kaikki
asiakkaat ovat kannattavia, koska useimmiten pieni joukko asiakkaista tuo suu-
rimman osan tuotoista. 80/20 — s&&nto toimii téssakin asiassa, eli 20 prosenttia asi-
akkaista tuo 80 prosenttia tuloista. Hyvien ja huonojen asiakkaiden kustannusten
tietdminen saattaa parantaa kannattavuutta paremmin, kuin tuotteiden kustannus-

rakenteiden tunteminen. (Eskola & Méntysaari 2006, 68.)

Asiakaskannattavuutta tulisi tarkastella mahdollisimman pitkalla aikavalilla. Asiak-
kaan koko elinkaaren keston kokonaiskannattavuus on oleellisinta. Liikesuhteen
alkaessa syntyy joskus suuriakin menoja, mutta kustannukset on mahdollista kattaa
my6hemmin saatavilla tuotoilla. Tyytyvaisisté asiakkaista syntyy eniten hyotya: he
ostavat palveluita enemman, tuovat mukanaan uusia asiakkaita, ovat kustannuste-
hokkaampia palvella ja hinnan muutokset eivat heilauttele kysyntaa yhté paljon,

kuin muilla asiakkailla. (Seppénen ym. 2002, 44-45.)

3.2 Asiakaskate

Asiakaskannattavuus perustuu asiakkuuden katelaskentaan. Asiakaskate saadaan,
kun asiakkaan tuomista myyntituotoista vdhennetdn asiakkaan aiheuttamat kus-
tannukset. Asiakaskohtaiset tuotot ovat helposti selvitettdvissd, samoin asiakkaan
ostamien tuotteiden hankintakustannukset, mutta asiakaskohtaiset kustannukset
ovat haastavampia. (Eskola & Mantysaari 2006, 68-69.)

Asiakaskohtaisia kustannuksia ovat esimerkiksi markkinointi-, kampanja- seka tila-

ustenkasittelykustannukset ja ne pyritd&n kohdistamaan aiheuttamisperiaatteen mu-
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kaan. Eri asiakkuuksien hoitaminen vaatii eri méaéran tyota, joten on oikeudenmu-
kaista jakaa kustannukset asiakkaan aiheuttaman lisdtyon mukaan. Aiheuttamispe-
riaatteinen kustannusten jakaminen on vain suuntaa antava, mutta se auttaa asia-
kaskannattavuuksien vertailussa ja niiden parantamiseen tarkoitetuissa toimissa.
(Eskola & Mantysaari 2006, 68—69.)

3.3 Asiakaskannattavuusanalyysi (CPA)

Asiakaskannattavuusanalyysi, tunnettu myds nimella customer profitability analysis
(CPA), on lahestymistapa, jossa laskentajarjestelmé laittaa asiakkaan keskelle. CPA
jaottelee tuotot ja kustannukset asiakassegmenteittdin tai yksittaisin asiakkaittain,
jotta kannattavimmat segmentit ja/tai yksittéiset asiakkaat saadaan laskettua. Ta-
man tiedon avulla on mahdollista siirtdd kannattamattomat asiakkaat kannattaviksi.
Edellda mainittu mahdollisuus tulee yksittéisten tilausten ja liikketoimien hinnoittelus-
ta. (van Veen-Dirks & Molenaar 2009, 32.)

Asiakaskannattavuuden ajatusmalli on kehittynyt askel askeleelta. Ensimmaiseksi
ymmarrettiin ja hyvéaksyttiin ajatus, ettd kaikki tuotteet eivat vaadi samantasoista
aktiivisuutta tai toimintoja. Siitd seuraava askel olikin ymmaértéé, ett4d myos asiak-
kaat eroavat kulutusvoimavaroiltaan. Tilausten koko ja mééard, asiakastapaamiset,
kayttajatuen kayttoaste ja muut lukuisat palvelut voivat erota suuresti eri asiakkai-
den kesken. Niinp& osa asiakkaista aiheuttaa enemman kontakteja kuin muut ja se
johtaa eritasoisiin asiakaskannattavuuksiin. (van Veen-Dirks & Molenaar 2009,
34.)

Ei ole olemassa asiakkaita, mitk& olisivat yht& arvokkaita palvella, vaikka usein on
virheellisesti tehty sellaisia oletuksia. Kustannuslaskenta mahdollistaa ominaisuuk-
sien madrittdmisen, joten niiden tulosten perusteella toiset asiakkaat saattavat olla
arvokkaampia palvella kuin toiset. T&ma perustuu piilokustannuksiin ja — tuottoi-
hin. Kustannukset ja tuotot voivat olla niin sanotusti nakymattomia, jos ei ole huo-

lella madritelty myynti-, tuotanto- tai hallintokustannuksia tai jos toimeksianto on
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tehty sattumanvaraisesti kayttamalla apuna myyntituloja varsinaisten kustannusteki-

joiden sijaan. (van Veen-Dirks & Molenaar 2009, 34.)

Asiakaskannattavuusanalyysilla on viisi yksilollista piirretta:

e se pilkkoo kustannukset kaikkien arvoketjujen osista

se keskittyy mieluummin yhden asiakkaan useisiin kauppoihin, kuin yksittai-

siin liiketoimiin

o se keskittyy mieluummin asiakkaaseen, joka ostaa useita tuotteita, kuin yh-
teen tuotteeseen, mité ostavat useat asiakkaat

e se takertuu kustannuksiin, mitka johtuvat asiakkaasta, mutta eivét tietysta
tuotteesta, palvelusta, osastosta tai maantieteellisesté alueesta

e se voiolla koottu joko korkeatasoisesti keradmalla tai hyvin karkealla tasol-

la yksilollisistd asiakkaista

(van Veen-Dirks & Molenaar 2009, 34.)

Asiakaskannattavuusanalyysin tarkoituksena ei ole tehda radikaaleja paatoksia,
kuten esimerkiksi kannattamattomien asiakassuhteiden paattaminen. Ennen mit&an
toimenpiteitd koskien kannattamattomia asiakkaita, yrityksen pitdisi laajentaa saa-
tuja tuloksia kasittaméaan koko liikkesuhde ja analysoida asiakassuhteen elinaika
kokonaisuudessaan. CPA mahdollistaa segmentoinnin ja tavoitestrategiat, perustu-

en kuluihin ja kannattavuus profiiliin. (van Veen-Dirks & Molenaar 2009, 34.)

3.4  Asiakassuhdesegmentointi

Asiakassuhdesegmentointi perustuu ostamisen merkitykseen ja asiakassuhteeseen.
Segmentointi on mahdollista tehda asiakassuhteen syvyyden mukaan. Asiakkaiden
segmentointi voidaan toteuttaa esimerkiksi seuraavanlaisesti: 1. ei vield asiakkaat,
2. satunnaiset, eli pienasiakkaat (80 % asiakkaista - 20 % myynnistd) ja 3. kanta-
asiakkaat, eli suuret (20 % asiakkaista - 80 % myynnistd). (Markkinoinnin johtami-

nen ja suunnittelu 2009.)
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Jos halutaan tehdd edellda mainittua tarkempi segmentointi, on se mahdollista to-
teuttaa asiakassuhteen kehittymisasteen mukaan, joita ovat: 1. suspekti, 2. pro-
spekti, 3. asiakas, 4. kanta-asiakas, 5. avain-asiakas ja 6. suosittelija. Suspek-
tiasiakas kuuluu kohderyhmaan, mutta on vield mahdollisesti tunnistamaton asia-
kas. Prospekti on mahdollinen ostaja, josta on jo olemassa yhteystieto tai tieto os-
totarpeesta. Asiakkaaksi luokiteltu on ostanut ainakin kerran ja kanta-asiakas ostaa
sédannollisesti. Avain-asiakas pitaa yritysta paddostopaikkana ja ostaa saannollisesti
sekd suuria mééaria. Avain-asiakas on ehdottomasti kannattavin asiakasryhma. Suo-
sittelija jakaa tietoa muille, eli se kertoo positiivisia asioita yrityksesta ja sen tuot-
teista. (Markkinoinnin johtaminen ja suunnittelu 2009.) Asiakassuhteen kehittymis-

té ja siihen liittyvia segmentointiryhmid kuvataan kuviossa 2.

suspekti )

prospekti
asiakas
/ kanta-asiakasq
mfaiu-asiakasq
passifvinen tai suosittelija
entinen asiakas

KUVIO 2. Asiakassuhteen kehittymisasteet (Markkinoinnin johtaminen ja suunnit-
telu 2009.)

Kehittymisasteiden myoté eri segmenttejé voisivat olla esimerkiksi: 1. suojeltavat
asiakkuudet, 2. muutettavat asiakkuudet ja 3. kehitettavéat asiakkuudet. My6s me-
netetyt asiakkaat voivat toimia segmenttind. Suojeltavat asiakkuudet ostavat paljon
ja ovat kannattavia. Muutettavat asiakkuudet ostavat myos paljon, mutta ovat silti
kannattamattomia ja tuottavat siten tappiota. Kehitettavat asiakkuudet sen sijaan

ostavat vahan. (Markkinoinnin johtaminen ja suunnittelu 2009.)
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Jos yritys menettdd asiakkaita, olisi tdrkeétd saada tietad asiakasmenetyksen syy.
Sen perusteella asiakkaita voitaisiin jalleen luokitella ja siihen soveltuu kolme eri

ryhmaa:

1. asiakkaat, jotka vaihtavat toimittajaa, vaikka eivat ole tyytyméattomia
2. asiakkaat, jotka vaihtavat tyytymattomyyden takia
3. asiakkaat, jotka kokevat, ettei yritys tuota heille arvoa.

(Markkinoinnin johtaminen ja suunnittelu 2009.)

Segmentoinnin etuja ovat muun muassa kohdemarkkinoiden valitseminen. S&aste-
tdén aikaa ja vaivaa, kun tiedetddn kohderyhmén olevan oikea. Tarjoaman diffe-
roiminen, eli erilaistaminen luetaan my0ds eduksi. Prosessien ja markkinointitoimien
kohdentamisella saavutetaan tehokkaampia tuloksia. Segmentoinnilla 10ydetaéan
mahdollisuuksia ja voidaan oppia uutta markkinoista, joilla toimitaan. (Jokela
2003.)

Segmentoinnille on kuitenkin olemassa perusehdot, joiden toteutuessa markkinat
kannattaa ryhmitelld. Yksi perusehdoista on, ettd yrityksella tulee olla riittavéasti
potentiaalisia asiakkaita. Asiakkailla jokaisen segmentin sisélla tulisi olla yhteisia
piirteitd ja tarpeita. Lisaksi segmenttien tulisi erota paljon toisistaan ja markkinoin-
nilla tulee saavuttaa segmentit seka taloudellisesti ettd tehokkaasti. (Markkinointi-
suunnitelma 2009.) Jos ndmé edelld mainitut perusehdot tayttyvat, kannattaa seg-

mentointi suorittaa.
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4  SISAISEN LASKENTATOIMEN RAPORTOINTIMALLIT

4.1 Kustannuslaskenta ja sen kayttétarkoitus

Siséinen laskentatoimi, eli johdon laskentatoimi, tarkoittaa kaikkea yrityksen las-
kentatointa, jonka antamista tiedoista hyotyy johto. Arvo- ja maaralukutietoja yri-
tysjohto voi kdyttaa hyvakseen tehdessadn paatoksia ja ohjatessaan toimintaa.
(Rauva, Haverila, Kouri & Miettinen2003, 133.) Siséisen laskentatoimen perim-
mainen ajatus onkin selvittdd yrityksen toiminnan kustannukset, koska niiden avulla
voidaan laskea tunnuslukuja koko toiminnan kannattavuudesta ja taloudellisuudes-
ta. Néiden liséksi on my6s mahdollista jossain méérin ennustaa yrityksen tulevaa
tilannetta. (Eskola & Mantysaari 2006, 16.)

Sisdisen laskentatoimen perustehtdva on hyvaksikéytto- tai hyodyntamistehtava,
joka tuottaa tietoa yrityksen siséiselle paatdksenteolle. Laskentatoimen tuotoksena
syntyy siten laskelmia, raportteja, selvityksid ja muuta tarvittavaa tietoa. (Vilkku-

maa 2005, 49.) Sisdisen laskentatoimen laskelmat on esitetty taulukossa 1.

TAULUKKO 1. Sisdisen laskentatoimen kéyttotarkoitukset ja laskelmat (Vilkku-
maa 2005, 54)

KAYTTOTARKOITUS |NIMIKE AUTTAA
strategian kehittdminen | strategialaskelmat strategian kehittdmista
vaihtoehtolaskelma valintaa

suunnittelu ennakointilaskelma
SISAINEN tavoitelaskelma toiminnan ohjaamista
LASKENTA- | yalvonta tarkkailulaskelma
TOIMI ymparistoon vaikuttami-

tiedottaminen tiedonjakamislaskelma | nen

tilastointia

tuloksen jakaminen tuloksenjakolaskelma | tuloksen jakamista
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Sisdisen laskentatoimen kéyttotarkoituksia on viisi: strategian kehittdminen, suun-
nittelu, valvonta, tiedottaminen ja tuloksen jakaminen. Strategian kehittdmisen
apuna kaytetaan strategialaskelmia, jotka auttavat yrityksen strategian kehittdmi-
sessa ja rakentamisessa. Edella mainitut laskelmat kasittdvat muun muassa ymparis-
totekijat, asiakaskohderyhmat, kilpailuedun, tuotteet sek& palvelut. (Vilkkumaa
2005, 54.)

Suunnittelu pitaa sisallaan vaihtoehtolaskelman, ennakointilaskelman ja tavoitelas-
kelman. Vaihtoehtolaskelmat osoittavat eri vaihtoehtojen taloudellista merkitysta
yritykselle. Ne siis auttavat valinnan tekemisessa. Ennakointilaskelmia tehdaén stra-
tegisen ja operatiivisen tavoiteasetannan yhteydessa. Niiden on tarkoitus olla toi-
mintaa ohjaavina apuvélineind ja halytysmerkkeing, silloin kun ennakointi naytt&a
erittdin poikkeavalta. Tavoitelaskenta ohjaa my6s toimintaa, mutta niiden avulla
asetetaan tavoitteet. Tavoitelaskelmia ovat seké budjetit ettd standardilaskelmat ja

ne kertovat, mitka ovat yrityksen tavoitteet eri tasoilla. (Vilkkumaa 2005, 55.)

Valvontaa suoritetaan tarkkailulaskelmilla. Ne osoittavat, miten hyvin yritys on
onnistunut saavuttamaan omat tavoitteensa. Tarkkailulaskelmat ovat siten seuran-
nan ja toiminnan apuvélineitd, joissa toteutunutta verrataan suunniteltuun tekemi-
seen. Tarkkailulaskelmia voisi hyvin kutsua myds yrityksen oppimisvélineiksi. Ana-
lysoinnin avulla yritys oppii, mikd toiminta johtaa hyvéaan tulokseen ja mika toimin-
ta ei tuo lainkaan haluttua tulosta. (Vilkkumaa 2005, 55-56.)

Tiedottamiseen tarvitaan tiedonjakamislaskelmia, eli tietoa yrityksen toiminnasta ja
saavutuksista. Sisaisessa laskennassa tama tarkoittaa 1&hinna tietoa, mika kohdistuu
henkiltstolle ja yrityksen hallitukselle. Viimeinen sisaisen laskentatoimen kaytto-
tarkoitus on tuloksen jakaminen. Siihen kdytetadn tuloksenjakolaskelmia, mitka
muodostavat pohjan yrityksen tuloksen jakamiselle. Edellda mainittua tarvitaan vain,

jos yritys kayttaa tulosta palkitsemisen perusteena. (Vilkkumaa 2005, 56.)

Edelld esitellyilld laskelmamuodoilla yritys padsee jo melko pitkalle suunnitelles-

saan, seuratessaan ja analysoidessaan toimintaa, sekd ottaessaan opiksi tehdyista
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asioista. Laskelmien todellinen ja parhaiten palveleva sisalté on kuitenkin jokaisen

yrityksen maériteltava itse. (Vilkkumaa 2005, 56.)

Kustannus- ja kannattavuuslaskennan teoriat ovat vuosien saatossa osoittautuneet
hyvin aikaa kestaviksi. Uudistumista on tapahtunut lahinnd laskentaan ja raportoin-
tiin liittyvissé tietojenkasittelytekniikoissa. Kustannuslajeittain suoritettava laskenta
pohjautuu lakisaateisen liikekirjanpidon mukaiseen tuotto- ja kululajilaskentaan
(Pellinen 2003, 290; Lehtonen R. 2004, 128).

Kustannuslaskennan tehtdviin kuuluu yrityksen tuotantoprosessin kuvaaminen ja
analysointi, joten suoritteiden ja niiden aikaansaamisesta aiheutuneiden kustannus-
ten riippuvuussuhteet on hyvin tarkedd tuntea. Edelld mainittujen tekijoiden avulla
on mahdollista selvittdd, miten tuotantotekijoiden kaytto riippuu suoritteiden méaa-
rista kohdeyrityksessa. Tdma riippuvuussuhde vaihtelee erityyppisissa yrityksissa.
(Jyrkkio & Riistama 2004, 60-61.)

Kustannuslaskenta koostuu kolmesta eri osa-alueesta, mitk& ovat kustannuslajilas-
kenta, kustannuspaikkalaskenta ja suoritekohtainen laskenta (kuvio 3) (Jyrkkio &
Riistama 2004, 88). Kustannuslajilaskenta tarkoittaa tuotannontekijoittain ja suorit-
teittain tehtdvaé kustannusten seka tuottojen rekisterdintid. Tavanomaisia lyhyt-
vaikutteisia kustannuslajeja ovat esimerkiksi tavaraostot, palkat, matkustusmenot,
vuokramenot ja kayttomenot. Pitk&vaikutteisia ovat menot koskien investointeja.
Tuottolajeja sen sijaan ovat tuoteryhmittéin tai tuotteittain lasketut tuotot. (Lehto-
nen R. 2004, 128.) Kustannuspaikkalaskennassa selvitetdan valilliset kustannukset
kustannuspaikoittain ja suoritekohtaisessa laaditaan suoritekalkyyli. Suoritekalkyyli
voi olla minimi-, keskiméaérais- tai normaalikalkyyli. (Jyrkkié & Riistama 2004,
117, 131.)
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KUVIO 3. Kustannuslaskennan perusasetelma (Neilimo & Uusi-Rauva 2001, 105)

Kustannuslaskenta voi ajallisesti olla joko ennakkolaskentaa tai jalkilaskentaa. Se
madaraytyy sen mukaan, halutaanko laskea kustannuksia ennen tuotteen valmista-
mista vai vasta sen jalkeen. (Uusi-Rauva, Haverila, Kouri & Miettinen 2003, 142.)
Kustannuslaskennalle on tyypillista erd&nlainen joustavuus. Laskennan aikana on
valttamatonta tehda erilaisia valintoja, joten laskentatavasta riippuen voidaan pééas-
td toisistaan poikkeaviin tuloksiin. Tasté esimerkkina voidaan mainita konetunti-
kustannukset, joita laskettaessa on tehtévé valintoja laskennallisen hankinta-arvon
tai kayttoidn suhteen. Koneen hankinta-arvona on mahdollista kayttaa joko todel-
lista hankintahintaa tai vastaavasti jalleenhankintahintaa. Edellda mainittujen hinta-
ero saattaa olla hyvinkin merkittavd. Myos koneen kéyttoika saattaa vaihdella riip-
puen koneen kayttOasteesta tai kayttotarkoituksesta. (Seppanen, Lyly-Yrjandinen,
Jamsen, Kulmala, Lahikainen & Paranko 2002, 15.)
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4.2 Kustannukset ja tuotot

Kustannus maaritelladn laskentatoimessa yrityksen tuotantoprosessissa olevan tuo-
tannontekijén rahallisena kayttoné tai kulutuksena. Se ei ole riippuvainen siitd, on-
ko kyseessé konkreettinen tuote vai jokin palvelu. Todellisten kustannustekijoiden
tunteminen on yritykselle erittéin tarkedd. Jos kustannustekijoita ei tunneta, on
kustannuksiin vaikeaa vaikuttaa niin, etta sdastdja saavutettaisiin koko yrityksen
tasolla. (Eskola & Mantysaari 2006, 16; Alhola 1998, 28.) Katetuottolaskennassa

kustannukset lajitellaan muuttuviin ja kiinteisiin.

Muuttuvat kustannukset vaihtelevat suoraan tuotannon asteen mukaan. Tuplaus
tuotannon maaréssé, tuplaa myds muuttuvat kustannukset. Nain ollen muuttuvia
kustannuksia yhteensé voi kuvata lineaarisesti, mutta sen sijaan yhden yksikon
muuttuva kustannus on pysyvé ja kulkee siten vaakasuoraan. Kuviossa 4 on ha-
vainnollistettu edelld mainittua tilannetta. Punainen viiva on muuttuvat kustannuk-

set yhteensd ja sininen viiva kuvaa yhden yksikon kustannusta. (Drury 2004, 34.)

4

KUVIO 4. Muuttuvien kustannusten kertyma (Drury 2004, 35)

Esimerkkeja muuttuvista kustannuksista ovat muun muassa suorat materiaalikus-
tannukset, koneiden energiakustannukset ja tuotannon tydvoimakustannukset. Néi-
den kustannusten oletetaan vaihtelevan suoraan toiminnan laajuuden mukaan. Esi-

merkkeja muuttuvista kustannuksista, mitka eivat ole riippuvaisia tuotannosta, ovat
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myynnin kustannukset sekd polttoainekustannukset. Edellda mainitut myynnin kus-
tannukset vaihtelevat myynnin arvo mukaan ja polttoainekustannukset matkustettu-

jen kilometrien mukaan. (Drury 2004, 34.)

Kiintedt kustannukset pysyvét samoina riippumatta tuotantomaarasta tietyn ajan-
jakson aikana. Kiinteitd kustannuksia ovat esimerkiksi rakennuksen poisto, tyon-
johtajien palkat, mainoskustannukset ja myyntihenkildiden leasingautojen kustan-
nukset. (Drury 2004, 34.)

Kéytanndssa monet Kiinteistd kustannuksista eivét pysy samoina jokaisena tarkaste-
luajanjaksona, vaan esimerkiksi mainoskustannukset saattavat vaihdella myynti-
kuukausien mukaan. Koska kustannusten maaré ei riipu tuotannosta tai myydyista
maaristd, niit4 kasitelldén silti kiinteind kustannuksina. On huomioitava, etta kiintei-
t& kustannuksia syntyy silti, vaikka mitdan ei valmistettaisi tai myytaisi. (Tomperi
2005, 16-17.)

Monituoteyrityksissé on usein kustannusten kohdistamisongelma. Se saadaan rat-
kaistua ryhmittelemalla kustannukset valittémiin ja vélillisiin luokkiin. (Jyrkkio &
Riistama 2004, 61.) Valittomilla kustannuksilla tarkoitetaan kustannuksia, mitka
kohdistetaan suoraan tuotteille tai muille kohteille, kuten projekteille. Valittdmia
kustannuksia ovat muun muassa valmistuspalkka- ja ainekustannukset. (Lehtonen
R. 2004, 128.) Kyseiset menot ovat yleensd muuttuvia (Jyrkkié & Riistama 2004,
61). Valiton kustannus on mahdollista kohdistaa jo valmistuksen eri tydnvaiheissa
tietylle tuotteelle tai tuoteryhmalle. Se edellyttdd kuitenkin useita eri tuotteita val-
mistettaessa riittdvan pitkalle vietyd kustannuslaskentaa, miké tarkoittaa tuotteiden,
tuotesarjojen tai tuoteryhmien yksilgintia esimerkiksi tyonumerotunnuksilla. (Uusi-
Rauva 1996, 94.)

Valillisia kustannuksia ovat erilaiset yleiskustannukset, joita ei voi kohdistaa. Siksi
ne kohdistetaankin epasuorasti — ensin kustannuspaikoille ja sitten kustannusten
jakoavaimien, kuten kone- tai tydtuntien perusteella tuotteille. (Lehtonen R. 2004,
128.) Vilillisia kustannuksia kutsutaan myos yleiskustannuksiksi ja ne voivat olla
joko muuttuvia tai kiinteitd (Jyrkkio & Riistama 2004, 62).
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Kustannusten vélittomyys tai vélillisyys syntyy aiheuttamisperiaatteen mukaan.
Kustannus on valitén, jos on perusteltua ja taloudellista kohdistaa se sille laskenta-
kohteelle, joka kustannuksen on saanut aikaan. On yleist4, ettd olennaisimmat kus-
tannuserat kohdistetaan laskentakohteelle ja muut kustannukset jaavat valillisiksi.
(Lehtonen R. 2004, 128.)

Erilliskustannukset ovat menoja, jotka aiheutuvat tietyn tuotteen, palvelun, tuote-
tai palveluryhman toiminnon tekemisesta. Kun tuote tai palvelu jaa tekemétta ja sen
seurauksena jokin kustannus j&é& pois, on silloin kyse erilliskustannuksesta. Ne voi-
vat olla joko muuttuvia tai kiinteitd. On huomionarvoista 10ytaa edelld mainittu
syy-yhteys tuotteen, palvelun, toiminnon tai projektin ja syntyvan kustannuksen
vélilla. (Vilkkumaa 2005, 82.)

Y hteiskustannuksia ovat menot, joiden maaradn ei vaikuta tuotteen tai palvelun
toiminnon muutokset. Kuten nimikin kertoo, yhteiskustannukset ovat yhteisi use-
ammalle tuotteelle, palvelulle, toiminnolle sekd yksikodlle ja ne ovat yleensa kiinteita
kustannuksia. Riippuen laskentakohteesta, sama kustannus voi olla toisessa yhtey-

dessé erilliskustannus ja toisessa yhteiskustannus. (Vilkkumaa 2005, 82.)

Tuotot tulevat yritystoiminnassa tuotteiden ja palvelujen myynnistd oman toiminta-
piirin ulkopuolelle (Vilkkumaa 2005, 63). Toisin sanoen tuotot ovat asiakkailta
saatua rahaa. Tuotot on mahdollista jakaa eri tuottolajeihin. Ne ovat riippuvaisia
toiminnan luonteesta ja laadusta. Liséksi yritys ratkaisee itse, mitk& ovat lajit ja
mitd nimikkeita niista kaytetaan. (Vilkkumaa 2005, 64.)

Y leiselld tasolla tuotot voidaan jakaa varsinaisen liikketoiminnan, siséisiin ja muihin
tuottoihin. Varsinaisen liikketoiminnan tuotot ovat toiminnasta syntyneiden tuottei-
den tai palveluiden myymisesta saadut korvaukset. Sisdiset tuotot ovat tuloja, jotka
kohdistavat yrityksen sisdisen toiminnan ja tekemisen tuottamat tuotot aiheuttamis-
periaatteen mukaan. Siséisten tuottojen oikean kasittelyn seurauksena toiminta

tehostuu, koska perusajatuksena on, ettd myy yritys sitten sisélle tai ulos, se saa



25

siitd riittavan korvauksen. Kolmas laji ovat muut tuotot, joita ovat muun muassa

sijoitustuotot ja satunnaiset tuotot. (Vilkkumaa 2005, 64—65.)

4.3 Kustannuslaskennan vaiheet

4.3.1 Kustannuslajilaskenta

Kustannuslajilaskenta on kustannuslaskennan ensimmainen vaihe ja siind selvitetdan
yrityksen tuotantotoiminnan kustannukset lajeittain kyseiseltd laskentakaudelta.
Kustannuslajeja voi olla pienessa yrityksessd kymmenié ja isommissa jopa satoja.
(Jyrkkio & Riistama 2004, 89.) Kustannuslajiryhmista merkittavimmét ovat materi-
aali- ja tyokustannukset, mutta kustannuslajeja ovat myos lyhytvaikutteiset kustan-

nukset sek& pddomakustannukset. Edelld mainitut esitellddn lyhyesti seuraavaksi.

Materiaalikustannusten selvittdminen on helpompaa, jos aineita on vain muutamia
ja niit4 kaytetaddn suuria maarid. Talloin riittdd kustannusten selvittdminen inven-
toinnin avulla, eli laskemalla varastossa olevat ainemaarét tietyin véliajoin. Lis&a-
mall& alkuvaraston arvoon ostot ja vahentamalld saadusta summasta loppuvaraston
arvo, saadaan ainekaytto selville. Jos ainelajeja on paljon, tarvitaan varastokirjanpi-

toa siihen liittyvine tositteineen kustannusten selvittdmiseksi. (Pellinen 2003, 84.)

Materiaalikdyton pitéisi aina perustua varastotilaukseen, jossa on madritelty materi-
aalin tyyppi, maaré ja tilauserd, jonka valmistukseen kyseistd materiaalia kaytet&an.
Materiaalien kdyton seuranta on yleensa ongelmatonta, mutta sen sijaan kustannuk-
sien seurantaa vaikeuttavat vaihtelevat materiaaliostojen hinnat. Toteutuneita kus-

tannuksia voidaan siten maéritelld useilla eri tavoilla. (Pellinen 2003, 84.)

Saapuvan aine-eran hankintahinta sisaltda kaikki sen valittémat kustannukset, mit-
k& voivat olla esimerkiksi ostohinta + kuljetusrahti + huolintakulut + kuljetusva-
kuutus. Hankintahintaan perustuvia kustannusten laskennan menetelmid ovat FIFO

(first in first out), LIFO (last in first out) ja keskiarvo (average cost). Varaston
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arvo voidaan madritelld hankintahinnan lisaksi my6s paivanhinnan tai ennakoidun
hinnan perusteella. (Pellinen 2003, 85-86.)

FIFO:ssa tavarakayttd arvostetaan tulojérjestyksessd, eli ensimmaisiksi hankitut
myos kaytetaan ensin. LIFO on FIFO:n vastakohta, eli siind viimeiseksi hankitut
tuotannontekijat kaytetd&dn ensimmaiseksi. Arvostustavan valinnalla saattaa olla
olennainen merkitys tavarakayton arvolle. Jos materiaalin hinta nousee jokaisella
ostokerralla, tulee lyhyella aikavalilla katsottuna LIFO:lla huomattavasti edullisem-
pi kayton arvo, kuin FIFO:lla. Keskihintalaskelmissa nopeat hinnan heilahtelut ta-
soittuvat. (Laitinen 2007, 58-59; Pellinen 2003, 90.)

TyoOkustannuslaskennassa tyokustannukset kohdistetaan valmistetuille tuotteille tai
yleiskustannus- ja padomatileille. Tyokustannukset sisaltavat kaikki valilliset tyo-
voimakustannukset, joista monet ovat lakisaateisia (esimerkiksi vuosilomapalkat,
lomaltapaluurahat, sairausajan palkat, koulutusajan palkat, sosiaaliturva- ja eldke-
kustannukset). Palkanlaskenta vaihtelee palkkausmuodon mukaan. Y leisimpid ovat
aikapalkat, suorituspalkat (urakka- ja palkkiopalkat) ja muut palkat (esimerkiksi
tulospalkka). (Pellinen 2003, 95-96.)

Kustannuslajilaskentaan liittyvat myds muut lyhytvaikutteiset kustannukset, joita
ovat muun muassa edustusmenot, tietoliikenne-, kuljetus-, kuljetusvakuutus-, huol-
to- ja asiantuntijakustannukset. Myos tila- ja leasingvuokrat ovat lyhytvaikutteisia
kustannuksia. N&mé lyhytvaikutteiset tuotantovélineet kaytetaan sitd mukaan, kun
ne hankitaan, joten arvostusongelmia ei juuri esiinny. (Neilimo & Uusi-Rauva
2001, 88.)

Padomakustannukset aiheutuvat pitkavaikutteisten tuotannontekijoiden hankinnas-
ta, hallussapidosta ja vakuuttamisesta. Hankintamenosta aiheutuvia kustannuksia
ovat poistot ja korot. My6s vaihto-omaisuusvarastoihin sidotun padoman korot ja

vakuutukset ovat padomakustannuksia. (Neilimo & Uusi-Rauva 2001, 89.)

4.3.2 Kustannuspaikkalaskenta
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Kustannuspaikkalaskenta on kustannuslaskennan toinen vaihe ja sita tarvitaan vali-
vaiheena suoritekohtaisten kustannusten selvittamiseen. Kustannuspaikkalaskenta
tekee mahdolliseksi jokaisen vastuualueen kustannustarkkailun (esimerkiksi budjet-
tiseurannan yhteydessd). (Jyrkkié & Riistama 2004, 117; Neilimo & Uusi-Rauva
2001, 111.)

Kustannuspaikkajako on tilannekohtainen, mutta p&éjaottelu voi olla seuraavanlai-
nen: 1. yhteiset kustannuspaikat, 2. valmistuksen apukustannuspaikat, 3. valmis-
tuksen padkustannuspaikat, 4. ainekustannuspaikat ja 5. hallinnon ja markkinoinnin
kustannuspaikat. Jokaisen kustannuspaikan kustannuksista tehd&an tietyin valiajoin
kustannuspaikkaraportti. Sen on mahdollista olla esimerkiksi osana kuukausikoh-
taista budjettiseurantaa. (Neilimo & Uusi-Rauva 2001, 112-113.)

Kustannukset on syytd ryhmitelld valittomiin muuttuviin, valillisiin muuttuviin ja
kiinteisiin kustannuksiin. Kapasiteetti ja toteutunut toiminta-aste on myos syyta
ilmoittaa. Suoritekohtaista laskentaa varten on maariteltava yleiskustannuslisét,
joita tarvitaan vélillisten kustannusten kohdistamiseen paékustannuspaikoilta tuot-
teille. Sen sijaan yhteisten ja apukustannuspaikkojen kustannukset siirretdan péaa-
kustannuspaikoille. Tama siirto voidaan tehda joko kiinteiden laskentahintojen me-

netelmalla tai vyoryttamalla. (Neilimo & Uusi-Rauva 2001, 113.)

Kiinteiden laskentahintojen menetelmdssé yhteisten ja apukustannuspaikkojen suo-
ritteille maaritelladn laskutushinnat. Laskutushintoja apuna kayttaen, muita kustan-
nuspaikkoja veloitetaan aiheuttamisperiaatteella niiden kayttdmien palvelujen maa-
ran suhteessa. Vyorytysmenetelmassa kustannuspaikat sijoitetaan taulukkoon si-
ten, ettd yleensd vasemmassa reunassa on yhteinen kustannuspaikka, jota muut
apukustannuspaikat veloittavat mahdollisimman vahan. Apuosastojen kustannukset
siirretaan tai jaetaan laskentakausittain sovituin jakoperustein vasemmalta oikealle

muille kustannuspaikoille. (Neilimo & Uusi-Rauva 2001, 114.)

4.3.3 Suoritekohtainen laskenta
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Suoritekohtaisen kustannuslaskennan avulla saadaan selville, paljonko tuotteet ja
palvelut maksavat euroina per kappale. Silla siis tarkoitetaan tuotekalkyylid. (Uusi-
Rauva 1996, 96.)

Suoritekohtaisten kustannusten selvittdminen on yksi operatiivisen laskentatoimen
keskeisimpid tehtavid. Suoritekohtaisten kustannusten selvittdminen on haastavam-
paa valmistusyrityksessd, kuin esimerkiksi palvelu- tai markkinointiyrityksessa.
Kustannuksia voidaan suoritteiden ohella kohdistaa myds muillekin laskentakoh-

teille, kuten asiakas- tai asiakasryhmékohtaisesti. (Jyrkkié & Riistama 2004, 60.)

Jo suunnitteluvaiheessa on tarpeen selvittda aikaansaatavien suoritteiden kustan-
nukset, eli tehdd ennakkolaskelmia. Niitd kutsutaan myds ennakkokalkyyleiksi ja
niiden avulla tehddén tarjouksia sekéa hinnoitellaan. Kustannuslaskennan keskipiste
on kuitenkin jo aikaansaatujen suoritteiden kustannusten selvittdminen, seka jalki-
laskelmat. Jalkilaskelmat, eli jalkikalkyylit, ovat tarkoitettu yrityksen tuloksen las-
kemiseen, varastojen inventointiarvojen méarittelyyn ja ennakkokalkyylien tark-

kuuden seuraamiseen. (Jyrkkioé & Riistama 2004, 60.)

Suoritekohtaisia kustannuksia selvitettdessa on tehtdava erilaisia valintoja. Talloin
on paatettdva muun muassa se, mita kustannuksia suoritteelle ylipaataan kohdiste-
taan. Suoritekohtaisia laskelmia, eli kalkyyleja ovat minimi- eli katetuottokalkyyli,

keskimaaraiskalkyyli ja normaalikalkyyli. (Uusi-Rauva 1996, 98.)

4.4 Katetuottolaskenta

Liikevaihdon ja muuttuvien kustannusten luvut ovat ainoat, mitkd vaihtelevat myy-
tyjen tuotteiden mukaan. Niiden erotusta kutsutaan katetuotoksi. Katetuotto mit-
taa, kuinka liikevoitto muuttuu samalla, kun myytyjen yksikkdjen maara muuttuu.
(Horngren, Datar & Foster 2003, 63.) Katetuottolaskennan perusidea on kuvattu

kuviossa 5.
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KUVIO 5. Katetuottolaskennan idea (Lehtonen J-M. 2004, 44)

Katetuottolaskennassa myyntituotoista vahennetd&n muuttuvat kustannukset, jol-
loin saadaan katetuotto. Kun katetuotosta véahennetdén kiinteat kustannukset, saa-
daan erotuksena voitto. Nollatulos saavutetaan, kun liikevaihto on yhta suuri, kuin

kustannukset yhteensa.

Katetuottoprosentilla voidaan selvittad, mik& osa yksittéisen tuotteen tai koko yri-
tyksen tuloista riittéa kiinteiden kustannusten ja voiton kattamiseen. Se siis ilmaisee
kuinka monta prosenttia jaa jaljelle, kun tuotteen hinnasta vahennetaan sen muut-
tuvat kustannukset. Katetuottoprosentti saadaan selville jakamalla katetuotto

myynnilld (liikevaihto) ja kertomalla sadalla. (Eskola & Mantysaari 2006, 22.)

100 * (katetuotto / myynti) = katetuottoprosentti

Katetuottoprosentti ei riipu yrityksen toiminta-asteesta. Vaikka tuotantoa lisattai-
siinkin, katetuottoprosentti ei silti muutu, vaikka katetuotto euroissa nousisi. Ylei-

sesti ajatellaan, ettd korkea katetuottoprosentti kertoo hyvésta kannattavuudesta,
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vaikka lopullinen tulos riippuu suuresti kiinteiden kustannusten maarastad. (Eskola
& Méntysaari 2006, 22.)

4.5 Kustannuslaskennan tulosten hyddyntdminen ja oikeellisuus

Koska kustannuslaskennan tietoja kdytetaan yrityksen toiminnan tarkkailussa, aset-

taa se kustannuslaskennalle kaksi vaatimusta:

Yritys jaetaan vastuualueisiin toiminnan tehokkuuden tarkkailua takia. Vastuualu-
eet voivat kasittad joko yhden tai useamman kustannuspaikan. Kustannukset ryh-
mitelld&n vastuualueittain seka kustannuspaikoittain, jolloin tarkoitetaan kustan-
nuspaikkalaskentaa. Toinen nimitys on osastokohtainen laskenta, koska vastuualu-

eet ovat usein osastoja. (Jyrkkio & Riistama 2004, 61.)

Toinen tarkkailun kohteena oleva asia on toimintavaihtoehdot. Sen mukaan kus-
tannustiedot on esitettdva siten, etta eri valmistusmenetelmien tehokkuutta ja kan-

nattavuutta on mahdollista vertailla. (Jyrkki¢ & Riistama 2004, 61.)

Kustannuslaskennassa tarkeintd on se, etté laskennan lopputulokset ovat oikeita.
Aitoon kustannustietoisuuteen ja toiminnan taloudellisuuden suotuisaan kehityk-
seen paastaan vain oikeilla tiedoilla. Kustannuslaskennan oikeellisuuteen on ole-
massa kolme nédkokulmaa: tekninen oikeellisuus, aiheuttamisperiaatteen toteutumi-
nen ja muutosherkkyys. (Wallin & Eteldlahti 1992, 28.)

Kustannuslaskelmat toteuttavat teknisen oikeellisuuden silloin, kun kohdistettavina
olevien kustannusten méara on yhté suuri kuin kohdistettujen kustannusten summa.
Ei ole liioiteltua korostaa menetelmien oikeaa soveltamista, koska vaarat valinnat
johtavat teknisessa mielessé vaaraan lopputulokseen. Tasté esimerkkind ovat tyo-
paivan tai tyotunnin yksikkdkustannuksen laskeminen. Jos jakajana kaytetéan tu-
losyksikon kokonaistytaikaa valittoméan tydajan sijasta, johtaa se siihen, ettd osa
kustannuksista ja4 kohdistamatta suoritteille. (Wallin & Etelélahti 1992, 28.)
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Tekninen oikeellisuuskaan ei takaa, etta kustannukset on kohdistettu aiheuttamis-
periaatteen mukaan. Aiheuttamisperiaatteessa on erittdin tarkeatd, ettd menetelmét
ja niiden soveltamisessa kaytetyt jakoperusteet on valittu kyseisen laskentakohteen
ominaisuudet huomioiden. Jos eri laskentamenetelmét ja jakoperusteet antavat
merkittavasti toisistaan poikkeavan lopputuloksen, on syyté selvittdd menetelmien

ja jakoperusteiden valintaa perusteellisesti. (Wallin & Etelélahti 1992, 28.)

Kustannuslaskennan tulisi reagoida riittdvan herkésti ja nopeasti tapahtuviin muu-
toksiin toiminnan organisoinnissa ja suoritteiden tuotantoprosessissa. Olisi tarke&ta
huomata, etté kerran valitut menetelmét ja jakoperusteet eivat johda pysyvasti oi-
keaan laskentaan, vaan niiden kaytt6a tulisi silloin talloin tarkastella kriittisesti ja

paivittad ne tarvittaessa ajan tasalle. (Wallin & Etelélahti 1992, 29.)

Laskennan oikeellisuutta tarkasteltaessa ei tule kuitenkaan menna liiallisuuksiin.
Térkeintd on lukujen oikea suuruusluokka, ei desimaalin tarkkuudella suoritettu

laskenta.

4.6 Informaatiojdrjestelma ja raportointi

Informaatiojarjestelma on tietojérjestelmd, mika tuottaa sisalloltaéan merkittavaa
informaatiota. Sen avulla voidaan koota tiedot yhteen eri jarjestelmistd, joten tiedot
ovat nopeasti ja vaivattomasti kaytettavissé. Informaatiojérjestelméa keraa, proses-
soi, varastoi ja jakaa tietoa paatoksenteon tueksi, ongelmien analysointiin sekd uu-
sien tuotteiden kehittamiseksi. (Pesonen, Nurkka, Norros, Taulavuori, Virolainen,
Kaivosoja, Mattila & Suutarinen 2007; Teittinen 2006.)

Johdonmukainen johtaminen vaatii jarjestelmallista tietojen kerddmista ja informaa-
tion tuottamisen tulee olla saannollistd. Menetelmét ja siihen tarvittavat apuvélineet
vaihtelevat yrityksen koon ja toimialan mukaan, mutta kaikille yhteinen piirre on
informaation tuottamisen jarjestelméllisyys. Informaatiojéarjestelmén hankinnan en-

simmainen ongelma on informaatiotarpeen maarittdminen. Sen ratkaisemiseksi tar-
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vitaan kdyttajan ja tuottajan valista yhteistyota. (Jyrkkio & Riistama 2004, 267-
268.)

Informaatiojarjestelmé voi olla tarkoitettu joko henkilston tai johdon kayttéon.
Johdon informaatiojarjestelmat siséltavat useimmiten ainakin jalostettua taloustie-
toa, miké on taulukko- tai kaaviomuodossa. Informaatiojarjestelman avulla voidaan
seurata tulos- ja tuloksellisuustavoitteita seka lukuisia muita téarkeit4 asioita. Oikein
rakennettu informaatiojarjestelma ratkaisee monesti useimpia seuraavista tiedon-
tarveongelmista: vaadranlaista tietoa on liikaa, oikeanlaista liian v&han, tieto on ha-
jallaan ollakseen hyodyllistd, tieto saapuu lilan mydh&én tai tieto saapuu epétarkas-

sa olomuodossa, eika ole siten luotettavaa. (Teittinen 2006.)

Pelké&sta tuotetusta informaatiosta ei viela yksistdén ole hyotya, vaan se on saatet-
tava paatoksentekijan tietoon, eli raportoitava hénelle. Lopputuloksen kannalta
tdma on tarked vaihe informaatiojarjestelmén toiminnassa, koska jos kayttdja ei
ymmarré saamaansa informaatiota, on se hanelle hyodytonta. Vaarin ymmarrettyna
tieto saattaa olla jopa haitallista. Informaation tulee siis olla mahdollisimman selke-
assd muodossa ja sen on oltava vastaanottajan omaksuttavissa. (Jyrkkio & Riistama
2004, 269-270.)

Laskentatoimessa tarvittavat tiedot keratadn muiden informaatiojérjestelmien puit-
teissa. Tama kyseinen yhteistyd on huomioitava, kun laaditaan tietojenkeréyssuun-
nitelmaa. Tietojenkerdyssuunnitelma tarvitaan, jotta tiedot pystytdan saattamaan
sellaiseen muotoon, ettd ne voidaan tallentaa (rekisterdidd) ja jotta niitd voidaan
késitella kirjanpitojarjestelmassa. Suunnitelma sisaltédé seuraavat kysymykset, joihin

tulee 10yt&4 vastaukset:

e Minkalaisia tapahtumia laskentajarjestelmé ottaa huomioon?
o Mité tietoja jokaisesta tapahtumasta rekisterdidaan?
e Minkalaisella aikataululla tapahtumia koskevat tiedot keratadn ja késitel-

1aan?
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e Miten saadaan varmistus siitd, ettd tallennettavat tiedot (syottotiedot) ovat
oikeita?
(Jyrkki6é & Riistama 2004, 272.)

Sisdisen laskennan tarkeys ja tarve laajenee yrityksen koon, tieto- ja kontrollitar-
peiden kasvamisen my6té. Jotta on mahdollista suunnitella ja valvoa tehokkaasti
toiminnan eri lohkojen sek& ihmisten onnistumista, on tiedon oltava riittdvéan yksi-
I0ityd ja nopeasti saatavissa. (Lehtonen R. 2004, 119.) Laskentatoimen raportoin-
nilla tarkoitetaan kirjallisessa muodossa olevia ilmoituksia yrityksen toteutuneista
tuotoista ja kustannuksista sek& niiden takana olevista maaréllisista luvuista (Teitti-
nen 2006).

Tulosraporttiin tarvitaan tiedot osastoittain, yksikoittéin, tuoteryhmittéin, tuotteit-
tain, asiakaskohtaisesti ja -ryhmittéin. Kustannusten ja tuottojen budjettiseurantaa
varten on tiedettava, mitd tapahtuu tilauskannalle ja tiedot tarvitaan vastuualueit-
tain sek& toiminnoittain. Kassansuunnitteluun on valttdmatonta saada informaatiota
osto- ja myyntireskontrista. Myyntireskontrasta olisi hyva saada esiin muun muassa
parhaimmat ja heikoimmat maksajat. Sen sijaan tuotelaskennan tietoja tarvitaan
hinnoittelussa, tuotevalinnoissa ja varastoarvojen laskennassa. (Lehtonen R. 2004,
119.)
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5 CASE: MAN-YHTIOT OY

5.1 Nykytila-analyysi

Taman tutkimuksen case-yritys on toiminnassa oleva yhtid, mutta t4ssé tyossé esi-
tetty nimi ”Man-Yhtiot Oy” on kuvitteellinen. Man-Yhtiot Oy:ll& on kaksi toimipis-
tettd, joissa harjoitetaan korjaamopalveluita. Vuonna 2009 toisessa niista suoritet-
tiin 219 korjaustoimenpidett4 ja toisessa 316. Korjaamoissa on yhteensa tyonteki-
j6it4 15 ja heidan lisdksi on kaksi tyonjohtajaa, yksi kummassakin korjaamossa.
Korjaamopalvelut siirtyivat tukipalveluista omaksi liiketoimintayksikoksi vuoden
2009 alusta lahtien.

Korjaamopalveluiden katteita on aiemmin seurattu satunnaisotannalla. Jalkimarkki-
noinnin vastuuhenkilé on seurannut korjaamon “top 20" asiakkuuksia liikevaihdon
mukaan. Kustannuksiin on syvennytty vain satunnaisesti. Edellinen seurantajakso

on paattynyt joulukuussa 2006.

Katteiden seuraaminen on korjaamopalveluiden osalta jaanyt véhemmaélle huomiol-
le sen jalkeen, kun jérjestelmé vaihtui vuonna 2007. My0s ajanpuute on aiheuttanut
seurannan jaamisen tekemattomien listalle. Kustannusten jaljittamista hankaloittaa
se, ettd korjaamoiden nimissa ei osteta materiaaleja suoraan, vaan ne nakyvat tuo-
tantokustannuksissa. Varastosiirroilla oikaistaan kirjanpitoa, jotta materiaalikéytto
saadaan kohdistettua korjaamotdihin. Tavaraotot kirjataan vasta siind vaiheessa,
kun korjattavana ollut tuote on valmis ja lahtee asiakkaalle. Uusi ohjelmisto ei tata
Kiertotietd tunne, joten raportteja ei pysty tulostamaan vaivattomasti ja nopeasti.

Seuraamista vaikeuttaa omalta osaltaan myds asiakasyritysten vaihtuvat nimet.

5.2 Tutkimuksessa kaytetty materiaali
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Tutkimuksessa kéaytetty materiaali on saatu korjaamon tydnjohtajalta sek& IT-
esimieheltd. Korjaamon tyonjohtajalta ovat perdisin tyonumerot, yritysten suuruus-
luokkajaottelut seka korjaamoihin liittyvat muut yleiset tiedot. Varsinaisten lukujen
saamiseen tarvittiin 1T-esimiestd, joka tulosti ne useampi portaisella erityishaulla
V10-ohjelmistosta. Koska kyse oli katetuottojen laskemisesta, ei tutkimukseen
selvitetty kiinteitd kustannuksia, vaan ainoastaan korjaamon tyokustannukset (pal-

kat ja sivukulut), materiaalikustannukset seké asiakkaiden tuomat liikevaihdot.

Materiaalin kasittely oli monimutkaista ja hankalaa, silla kaikki tiedot tulostuivat eri
tiedostoiksi, eiké esimerkiksi asiakkaan nimi ollut samassa yhteydessa, missé tyo-
numero ja kustannukset olivat. Joiltain osin tiedot olivat puutteellisia, joten osa
vuoden 2009 aikana tehdyisté tydnumeroista piti jattaa laskelmista pois, koska nii-
den luotettavuudesta ei ollut varmuutta. Aineistoa kerattéessa tuli esille kirjausvir-
heitd, mitk& koskivat tulojen tili4. Joitakin varaosalaskuja oli kirjattu virheellisesti
korjaamojen kustannuspaikoille. Siten kustannuksia, joista puuttui tydn osuus, ei
voitu varmuudella todeta korjaamotdiksi, joten niitd ei voitu huomioida t&ssa tar-

kastelussa.

5.3 Tutkimuksen toteutus

Alun perin katetuottolaskenta oli tarkoitus suorittaa siten, ett kaikista asiakkaista
olisi listattu liikevaihdot sek& kaikki ko. asiakkaasta aiheutuneet ty6- ja materiaali-
kustannukset allekkain. Taman jalkeen olisi katteet voitu listata samalla tavalla al-
lekkain asiakasryhmiin jaoteltuina. N&in olisi saatu asiakasryhmien katteet selville.
Edelld mainitulla tavalla ei voitu kuitenkaan tutkimusta toteuttaa, koska osa kus-

tannuksista ja liilkevaindoista oli jatettava kasittelematts, kuten aiemmin jo mainit-

tiinkin.

Tutkimus aloitettiin listaamalla yhteen tiedostoon kaikki vuoden 2009 tyénumerot
asiakkaittain. Samalle riville listattiin laskunnumero, laskun summa, materiaalien ja
tyotuntien kustannusarvot. Tdman jalkeen laskettiin katetuotto euroissa sekéa kate-

tuottoprosentti. Kun kaikki aiheelliset tyonumerot ja niiden tiedot oli listattu, jar-
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jestettiin asiakkaat aakkosjarjestykseen seké laskettiin jokaisen asiakkaan tuoma
keskimé&aradinen katetuottoprosentti. Taulukossa 2 on otanta katetuottotaulukosta,
mik& loytyy kokonaisuudessaan liitteisté (liite 1). Asiakkaiden nimid ei haluta tuoda
julki, vaan ne on esitelty anonyymeina. Asiakkaita, joilta katteet laskettiin, oli kai-
ken kaikkiaan 91 kpl.

TAULUKKO 2. Otanta katetuottotaulukosta

Asiakasrvhmien Va'i.f:iknnd.it:_ keskisuuri _

Laskun Materiaa- Tyvitunti- Keskimii-
summa (alvy likustan- kustannuk- riinen kate-
Asiakas Laskunro. 0%) nukset set Kate (€) Katetuotto-% %
ARTARAR] IB)2535 2 200,30 486,90 813,36 350 54
ASTAKAS 2 1903118 808 44 118,74 66,63 623,05

ASTARAR 3 I501452 1614935 335,00 T1.46 118845
ARTARAS 4 IS00588 148373 4424 28497 1164 52

ASTARAS 4 IS00538 146154 35035 304,63 111792

ASTARAS 4 IS0053% 13520.04 45,13 334,16 939,76

ASTARAS 4 500542 145141 30.64 371,41 335,36

ASTARAS 4 900541 133722 15,89 381.16 940,17

ARTARAS4 1900540 2 138,87 92 40 396,17 1 65020

ASTARAS4 IS00776 945 52 6.61 106,75 836,11

ASTARAR 3 IS003582 1 566,16 40720 54,50 1104 46

ASTARAS 6 IS00793 2 265,10 50,29 14415 2070.62

ASTARASR 6 IS02148 262772 101,76 315.84 221012

ASTARAS 6 1902145 481,67 3,73 133,92 28201

ASTARART 1903212 756,10 43.63 21395 458,52

ASTARART 1903210 253,03 15,00 12578 10823

ASTARAR R IS00248 174780 430,28 28380 102353

ASTARAS B 1501554 205440 101432 3325 1 046,83

ASTAR ARG IS00T745 2245 64 46,64 132,17 2070.83

ASTAR ARG 1901376 1 046,82 223.88 66,38 736,33

ASTARAS 10 1901369 22 354,80 1 805,83 4 622,69 1592628 T1.24
ASTARAS 10 1901636 265 64 64 06 36,57 165,01 62 68
ASTARAS 10 1901637 133196 184 43 266.64 330,8% 66,13
ASTARAS 10 1902155 776,62 31,48 287.3% 407,74 52,50
ASTAFAS 10 IS02887 1245 60 391,66 30,37 823,57 66,12 63,74

ASTARAS 11 900712 352,54 45.01 158,95 643,58
ASTARAS 11 I901572 322050 137995 223 35 1 61540 61,24

Tutkimuksen tehtavana oli ryhmitella asiakkaat ja 10ytaa kannattavin asiakasryhma.
Asiakkaat jaettiin kolmeen ryhméan: pieniin, keskisuuriin ja suuriin asiakkaisiin.
Koolla ei tarkoiteta tassa yhteydessa asiakasyrityksen varsinaista kokoa, vaan pie-
net asiakkaat ovat yht& kuin satunnaiset asiakkaat ja suuret asiakkaat ovat sellaisia,
jotka kayttavat korjaamopalveluita jatkuvasti ja tuovat siten suurimman osan liike-

vaihdosta. Taulukossa 2 on esitetty asiakkaiden ryhmittely varikoodien avulla. Asi-
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akkaiden keskimadréiset kateprosentit listattiin taulukon 3 mukaisesti. Asiakasryh-
masta “pienet” on nékyvissa vain murto-osa asiakkaista. Taulukko on kokonaisuu-

dessaan liitteissa (liite 2).

TAULUKKO 3. Keskimaaraiset katteet asiakasryhmittdin (%)

KESKISUURET
ASTAKAS 15 ASTAKAS 4 73,06 ASTAKAS 1 40,88
ASTAKAS 51 ASTAKAS 10 63,74 ASTAKAS 2 77,07
ASIAKAS 54 ASTAKAS 21 69,57 ASIAKAS 3 73,59
ASIAKAS 58 ASTAKAS 35 65,13 ASIAKAS 5 70,52
ASTAKAS 83 ASTAKAS 46 60,16 ASIAKAS 6 78,72
57.38 ASTAKAS 50 70,12 ASIAKAS 7 54,56

ASTAKAS 64 67,50 ASIAKAS 8 54,27

604 ASIAKAS 9 82,13

ASIAKAS 11 61,24

ASIAKAS 12 62,15

ASTAKAS 13 62,68

AISTAKAS 14 70,98

ASIAKAS 16 79,76

ASIAKAS 17 67,33

ASIAKAS 18 66,62

ASIAKAS 19 63,14

ASIAKAS 20 95,17

67,29

Keskimaaraisten katetuottolaskelmien lisaksi tutkimustuloksia arvioitiin tarkaste-
lemalla asiakasryhmien katekertymad, asiakaskohtaista keskiméardista katetuottoa

sekd tyotuntikustannusta kohti saatua keskimaaréaista katetta.

5.4 Tutkimustulokset ja niiden analysointi

Taulukon 3 perusteella ei keskimaaraisissa katteissa ole havaittavissa merkittavia
eroja. Keskisuurten ja pienten asiakkaiden katetuottoprosentit ovat kaytannéllisesti
katsoen yht&suuret. Isojen asiakkaiden katetuottoprosentti on noin 10 prosenttiyk-
sikkda pienempi kuin edelld mainituilla asiakasryhmilla. N&in ollen katetuottopro-

senttien perusteella eri asiakasryhmien vélill4 ei ole oleellisia eroja.
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Koska keskima&rainen katetuottoprosentti ei antanut selvéé eroa eri asiakasryhmi-
en valille, tulosten analysointia jatkettiin tarkastelemalla katekertymaé ja asiakas-
kohtaista katetuottoa. Kuviossa 6 on esitetty asiakasryhmékohtainen katekertyma
euroissa ja kuviossa 7 prosentteina kokonaiskertyméstd. Tama vertailu osoittaa,
ettd katekertymissa sek& euroina ettd prosentteina esitettyina suurilla ja pienilla
asiakasryhmilld ei ole isoja eroja. Sen sijaan keskisuurien asiakkaiden katetuoton
tarkastelu katekertyman (€) perusteella, antaa jo selvén eron ryhmien vélille. Suuret
asiakkaat tuottavat suurimman osuuden ja pienet l&dhes yhtépaljon, mutta kes-
kisuurten asiakkaiden osuus on vain 16 % koko katekertyméstd. On syyta huomi-
oida, ettd suuria asiakkaita oli vuoden 2009 aikana ainoastaan viisi kappaletta, kes-

kisuuria seitseman ja pienia yrityksia 79.

Osuudet katekertymadsta (€)

280449,28

M Suuret
M Keskisuuret

Pienet

KUVIO 6. Asiakasryhmien katekertymat (€)

Teoriaosuudessa esitelty 80/20 — sadnto pitad tassakin tapauksessa hyvin paikkan-
sa. Noin 20 prosenttia asiakkaista tuo liikevaihdosta noin 80 prosenttia, vaikka
katetuotossa ei paésta ihan samaan lukemaan. Laskettaessa yhteen suurten ja kes-
Kisuurten yritysten katetuottokertymat prosentteina, tarkoittaa se 60 prosentin

osuutta (kuvio 7).
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Osuudet katekertymasta (%)

M Suuret
B Keskisuuret

@ Pienet

KUVIO 7. Asiakasryhmien katekertymat (%)

Kun tutkimustuloksia tarkastellaan asiakaskohtaisella tasolla, saadaan esille selke-
ampid eroja. Kuten kuviosta 8 voi havaita, keskimaaréinen katetuotto per asiakas
on suurilla asiakkailla lahes 20 kertainen ja keskisuurilla viisin kertainen verrattuna
pieniin asiakkaisiin. Eri asiakasryhmien sisalla ei kuitenkaan keskimaéraisessa kate-
tuotossa ollut isoja eroja, mutta asiakaskohtaisessa katekertymdssa keskiméaaraiset
asiakastuotot eroavat selvasti toisistaan. Pienet, kuten olettaa voikin, tuottavat
vahiten katetuottoja yritykselle. T&man perusteella panostaminen suuriin asiakkai-
siin nayttaisi olevan kannattavampaa, vaikka niiden ryhméakohtainen katekertyma ei

eronnut pienten asiakkaiden tuottamasta katekertymasta.
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KUVIO 8. Keskimaarainen katetuotto / asiakas

Katteiden muodostumisten erot ovat selkeimmét tarkasteltaessa keskimééaraisia
katteita suhteessa tyotuntien kustannusarvoon (kuvio 9). Pienten asiakkaiden kor-
jaamotydtunnista saatu kate on noin kahdeksasosa suurten asiakkaiden vastaavasta
arvosta. Talla perusteella tuntuisi kannattavalta panostaa isoihin asiakkaisiin. Eten-
kin tilanteessa, jossa tydvoimasta on pulaa, voisi panostaa suurten asiakkaiden
ryhméén. Seuraavana tulisivat keskisuuret ja pienet asiakkaat. Pienet asiakkaat
voisivat toimia joustona, kun pyritd&n korjaamokapasiteetin optimaaliseen hy6dyn-
tdmiseen. Uusien asiakkaiden hankinnassa painopisteen tulisi olla selke&sti suurissa

asiakkaissa.

Tésta tutkimuksesta ei kuitenkaan viela selvid se, miten kiinteat kustannukset ja-
kautuvat eri asiakasryhmille. Tutkimuksessa ei oteta myoskaan kantaa, tukevatko
pienet asiakkaat suuren maaransa vuoksi isojen ja keskisuurien asiakkaiden tuomaa

tulosta.
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Asiakasryhmien keskimaardinen kate / tyotuntien
kustannus

200,00 -
150,00 |
100,00 +
50,00 §
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Suuret Keskisuuret Pienet

KUVIO 9. Kate / tydtuntien kustannus

Edella tehdyt vertailut perustuvat ainoastaan eri asiakasryhmien katetuottoihin.
Lopullisessa asiakasvalintaa koskevassa paatoksenteossa tulee huomioida myos eri
asiakkaisiin kohdistuvan korjaamotoiminnan vaikutus yrityksen koko myynnin edis-

tamistyossa.

5.5 Johtopaatokset

Tutkimuksen p&dongelma oli, kannattaako panostaa suuriin asiakasyrityksiin, vai
pieniin, satunnaisiin. Tutkimustulosten tarkemman tarkastelun perusteella voidaan
todeta tassa selvityksessa saatujen tulosten tukevan case-yrityksen nykyista kaytan-
toa. Man-Yhtiot Oy:ssa arveltiin ennalta, ettd suuret ovat kannattavin asiakasryhma
ja siihen saatiin talla tutkimuksella perusteltu vastaus. Toinen alaongelmista oli,
onko eri asiakasryhmien katteiden muodostumisissa eroja? Katteiden muodostumi-
sissa tosiaan on eroja ja merkittavia sellaisia, mutta itse katetuottoprosenteissa el
sen sijaan ole eri asiakasryhmien valilla eroja. Katekertymien osalta erot ovat mer-

kittavid ja erityisesti isojen asiakkaiden eduksi.



42

Kuten jo aiemmin mainittiin, katekertyma ei voi olla ainoa kriteeri korjaamopalve-
lujen myynnissa ja asiakasvalinnassa. Jatkossa tulisikin selvittad, mik& vaikutus kor-
jaamopalveluilla on yrityksen paatuotteiden myynnille ja miten paatuotteen asiak-
kaat arvostavat korjaamopalveluja ostopaatosta tehdessééan. Téalle arvostukselle on
hankala méaéritta4 rahallista arvoa, mutta sill& voi olla merkittédva vaikutus yrityksen
kokonaiskannattavuudelle. Yleinen kehitys on menossa siihen suuntaan, etté asiak-

kaat arvostavat paatuotteeseen liittyvid palveluja entistd enemman.

Saaduista tutkimustuloksista haastateltiin Man-Yhtiot Oy:n jalkimarkkinoinnista

vastaavaa henkiloa. Haastattelussa kasiteltiin mm. seuraavia asioita:

e Miten hyvin katteet tiedettiin ennen tutkimusta?
o Kuka tarvitsee / kayttaa niita?
e Miten tietoa hyddynnetdan?

e Mitd hyvaa tutkimustuloksissa oli, mit4 parannettavaa on?

Haastattelussa selvisi, ettd 2000-luvun alkupuolella tyokohtaiset katteet on tiedet-
ty, mutta ei asiakaskohtaisia katetuottoja. Jo silloin oli kuitenkin ajatus, etta suuret
ovat kannattavin asiakasryhma. Man-Yhti6t Oy hyddyntéé katetietoja tulevaisuus-
strategioiden luomiseen, suunnattujen tarjousten tekemiseen sekd kohdennettuun
markkinointiin. Tietojen perusteella saadaan selville, ketka tarvitsisivat mahdolli-

sesti uusia palveluja ja my6s vastaus siihen, onko tarvetta resurssi-investoinneille.

Katetuottotietoja hyodyntaa osittain korjaamon tyénjohtaja, osittain yrityksen joh-
to. Johto luo tietojen perusteella strategiat, joten oikean ja luotettavan informaation
olemassaolo on térkeétd. Tassa kohdin on pieni ristiriita havaittavissa, koska case-
yrityksessd on korjaamopalveluiden osalta luotettu vahvasti olettamukseen. Toi-
saalta kyseiset palvelut tuovat vain 10 prosenttia liikevaihdosta, joten ajanpuuttees-
sa on selvéd, ettd panostus kohdistuu tuotantotoiminnan katetuottojen tuntemiseen.

Palvelujen vaikutus kokonaismyyntiin on kuitenkin selvittdmatta.



43

Kun kysyttiin, mita hyvaa tutkimustuloksien osoittamissa katetuotoissa oli ja mité
parannettavaa niissa olisi, niin jalkimmainen kysymys herétti mietteitd vastaajassa.
Taulukon 3 perusteella hdn mietti, ettd onko toiminta tosiaan niin pientd, etta asi-
akkaat ovat katetuotoiltaan samantasoisia. Eli pitdisikd suunnata resursseja enem-
man keskisuuriin ja suurin, jotta erot olisivat suuremmat todellisuudessa. Han esitti
my0s vaihtoehdon kateajattelulle, mik& olisi kassavirran havittelu. Jos tavoitellaan
suurta katetuottoa, on riskind saada pienempi kassavirta, joten vaihtoehto voisi olla
juuri kassavirrassa. Perinteisesti Man-Yhtiét Oy on tavoitellut katetuottoa, mutta
viime aikoina suuntaus on kallistunut kassavirran puoleen. Vaikka lopputuloksena
olisikin pienempi katetuotto, saadaan rahaa silti enemman yrityksen sisélle. Tama

uusi suuntaus tulee siis edelleen tasoittamaan katetuottoeroja.

Haastattelussa selvisi my6s tarkempi syy korjaamotdiden informaation huonolle
tulostettavuudelle. Kun vuonna 2007 otettiin kdyttéon tuotannonohjausjérjestelma
V10, eivét korjaamopalvelut olleet vield eriytyneet omaksi liiketoimintayksikoksi.
Kaksi vuotta myéhemmin korjaamopalvelut eriytyivét, eikd tdman jalkeen kéytossa
oleva toiminnanohjausjérjestelma pysty endé palvelemaan jalkimarkkinoinnin tyoka-
luna. Koska kyseinen jarjestelma toimii tuotantotoiminnassa moitteettomasti, mika
tarkoittaa 90 prosentin osuutta, ei case-yrityksessa ndhda tarpeellisena lahted muut-

tamaan 10 prosentin takia ohjelmistoa.

Jos aiheesta tehtdisiin jatkotutkimus, yrityksen edustajaa kiinnostaisi tietaé asiak-
kaan ndkokulma. Millaisena asiakas ndkee Man-Yhtiot Oy:n? Kuinka paljon asia-
kas kayttdd muita korjaamoita? Liséksi jatkotutkimuksessa voitaisiin huomioida

korjaamoalan kilpailijat.

Haastattelussa yrityksen edustajat totesivat, ettd he olivat saaneet vastaukset kysy-

myksiin, jotka tatd tutkimusta aloitettaessa oli asetettu.
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6 YHTEENVETO

Yrityksen menestys on monesta asiasta riippuvainen. Menestysté voi hakea esimer-
kiksi alhaisista kustannuksista, hinnoittelupolitiikasta, tehokkuudesta tai vaikka
erikoistumalla tiettyyn osaamiseen. Yrityksen tulee itse valita painopiste, milla se
aikoo tavoitella omaa menestystaan. Tasséa opinndytetydssa on paneuduttu kate-
tuottolaskentaan, mill4 voidaan myds vaikuttaa yrityksen menestymiseen ja sita

kautta liiketoiminnan kannattavuuteen.

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd Man-Yhtiot Oy:n korjaamopalveluiden
katetuottolaskennan taso. Tarkoituksena oli ryhmitelld asiakkaat kolmeen luokkaan
(pieniin, keskisuuriin ja suuriin) ja I10ytaa niist kannattavin asiakasryhma. Teoreet-
tisessa viitekehyksessa méaériteltiin palvelut ja asiakkuus seka siséaisen laskentatoi-
men osalta esiteltiin kustannus- ja katetuottolaskennan mallit. Empiirisessé osiossa
laskettiin case-yrityksen vuoden 2009 korjaamotdiden katetuotot ja tulosten ha-

vainnollistamiseksi saaduista luvuista johdettiin kuvaajia.

Tutkimusta voidaan pit&é onnistuneena, koska kaikkiin ennalta maariteltyihin tut-
kimuskysymyksiin saatiin vastaus tehdylla tutkimuksella. Tutkimustuloksissa selvi-
si, ettd keskimaaraisissa katetuotoissa ei ole selvié eroja eri asiakasryhmien valilla.
Tilannetta tarkasteltaessa katekertymien kautta, ei suurilla ja pienilla asiakasryhmil-
14 ole eroja, mutta keskisuurten katekertyma on jonkin verran pienempi. Sen sijaan
katetuotto per asiakas on suurilla asiakkailla moninkertainen verrattuna pieniin ja
keskisuuriin asiakkaisiin. Siten voidaan todeta, ettd panostaminen suuriin asiakkai-
siin on kannattavinta. Talla hetkelld katetuottolaskenta on case-yrityksessa satun-

naista, joten sen ohjausvaikutus voi olla vain viitteellista.

Lisaksi case-yritys sai varmistuksen siihen, ett4 panostus on ollut oikeaan asiakas-
ryhmaan ja monen vuoden tauon jalkeen yritys saa todelliset luvut katetuotoista
tietoonsa. Katetuottolaskennoissa luotua Excel-pohjaa Man-Yhtiét Oy voi halutes-

saan jalostaa edelleen tai toistaa tuoreilla luvuilla vastaavan laskennan myghemmin
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uudestaan. Saatuja tutkimustuloksia ei voida kuitenkaan yleist&é, vaan ne koskevat
ainoastaan kyseista case-yritysta. Tutkimustuloksien voidaan katsoa olevan luotet-

tavia, koska ne on johdettu toimeksiantajayrityksen omista luvuista.

Jos samasta aiheesta tehtdisiin jatkotutkimus, voitaisiin tutkimusaineistoa laajentaa
ottamalla kiintedt kustannukset mukaan laskelmiin. T&llgin voitaisiin laskea kate-
tuottoprosentin liséksi muitakin eri tunnuslukuja, kuten esimerkiksi Kriittinen piste
ja varmuusmarginaali. Jatkotutkimus voisi siséltad myos asiakastyytyvaisyysselvi-
tyksen ja sen, miten korjaamopalvelut vaikuttavat yrityksen muuhun myyntiin, eli
tukevatko ne paatuotteen myyntia. Jos tutkimusta haluttaisiin laajentaa viela edella
mainituista, voitaisiin siind huomioida vallitseva/tuleva kehitys asiakkaiden osto-

paatoksiin vaikuttavissa tekijoissa.

Yksinomaan katetuottoajatteluun ei voida tukeutua. Tarvitaan myos kassavirtaa,
milla hoidetaan juoksevia asioita. Katetuottoa tarvitaan sen sijaan tuloksen tekemi-
seen. Seké kassavirta ettd katetuotto on huomioitava, koska vain yhta suuretta
tarkastelemalla ei voida ndhd& kokonaisuutta. Kyseisen hetken markkina- ja kilpai-
lutilanne vaikuttavat siihen, mitd tekijoita kulloinkin painotetaan ja sen paatoksen-

teko kuuluu johdolle.
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LITTEET

LIITE1
Asiakasryhmien vari- - -
koodit: keskisuuri
Laskun Materiaa-  Ty6tunti- Keskimaa-
summa (alv  likustan- kustannuk- Katetuotto-  rdinen
Asiakas Laskunro. 0%) nukset set Kate (€) % kate-%
ASIAKAS 1 1902555 2200,30 486,90 813,86 899,54 40,88
ASIAKAS 2 1903118 808,44 118,74 66,65 623,05
ASIAKAS 3 1901492 1614,95 355,00 71,46 1188,49
ASIAKAS 4 1900589 1493,73 4424 284,97 1164,52 77,96
ASIAKAS 4 1900538 1461,94 39,39 304,63 1117,92 76,47
ASIAKAS 4 1900539 1520,04 46,13 534,16 939,76 61,82
ASIAKAS 4 1900542 149141 30,64 571,41 889,36 59,63
ASIAKAS 4 1900541 1337,22 15,89 381,16 940,17 70,31
ASIAKAS 4 1900540 2138,87 92,40 396,17 1 650,29 77,16
ASIAKAS 4 1900776 949,52 6,61 106,79 836,11
ASIAKAS 5 1900392 1566,16 407,20 54,50 1104,46
ASIAKAS 6 1900793 2 265,10 50,29 144,19 2070,62
ASIAKAS 6 1902148 2627,72 101,76 315,84 221012
ASIAKAS 6 1902149 481,67 5,75 183,92 292,01
ASIAKAS 7 1903212 756,10 43,63 213,95 498,52
ASIAKAS 7 1903210 253,03 18,00 125,78 109,25
ASIAKAS 8 1900249 1747,80 430,29 293,99 1023,53
ASIAKAS 8 1901594 2 094,40 1014,32 33,25 1 046,83
ASIAKAS 9 1900745 224964 46,64 132,17 2070,83
ASIAKAS 9 1901376 1 046,82 223,88 66,58 756,35
ASIAKAS 10 1901569 22 354,80 1 805,83 4622,69  15926,28 71,24
ASIAKAS 10 1901636 269,64 64,06 36,57 169,01 62,68
ASIAKAS 10 1901637 1331,96 184,43 266,64 880,89 66,13
ASIAKAS 10 1902155 776,62 81,49 287,39 407,74 52,50
ASIAKAS 10 1902887 1 245,60 391,66 30,37 823,57
ASIAKAS 11 1900712 892,54 48,01 198,95 645,58
ASIAKAS 11 1901872 3220,90 1379,95 225,55 1615,40
ASIAKAS 12 1900471 1594,14 400,88 165,97 1027,29
ASIAKAS 12 1901024 223,17 4,50 69,62 149,05
ASIAKAS 12 1901948 1015,16 285,45 168,99 560,72
ASIAKAS 13 1900709 1 400,00 62,47 459,68 877,85
ASIAKAS 13 1900584 3388,98 631,86 339,30 241782
ASIAKAS 13 1903824 3344,25 90,27 144,09 3109,89
ASIAKAS 13 1000016 1615,03 407,20 139,20 1 068,63
ASIAKAS 13 1000017 495,64 38,99 183,19 273,46
ASIAKAS 14 1902885 281212 8,94 627,62 2175,56
ASIAKAS 14 1901939 920,32 192,70 133,18 594,44
ASIAKAS 15 1900473 2120,30 214,55 651,39 1254,35
ASIAKAS 15 1901585 6 681,68 858,46 3569,20 2254,02
ASIAKAS 15 1901587 1407,59 72,70 814,60 520,29
ASIAKAS 15 1901590 1776,20 195,09 67,94 1513,16
ASIAKAS 15 1901635 234181 233,74 1 263,86 844,20
ASIAKAS 15 1901953 4 631,50 744,85 1637,13 224952
ASIAKAS 15 1901955 1413,67 164,44 547,04 702,19
ASIAKAS 15 1902263 3896,03 428,26 727,01 2740,76
ASIAKAS 15 1902862 2 878,86 502,52 1340,71 1 035,63
ASIAKAS 15 1902888 3649,27 677,10 2917,10 55,07

ASIAKAS 15 1903111 1589,17 24,50 878,25 686,42



ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15

ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15

ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 15
ASIAKAS 16
ASIAKAS 16
ASIAKAS 16
ASIAKAS 16
ASIAKAS 16
ASIAKAS 17
ASIAKAS 18
ASIAKAS 18
ASIAKAS 19
ASIAKAS 19
ASIAKAS 19
ASIAKAS 20
ASIAKAS 21
ASIAKAS 21
ASIAKAS 21
ASIAKAS 21
ASIAKAS 22
ASIAKAS 23
ASIAKAS 23
ASIAKAS 24
ASIAKAS 24
ASIAKAS 24
ASIAKAS 25

1903115
1903546
1903549
1903804
1900053
1900788
1900790
1900269
1900942
1900943
1901250
1901251
1901597
1901598
1901138
1901940
1901941
1902241

1902240 /
1902475 /
C900052

1902622
1902623
1901588
1901774
1901698
1901974

1901936 /
1902405

1902176
1902404
1902380
1902742
1902746
1902748
1902996
1903180
1903232
1903711
1900585
1900804
1901130
1902175
1903262
1902914
1901243
1901294
1900583
1901491
1901445
1902216
1900389
1901127
1903353
1903024
1902803
1901124
1901500
1901874
1901870
1902226
1903213

4780,17
3434,92
3393,22
2994,63
811,31
10 755,47
10 249,29
257,68

6 935,22
14 305,60
6 905,22
14 828,39
6 878,22
14 919,11
235,68

6 878,22
12 601,92
6 878,38

11 962,26
6 878,22
16 577,71
824,16
127127
556,00
1454,63

1112,00
2511,19
2 140,90
703,44
3 064,87
1546,73
556,00
819,72
350,00
115,28
203,43
1 003,86
558,36
787,16
2150,22
2 560,80
1840,89
1648,85
556,62
6 849,30
1608,25
401,36
2109,10
2737,45
1496,12
3 685,65
296,78
211394
2 646,46
894,14
3220,90
316,28
1295,50
2653,98

138231
628,16
641,48
179,07

64,88
365,57
1 003,63
0,00
277,47
287,45
299,59
447,66
276,78
338,69
24,07
236,71
264,42
211,26

319,25
205,73
450,64
64,61
165,70
0,00
159,24

0,00
183,54
99,93
33,49
434,21
113,10
11,58
176,19
69,07
0,00
0,00
73,93
0,00
18,85
37,59
485,73
123,70
355,00
33,31
830,33
407,20
89,00
10,46
171,21
22,30
101,17
108,46
13,33
97,41
292,96
1379,95
15,20
179,14
868,35

2605,74
2 361,88
2 284,86
1181,22
218,18
273573
4 262,20
157,07
1270,07
4 959,08
1638,60
4 658,23
3850,13
4 619,58
68,07
2033,72
4159,81
1879,88

3 746,16
292250
6 961,35
419,43
756,18
234,85
1349,70

231,46
1765,60
1452,50
264,88
1821,97
1217,89
139,43
125,65
59,82
49,25
121,98
146,50
125,16
144,14
177,37
183,29
477,76
92,81
187,10
112232
108,25
39,54
91,50
701,01
354,09
298,51
51,37
95,14
396,82
105,28
283,16
147,67
279,66
108,60

792,12
444,88
466,89

163434
528,25

7 654,17

498346
100,61

5 387,68

9059,07

4967,03

9722,50

2751,31

9960,84
143,55

4607,78

8 177,69

4787,24

7 896,85
3 749,99
9165,73
340,12
349,38
321,15
-54,30

880,54
562,06
588,47
405,07
808,69
215,74
404,99
517,88
221,11
66,03
81,45
783,43
433,20
624,17
1935,26
1891,78
1239,42
1201,04
336,21
4 896,65
1092,80
272,83
2007,14
1 865,23
1119,73
3285,97
136,95

2 005,47
215223
495,90
1557,79
153,41
836,69
1677,03

68,14
74,84
89,16

48,76

79,76
67,33

66,62

69,14
95,17




ASIAKAS 25
ASIAKAS 25
ASIAKAS 26
ASIAKAS 27
ASIAKAS 28
ASIAKAS 29
ASIAKAS 30
ASIAKAS 30
ASIAKAS 30
ASIAKAS 31
ASIAKAS 32
ASIAKAS 33
ASIAKAS 34
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 35
ASIAKAS 36
ASIAKAS 36
ASIAKAS 36
ASIAKAS 36
ASIAKAS 36
ASIAKAS 37
ASIAKAS 37
ASIAKAS 38
ASIAKAS 38
ASIAKAS 39
ASIAKAS 40
ASIAKAS 40
ASIAKAS 41
ASIAKAS 42
ASIAKAS 42
ASIAKAS 42
ASIAKAS 42

ASIAKAS 42

1903548
1900792
1901025
1902867
1902156
1903269
1900271
1900272
1902918
1901952
1900717
1902005
1903116
1900579
1900849
1900789
1901256
1901257
1901295
1901591
1901302
1901304
1901306
1901379
1901626
1901566
1902154
1902227
1902865
1902581
1902550
1902584
1902586
1902552
1902553
1902556
1902861
1902891
1902798
1903805
1903801
1903807
1903544
1900393
1901596
1901378
1901956
1902916
1902281
1902428
1902225
1902427
1901377
1900353
1902802
1900653
1900941
1900914
1901768
1902752

1903021/
1903464

2 045,76
2 075,63
2 030,25
1 059,04
2815,14
2230,10
6 092,73
406,86
677,44
492,90
10 370,57
2 500,00
3284,48
8 806,95
2801,72
75,17
2328,52
2165,68
932,06
6 319,64
141198
1282,06
591,90
402,50
2122,96
983,80
2481,64
1240,04
3485,09
2390,98
139551
2158,08
2158,08
468,99
1749,95
958,06
2415,84
1 966,50
1125,72
494,56
821,34
1418,30
3 256,76
1610,90
1610,90
859,04
1610,90
731,74
7 945,34
1610,90
1735,40
1610,90
353,12
1507,90
1503,83
1155,27
449,67
1547,14
1807,80
291,58

1742,10

79,95
39,98
573
117,38
46,64
712,07
299,69
0,00
20,16
118,54
767,95
547,72
877,87
446,09
1231,16
5,02
83,16
104511
217,09
273,40
499,35
280,13
184,64
74552
920,06
46,64
53,30
743
85,37
752,00
46,64
1039,37
1039,37
89,43
336,10
230,41
46,72
75,16
223,75
129,87
180,91
454,08
1.307,60
355,00
355,00
247,25
355,00
209,25
193778
355,00
319,69
355,00
71,46
487,91
68,80
391,66
84,39
355,00
548,18
0,00

580,93

346,78
293,86
132,66
231,22
163,25
328,41

2114,03
252,63
303,16

94,63

1751,08
513,93
542,18

182847
147,41

12,26
201,24
112,34
132,19
795,66
214,44
144,79
133,95
119,43
112,87
115,79
265,94
246,88
587,10
273,41

87,56
312,83

88,51

76,08
154,71
106,62
393,97
920,75
221,20

40,04
133,06

25,41
119,45
112,87

41,33
226,27

90,57

48,79
682,99

4791
253,06

83,54

33,19
226,74
583,32
114,55

40,17

79,06
192,81

92,36

25,37

1619,03
1741,80
1891,85
710,44
2 605,25
1189,62
3679,01
154,23
354,12
279,73
7 851,54
1438,35
1864,44
6 532,39
1423,15
57,89
204412
1008,24
582,78
5 250,58
698,19
857,14
273,31
208,55
1090,03
821,37
2162,40
985,74
2812,62
1365,58
1261,32
805,88
1030,20
303,48
1259,13
621,02
1975,15
970,59
680,77
324,65
507,38
938,81
1829,71
1143,03
121457
385,52
1165,33
473,70
532457
1207,99
1162,65
1172,36
248,46
793,25
851,71
649,06
325,11
1113,08
1 066,81
199,22

1135,80

74,17
50,80
77,01
87,79
46,56
62,53
83,08
49,45
66,86
46,17
51,81
51,34
83,49
87,14
79,49
80,70
57,11
90,38
37,34
47,74
64,71
71,95
64,82
81,76
49,36
60,47
65,64
61,77
66,19




ASIAKAS 43
ASIAKAS 44
ASIAKAS 44
ASIAKAS 44
ASIAKAS 45
ASIAKAS 45
ASIAKAS 45
ASIAKAS 46
ASIAKAS 46
ASIAKAS 46
ASIAKAS 46
ASIAKAS 46
ASIAKAS 46
ASIAKAS 46
ASIAKAS 46
ASIAKAS 46
ASIAKAS 46
ASIAKAS 46
ASIAKAS 47
ASIAKAS 47
ASIAKAS 47
ASIAKAS 47
ASIAKAS 47
ASIAKAS 47
ASIAKAS 48
ASIAKAS 49
ASIAKAS 49
ASIAKAS 49
ASIAKAS 49
ASIAKAS 49
ASIAKAS 50
ASIAKAS 50
ASIAKAS 50
ASIAKAS 50
ASIAKAS 50
ASIAKAS 50
ASIAKAS 50
ASIAKAS 50
ASIAKAS 50
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51

1903480
1901765
1902230
1902800
1900562
1901769
1903820
1900564
1900560
1900787
1901957
1903228
1903166
1903129
1903125
1903517
1903806
1903808
1900453
1901595
1901630
1901773
1902159
1903550
1903811
1900447
1901772
1902152
1902661
1902797
1900457
1900455
1900748
1900714
1902795
1903217
1903215
1903214
1903220
1900911
1900209
1900965
1900964
1901465
1902360
1902406
1902766
1902870
1902794
1902894
1903179
1903178
1903022
1903209
1903398
1903265
1903354
1903263
1903497
1903666
1901763
1900152
1900052

428,10
987,86
1673,48
869,27
903,64
446,00
2 086,80
2716,53
319,33
1547,20
3890,37
1604,20
1001,72
1604,20
1205,14
1134,48
1 156,38
820,00
442,82
1604,20
223,17
2076,46
1604,20
429,62
1611,92
3384,80
1664,70
3384,80
697,96
2830,40
3061,42
459,58
1117,08
378,75
1987,67
1768,15
1115,44
1914,15
1129,36
42 907,87
929,09
3 732,65
679,60
10 567,65
1808,08
1868,10
3124,34
217527
860,90
1738,30
2264,34
2733,63
1829,50
1353,89
3012,14
678,66
4 468,08
819,69
5044,34
1993,75
1305,30
1752,68
312,48

14,03
238,55
439,86

33,31
236,82
111,54

1008,58
524,80

61,34

346,12

1105,96
407,20
168,83
407,20
466,28
238,96
323,08
266,03
180,54
407,20
4,50
124,23
407,20
27,05
6,05
1371,08
5,73
1371,08

54,56
145,77
248,35

92,54

31,02

32,99

6,37

82,63
251,21
365,12
248,44

5723,46
236,82
523,24
154,34
263,89
515,88
394,65
371,73
313,58
159,20
312,80
240,82
541,29
613,83
122,57
677,91
121,00
648,90
210,39
537,69
659,30

2,38
44,42
5,73

122,19
246,13
234,74
108,23
113,43

91,31
85,40
564,42
23,21
92,26
599,30
97,34
21,03
58,77
429,06
404,04
176,54
109,91
95,26
87,36
94,91
133,66
62,97
84,84
284,13
434,41
151,30
361,82
209,86
984,38
443,39
76,66
217,42
89,01
107,58
261,59
227,16
368,27
300,73

7631,64
142,27
730,81
128,32

2 444,41
169,23
218,16
536,97
264,26
110,99
297,44
490,97
561,92
107,81
371,01
389,14
289,87
913,04
104,65

1015,14
148,54
123,66
442,89

76,64

291,88
503,18
998,88
727,72
553,39
243,15
992,82

1627,30
234,78
1108,82
2185,11
1.099,66
811,86
113823
309,81
491,48
656,76
444,06
167,02
1109,64
123,76
181857
1134,03
317,73
1321,74
1579,32
1507,67
165191
43354
1700,25
2369,67
290,38
868,64
256,75
187373
142393
637,06
1180,76
580,18
29552,77
550,01
2 478,60

396,94
7859,34
1122,96
125529
2215,64
1597,43

590,71
1128,05
153255
163043
1107,86

860,30
1945,09

267,79
2 906,15

504,65
3491,51
118591
1179,26
1265,37

230,11

59,90
73,52
71,67
56,17
68,55
81,05
70,95
25,71
43,32
56,79

77,40
63,18
77,76
67,79
94,27
80,53
57,11
61,69

70,12



ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 51
ASIAKAS 52
ASIAKAS 52
ASIAKAS 53
ASIAKAS 54
ASIAKAS 54
ASIAKAS 54
ASIAKAS 54
ASIAKAS 54
ASIAKAS 54
ASIAKAS 54
ASIAKAS 54
ASIAKAS 54
ASIAKAS 54
ASIAKAS 54
ASIAKAS 54

ASIAKAS 54
ASIAKAS 54
ASIAKAS 54
ASIAKAS 54
ASIAKAS 54
ASIAKAS 54
ASIAKAS 54
ASIAKAS 54
ASIAKAS 54
ASIAKAS 54

ASIAKAS 54
ASIAKAS 54
ASIAKAS 54
ASIAKAS 55
ASIAKAS 55
ASIAKAS 55
ASIAKAS 55
ASIAKAS 56
ASIAKAS 57
ASIAKAS 57
ASIAKAS 58
ASIAKAS 58
ASIAKAS 58
ASIAKAS 58
ASIAKAS 58
ASIAKAS 58
ASIAKAS 58
ASIAKAS 58
ASIAKAS 58
ASIAKAS 58
ASIAKAS 58
ASIAKAS 58
ASIAKAS 58
ASIAKAS 58
ASIAKAS 58
ASIAKAS 58
ASIAKAS 58

1900211
1900280
1901169
1901766
1901764
1902053
1901992
1903670
1901662
1903506
1903800
1901942
1900351
1900918
1900563
1900575
1900850
1900708
1900779
1900851
1901633
1901632
1901589
1902075 /
1902142
1902864
1902382
1902801
1903219
1903222
1900156
1900799
1900917
1901022

1903812 /
1903871 /
C900087

1000071
1000237
1901245
1901247
1901248
1903126
1903023
1900390
1901593
1902549
1900713
1900706
1900794
1900916
1901023
1901624
1901823
1901873
1901868
1901937
1902136
1902137
1902504
1902554
1903009
1903177

305,15
332,27
3781,71
1300,00
374,53
336,48
1300,00
1244,00
1682,76
292432
99,83
1909,97
1 065,82
8 227,32
896,82
879,02
2815,14
921,30
1604,20
1610,90
1397,52
5 146,26
1358,08

7 356,76
275,98
1418,30
806,54
769,20
1075,27
701,40
1605,54
1588,64
1395,94

4 629,82
7 320,28
6 817,42
181591
831,16
392,80
2579,37
824,59
3101,66
3220,90
6 414,60
633,23
662,46
456,98
744,92
765,19
860,32
764,86
715,18
1388,44
332,27
174,88
1412,14
979,49
928,61
1667,03
2562,44

0,00
0,00
1.043,00
0,00
31,40
10,57
0,00
454,08
355,00
479,05
4,65
60,43
343,03
58,13
245 44
249,13
46,64
254,16
479,45
355,00
181,73
128,49
454,08

615,33

15,11
454,08

33,31
254,16
345,48
130,24
403,81
360,73
503,84

961,65
57,67
382,70
855,02
203,76
64,57
381,44
20,71
79,95
1379,95
663,19
156,15
176,21
76,62
192,79
199,85
196,49
179,84
184,34
454,08
0,00
27,53
465,17
244,62
210,85
497,78
498,24

84,98
143,56
439,82
111,62

49,04

16,49

95,55

79,72

73,57
190,05

45,72
540,78
130,13
919,17
116,96
114,53
190,11

82,85
324,44

61,63
106,62
682,02

50,46

914,69
333,41
24,15
114,04
68,35
90,03
86,67
64,48
63,00
95,76

615,45
606,10
57,39
92,81
87,30
138,47
277,58
84,98
141,46
170,97
1107,61
132,16
94,50
83,40
60,26
119,66
72,51
103,59
63,00
91,43
96,16
24,82
98,50
122,61
158,13
108,88
333,58

220,17
188,71
2298,89
1188,38
294,08
309,42
1204,45
710,21
1254,19
2 255,22
49,46
1308,76
592,66
7 250,02
534,43
515,36
2578,40
584,29
800,32
1194,27
1109,17
4 335,74
853,55

5826,74
-72,54
940,07
659,18
446,70
639,75
484,49
1137,25
116491
796,34

3052,72
6 656,51
6 377,33
868,08
540,09
189,76
1920,35
718,90
2 880,25
1669,98
4 643,80
344,92
391,75
296,96
491,87
445,68
591,32
481,43
467,84
842,93
236,11
122,53
848,46
612,26
559,63
1 060,37
1730,62

68,21

75,83
49,54

67,01

58,89
87,18

72,35



ASIAKAS 58
ASIAKAS 59
ASIAKAS 59
ASIAKAS 59
ASIAKAS 59
ASIAKAS 59
ASIAKAS 59
ASIAKAS 60
ASIAKAS 60
ASIAKAS 60
ASIAKAS 60
ASIAKAS 60
ASIAKAS 60
ASIAKAS 60
ASIAKAS 60
ASIAKAS 60
ASIAKAS 60
ASIAKAS 61
ASIAKAS 62
ASIAKAS 63
ASIAKAS 64
ASIAKAS 64
ASIAKAS 64
ASIAKAS 64
ASIAKAS 64
ASIAKAS 64
ASIAKAS 64
ASIAKAS 64
ASIAKAS 64
ASIAKAS 64
ASIAKAS 64
ASIAKAS 65
ASIAKAS 66
ASIAKAS 67
ASIAKAS 67
ASIAKAS 68
ASIAKAS 68
ASIAKAS 69
ASIAKAS 69
ASIAKAS 69
ASIAKAS 69
ASIAKAS 70
ASIAKAS 70
ASIAKAS 70
ASIAKAS 70
ASIAKAS 70
ASIAKAS 70
ASIAKAS 71
ASIAKAS 72
ASIAKAS 73
ASIAKAS 74
ASIAKAS 75
ASIAKAS 75
ASIAKAS 75
ASIAKAS 75
ASIAKAS 75
ASIAKAS 76
ASIAKAS 76
ASIAKAS 77
ASIAKAS 77
ASIAKAS 77
ASIAKAS 77

1903397
1901508
1901631
1902886
1902915
1903545
1903555
1900350
1900578
1901017
1901016
1901129
1901305
1902265
1902551
1902799
1902938
1900451
1901385
1901384
1900176
1900277
1900278
1901592
1901296
1902134
1902150
1902153
1902741
1903225
1903124
1901464
1903551
1901244
1901375
1902558
1903261
1901564
1901565
1902229
1902266
1900778
1901167
1902174
1902135
1903553
1903665
1903803
1900777
1901950
1902060
1901627
1902429
1902430
1903122
1903123
1902147
1901951
1901446
1901166
1901568
1901623

742,81
1610,90
1 016,66
1610,90
1610,90

15061,28
2242,10
1798,30
1610,90

700,30

367,50

574,40
1269,26
1321,90
1248,14

284,08

240,44
1012,45

691,10
1536,92

944,39
1560,49
1560,49
2815,14

992,34
1604,20
1610,90
1604,20
2 484,68
1610,90

826,99

13 020,16

277,85

419,74
1462,23

499,54

547,48

493,02

868,82

472,24

350,00
2815,14
1610,90
2180,25
2815,14
1604,20
1648,85
4 839,27
3452,19
1307,40

528,02
3451,30
3016,40
1970,38
2 540,97
1594,86
1418,20

432,80

690,74

706,43

46,81
89,46

175,39
355,00
153,86
355,00
355,00

1089,23
623,55
855,02
355,00

75,50
66,87
180,82
158,70
325,67
237,23
8,38
60,62
10,30
203,76
526,11
219,93
355,00
355,00
46,64
616,40
407,20
355,00
407,20
118,75
355,00
219,93
706,04
54,58
99,90
479,53
39,98
120,54
83,15
93,14
90,17
7713
46,64
355,00
53,30
46,64
407,20
355,00
135,41
72,62
395,73
91,81
791,63
637,54
488,05
657,86
451,37
498,10
84,16
41,85
81,81
5,76
19,63

124,74
32,89
307,43
94,85
54,71
3 565,53
129,07
105,55
88,10
177,95
57,40
71,08
158,59
154,08
273,17
97,36
37,74
58,39
123,24
32,51
118,44
154,00
73,09
157,79
156,87
79,84
56,57
93,94
453,78
94,07
97,57
3642,02
232,41
53,20
209,65
111,34
71,92
329,92
341,17
25,23
50,46
152,24
84,08
149,07
330,93
62,75
92,68
1108,74
300,62
117,28
79,72
578,27
312,83
375,66
271,04
328,43
51,30
135,03
254,52
198,52
11,20
2,74

442,68
1223,01
555,37
1161,05
1201,19
10 406,51
1489,48
837,73
1167,80
446,84
243,23
322,51
951,97
842,15
737,74
178,34
142,08
943,76
364,10
978,30
606,02
1051,49
1132,40
2610,71
219,07
1117,16
1199,33
1103,06
1912,15
1161,83
509,49
8672,10
-9,14
266,64
773,05
348,22
355,02
79,95
434,51
356,84
222,41
2616,27
1171,82
1977,88
243757
1134,25
1201,17
359511
3078,95
794,39
356,49
2081,40
2 066,03
1 106,67
1612,07
815,06
868,80
213,61
394,37
426,10
29,85
67,08

64,17
67,38
72,57
92,74
22,08
69,64
74,45
68,76
76,96
72,12




ASIAKAS 77 1902893 1132,69 79,18 314,79 738,72

ASIAKAS 77 1903010 117,31 17,05 22,20 78,05
ASIAKAS 77 1903821 599,90 2,03 76,51 521,36
ASIAKAS 78 1902900 1071,73 210,95 104,23 756,55
ASIAKAS 79 1900963 2136,26 53,30 194,70 1 888,26
ASIAKAS 80 1903498 805,40 33,31 414,51 357,58
ASIAKAS 81 1902863 3694,07 46,34 826,56 282117
ASIAKAS 82 1901509 661,32 249,76 47,32 364,24
ASIAKAS 82 1900098 879,08 177,50 94,08 607,50
ASIAKAS 82 1900099 980,36 217,07 203,57 559,72
ASIAKAS 83 1902476 5218,50 725,92 777,27 371532
ASIAKAS 83 1902477 1949,86 112,62 152,96 1684,28
ASIAKAS 83 1902522 2600,68 521,24 207,80 1871,64
ASIAKAS 83 1903128 1750,00 1333,29 8 555,26 -8 138,55
ASIAKAS 83 1903258 1607,62 328,73 199,56 1079,34
ASIAKAS 83 1903462 499,87 62,21 51,16 386,50
ASIAKAS 83 1903463 1877,62 255,20 240,37 1382,06
ASIAKAS 83 1903814 829,73 213,61 87,56 528,56
ASIAKAS 83 1903830 495,86 11,89 32,52 451,45
ASIAKAS 83 1901938 5627,05 16,23 1038,95 4 571,86
ASIAKAS 83 1902126 1628,08 499,70 93,45 1034,93
ASIAKAS 83 1902239 154191 465,37 68,28 1008,27
ASIAKAS 83 1902403 1194,19 127,59 735,77 330,83
ASIAKAS 83 1902544 3 865,72 290,00 1800,65 1775,07
ASIAKAS 83 1902659 254931 282,89 1206,69 1059,73
ASIAKAS 83 1903827 3603,60 559,49 1699,12 1344,99
ASIAKAS 83 1902434 6 267,01 64,78 1182,01 5020,22
ASIAKAS 83 1902264 1604,20 407,20 62,36 1134,64
ASIAKAS 83 1000002 6 491,10 46,59 428,90 6 015,61
ASIAKAS 84 1900354 457121 543,16 438,65 3589,40
ASIAKAS 84 1900718 9219,44 2115,49 277211 4331,84
ASIAKAS 84 1900503 503,43 0,00 86,67 416,76
1902425 /
1902525 /

ASIAKAS 84  C900056 1388,44 908,16 37,63 442,65
ASIAKAS 85 1901419 619,98 39,98 227,92 352,09
ASIAKAS 86 1901949 2880,14 79,95 331,46 2 468,73
ASIAKAS 87 1900975 2815,14 93,28 148,15 2573,72
ASIAKAS 87 1900976 2815,14 46,64 234,88 2 533,62
ASIAKAS 88 1902070 6 280,98 1163,17 1410,88 3706,93
ASIAKAS 88 1901586 7 904,38 678,01 1695,22 5531,16
ASIAKAS 88 1902262 7 261,50 678,01 2319,27 4 264,23
ASIAKAS 89 1900940 1610,90 355,00 89,84 1 166,06
ASIAKAS 90 1903669 2 426,00 899,41 86,45 1440,14
ASIAKAS 91 1902917 9 304,90 0,00 17,33 9 287,57
ASIAKAS 92 1903221 1418,30 454,08 51,98 912,24
ASIAKAS 92 1900208 784,77 7,33 86,67 690,77
ASIAKAS 92 1900281 938,61 26,34 128,95 783,31
ASIAKAS 92 1902052 1955,88 67,33 285,18 1603,37
ASIAKAS 92 1901903 1788,96 0,00 122,93 1 666,03
ASIAKAS 92 1902542 1631,90 355,00 63,00 1213,90
ASIAKAS 92 1902543 825,68 55,88 197,74 572,06
ASIAKAS 92 1903373 1859,67 37,98 351,99 1469,70
ASIAKAS 92 1903355 1614,95 355,00 48,61 1211,34
Kaikki yhteensé: 973272,63 126 994,83 207 586,88 638 690,93 65,62
LIITE 2

KESKISUURET
ASIAKAS 1 40,88 ASIAKAS 4 | 73,06 ASIAKAS 15 48,76



ASIAKAS 2
ASIAKAS 3
ASIAKAS 5
ASIAKAS 6
ASIAKAS 7

ASIAKAS 8
ASIAKAS 9

ASIAKAS 11
ASIAKAS 12
ASIAKAS 13
ASIAKAS 14
ASIAKAS 16
ASIAKAS 17
ASIAKAS 18
ASIAKAS 19
ASIAKAS 20
ASIAKAS 22
ASIAKAS 23
ASIAKAS 24
ASIAKAS 25
ASIAKAS 26
ASIAKAS 27
ASIAKAS 28
ASIAKAS 29
ASIAKAS 30
ASIAKAS 31
ASIAKAS 32
ASIAKAS 33
ASIAKAS 34
ASIAKAS 36
ASIAKAS 37
ASIAKAS 38
ASIAKAS 39
ASIAKAS 40
ASIAKAS 41
ASIAKAS 42
ASIAKAS 43
ASIAKAS 44
ASIAKAS 45
ASIAKAS 47
ASIAKAS 48
ASIAKAS 49
ASIAKAS 52
ASIAKAS 53
ASIAKAS 55
ASIAKAS 56
ASIAKAS 57
ASIAKAS 59
ASIAKAS 60
ASIAKAS 61
ASIAKAS 62
ASIAKAS 63
ASIAKAS 65
ASIAKAS 66
ASIAKAS 67
ASIAKAS 68
ASIAKAS 69
ASIAKAS 70
ASIAKAS 71
ASIAKAS 72
ASIAKAS 73

77,07
73,59
70,52
78,72
54,56

54,27
82,15

61,24
62,15
69,68
70,98
79,76
67,33
66,62
69,14
95,17
94,87
68,39
53,82
75,42
93,18
67,08
53,34
50,19
56,75
75,71
57,53
56,77
65,66
71,00
69,89
70,36
54,62
56,18
67,36
68,18
64,78
54,44
65,76
82,00
61,64
75,83
49,54
58,89
87,18
72,35
68,79
62,49
93,22
52,68
63,65
66,61
-3,29
58,20
67,28
51,33
81,09
74,29
89,19
60,76
67,51

ASIAKAS 10
ASIAKAS 21
ASIAKAS 35
ASIAKAS 46
ASIAKAS 50

ASIAKAS 64

63,74
69,57
65,13
60,16
70,12
67,50
67,04

ASIAKAS 51
ASIAKAS 54
ASIAKAS 58
ASIAKAS 83

68,21
67,01
63,77
39,13

57,38



ASIAKAS 74
ASIAKAS 75
ASIAKAS 76
ASIAKAS 77
ASIAKAS 78
ASIAKAS 79
ASIAKAS 80
ASIAKAS 81
ASIAKAS 82
ASIAKAS 84
ASIAKAS 85
ASIAKAS 86
ASIAKAS 87
ASIAKAS 88
ASIAKAS 89
ASIAKAS 90

ASIAKAS 91

59,90
55,31
67,83
70,59
88,39
44,40
76,37
60,43
60,04
56,79
85,72
90,71
62,57
72,39
59,36
99,81

78,73

67,29



