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ABSTRACT

The thesis was commissioned by a Finnish accounting firm. The company
provides accounting, payroll, assistant, HR, expert, and legal services to small
and medium-sized enterprises (SMEs).

The purpose of the thesis was to investigate the difference in hourly rates for
accounting services between two systems used by the client company. The
objective of the thesis was to determine which accounting system yields a
higher hourly rate for accounting work. The first research question was to
identify the types of clients in systems X and Y. The second research question
was to understand the factors influencing the hourly rate difference.

The research was qualitative, and the approach was a case study. Data were
collected from the commissioning company's ERP system, as well as from
specific financial management systems and the company's internal network
drive.

The results of the research showed that the commissioning company had
priced some clients significantly lower, which lowered the hourly rate for
accounting services in the other system. Clear recommendations for
improvement were formulated based on the conclusions drawn from the
results. These recommendations can help the commissioning company
increase the average hourly rate in the less profitable system and improve the
company's overall profitability.
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LITTEET

Liite 1. Tutkimuksen loppuraportti toimeksiantajalle



1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetyossa keskitytaan analysoimaan tilitoimiston kirjanpidon
tuntinintoja kahdessa eri taloushallinnon jarjestelmassa. Kirjanpidon
tuntinintojen analysointi on tarkeaa, koska se mahdollistaa tilitoimiston
kilpailukyvyn yllapitamisen, oikeudenmukaisen hinnoittelun asiakkaille ja

kannattavan toiminnan varmistamisen.

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimii suomalainen tilitoimisto.
Toimeksiantajayritys haluaa pysytella anonyymina, joten opinnaytetydssa
puhutaan yrityksesta toimeksiantajana. Toimeksiantajayrityksessa seurataan
tarkasti asiakaskohtaisia kirjanpidon tuntihintoja seka kannattavuuksia, myos
asiakaskohtaiset prosessikuvaukset on laadittu selkeasti. Asiakaskohtaista
dataa on mahdollista rajata myos kaytdssa olevan taloushallinnon

jarjestelman mukaan.

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa, miksi toimeksiantajalla kaytdéssa
olevalla toisella kirjanpitojarjestelmalla saadaan parempi tuntihinta kirjanpidon
tyolle kuin toisella jarjestelmalla (myéhemmin jarjestelmat x ja y).
Ensimmaisena tutkimusongelmana on selvittda, minkalaisia asiakkuuksia
jarjestelmassa x ja y on. Toinen tutkimusongelma on, mitka tekijat vaikuttavat
tuntinintaeroon. Tutkimuksella selvitetaan, onko jarjestelman x asiakkuudet
myyty tositemaariin nahden keskimaarin paremmalla hinnalla, eroaako
jarjestelman x prosessi jollain tapaa jarjestelmasta y, onko jarjestelman x

asiakkuudet keskimaarin suurempia kuin jarjestelman y.

Opinnaytetyon lopputuloksena syntyy erillinen raportti, jonka avulla
toimeksiantaja ymmartaa, mitka seikat vaikuttavat tuntihintaan ja tata kautta
asiakaskannattavuuksiin. Raportti auttaa toimeksiantajaa ohjaamaan
olemassa olevia ja uusia asiakkuuksia kulloinkin paremmin soveltuvaan
jarjestelmaan. Oikean jarjestelman valitseminen kullekin asiakkaalle parantaa
yrityksen tyontekijoiden tehokkuutta, asiakaskannattavuuksia, nostaa
yrityksen rajatuottoa ja vastaavasti laskee rajakustannusta, seka
kokonaisuudessaan parantaa yrityksen kannattavuutta.
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Aihe on rajattu kasittelemaan pelkastaan kirjanpidon palvelua seka tiettyja
asiakkaita kustakin jarjestelmasta. Kaikki aineisto on hankittu toimeksiantaja
yrityksen toiminnanohjausjarjestelmasta. Aineisto on ollut mahdollista rajata
koskemaan tiettya ajankohtaa, yritysta ja toimialaa seka huomioida
asiakkuuden aloitusajankohta ja kokoluokka seka mahdolliset kirjanpitajan
vaihdokset. Nain on pystytty keraamaan sellainen joukko asiakkuuksia, jotka
vastaavat kutakuinkin muilta osin toisiaan, mutta jarjestelma, jolla kirjanpidon

palvelu tuotetaan, on eri.

Lahestymistapana kaytetaan tapaustutkimusta, silla tyossa pyritaan
ymmartamaan syvallisesti mista, jarjestelmien valiset
asiakaskannattavuuserot johtuvat ja miten tietoa voidaan hyodyntaa yrityksen
johtamisessa. Kaikki aineisto kerataan toimeksiantajan
toiminnanohjausjarjestelmasta seka asiakaskohtaisesta prosessikuvauksesta,
joka sijaitsee erillisessa asiakaskohtaisessa kansiossa. Tutkimus on
suuntautunut laadulliseen lahestymistapaan, ja siina valtetaan yksittaisten
henkildiden subjektiivisia nakemyksia. Sen sijaan tutkimuksessa keskitytaan

objektiivisten numeroiden analysointiin ja tarkasteluun.

Taman opinnaytetyon teoreettinen viitekehys koostuu kahdesta osa-alueesta.
Ensimmainen osio kasittelee taloushallinnon toimialaa yleisesti Suomessa ja
palveluyrityksen kustannusrakennetta, kannattavuutta, hinnoittelua ja sen
merkitysta yrityksen kannattavuuteen. Toisessa osiossa syvennytaan

palveluprosesseihin ja palveluiden tuotteistamiseen.

Keskeisina kasitteina tydssa ovat asiakaskannattavuus, hinnoittelu ja
palveluprosessit. Asiakaskannattavuus kertoo, kuinka paljon kyseisesta
asiakkuudesta jaa yritykselle katetta, kun suorat asiakkuuteen kohdistuneet
kustannukset vahennetaan saaduista tuotoista. Hinnoittelu on merkittava
tekija asiakaskannattavuudessa. Hinnoittelun tuotoksena saadaan
myyntihinta, eli se milla hinnalla palvelu alun perin myydaan asiakkaalle.
Myyntihinta maarittaa sen, paljonko asiakkaalta saadaan laskuttaa tehtavasta
tyosta.

Kirjanpidon prosessi on prosessi, jonka tarkoituksena on kuvata tydonkulkua ja

toimintatapoja, jotka liittyvat kirjanpidon suorittamiseen. Prosessien toimivuus
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ja tehokkuus vaikuttaa tyotuntien maaraan ja sita kautta asiakkuudesta

saatavaan tuntihintaan ja katteeseen.

2 TILITOIMISTOLIIKETOIMINTA

Taloushallintoala koostuu neljasta alatoimialasta, jotka ovat kirjanpito,
laskentatoimi, tilintarkastus ja veroneuvonta. Taloushallinnon toimiala jakautuu
kahteen paaryhmaan: tilitoimistoihin ja tilintarkastustoimistoihin. (Metsa-Tokila
2019, 9.) Tilitoimistoala sisaltdd Suomessa 4103 yritysta ja se tyollistaa 12
054 henkiloa. Toimialan liikevaihto on noin 1,219 miljardia euroa ja yrityksen

keskikoko on kaksi henkil6a. (Suomen Taloushallintoliitto ry s.a.)

Taloushallinnon toimiala on vanha ja vakiintunut toimiala, joka on erityisesti
aikaisemmin keskittynyt paaasiassa lakisaateisten palveluiden tuottamiseen.
Viime vuosien aikana toimialan palvelut ovat kuitenkin monimuotoistuneet ja
muuttuneet enemman liikkkeenjohtoa tukeviksi neuvontapalveluiksi, samalla
kun rutiininomaiset palvelut siirtyvat osin teknologian avulla hoidettavaksi.
Taloushallinnon toimiala on selkea ja keskeinen osakokonaisuus, jonka on

arvioitu jatkavan kasvua myos tulevina vuosina. (Metsa-Tokila 2019, 9-10.)

2.1 Kannattavuus ja tuottavuus yleisesti

Toiminnan kannattavuus on yrityksen lakisaateinen tavoite ja organisaation
olemassaolon edellytys. Myos osakeyhtidlain 5. § toteaa yhtion tarkoituksesta,
etta "yhtion toiminnan tarkoituksena on tuottaa voittoa osakkeenomistajille,
jollei yhtidjarjestyksessa maarata toisin”. Riittdva kannattavuus onkin yrityksen
elinehto, joka turvaa toiminnan jatkuvuuden ja mahdollisuuden toimia
yritykselle tarkeiden arvojen mukaisesti. Mikali organisaation toiminta ei ole
kannattavaa, silla ei ole taloudellisia resursseja toiminnan kehittdmiseen, eika
se kykene vastaamaan ympariston tuomiin muutoksiin. Kannattavuus mittaa
sita, kuinka paljon yrityksen tuloista jaa jaljelle, kun niistd on vahennetty
tulojen aikaansaamiseksi tarvitut menot. (Suomi.fi-verkkotoimitus 2021;
Suomala ym. 2011, 35-36.)

Yrityksen kannattavuuteen vaikuttaa oleellisesti tuottavuus. Tuottavuus on
yksi oleellisimmista tavoitetekijoista kannattavuuden ja muiden taloudellisten
tavoitteiden ohella. (Suomala ym. 2011, 42.) Tuottavuuden tarkoituksena on
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kuvata yrityksen kykya muuntaa erilaiset panostekijat tuotoiksi, eli myytaviksi
tuotteiksi tai palveluiksi. Tuottavuus on siis ei-rahamaarainen ilmio. (Kathuria
ym. 2011.) Tuottavuus voidaan maaritella seuraavalla kaavalla: tuottavuus =

tuotosten méaéaré / panosten maara (Suomala ym. 2011, 42).

Toiminnan optimaalinen volyymi nojautuu talousteoreettisesta nakokulmasta
katsottuna kannattavuuden johtamiseen. Kannattavuuden johtaminen kiteytyy
rajatuoton ja rajakustannuksen kasitteisiin. (Suomala ym. 2011, 46—47.)
Rajakustannus kertoo kustannusvaikutuksen, kun tuotantovolyymia nostetaan
yhdella yksikolla. Rajatuotto vastaavasti kertoo tuotantovolyymin noston
tuottovaikutuksen. (Tuovila 2023.) Rajatuoton ja rajakustannuksen avulla
voidaan maaritella yrityksen kannattavuusoptimivolyymi. Optimitilanteessa
ollaan silloin, kun rajakustannus ja rajatuotto ovat yhta suuret. (Suomala ym.
2011, 46-47.)

2.2 Kirjanpitopalvelun tuotot

Tilitoimiston palvelut voidaan jakaa karkeasti neljaan eri paaryhmaan. Naita
ovat tilinpaatos, juokseva kirjanpito, palkanlaskenta seka kokonaisvaltainen
liikekirjanpito. Liikekirjanpito pitaa sisallaan ulkoisen ja sisaisen laskennan eli
johdon laskentatoimen. Suoranaisesti kirjanpitopalveluihin kuuluu tilinpaatos ja
juokseva kirjanpito. Tama tarkoittaa liiketapahtumien ja tositteiden kirjaamista
seka sovittujen paivittaisten tai viikoittaisten palveluiden tuottamista. Kirjanpito
pitda luonnollisesti sisallaan myos lakisaateiset kuukausittaiset ja vuosittaiset
viranomaisraportit, kuten arvonlisaveroilmoitukset, tilinpaatdksen ja
veroilmoituksen. Tyypillisesti sovitaan myos asiakkaan kanssa erikseen siita,
millaisia raportteja yritys tarvitsee talouden seurantaa varten. Edella mainittu
kokonaisvaltainen liikekirjanpito eli ulkoisen laskennan palvelu tarkoittaa sita,
etta tilitoimisto hoitaa kaikki asiakkaan taloushallintoon liittyvat asiat, kuten
laskujen maksatukset, myyntilaskujen laadinnan ja ostolaskujen kasittelyn.
(Metsa-Tokila 2019, 10—11; Mita voin ostaa tilitoimistolta? s.a.)

Kirjanpitopalvelua myydaan eri hinnoitteluperusteilla. Hinta voi esimerkiksi
perustua kuukausittaisten tositteiden tai vientien maaraan, tyotunteihin tai
naiden yhdistelmaan. Hinta voi myGs olla osittain tai taysin kiintea. Kiinteaan

kuukausihintaan voi esimerkiksi sisaltya tietty maara tositteita, ja siita
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ylimeneva osa veloitetaan kappalehinnalla. Lisaksi tilitoimisto voi saada
tuottoja tuotetuista neuvontapalveluista. (Mita tilitoimistopalvelut maksavat? ry

s.a.; Accountor Finago Oy 2023.)

Tilitoimistoalalla on alettu myymaan lisdarvopohjaista palvelua, jossa
loppuasiakkaan saastettya tydaikaa kaytetaan yleisimpana
myyntiargumenttina. Tama tarkoittaa rutiinien siirtamista taloushallinnon
ammattilaiselle, joka antaa yrittajalle enemman aikaa liiketoiminnan
pyodrittdamiseen. Keskustelua voidaan vieda myos saastetysta tydajasta
liketoiminnan kehittdmiseen taloushallinnon avulla. Talloin kyse ei ole enaa
pelkista kirjanpidon transaktioista ja lakisaateisista velvollisuuksista, vaan
puhutaan enemmankin erilaisten asiantuntijapalveluiden tuottamisesta.

(Apunen s.a.; Mita tilitoimistopalvelut maksavat? s.a.)

Lahtdkohta on, etta osaamisen taso seka palvelun laatu ja laajuus ovat
suhteessa palvelun hintaan. Tilitoimistossa tama tarkoittaa sita, etta
kirjanpidon palvelun hintaan vaikuttaa muun muassa henkilokunnan
osaamisen ja koulutuksen taso seka jatkuvan kouluttautumisen vaatimus.
Palvelun hintaan vaikuttaa lisaksi tilitoimiston palvelukyky suhteutettuna
asiakasmaaraan. Toisin sanoen, mikali hoidettavia asiakkaita on vahemman,
tulee yhdesta asiakkaasta saada laskuttaa enemman, jotta toiminta on

kannattavaa. (Mita tilitoimistopalvelut maksavat? s.a.)

2.3 Kustannukset ja kustannuslaskenta tilitoimistossa

Kustannukset maaritellaan usein kustannuksen resurssiksi, joka kaytetaan
tuotteen tai palvelun hankkimiseksi. Kustannuksia, kuten esimerkiksi
ohjelmiston kayttdkuluja tai mainontakustannuksia, mitataan yleensa
rahamaarana, joka taytyy maksaa tuotteen tai palvelun hankkimiseksi.
Toteutunut kustannus on sellainen, joka on jo tapahtunut ja budjetoitu
kustannus on sellainen, jonka ennustetaan tulevan, eli se ei ole viela

toteutunut. (Horngren ym. 2016, 25.)

Kustannukset voidaan jakaa kahteen paaryhmaan: suorat ja epasuorat
kustannukset sekad muuttuvat ja kiinteat kustannukset. Suorilla kustannuksilla

tarkoitetaan sellaisia kustannuksia, jotka liittyvat erottamattomasti kyseiseen
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kustannuskohteeseen ja ne voidaan yhdistaa siihen helposti. Esimerkiksi
suoraan tuotettavaan palveluun liittyva alihankinnan osto, voidaan katsoa
olevan suora kustannus. (Pellinen 2019, 104—105; Horngren ym. 2016, 26;
Tenhunen 2013.)

Epasuorat kustannukset ovat myds tarpeellisia, mutta niita ei voi yhdistaa
suoraan tiettyyn kustannuskohteeseen, koska resurssien hyodyt jakautuvat
monien eri kustannuskohteiden kesken. Epasuoria kustannuksia pyritaan
jakamaan eri kustannuskohteille, mutta usein jakaminen on epatasaista
johtuen siita, etta arvioitu hyoty kullekin kustannuskohteelle voi olla eri.
Epasuora kustannus voi olla joko valmistuskustannus tai ei-
valmistuskustannus. Tyypillisia epasuoria kustannuksia voivat olla esimerkiksi
myynnin ja markkinoinnin kustannukset. (Horngren ym. 2016, 26.) Epasuoran
kustannuksen lisaksi yrityksella voi olla my6s niin kutsuttuja
sekakustannuksia, jotka ovat hyvin Iahella epasuoraa kustannusta.
Sekakustannukset sisaltavat seka muuttuvia etta kiinteitd kustannuksia.
Tallaisia ovat tyypillisesti esimerkiksi puhelinkustannukset, joissa osa

kustannuksesta on kiinteda ja osa muuttuvaa. (Pellinen 2019, 104-105.)

Muuttuvat kustannukset nimensa mukaisesti muuttuvat suhteessa toiminnan
volyymiin, toisin kuin kiinteat kustannukset. Esimerkiksi kymmenen tuotteen
valmistamisen kustannukset ovat kaksinkertaiset verrattuna viiden tuotteen
valmistamiseen syntyneet kustannukset. Tallaisia voisivat olla esimerkiksi
valmistamiseen kaytettavat raaka-aineen kustannukset. Kiinteat kustannukset
pysyisivat kuitenkin samana huolimatta siita, onko tuotantomaara viisi vai
kymmenen tuotetta. Yrityksen kiinteisiin kustannuksiin luokitellaan esimerkiksi
toimitilakustannukset. (Pellinen 2019, 104-105; Horngren ym. 2016, 29;
Tenhunen 2013.)

Yrityksen kustannuksista muodostuu niin sanottuja kustannusajureita (cost
driver). Kustannusajuri tarkoittaa tekijaa, jolla kustannukset kohdistetaan
mutta se kertoo myos sen, miksi toiminto vaatii tietyt resurssit. Kustannusajurit
voidaan jakaa ensimmaisen tason ajureiksi eli resurssiajureiksi ja toisen tason
ajureiksi eli toimintoajureiksi. Resurssiajureilla on tarkoitus kohdistaa kaytdssa

oleva resurssi toiminnolle, ja toimintoajurilla toiminnoilta laskentakohteille.
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(Alhola 2016, 48.)

Yksikkoajureilla tarkoitetaan sellaisia tekijoita, jotka vaikuttavat yksittaisen
toiminnon kustannuksiin eli resurssikulutukseen ja siihen, miten kyseinen
toiminto suoritetaan. Esimerkiksi ostolaskujen kasittely -toiminnon
toimintoajurina voisi olla ostolaskujen maara ja yksikkdajurina ostolaskujen
oikeellisuus. Vastaavalla tavalla myyntireskontran hoito -toiminnon
toimintoajurina voisi olla myyntilaskujen lukumaara ja yksikkoajurina
vientilaskujen lukumaara. Toisin sanoen yksikkoajureita ovat ne tekijat, jotka

vaikuttavat yksittaisen toiminnon kustannuksiin. (Alhola 2016, 50.)

2.4 Asiakaskohtainen kannattavuus

Asiakas- ja tuotekohtainen kannattavuus on koko yrityksen kannattavuuden
kannalta tarkein taso. Yritys ei voi toimia ilman kannattavia asiakkaita tai
tuotteita. Usein kun tarkastellaan asiakaskannattavuuksia, huomataan, etta
80/20-saantd patee melko hyvin. Tama tarkoittaa sita, ettéd 20 % asiakkaista
tuo 80 % voitoista. (Niskavaara 2017, 126.)

Yritysten talouden ohjauksessa keskitetaan tulevaisuudessa enemman
huomiota asiakkuuksien kannattavuuteen, joka tarkoittaa sita, miten eri
asiakkaiden ja asiakasryhmien kautta luodaan arvoa omistajille (Niskavaara
2017, 127). Asiakkuuksien hoidon kustannukset vaihtelevat isosti. Asiakkuus,
jolle myydaan parhaalla myyntikatteella, ei valttamatta olekaan kannattavin
asiakas. (Vilkkumaa 2017, 195-197.) Tallaisen asiakkaan kannattavuutta voi
vahentaa muun muassa se, etta asiakas vaatii usein erityiskohtelua,
lisaalennuksia tai muita vastaavanlaisia asioita. Taman vuoksi onkin tarkeaa
analysoida myds sita, minkalaisia eroja asiakkuuksien valilla on esimerkiksi
myynti- ja markkinointipanostuksissa, tuotantosuunnittelussa, tuotannossa,
materiaalivirroissa, laskutuksessa ja luotonvalvonnassa. (Niskavaara 2017,
127.)

Asiakkaan kannattavuuden seuranta on olennaista ja vaatii tietojen
maaramuotoista ja jatkuvaa keruuta. Tarkeimmat tiedot, joita tarvitaan
asiakkaan kannattavuuden mittaamiseen ovat asiakkaan laskutus, suorat

kustannukset asiakkaaseen liittyen ja asiakkaaseen kaytetty tydaika.
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Kannattavuuden seuranta helpottuu, kun nama tiedot hallinnoidaan yhden
tietojarjestelman avulla. Monet toiminnanohjausjarjestelmat tarjoavat
tarvittavat toiminnot ja perusraportit tahan tarkoitukseen. Haasteeksi voi
kuitenkin muodostua tiedon tulkinta ja sen hyodyntaminen kannattavuuden
parantamiseksi. (Kanerva 2020; Alhola 2016, 57-84.)

Asiakaskannattavuuden tunnusluvut ovat keskeisia. Kate lasketaan kaavalla
laskutus - asiakkuuteen kohdistuvat kustannukset (Vilkkumaa 2017, 104—
106). Tama ei kuitenkaan huomioi sita, kuinka paljon tuotantoresursseja eli
tyoaikaa on kaytetty katteen aikaansaamiseksi. Jotta tama tieto saadaan
selville, tulee tietaa asiakkaaseen kaytetyt tyotunnit. Jakamalla asiakkaan
myyntikate kaytetyilla tydtunneilla saadaan asiakkaan keskituntihinta tai
selkeammin sanottuna keskituntikate. (Kanerva 2020; Alhola 2016, 57-84.)

Keskituntihinta on tarkea tunnusluku, joka antaa tarkempaa tietoa asiakkaan
kannattavuudesta ja se kertoo panostuotos suhteen. Mikali kuitenkin halutaan
tietaa asiakkuuden kannattavuuden parannuspotentiaali, tulee kayttaa HKN-
lukua. HKN-luku lasketaan kaavalla myyntikate — asiakkaaseen kéytetyt tunnit
x tavoitetuntihinta (taulukko 1). Tavoitetuntihinnan avulla voidaan laskea,
miten monta euroa tehtya tyotuntia kohden taytyy keskimaarin laskuttaa
asiakasta kohden, jotta yritys paasee liikevaihtotavoitteeseen. Taman saa
laskettua kaavalla: liikevaihtotavoite / laskutuskapasiteetti tunneissa. (Kanerva
2020.)

Taulukko 1. Asiakkuuden kannattavuuden parannuspotentiaalin laskenta (mukaillen Kanerva
2020)

Asiakas A Asiakas B Asiakas C
Laskutus 10 000,00 € 5 000,00 € 2 500,00 €
Suorat kustannukset -500,00 € -250,00 € -50,00 €
Myyntikate 9 500,00 € 4 750,00 € 2 450,00 €
Tyotunnit 120,00 40,00 30,00
Tyo6kustannukset -3 600,00 € -1 200,00 € -900,00 €
Kate 5900,00 € 3 550,00 € 1 550,00 €
Keskituntihinta 83,33 € 125,00 € 83,33 €
HKN-luku (tavoite 100 euroa/tunti) -2 500,00 € 750,00 € -550,00 €

Taulukossa 1 on havainnollistettu, miten HKN-luku kertoo sen, etta paras
hyoty saadaan keskittamalla toimenpiteet tiettyyn asiakkaaseen, vaikka

katteen ja keskituntihinnan perusteella paadyttaisiin eri johtopaatokseen.
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Esimerkin perusteella toimenpiteet tulisi keskittda asiakkaaseen A, kun taas
katteen ja keskituntihinnan perusteella olisi paadytty asiakkaaseen C. Kuten
taulukosta 1 voidaan nahda, asiakkuudessa A on eniten tuottopotentiaalia
(2500 euroa), kun taas asiakkaassa C tuottopotentiaalia olisi ollut vain 550

euroa. (Kanerva 2020.)
2.5 Kirjanpitopalvelun hinnoittelu ja veloitustapa

Hinnoittelussa on yleisesti ottaen kolme erilaista lahestymistapaa:
kustannuspohjainen hinnoittelu, arvopohjainen hinnoittelu ja
markkinapohjainen hinnoittelu. Kustannuspohjainen hinnoittelu on suhteellisen
yksinkertainen ja turvallinen menetelma, jossa hinta maaraytyy lisaamalla
tuotteen tai palvelun kustannusten paalle haluttu katetuotto. Kuitenkaan tama
lahestymistapa ei aina ohjaa kohti optimaalista hinnoittelua. Saadakseen
voittoa pienemmalla hinnalla myytyjen tuotteiden tai palveluiden tulee olla
myyntimaaraltdan suurempia, kuin korkeammalla hinnalla myytyjen. (Suomen

Yrittajat s.a.; Business Tampere s.a.)

Arvopohjaisessa hinnoittelussa hinta perustuu siihen, kuinka arvokkaana
asiakkaat itse kokevat tarjotun palvelun tai tuotteen. Tama tarkoittaa, etta
hinta voi olla huomattavasti korkeampi kuin mita perinteinen
kustannuspohjainen hinnoittelu ehdottaisi. Kuitenkin on olennaista ymmartaa,
kuinka paljon asiakkaat ovat valmiita maksamaan tarjottavasta palvelusta tai
tuotteesta saadakseen parasta vastinetta rahalleen. (Parantainen 2017, 99—

124; Suomen Yrittajat s.a.)

Markkinapohjaisessa hinnoittelussa hinta maaraytyy suoraan markkinoiden ja
kilpailijoiden asettaman hintatason perusteella. Tama tarkoittaa, etta
hinnoittelussa otetaan huomioon samankaltaisten palveluiden tai tuotteiden
keskimaarainen hintataso, joka vallitsee markkinoilla. Jos esimerkiksi muut
yritykset myyvat palvelua hintaan 70-80 euroa/tunti, voi hinta olla esimerkiksi
75 euroa/tunti. Tasta hinnoittelutavasta hyotyy erityisesti silloin, jos yritys
pystyy jollain tavalla painamaan tuotantokustannukset kilpailijoitaan
pienemmaksi. (Suomen Yrittdjat s.a.; Hinnoittelu 2022.)
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Hinnoitteluprosessissa on kolme keskeista tekijaa, jotka vaikuttavat hinnan
maarittelyyn. Ensinnakin tuotteen tai palvelun on oltava oikein asemoitu.
Asemoiminen tarkoittaa harkintaa siita, kuka lopulta paattaa hinnasta. Jos
tarjottava palvelu ei erottaudu selkeasti kilpailijoista, hinta maaraytyy
kaytanndssa sen kilpailijan hintatason mukaan, joka tarjoaa samansisaltoista
palvelua. Tama johtuu siita, etta kun ostaja kohtaa useita samanlaisia
vaihtoehtoja palvelun sisallon suhteen, han usein keskittyy tarkastelemaan
hintaa, eika hanelle yleensa ole perusteltua maksaa ylimaaraista
samankaltaisesta palvelusta. Siksi on tarkeaa rakentaa palvelu niin, etta se
erottuu jollain tavalla kilpailijoista markkinoilla. (Parantainen 2017, 54-55;
Sinclair 2019.)

Seuraava askel hinnoittelussa on valita hinta-ankkurit. Hinta-ankkurit ovat ne
tekijat, joihin asiakas kiinnittaa erityista huomiota, kun hanelle ilmoitetaan
palvelun hinta. Nama hinta-ankkurit auttavat asiakasta arvioimaan palvelun
hintaa vertailemalla sita entuudestaan tuntemiinsa vertailukohtiin. Parantainen
(2017) esittelee kirjassaan kolme keskeista hinta-ankkuria, jotka ovat
seuraavat: asiakkaan nakema hyoty tai arvo, asiakkaan toiseksi paras
vaihtoehto ja viimeisena, mutta ei vahaisimpana, kustannukset. Naista
ensimmainen, eli asiakkaan nakema hyoty tai arvo, on ylivoimaisesti tarkein,
kun taas viimeinen, kustannukset, on vahiten merkityksellinen asiakkaan
nakokulmasta. (Parantainen 2017, 92-97; Sinclair 2019.)

Hinta-ankkureista toisena on asiakkaan toiseksi paras vaihtoehto. Mikali
palvelu on taysin uusi, ei tallaista valttamatta ole, joten talldin vertailu ei ole
mahdollista. (Parantainen 2017, 93.) Tama vaikuttaa erityisesti silloin, kun
palvelulle maaritellaan lisaarvoon pohjautuvaa hintaa (Dholakia 2016).
Kayttamalla naita hinta-ankkureita, pystytaan palvelulle maarittelemaan
sellainen hinta, ettei palvelua myyda liian halvalla jonkin toimialan perinteen

tai itselle syntyneen mielikuvan perusteella (Parantainen 2017, 53).

Hinnoittelun jalkeen paatetaan veloitustapa. Veloitustapa voi vaihdella monin
tavoin riippuen palvelusta ja asiakkaan tarpeista. Se voi perustua esimerkiksi
tuntiveloitukseen, jossa asiakas maksaa palvelusta kuluneen ajan perusteella.
Toisaalta se voi olla projektikohtainen, jolloin asiakas maksaa kiintean hinnan

koko projektista. Kolmas vaihtoehto on veloittaa asiakasta sen mukaan,
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kuinka paljon hyotya asiakas saa ostamastaan palvelusta. Yritys voi veloittaa
esimerkiksi tietyn prosenttiosuuden asiakkaan saavuttamasta voitosta. Oikean
maksutavan valinta voi tuoda asiakkaalle lisaarvoa, auttaa palvelua
erottumaan kilpailijoista ja parhaimmillaan mahdollistaa korkeammat hinnat

palveluntarjoajalle. (Parantainen 2017, 53—-81.)

Lisaarvopohjainen hinnoittelu on strategia, joka perustuu kilpailijoiden hintojen
ja oman palvelun suhteelliseen arvoon. Esimerkiksi jos kilpailija myy palvelua
hintaan 1000 euroa ja yritys, joka kayttaa lisaarvopohjaista hinnoittelua,
katsoo oman palvelunsa olevan hieman parempi ja arvokkaampi asiakkaille.
Talloin yrityksen taytyy pystya arvioimaan tuottamansa lisaarvon maara. Jos
yritys arvioi lisaarvon olevan esimerkiksi 100 euroa, he voivat hinnoitella
palvelunsa 1100 euroon. (Dholakia 2016; Bloomenthal 2023.)

Dholakian (2016) lisdarvopohjaisessa hinnoittelussa maarittelemia keskeisia
nakokohtia on nelja. Ensinnakin on tarkeaa keskittya yhteen segmenttiin.
Tama tarkoittaa, etta yrityksen tulisi keskittya tarjoamaan palvelua tietylle
asiakassegmentille, joka tarvitsee kyseista palvelua, eika yrittaa tavoittaa
kaikkia mahdollisia ostajia. lIman tata keskittymista lisdarvopohjaista
hinnoittelua ei voida toteuttaa. Toisena nakokohtana vertailu seuraavaksi
parhaaseen vaihtoehtoon on tarkeaa, kuten hinta-ankkureissakin. Tama
edellyttaa, ettd markkinoilla on todellinen vaihtoehto, joka vastaa jollain tavoin
tarjottavaa palvelua. Taman toiseksi parhaan vaihtoehdon voi selvittaa
esimerkiksi kysymalla itselta "mita tama segmentti ostaisi, jos palveluani ei
olisi saatavilla?”. (Dholakia 2016; Parantainen 2017, 93.)

Lisdarvopohjaisessa hinnoittelussa kolmantena tekijana on erottuvan arvon
ymmartaminen. Palveluntarjoajan on tunnistettava, mitka palvelun
erityispiirteet tekevat siita ainutlaatuisen ja erottuvan verrattuna muihin
saatavilla oleviin palveluihin. Tama vaihe on ehka kaikkein keskeisin
lisdarvopohjaisessa hinnoittelussa, silla palvelusta veloitettava hinta perustuu
nimenomaan tahan erottuvuuteen. Jos palvelu ei eroa millaan tavalla
kilpailijoista tai ero on haitallinen palveluntarjoajalle, tama saattaa merkita, etta
palvelun hintaa ei voi asettaa kilpailijoita korkeammaksi ja se voi jopa olla
alhaisempi. (Dholakia 2016; Parantainen 2017 99-110.)
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Lisaarvopohjaisessa hinnoittelussa neljantena ja ehka haastavimpana
vaiheena on maaritella rahallinen arvo erottuvalle ominaisuudelle. Tassa
vaiheessa on arvioitava vaiheessa kolme tunnistetun erottuvan lisaarvon
rahallinen arvo. Toisin sanoen, kuinka paljon asiakkaat ovat valmiita
maksamaan lisaa palvelusta verrattuna seuraavaksi parhaaseen
vaihtoehtoon. Taman arvon laskemiseksi voidaan hyddyntaa erilaisia
tutkimusmenetelmia, kuten yhdistettya analyysia tai laadullisia
asiakashaastatteluita. (Dholakia 2016; Parantainen 2017, 99-110.)

2.6 Alennukset ja hinnankorotukset

Kun palvelun hinta on saatu maariteltya ja palvelua aletaan myymaan, tulee
herkasti keskusteluun erilaiset alennukset. Alennuksen vaikutus yrityksen
tarvitsemaan myyntivolyymiin on merkittava, jotta yritys tekisi kulujen
pysyessa samansuuruisina saman tuloksen kuin ennen alennuksen
antamista. (Niskavaara 2013, 123—124; Business Tampere s.a.) Taulukossa 2

esitetaan alennuksen vaikutus tarvittavaan myyntivolyymin nousuun.

Taulukko 2. Hinta-kysyntdjousto hinnan alennuksissa (mukaillen Niskavaara 2013, 125)

HINTA-KYSYNTAJOUSTO
Alennus syo katetta
Katetuottoprosentti
Hinnan alennus % 5% 10 % 15 % 20 %
Myynnin volyymin nousu (%), jotta katetuotto pysyisi samana
2% 67 % 25 % 15 % 11 %
3% 150 % 43 % 25 % 18 %
4 % 400 % 67 % 36 % 25 %
5% 100 % 50 %

Taulukosta 2 voidaan nahda, etta pieni 5 prosentin alennus palvelun
myyntihinnasta, jolla on 20 prosentin katetaso, tarkoittaa, ettd myyntimaaran
on kasvettava jopa 33 prosenttia, jotta saavutetaan sama katetaso euroina
mitattuna. Tama kertoo siita, kuinka tarkeaa on ymmartaa alennuksen
vaikutus kannattavuuteen ja riittdvaan myyntivolyymiin. (Niskavaara 2013,
125; Business Tampere s.a.) Vaikka alennukset ovat keskeisessa roolissa
myynnissa ja uusasiakashankinnassa, tulee myyjan ymmartaa alennuksen

antamisen vaikutus koko yrityksen katteeseen ja kannattavuuteen (Suomala
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ym. 2011, 156.) Taulukossa 3 nahdaan vastaavasti, miten hinnan korotukset
vaikuttavat tarvittaviin myyntivolyymeihin, mikali tavoitteena on pitaa yrityksen

kate samalla tasolla kuin ennen korotusta (Niskavaara 2013, 125).

Taulukko 3. Hinta-kysyntajousto hinnan korotuksissa (mukaillen Niskavaara 2013, 125)

HINTA-KYSYNTAJOUSTO
Hinta korvaa maaran
Katetuottoprosentti
Hinnan lisdys % 5% 10 % 15 % 20 %
Myynnin volyymin vahennys (%), kun katetuotto pysyy samana
2% 29 % 17 % 12 % 9%
3% 38 % 23 % 17 % 13 %
4 % 44 % 29 % 21 % 17 %
5% 50 % 33 % 25 % 20 %
7% 58 % 41 % 32 % 26 %
10 % 67 % 50 % 40 % 33 %
15 % 75 % 60 % 50 % 43 %

Taulukossa 3 havainnollistetaan hinnan korotuksen vaikutusta tarvittavaan
myyntivolyymiin. Jos esimerkiksi 20 % katetuottoprosentilla olevaa palvelua
myydaan 5 % kallimmalla, tarkoittaa se sita, etta palvelua voidaan myyda
jopa 20 % vahemman kuin alemmalla hinnalla. Tama vapauttaa yrityksen
resursseja muuhun kayttoon ja parantaa kannattavuutta. (Niskavaara 2013,
125.)

3 PALVELUPROSESSIT JA TUOTTEISTAMINEN

Tassa luvussa kasitellaan asiakkuuksien palveluprosesseja ja niiden
analysointitapoja, seka analysoinnista saatavia hyotyja. Lopuksi keskitytaan

palvelun tuotteistamiseen ja siita saataviin hyotyihin.

3.1 Asiakkuuksien palveluprosessit ja niiden analysointi

Palvelu kasitteena liittyy aina ihmisten tekemaan tyohon toiselle osapuolelle.
Kahden yrityksen valisessa suhteessa liikeyritykset kayvat kauppaa
keskenaan, mutta varsinaisen palvelun tuottaa yritysten henkil6std. Sama
patee myos kuluttajakauppaan. Talloin asetelmassa on toisen yrityksen sijaan
yksittainen ihminen. Mitd enemman tuotettava kokonaisuus edellyttaa

ihmisty6ta, ihmisen osaamista eri tietovaatimuksineen tai muita kuin jalostavia
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palvelutyOvaiheita, selkeaan muotoon tuotettua informaatiota ja ihmisten
keskinaista yhteistoimintaa yritysten rajapinnalla, sitéd korkeampi merkitys on

itse palvelulla. (Gronroos ym. 2007, 101-102.)

Yrityksen on maariteltdva, miten palvelu tuotetaan ja toteutetaan. Asiakas on
usein mukana palvelun tuotantoprosessissa ja my0s kuluttaa palvelun
prosessin aikana. Taman vuoksi puhutaankin palvelun tuotanto- ja
kulutusprosessista. Palveluprosessi voidaan jakaa karkeasti kahteen osaan,
joita ovat back office ja front office. Back officella tarkoitetaan yrityksen
sisaisia prosesseja, jotka eivat ndy suoraan asiakkaalle. Front officella
tarkoitetaan vuorovaikutusprosessia asiakkaan kanssa, joka nakyy suoraan
asiakkaalle. Jotta palveluprosessi voidaan jakaa back office ja front office

osioihin, tulee prosessi kuvata. (Jaakkola ym. 2009, 15.)

Prosessin kuvaaminen auttaa ymmartamaan, ketka osallistuvat palvelun
tuottamiseen missakin vaiheessa ja kuinka pitkan aikaa. Kun opitaan
tuntemaan tietyn palvelun tuottamiseen tarvittavan resurssin maara, toimintaa
voidaan tiedon avulla suunnitella ja aikatauluttaa tehokkaammin ja palvelun
tuottamisen kustannuksia ennustaa tarkemmin. Prosessin kuvaaminen
voidaan toteuttaa esimerkiksi toimintakaaviona, josta nakee palvelun eri
tyovaiheet ja niihin osallistuvat henkilot. Lisaksi kaaviossa voidaan ilmoittaa
kunkin vaiheen keskimaarainen kestoaika. Tama antaa mahdollisuuden
kayttaa kaaviota esimerkiksi aikatauluttamisen tyokaluna. Paaasia
prosessikaaviossa kuitenkin on ymmartaa kaikki palveluun tarvittavat

tydvaiheet ja resurssit. (Jaakkola ym. 2009, 15-16; Rasa ym. 2020.)

Palveluprosessi voidaan myds kuvata yksityiskohtaisemmin esimerkiksi
blueprinting-menetelman avulla (kuva 1). Tassa menetelmassa prosessin eri
vaiheet kuvataan visuaalisesti kaaviona, jossa erotetaan selkeasti asiakkaalle
nakyvat edella mainitut front office toiminnot, seka yrityksen sisaiset back
office toiminnot. Hyva blueprinting-kaavio kuvaa kaikki tuotettavan palvelun

vaiheet objektiivisesti ja tarkasti. (Jaakkola ym. 2009, 16.)
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Asiakkaiden Kuittien ja tietojen Lisatietojen
toiminnot kokoaminen toimittaminen —
Front office:
— — ———— — Nakyy
Kontaktihenkiloston Tavoitteiden ja tietojen Luonnoksen Valmiin tilinpaatcksen asiakkaalle
toiminnot tarkistus lapikayminen luovuttaminen
Sisdiset toiminnot T|I|npai;DI;::tzrunoksen $emmms) | uonnoksen korjaus
_—
Back office:
Einay
asiakkaille
e Tietojen tallennus Tietojen vertailu Tietojen tarkistus ja
Tukitoiminnot . e =
tietokantaan edellisiin vuosiin tallennus

Kuva 1. Esimerkki tilitoimiston palvelun kuvaamisesta Blueprinting-kaavion avulla (mukaillen
Jaakkola ym. 2009, 16)

Blueprinting-menetelman tarkoituksena on tunnistaa kehittamista ja
analysointia tarvitsevat prosessinvaiheet seka I6ytaa prosessin kriittiset
vaiheet. Kaavion avulla tunnistetaan myds se, milla ja miten kukin palvelun
vaihe suoritetaan. Lisaksi menetelmalla hahmotetaan, missa kohdin

asiakkaan ja palveluntuottajan prosessit kohtaavat. (Jaakkola ym. 2009, 16.)

Jo olemassa olevien palveluprosessien analysoinnissa voidaan kayttaa
prosessianalyysimenetelmaa. Prosessianalyysia tehtaessa pyritaan
vahentamaan tai poistamaan hukkaa tuottavia tydvaiheita toisin sanoen
tehostamaan prosessia. Taman vuoksi jokaisen prosessin vaiheen analysointi
on tarkeaa, silla osa niista tuottaa lisaarvoa ja osa pelkkaa hukkaa. Toisaalta
prosessien tarkka tunteminen ja ymmartaminen auttaa parantamaan ja
varmistamaan yrityksen kilpailukykya. (Tuominen 2021, 113-120; Economy-

pedia s.a.)

Ylatasolla analyysi etenee seuraavasti: maarittele, mittaa, analysoi, paranna ja
kontrolloi (IBM Cloud Education s.a.). Prosessianalyysi etenee prosessien
tunnistamisesta kokonaisuuden tai yksikon muodostavien eri komponenttien
tunnistamiseen. Taman jalkeen erotellaan komponentit toisistaan ja ne
tutkitaan viela yksityiskohtaisesti ominaisuuksien, luonteen ja toiminnan
suhteen. Seuraavaksi laaditaan prosessikaavio, jolla prosessit kuvataan
yksityiskohtaisesti. Lopuksi maaritellaan mitka prosessin osatekijat on
parannettava. Taman jalkeen suunnitellaan paranneltu prosessi uudelleen.

(Tuominen 2021, 113-120; Economy-pedia s.a.)
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3.2 Palvelun tuotteistaminen

Tuotteistaminen on palvelun ja sen tarjoaman arvon kiteyttamista eri osia
kuvaamalla ja vakioimalla. Tuotteistaminen voidaan erotella kahteen tasoon,
ulkoiseen ja sisaiseen (Tuominen ym. 2015, 5.) Tuotteistamisen tavoitteena
on tehda tuotteen tai palvelun hankkimisesta ja myymisesta helpompaa
(Paallysaho s.a.). Tama edistaa yrityksen liikevaihdon kasvua ja
kannattavuuden parantumista. Kaytannossa tama tarkoittaa palveluiden

parantamista ja maarittelya, muotoilua ja vakiointia (Keuke 2022).

Tuotteistamiseen on hyva osallistaa sekd henkilosto etta asiakas. Taman
avulla varmistutaan siita, etta palveluun kiteytyy paras ymmarrys palvelun
luomasta arvosta ja siita, etta palvelusta tulee varmasti asiakkaalle
hyddyllinen (Keuke 2022; Suomen kuntaliitto 2017.) Osallistamisen
tarkoituksena on sitouttaa ja motivoida muuttamaan toimintatapoja ja
ajatusmalleja seka mahdollistaa innovointia. Vaikka tuotteistamisessa
maaritellaankin toimintatapoja, se ei siita huolimatta tarkoita standardointia,
silla tietynasteinen asiakaskohtainen raataloitavyys kuuluu palvelujen
luonteeseen. Tuotteistamisen tarkoituksen on pikemminkin hyvan tasapainon

Idytaminen vakioinnin ja raataldinnin valille (Tuominen ym. 2015, 5.)

Ulkoinen tuotteistaminen tarkoittaa asiakkaalle nakyvien palveluelementtien
kuvaamista ja kiteyttamista. Tarkoituksena on saada yhteinen nakemys
asiakkaalle tarkeista palvelun elementeista, jotka kiteytetéaan tyypillisimmin
palvelukuvauksiin ja myyntimateriaaleihin. Sisaisen tuotteistamisen
tavoitteena on palveluntuotannon kuvaaminen ja yndenmukaistaminen.
Palveluprosessin, vastuiden ja toimintatapojen kuvaaminen ja maarittaminen
ovat sisaisen tuotteistamisen perusta. Vaikka sisaisessa tuotteistamisessa
keskitytaankin sisaisten prosessien, toimintatapojen ja vastuiden kuvaamiseen
seka maarittamiseen, ei asiakasnakokulmaa voi tassakaan unohtaa.
Olennaista on miettia, milla tavoin palveluprosessi nayttaytyy asiakkaille ja
mitka ovat asiakkaan prosessit. (Tuominen ym. 2015, 5; Suomen kuntaliitto
2017; Aho 2019, 245-248.)
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Liike-elaman asiantuntijapalveluille on tunnusomaista monimutkaisuus ja suuri
asiakaskohtainen raatalodinnin aste. Palvelu kehittyy jokaisessa
asiakasprojektissa tapahtuvan oppimisen myoéta. Taman vuoksi palveluihin ja
asiakkaisiin liittyva tieto henkiloityy ajansaatossa vahvasti. Liike-elaman
palveluiden tuotteistamisen kaksi erityisintd haastetta onkin raataldinnin ja
vakioinnin valisen tasapainon Idytdminen ja asiantuntijoiden hiljaisen tiedon
hyddyntaminen. Liian pitkalle viety tuotteistaminen voi yksinkertaistaa palvelua
likaa, jolloin se ei vastaa enaa asiakkaan muuttuviin tarpeisiin. Se voi myoés
tukahduttaa asiantuntijatydossa tapahtuvan innovoinnin, jonka seurauksena
palvelu jamahtaa paikoilleen. (Tuominen ym. 2015, 5-6; Aho 2019, 245-248.)

3.3 Palvelun tuotteistamisen hyodyt

Tuotteistaminen on strateginen lahestymistapa tehda palvelusta
tasalaatuisempia ja vahemman riippuvaisia yksittaisista henkildista (Tuominen
ym. 2015, 7). Sen keskeisia elementteja ovat toimintatapojen
yhdenmukaistaminen ja osaamisen jakaminen, jotka luovat vankan perustan
korkealaatuiselle palvelulle. Tuotteistamisen avulla palvelusta tulee
helpommin toistettava ja skaalattava, mika tuo mukanaan merkittavia etuja.
Yhteisen toimintatavan luominen ja eri palvelun osien vakiointi mahdollistavat
palveluprosessin toistettavuuden ilman tarvetta aloittaa alusta joka kerta.
(Keuke 2022; Aho 2019, 248.)

Tuotteistamisen myo6ta organisaation sisainen tiedonjako ja yhteistyd
paranevat. Henkildston osallistaminen tuotteistamisen eri vaiheisiin lisaa
heidan sitoutumistaan ja edistaa tiedonjakoa organisaatiossa. (Tuominen ym.
2015, 7.) Palvelun markkinointi ja myynti helpottuvat merkittavasti, kun
organisaatiossa vallitsee yhteinen ymmarrys palvelusta. Yhteisymmarrys
palvelusta selkeyttaa viestintaa ja tuotteistamisen tuloksena syntyneet
palvelukuvaukset ja muu markkinointimateriaali mahdollistavat tehokkaamman
markkinoinnin seka asiakkaille etta sidosryhmille. (Parantainen 2013, 12;
Keuke 2022; Aho 2019, 245.)

Tuotteistaminen auttaa organisaatiota tunnistamaan paremmin palvelunsa
riippuvuuksia ja synergioita. Se edistaa ymmarrysta palvelun roolista ja sen

liittymisestd muihin yrityksen tarjoamiin palveluihin ja yrityksen strategiaan.
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Tama lisaa yrityksen tietoisuutta siita, miten kyseinen palvelu sopii osaksi
laajempaa kokonaisuutta ja miten se tukee yrityksen strategisia tavoitteita.
Tuotteistaminen tekee myos palvelun jatkokehittamisesta huomattavasti
helpompaa. Yrityksessa syntynyt yhteinen kieli ja ymmarrys tarjottavasta
palvelusta mahdollistaa sujuvamman etenemisen seuraaville kehitysaskeleille
tuotteistetun palvelun parantamiseksi. (Parantainen 2013, 75; Tuominen ym.
2015, 7.)

4 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Tassa luvussa esitellaan taman opinnaytetyon toimeksiantaja ja sita
millaisessa toimintaymparistdossa yritys toimii. Lisaksi kerrotaan

toimeksiantajan nykytila opinnaytetyon aihetta kasittelevan asian osalta.

41 Toimeksiantajan ja toimintaympariston kuvaus

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja haluaa pysytella anonyymina, joten
toimeksiantajan nimea ei julkaista ja my6s muut tarkemmat identifioivat tiedot
pidetaan salassa. Toimeksiantajayritys on suomalainen tilitoimisto, jonka
tarkoituksena on tarjota laadukkaita taloushallinnon palveluita pk-yrityksille.
Tarjottavat palvelut ovat kirjanpidonpalvelut, palkanlaskennanpalvelut,
assistenttipalvelut, erilaiset asiantuntijapalvelut, liikejuridiikan palvelut seka

HR-palvelut.

Toimeksiantaja toimii vahvasti saannellylla toimialalla. Toimialaa saantelee
tiukka lainsaadanto ja verotus, joka luo perustan tilitoimistojen toiminnalle.
Tilitoimistojen on tiedettdava muun muassa verolakeihin ja saannoksiin
liittyvista muutoksista ja paivityksista. Tama edellyttaa jatkuvaa
kouluttautumista ja valmiutta reagoida nopeasti muuttuviin sdadoksiin. Lisaksi
tilitoimistot ovat keskeisessa roolissa varmistamassa, etta asiakkaat

noudattavat naita sdantdja ja he maksavat veronsa oikein ja ajallaan.

Teknologia ja digitalisaatio nakyvat toimialalla vahvasti. Teknologian avulla on
jo nyt automatisoitu monia perinteisia rutiinitehtavia tilitoimistoissa.
Digitalisaatio vaatii tilitoimistoilta uudenlaista osaamista ja valmiutta hyodyntaa
teknologian tarjoamia mahdollisuuksia. Automaatio voi saastaa aikaa ja

henkildstoresursseja, mutta samalla se vaatii investointeja ja uuden oppimista.
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Samaan aikaan asiakastarpeet ja odotukset kasvavat, joten asiakkaat
odottavat entista laajempaa palveluvalikoimaa ja parempaa asiakaspalvelua.
Tama ohjaa tilitoimistoja aiempaa enemman konsultoivampaan suuntaan, joka
vaatii henkil0stolta aiempaa enemman asiantuntijuutta seka jatkuvaa

kouluttautumista.

4.2 Toimeksiantajan taloushallinnon nykytilan kuvaus

Yhtiolla on kaytossaan kaksi nykyaikaista selainpohjaista taloushallinnon
jarjestelmaa (mydhemmin jarjestelmat x ja y), joilla se tuottaa
asiakasyrityksilleen kirjanpidon ja palkanlaskennan palveluita. Jarjestelmat
ovat hyvin samankaltaisia, mutta kuitenkin toiminnallisia eroavaisuuksia on.
Molemmissa jarjestelmissa on hyvin monenlaisia asiakkuuksia useilta eri
toimialoilta. Kumpaankaan jarjestelmaan ei ole painottunut jotain tiettya
erityisosaamista vaativaa toimialaa tai muuta syvallistd ymmarrysta vaativia
asiakkaita. Jarjestelma x on ollut toimeksiantajayrityksella kaytdssa noin
kahdeksan vuotta ja jarjestelma y noin nelja vuotta. Taman takia
jarjestelmassa x on huomattavasti enemman asiakkaita kuin jarjestelmassa y.
Jarjestelmassa x on lilkkevaihdolla mitattuna noin 80 % kaikista kirjanpidon
asiakkaista. Uusista asiakkuuksista kuitenkin noin 70-80 % menee
jarjestelmaan y. Toimeksiantajayritys saa jarjestelmassa x oleville
asiakkuuksille keskimaarin noin 12 % heikomman tuntihinnan kuin
jarjestelman y asiakkaille. Uudet asiakkuudet myydaan kirjanpitopalvelun

osalta samaa hinnoittelulaskuria kayttaen.

Toimeksiantajayrityksella kustannusrakenne muodostuu paaasiassa kiinteista
kustannuksista. Tama tarkoittaa sita, etta tydon maaran jakautuminen tasaisesti
tekijoiden kesken on tarkeaa, jotta kaytettavissa olevista resursseista saadaan
mahdollisimman paljon tuottoa. Kiinted kustannusrakenne tarkoittaa sita, etta
yksittaisen uuden asiakkaan kirjanpito ei valttamatta lisaa rajakustannuksia,

mikali se voidaan tuottaa olemassa olevalla resurssilla.

Kirjanpidon palvelu itsessaan tuotetaan asiakaskohtaisen prosessilistauksen
mukaisesti, joka on jarjestelmasta rippumaton. Kirjanpitajat merkitsevat tehdyt
tyot toiminnanohjausjarjestelmaan, jossa ne kohdistuvat tietylle asiakkaalle ja

tehtavalle. Toiminnanohjausjarjestelmasta laaditaan asiakkaille myos laskut,
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joten tehdyt tunnit kohdistuvat laskuille. Toiminnanohjausjarjestelmassa
pystytaan seuraamaan halutulle asiakasjoukolle kohdistuneita tunteja ja niista
laskutettuja euroja. Raportointia on rikastettu myos niin, etta nahdaan mika
kirjanpidonjarjestelma asiakkaalla on kaytdssa ja milloin asiakkuus on alkanut.
Tarkemmat asiakaskohtaiset tiedot, kuten toimiala, tositemaarat ja kirjanpidon
prosessikuvaus loytyvat asiakkaan kirjanpidon jarjestelmasta, toimeksiantajan

CRM jarjestelmasta seka asiakaskohtaisesta kansiosta.

Yhtio kehittdd koko ajan toimintojaan ja pyrkii nain turvaamaan
mahdollisimman laadukkaan asiakaspalvelun ja korkean lisaarvon
asiakkailleen. Asiakaskannattavuuseron selvittaminen jarjestelmien valilla on
yksi keino loytaa vapautuvaa resurssia uuteen kayttoon ja nain parantaa

kannattavuutta seka tehostaa toimintaa ja parantaa palvelutasoa.

5 TUTKIMUSMENETELMA JA TUTKIMUSAINEISTO

Tama tutkimus on laadullinen ja lahestymistapana on tapaustutkimus. Tassa
luvussa on ensin teoriaa tapaustutkimuksesta. Seuraavaksi kasitellaan
opinnaytetydssa kaytettyja menetelmia valmiiden dokumenttien keréémisesta

ja numeerisen aineiston hankinnasta.

5.1 Opinnaytetyon tutkimuksellinen lahestymistapa

Laadullinen tutkimus on tutkimustyypiltaan empiirista. Laadullisessa
tutkimuksessa on kyse empiirisen analyysin tavasta tutkia havaintoaineistoa ja
argumentoida. Taman takia tutkimustulokset eivat ole kaytetysta
havaintomenetelmasta tai kayttajasta irrallisia. Laadullisessa tutkimuksessa
tutkimusaineisto ei taman vuoksi ole taysin objektiivista, vaan kaikki aineisto
on subjektiivista, silla tutkija paattaa tutkimusasetelmasta oman parhaan
ymmarryksensa mukaan. Vaikka laadullinen tutkimus pohjautuukin
empiiriseen aineistoon, tarvitsee tutkimus kuitenkin aina teoreettisen
viitekehyksen, mikali silla on tutkimuksellinen status. (Tuomi & Sarajarvi 2018,
luku 1.1.1-1.1.2.)

Tapaustutkimus on yleisesti kaytetty tutkimusmenetelma liiketaloustieteissa
erityisesti silloin, kun tavoitteena on antaa konkreettisia kehittamisehdotuksia.

Tama menetelma soveltuu erityisen hyvin tilanteisiin, joissa tarkastellaan
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esimerkiksi yrityksen kannattavuutta, palvelua, toimintaa tai prosessia.
Tutkimuksellisessa kontekstissa tapaustutkimus edustaa strategiaa, jossa
ilmidita tutkitaan niiden luonnollisessa ymparistossa ja tietolahteita
hyddynnetaan monipuolisesti. Tapaustutkimuksen keskeinen paamaara on
yhdistaa teoreettiset kasitteet empiirisen maailman kanssa. Paamaarana ei
ole tehda yleistyksia, vaan pikemminkin keskittya tiiviisti yhden rajatun
kohteen perinpohjaiseen analyysiin. Tama mahdollistaa monipuolisen
ymmarryksen kyseisesta tapauksesta ja auttaa kehittamaan kaytannon
toimenpiteitd sen parantamiseksi. Tallainen tutkimusstrategia mahdollistaa
empiirisen tiedon ja teoreettisen tiedon yhteensovittamisen ja antaa syvallista
ymmarrysta tutkittavasta ilmiosta sen alkuperaisessa ymparistossaan.
(Ojasalo ym. 2015, 52; Puusa & Juuti 2020, 179-200.) Vaikka
tapaustutkimuksen keskeinen aineisto on laadullista, voi tutkimuksessa silti
yhdistya maarallinen ja laadullinen aineisto. Olennaista kuitenkin on, etta
tapaustutkimuksen kohteena on yksi tapaus tai pieni joukko tapauksia. (Laine
ym. 2015, 11-12; Puusa & Juuti 2020, 179-200.)

Tassa opinnaytetydssa lahestymistapana kaytettiin tapaustutkimusta, silla
tydssa pyrittiin ymmartamaan syvallisesti mista, jarjestelmien valiset
asiakaskannattavuuserot johtuvat ja miten tietoa voidaan hyodyntaa yrityksen
johtamisessa. Tutkimus suuntautui laadulliseen lahestymistapaan, ja siina
valtettiin yksittaisten henkildiden subjektiivisia nakemyksia. Tutkimuksessa
keskityttiin taysin objektiivisten numeroiden analysointiin ja tarkasteluun,
kuitenkin huomioiden asiakaskohtaiset tyoohjeistukset. Tama lahestymistapa
valikoitui tyolle sen takia, koska toimeksiantajan paivittaisessa tyossa osa
kirjanpitdjista tekee saanndllisesti kirjanpitoa molemmilla jarjestelmilla, eika
heilta ole noussut selkeita voittavia ominaisuuksia kummastakaan
jarjestelmasta. Taman vuoksi haluttiin kohdistaa opinnaytetyon tutkimus
puhtaasti numeeriseen dataan ja tarkastella kannattavuuksia hinnoittelun ja
tositemaarien kautta. Numeerisen datan tueksi tarkasteltiin kuitenkin myos
asiakaskotaisia tyoohjeita. Talla varmistettiin, ettei otantaan tulleissa
asiakkuuksissa ollut merkittavia prosessipoikkeamia ja siten vaikutusta
tutkimuksen lopputulokseen.
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5.2 Tutkimusaineiston hankinta ja analysointi

Laadullisessa tutkimuksessa yleisimmat aineistonkeruumenetelmat ovat
haastattelu, kysely, havainnointi ja erilaisista dokumenteista keratty tieto.
Edella mainittuja menetelmia voidaan kayttaa eri tavoin yhdisteltyina
tutkittavan ongelman ja tutkimusresurssien mukaan. (Tuomi & Sarajarvi 2018,
luku 3-3.1.1.) Laadullisessa tutkimuksessa on tilanteita, joissa tutkijan ei
tarvitse valttamatta ryhtya keraamaan uutta empiirista aineistoa oman
tutkimuksensa tueksi. Sen sijaan tutkimuksessa voidaan hyédyntaa valmiita
aineistoja, mika voi olla jarkevampi vaihtoehto kuin uuden aineiston
keraaminen. Tama lahestymistapa sallii tutkijan keskittya enemman
tulkinnalliseen ja analysoivaan tydhon seka vahentaa aineiston keruuseen
littyvaa aikaa ja vaivaa. Aineistolahteita voivat olla esimerkiksi aikaisempien
tutkimusten keraamat aineistot, erilaiset tilastot ja datat, henkilokohtaiset
dokumentit, kuten paivakirjat ja kirjeenvaihto, organisaatioiden asiakirjat ja
arkistot seka joukkotiedotusvalineiden ja kulttuurin tuotteet. Kun kaytettavissa
oleva aineisto on runsasta ja monipuolista, tutkijan haasteena voi olla valita
relevantit ja keskeiset tiedot omalle tutkimukselleen. Toisaalta joissakin
tilanteissa voi olla haasteena se, etta valmiita aineistoja on rajoitetusti tai ne
eivat taysin vastaa tutkimuksen tarpeita. Tarkeaa on kuitenkin se, etta
aineistoa kaytetaan harkiten ja kriittisesti, ja etta se valitaan huolellisesti
tutkimuskysymyksen ja tavoitteiden pohjalta. Nain varmistetaan, etta aineisto
tukee tutkimuksen tavoitteita ja antaa riittavan laadullisen pohjan tulkinnalle ja

analyysille. (Eskola & Suoranta 1998, luku 3.)

Tutkimusaineiston keraaminen oli olennainen osa taman opinnaytetyon
toteuttamista, ja aineiston hankintaprosessi kasitti useita vaiheita ja
hankintalahteita. Aineisto hankittiin toimeksiantajan eri tietojarjestelmista seka
ulkoisilta verkkolevyiltd. Kyseinen aineisto oli aiemmin tallennettu ja kaytetty
toimeksiantajayrityksessa laskutuksen perusteena seka
asiakaskannattavuuden seurannassa. Tama aineisto muodostui arvokkaaksi
resurssiksi tutkimuksen kannalta, silla se mahdollisti tarkan ja luotettavan
tiedon saamisen asiakaskohtaisista kirjanpidon tuntihinnoista ja siten myos
jarjestelmakonhtaisista kirjanpidon tuntihinnoista. Aineistossa oli myos se hyva
puoli, etta aineisto oli syntynyt ennen taman opinnaytetyon aloitusta, jolloin

esimerkiksi tieto tulevasta tutkimuksesta ei ole paassyt vaikuttamaan millaan
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tavalla kirjauskaytantoihin.

Taulukossa 4 on yksityiskohtaisesti kuvattu tutkimusaineiston
hankintaprosessi. Ensimmaisessa sarakkeessa on eriteltyna kaytetyt kriteerit
ja rajaukset, joiden perusteella aineisto valikoitiin. Toisessa sarakkeessa on
esitetty sijainnit, joista kyseinen aineisto noudettiin. Kolmannessa
sarakkeessa on puolestaan selitetty syyt tiedon hankkimiselle kutakin
aineistolahdetta koskien. Aineiston hankinnan tarkkuus ja jarjestelmallisyys
olivat keskeisia tekijoitd varmistaessa, etta se palvelisi tutkimuksen tavoitteita
mahdollisimman hyvin. Tutkimusaineiston hankinta ja sen perusteellinen
dokumentointi olivat olennainen osa tutkimusprosessia ja vaikuttavat

tutkimuksen luotettavuuteen.

Taulukko 4. Tutkimusaineiston hankintaprosessi

Tutkimusaineiston

. . . Lahdeaineiston sijainti
valintakriteeri )

Tiedon kayttotarkoitus

Toimeksiantajan Kaikkien asiakkaiden

Asiakastiedot jarjestelmittdin

toiminnanohjausjarjestelma

tunnistaminen, seka jakaminen
jarjestelmien perusteella

Asiakaskohtainen laskutus
valitulta aikajaksolta

Toimeksiantajan
toiminnanohjausjarjestelma

Tutkittavan asiakkaan
laskutusmaaran selvittaminen
tuntihinnan analysointia varten

Asiakaskohtainen tuntitieto
valitulta aikajaksolta

Toimeksiantajan
toiminnanohjausjarjestelma

Tutkittavan asiakkaan tuntimaaran
selvittdminen tuntihinnan
analysointia varten

Asiakaskohtainen tuntihinta
valitulta aikajaksolta

Toimeksiantajan
toiminnanohjausjarjestelma

Tutkittavan asiakkaan tuntihinnan
selvittdaminen analysointia varten

Asiakaskohtainen
ostolaskumaara valitulta
aikajaksolta

Asiakkaan kayttama
taloushallintojarjestelma

Tutkittavan asiakkaan tositemaaran
laskeminen analysointia varten

Asiakaskohtainen
myyntilaskumaara valitulta
aikajaksolta

Asiakkaan kayttama
taloushallintojarjestelma

Tutkittavan asiakkaan tositemaaran
laskeminen analysointia varten

Asiakaskohtainen matka- ja
kululaskujen maara valitulta
aikajaksolta

Asiakkaan kayttama
taloushallintojarjestelma

Tutkittavan asiakkaan tositemaéaran
laskeminen analysointia varten
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Asiakaskohtainen kuittien Asiakkaan kayttama Tutkittavan asiakkaan tositemaéaran
madra valitulta aikajaksolta taloushallintojarjestelma laskeminen analysointia varten

Asiakaskohtainen
muistiokirjausten maara
valitulta aikajaksolta

Asiakkaan kayttama Tutkittavan asiakkaan tositemaéaran
taloushallintojarjestelma laskeminen analysointia varten

Tutkittavan asiakkaan
prosessipoikkeamien
ymmadrtaminen analysointia varten

Asiakaskohtainen Toimeksiantajan ulkoinen
prosessikuvaus verkkolevy

Asiakaskohtaisen
prosessikuvauksen vertaaminen
yrityksen yleiseen
prosessikuvaukseen

Toimeksiantajan
selainpohjaisessa
jarjestelmassa

Kuukausikirjanpitoprosessin
blueprint

Tutkimusaineisto noudettiin itsenaisesti eri kohdejarjestelmista. Kaikki aineisto
haettiin samoja jarjestelmassa tehtavia valintakriteereita kayttden. Osa
aineistosta oli saatavissa suoraan ladattavassa Excel-muodosta mutta osa,
kuten tositemaarat asiakkaittain, jouduttiin keraamaan jarjestelmista
manuaalisesti ja kirjoittamaan tieto Exceliin. Aineistosta valtaosa oli
numeerista, mutta asiakaskohtainen prosessikuvaus seka yleinen
kuukausikirjanpidon prosessikuvaus olivat kirjallisessa muodossa. Myos

kirjallinen aineisto oli mahdollista noutaa itsenaisesti.

5.3 Tutkimusaineiston keraamisen ja analysoinnin eteneminen

Laadullisen aineiston analyysin tarkoituksena on luoda selkeytta ja tuottaa
uutta tietoa tutkittavasta asiasta. Analyysin avulla pyritaan tiivistamaan
aineisto, mutta pyritdan olemaan kadottamatta sen sisaltamaa informaatiota.
Analyysin tavoitteena on informaatioarvon kasvattaminen luomalla
hajanaisesta aineistosta selkeaa ja mielekasta. Laadulliseen aineistoon
voidaan soveltaa myds maarallista analyysia. Talldin puhutaan
kvantifioinnista. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi tuotosten pituuksien
laskemista tai luokittelemista eri tekijoiden mukaan aineisto eri luokkiin.
Kvantifiointi voi myos olla sita, etta tekstimassasta lasketaan esimerkiksi
sanojen tai koodien esiintyvyytta. Laskemisen tarkoituksena on auttaa
aineiston systematisoinnissa seka havainnollistaa ja kuvata aineiston sisaltoa.
Tutkimuksessa voi myos eritella tarkkoina lukuina aineistosta nousevia

havaintoja. Lukuja voidaan vertailla eri ryhmista kerattyihin vastauksiin tai
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etsia vastauksiin vaikuttavia tekijoita, luokitella ja laskea niita. (Eskola &
Suoranta 1998, luku 4; Puusa & Juuti 2020, 148.)

Laadullisessa tutkimuksessa valitaan harkinnanvaraisesti pieni maara
tapauksia. Keskeisinta on perustella, miksi nayte on valittu ja milla perusteella
juuri sita voidaan pitaa tarkoituksenmukaisena. Otoksen edustavuus ei ole
tarkea teoreettisen yleispatevyyden vuoksi vaan sen vuoksi, jotta tiedetaan
mita kuvataan. Aineiston riittava maara on tutkimuskohtaista, joten tarkkaa
vastausta tahan ei ole. Keskeista kuitenkin on, etta otoksen tulee sisaltaa niin
monta tutkittavaa kuin on tarpeen tarvittavan tiedon saamiseksi. Tutkittavien
maara on siis aina sidoksissa tutkimuksen tarkoitukseen ja tavoitteeseen.
Lukumaara ei siis ole ratkaiseva asia laadullisen tutkimuksen onnistumiselle.
(Puusa & Juuti 2020, 82-83.)

Laadullisen analyysin toteuttaminen etenee kaytanndssa neljan vaiheen
kautta. Ensimmaiseksi tulee paattaa, mika aineistossa kiinnostaa. Tassa
kohdassa tutkijan tulee tehda asiasta itselleen vahva paatos, jotta tutkimuksen
suunta pysyy oikeana. Seuraavaksi kdydaan lapi aineisto ja erotetaan ja
merkitaan ne asiat, jotka sisaltyvat kohdassa yksi maariteltyyn kiinnostuksen
kohteeseen. Kaikki muu jatetaan tutkimuksen ulkopuolelle. Jaljelle jaa talldin
vain se joukko, joka kiinnostaa tutkijaa. Kolmannessa vaiheessa jaljelle jaanyt
aineisto teemoitellaan ja tyypitellaan. Viimeisessa vaiheessa kirjoitetaan

aineistosta yhteenveto. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 4.1.)

Tassa opinnaytetyossa kaytetty aineisto hankittiin seuraavalla tavalla. Ensin
noudettiin toimeksiantajan toiminnanohjausjarjestelmasta kaikki asiakkaat
kaytdssa olevan taloushallinnon jarjestelman mukaan omiin Exceleihin.
Jarjestelmista x ja y keratyt aineistot tallennettiin omiin Exceleihin.
Toiminnanohjausjarjestelmasta saatiin asiakkaan nimen lisaksi samalla tieto
siitd, paljonko kutakin asiakasta oli laskutettu kuukausikirjanpidon osalta
valitulla aikajaksolla seka paljonko tyotunteja laskutusta kohden oli tehty.
Tutkimuksessa kaytettiin edellisen kahdeksan kuukauden aikajaksoa
1.1.2023-31.8.2023. Jotkin asiakkuudet olivat alkaneet myohemmin kuin
1.1.2023, joten niiden asiakkaiden kohdalla tarkastelujakso oli lyhyempi.
Tarkastelujaksoksi valittiin edellinen kahdeksan kuukautta esimerkiksi 12

kuukauden sijaan, silla useille asiakkaille oli tehty loppuvuodesta 2022 hinnan
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korotuksia, jolloin korotus ei vaikuttanut tarkastelujaksolla tuntihintoihin tai
kannattavuuksiin. Kahdeksan kuukauden tarkastelujakso antaa myos riittavan

luotettavan tiedon asiakaskannattavuuksista.

Seuraavaksi tarkasteltiin, paljonko kussakin taloushallinnonjarjestelmassa oli
asiakkaita kappalemaaraisesti. Asiakasmaara erosi jarjestelmien valilla
merkittavasti. Jarjestelmassa x oli yhteensa noin nelja kertaa enemman
asiakkaita kuin jarjestelmassa y. Taman jalkeen havaittiin, etta molempien
jarjestelmien asiakaskunnassa oli sellaisia asiakkaita, joilta ei ollut viela
laskutettu mitaan tai niille ei ollut kirjattu yhtaan tyotuntia.
Toiminnanohjausjarjestelmasta selvisi, etta tallaiset asiakkuudet olivat juuri
alkaneet tai ne olivat sellaisia asiakkaita, joiden kirjanpitoa tehdaan vain
kerran vuodessa. Tallaisissa tapauksissa tarkastelujaksolle ei ollut kirjautunut
viela tunteja. Aineiston luotettavuuden ja vertailtavuuden parantamiseksi
keratysta aineistosta rajattiin pois perusjoukosta kaikki asiakkuudet, joihin oli

kirjattu alle yksi tunti tai joilla laskutus oli nolla euroa.

Kaikkien edella mainittujen toimenpiteiden jalkeen lisattiin jarjestelmien x ja y
Excel-tiedostoihin uusi sarake, johon lisattiin jokaiselle asiakkaalle
satunnaisluku Excelin satunnaislukufunktion avulla. Tama jalkeen suodatettiin
jarjestelmien x ja y asiakkaat satunnaisluvun mukaan pienimmasta
suurimpaan. Jarjestelmien valisen suuren asiakasmaaran eron takia
kummastakin jarjestelmasta valittin ensimmaiset 30 asiakasta satunnaisluvun
antamassa jarjestyksessa pienimmasta suurimpaan. Otoskooksi valikoitui 30
asiakasta, silla on osoitettu, etta siita alkaen otosten keskiarvot alkavat
vakiintua (Taanila s.a.). Nain saatiin kummastakin jarjestelmasta 30
satunnaista asiakasta edustetuksi tarkempaa analysointia varten. Ennen
asiakaskohtaisten tositetietojen keraamista ja analysoinnin aloittamista
tarkistettiin otoksen keskimaaraisen laskutuksen ja tuntihinnan vastaavuutta
perusjoukkoon. Tarkistuksen myéta selvisi, etta otokset molemmista
jarjestelmista vastasivat melko hyvin koko perusjoukkoa laskutuksen ja

tuntininnan keskiarvolla tarkasteltuna.

Kun jarjestelmista x ja y oli saatu valittua perusjoukosta satunnaisotannalla
analysoitavat asiakkaat, kerattiin seuraavaksi tarkempaa analysointia varten

tarvittavat tositetiedot. Naita tietoja olivat ostolaskujen, myyntilaskujen, matka-
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ja kululaskujen, kuittien seka muistiotositekirjausten lukumaara samalta
aikajaksolta, kun asiakkaille tehdyt tyotunnit ja laskutukset. Naiden tietojen
keraaminen tapahtui manuaalisesti asiakkaiden taloushallinnonjarjestelmista.
Tositeaineiston lukumaara jaettiin tarkastelujakson kuukausien lukumaaralla,
jolloin saatiin tositeaineiston maara keskimaarin per kuukausi. Myos tehdyt
tyotunnit ja laskutus jaettiin samaa kaavaa kayttaen. Lopuksi saatiin
jarjestelma- ja asiakaskohtaisesti kirjanpidon hinta suhteessa tositemaaraan

per asiakas seka keskimaarainen tositehinta jarjestelmittain.

6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa kasitellaan taman opinnaytetydn tutkimuksen tuloksia. Tulokset
kaydaan lapi teemoittain teoreettisen viitekehyksen mukaisesti. Ensin
tarkastellaan asiakaskannattavuuden eroja kokonaisuudessaan ja sen jalkeen
kannattavuutta satunnaisotannan osalta. Lopuksi tarkastellaan viela

asiakaskohtaisia prosesseja.

6.1 Tutkimuksen tuloksien avaus

Satunnaisotannalla valittujen 30 asiakkaan asiakaskannattavuuden ero
jarjestelmien x ja y valilla oli 10 % jarjestelman y hyvaksi. Ennen
satunnaisotantaa ero oli 12 %. Tama vahvisti sen, ettd satunnaisotantaan
valittu joukko vastasi melko hyvin perusjoukkoa. Satunnaisotannalla
tarkasteltujen asiakkaiden tositemaarat olivat jarjestelmassa x (kuva 2) noin
29 % korkeammat suhteessa jarjestelman y (kuva 3) tositemaariin. Toisaalta
laskutus per kuukausi keskimaarin oli myos jarjestelmassa x noin 16 %
suurempi. Kun tarkasteltiin kuukausihintaa suhteessa tositemaariin,
jarjestelmassa y kuukausihinta per tosite oli keskiarvoltaan 16 % parempi kuin
jarjestelmassa x. Laskutustiedot on haluttu pitaa salaisina, minka vuoksi ne on

piilotettu kuvista.



Laskutus/kk ¥ | Tunnit(Yht.) vt v | OL/kk
3 0,020334124
a4 0,01158477
5 0,083240014
5 0,01003514
6 0,04432004
7 0,084796888
7 0,014095756
13 0,045591787
14 0,047556085
14 0,01987305
14 0,075003844
15 0,058115968
17 0,082235792
19 0,042236906
21 0,084978824
22 0,064350111
25 0,043356305
30 0,062092764
34 0,032065852
40 0,029692763
43 0,055016323
46 0,005595248
49 0,056032792
61 0,007928987
65 0,002123556
80 0,003424058
81 0,04850853

122 0,091880402

179 0,014513838

302 0,046639209
Keskiarvo 45

Kuva 2. jarjestelman x satunnaisotannalla valittujen asiakkaiden tositemaarat
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Kuvan 2 asiakkaiden tositemaarat olivat kaikkien asiakkaiden osalta

keskimaarin 113 kpl/kuukausi, vastaavasti kuvan 3 asiakkaiden tositemaarat

olivat keskimaarin 80 kpl/kuukausi. Asiakkuudet on jarjestetty kuvissa tehtyjen

tydtuntien perusteella pienimmasta suurimpaan. Kuten kuvista voidaan nahda,

tydomaarat tyypillisesti kasvavat tositemaarien kasvaessa. Joitakin poikkeuksia

kuitenkin [Oytyy.
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Kuva 3. Jarjestelman y satunnaisotannalla valittujen asiakkaiden tositemaarat
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Tarkasteltaessa 30 asiakkaan joukkoa per jarjestelma tarkemmin, voitiin
havaita, etta yksittaisille asiakkaille tehdaan huomattavan paljon tunteja
verrattuna muihin asiakkaisiin. Jarjestelmassa x (kuva 4) oli tehty 11
asiakkaalle 80 % kaikista tunneista, ja jarjestelmassa y (kuva 5) oli tehty 13
asiakkaalle 80 % kaikista tunneista. Nama samat asiakkaat edustivat myos
laskutuksen osalta jarjestelman x asiakkaista noin 69 % ja jarjestelman y
asiakkaista noin 79 %. Alla olevasta kuvasta 4 nahdaan, etta eniten
tyollistavat asiakkaat jarjestelmassa x on tyollistanyt keskimaarin 97 tuntia.
Eniten tyollistavilla asiakkailla jarjestelmassa x on ollut keskimaarin 243

tositetta kuukausittain.

Laskutus/kk « | Tunnit(vht.) -t i v|oukk |¥|Mukk |¥|Matka-ja kululaskut/kK ¥ | Kuitit/kk | ¥ | Muistiokirjaukset/kk | ¥ | Tositteet /M~
40 0029692763 48 9 6 0 12 75
43 0,055016323 0 0 0 0 3 3
46 0,005595248 17 12 1 0 2 32
49 0056032792 25 3 2 0 1 30
61 0007928987 110 198 57 0 7 a2
65 0,002123556 213 166 6 0 13 398
80 0,003424058 540 187 34 0 21 781
81 0,04850853 68 26 0 0 2 97
122 0,091880402 187 79 3 0 15 283
179 0014513838 121 42 14 0 8 184
302 0,046639209 254 135 14 0 10 23
Keskiarvo r 97 " 0 144 78 12 - 9 243

Kuva 4. Jarjestelman x eniten tyéllistavat asiakkaat

Kuvasta 5 voidaan nahda, etta eniten tyollistaviin asiakkaisiin on kaytetty
tarkastelujaksolla keskimaarin 59 tuntia ja asiakkailla on ollut keskimaarin 140

tositetta kuukausittain.

[Laskutus/kk | ¥ [Tunnityht.) |-t i v[oukk  [v[MLKkk | ¥|Matka- ja kululaskut/kk | ¥ | Kuitit/kk | ¥ | Muistiokirj t/ik | ¥ | Tositteet ifkk |v
F 29 0,074689902 " 714 37" of 277 s” 132
32 0231112883 44 56 0 8 2 110
33 0,288889852 26 3 0 0 4 33
35 0,012189515 186 103 0 3 3 295
38 0,039825439 44 20 0 0 2 65
m 0,182133367 185 181 2 0 10 379
45 0,129654686 82 38 0 13 4 136
16 0,310084139 30 10 0 88 6 133
48 0272717328 108 28 0 23 5 164
51 032613439 28 35 0 0 6 70
54 0274641264 69 25 0 33 2 129
62 0,360930691 106 51 0 0 3 160
248 0,109024086 0 0 0 0 9 9
Keskiarvo F s9 " 0 75 I3 [ 15 5 140

Kuva 5. Jarjestelman y eniten tydllistavat asiakkaat

Kun edelld kuvattuja asiakkaita analysoitiin tarkemmin, havaittiin, etta ne
asiakkaat, joista jarjestelma x sai 69 % laskutuksesta ja joihin kaytettiin myos
eniten tydaikaa, olivat jopa 40 % huonommin hinnoiteltuja suhteessa
tositemaaraan, kuin tata pienemmat asiakkaat. Jarjestelman y kohdalla
isommat asiakkaat olivat hinnoiteltu suhteessa tositemaaraan noin 20 %

pienemmalla hinnalla kuin pienemmat asiakkaat. Jarjestelman x
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tositekohtainen hinta niiden asiakkaiden osalta, joihin kaytetaan noin 80 %
tydajasta oli noin 22 % heikompi kuin jarjestelman y vastaavan joukon
tositekohtainen hinta. Yhteenvetona voidaan todeta, etta jarjestelmien valinen
tuntihintaero johtuu siita, etta toisen jarjestelman asiakkuudet on myyty
heikommalla hinnalla tydmaaraan nahden kuin toisen jarjestelman

asiakkuudet.

Vaikka asiakkuuksissa olikin isoja tuntihintaeroja niin asiakkaiden kuin
jarjestelmienkin valilla, olivat kaikki asiakkaat silti toimeksiantajayritykselle
kannattavia. Rajatuotto oli kaikkien asiakkaiden kohdalla huomattavasti
suurempi kuin rajakustannus. Tama ilmio juontuu osittain toimialan yleisesta
hinnoittelutasosta, mutta my0s siita, etta toimeksiantajayrityksen omat

kustannukset olivat kohtuullisen maltilliset.

Kaikilla asiakkailla oli kaytdssa samanlainen kuukausikirjanpidon tyéohje.
Tydohje eli niin kutsuttu tsekkari on toimeksiantajayrityksen vakiomuotoinen
ohjeistus kirjanpidon prosessista. Kuvassa 6 on esitetty esimerkki tyoohjeesta,
jonka tarkoituksena on varmistaa palvelun tasalaatuisuus ja minimoida

virheiden ja unohdusten maara.
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1 Poikkeukset ja huomiot, kay lapi
Ostolaskujen tilidinti
2 Matka- ja kululaskujen tilidinti / tarkistus
3 Selvittamattomat asiat
Selvittelytili
(kuittisovellus)
Kay lapi kasittelematon-kansio (kk-kirjanpidon alta)
4 Palkat
Palkkojen kirjaus
Lomapalkkavelka
Lomapalkkavelan sos.kulujen purun korjaus oikealle tilille
Tarkista ettd kuukauden pdatoksen palkka- ja lomapalkkavelkakirjaukset on tehty
5 Kirjanpidon tasmaytys
Kirjanpidon tdsmaytys, tarkista etta ei eroja
Myynnit, huomioitavaa => ei saa olla lahettdméton tilassa (myynnit, avoimet)
Kasittelemattomat myynnit (myynti, suoritukset, kasittelemattomat)
Tarkista, ettd ostolaskut on hyvaksytty ja kirjattu (ostolaskujen kautta, ostolaskuluettelo)
Ostolaskut, maksujen alta maksulistaus => kohdistamattomat (pitda olla tyhja)
Tarkista tiliotteet taloushallinnon kautta (erotus tulee olla nolla)
Tarkista avoimet myyntisaamiset/ostovelat tasmaavat tase-erittelyyn
Tarkista erottavat tositteet, taloushallinto, tositelistaus => niyta erottavat (koko tilikausi)
6 Tuloslaskelma
Tarkista tuloslaskelma kuukausittain
Tarkista tuloslaskelman myyntien alv% ja koodit
Tilidimattomat -tili nollille
7 Kuukausittainen tosite
OmaVero
Poistot
Verojaksotus (vanhoja tappioita XXXXX €)
8 Tarkista kuukauden tase
Tarkista seurantakohteet ja erittelemattomat
9 Alv-yhteenvetoilmoitus (EU-myynnistd joka kuukauden 20pva mennessa)
10 ALV-laskelma
Alv-laskelma, kdy ALV-laskelman erottavat kirjaukset lapi
ALV-laskelman muodostaminen (+pyoristysero)
Tarkista kuukauden taseesta, etta tilit xx ja xx nollilla
Muodosta ilmoitus
Tarkista tilisiirrolle alvin maara muodostetusta ilmoituksesta
Merkitse kausi valmiiksi
Liheta ilmoitus ja laita ALV maksuun erdpdivilleen
11 Kuukauden alv ja tas oikealle tilille tilinpdatokseen (ohjelma kirjaa automaattisesti alvit verotilille)
12 Viestinta
Viesti asiakkaalle valmistuneesta kirjanpidosta
Viesti tiimille, laskutus + huomiot

Kuva 6. Asiakaskohtaisen tsekkarin/tydohjeen malliesimerkki

Edella olevasta kuvasta 6 voidaan havaita, etta kirjanpidon tarkistuslista toimii
paaasiassa kirjanpitajan ohjeena siita, miten eri tehtavat tulisi suorittaa ja mita
seikkoja on otettava huomioon kuukausittaisen kirjanpidon yhteydessa. Vaikka
joillakin asiakkailla saattoi olla omia erityisvaatimuksia tai muistiinpanoja
tarkistuslistan kohdalla, selkeita eroavaisuuksia, jotka vaikuttaisivat
kannattavuuteen, ei kuitenkaan havaittu. On huomionarvoista, etta
tarkistuslista ei maarittele tarkasti, mita kirjanpitajan tulisi tehda kunkin
tydvaiheen aikana. Kuten yleisesti tiedetdan, monia tehtavia voidaan suorittaa
eri tavoilla, ja lopputulos voi silti olla sama. Toiset tyotavat voivat kuitenkin
vaatia huomattavasti enemman aikaa kuin toiset, ja talla voi olla vaikutusta
asiakaskohtaiseen kannattavuuteen. Yleisesti ottaen tarkistuslistat noudattivat

toimeksiantajan palveluprosessin suunnitelmaa. Yrityssalaisuuksien
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suojaamiseksi tassa opinnaytetydssa ei voida esitella tarkemmin yrityksen

service blueprintia.

7 JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa kuvataan analyysin perusteella tehdyt johtopaatokset seka
niiden yhteys teoriaan. Lisaksi kuvataan toimeksiantajalle tehdyt
kehittamisehdotukset, jotka pohjautuvat analyysin tuloksiin.
Kehittamisehdotukset voivat auttaa toimeksiantajaa hyodyntamaan
tutkimuksen tuloksia kaytannon toiminnassaan. Lopuksi arvioidaan tyon
luotettavuutta. Tama sisaltda pohdintaa aineiston keruun ja analyysin
luotettavuudesta. Luotettavuuden arvioinnin tavoitteena on auttaa lukijaa
ymmartamaan tutkimuksen vahvuudet ja heikkoudet ja arvioimaan tulosten

patevyytta.

7.1 Johtopaatdkset ja kehittamisehdotukset

Asiakaskohtainen kannattavuus on koko yrityksen kannattavuuden kannalta
tarkein taso. Yritys ei voi toimia ilman kannattavia asiakkaita. Usein kun
tarkastellaan asiakaskannattavuuksia, huomataan, etta 80/20 saanto patee
melko hyvin. Tama tarkoittaa sita, ettd 20 % asiakkaista tuo 80 % voitoista.
(Niskavaara 2017, 126.) Toimeksiantajalla noin 35-45 % joukko
satunnaisotannalla valituista asiakkaista tuotti noin 70—-80 % laskutuksesta.
Naihin asiakkaisiin kaytettiin myos noin 80 % kokonaistydajasta. Taman
vuoksi huomio tulee kiinnittda tahan joukkoon, jossa resursseja kaytetaan

eniten ja on eniten tuottopotentiaalia. (Kanerva 2020.)

Vaikka toimeksiantajayrityksessa kaytetaan hinnoittelussa samaa
hinnoittelulaskuria molempien jarjestelmien kohdalla, siitd huolimatta
analyysin perusteella jarjestelman y asiakkaille on myyty kirjanpidon palvelua
paremmalla tositekohtaisella hinnalla. Isoimpien asiakkaiden kohdalla
tositekohtaisessa hinnassa oli eroa noin 16 %. Mikali asiaa tarkastellaan
hinnan alennuksen vaikutuksen ndkékulmasta, niin 16 %:n alennus
palvelusta, jota tuotetaan esimerkiksi 50 % katteella tarkoittaa sita, etta
palvelua tulisi myyda jopa 147 % enemman, jotta saadaan sailytettya 50 %:n

katetaso. Jos jarjestelman x eniten tyollistaville 11 asiakkaalle tehtaisiin 16
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%:n hinnankorotus tositekohtaiseen hintaan, vastaisi jarjestelman x kaikkien

30 asiakkaan tuntihinta jarjestelman y tuntihintatasoa.

Rajakustannus kertoo kustannusvaikutuksen, kun tuotantovolyymia nostetaan
yhdella yksikolla. Rajatuotto vastaavasti kertoo tuotantovolyymin noston
tuottovaikutuksen. (Tuovila 2023.) Toimeksiantajayrityksen kirjanpidon
palvelun tuottaminen tapahtuu kuukausipalkkalaisten tyontekijoiden
tekemana, mika tarkoittaa sita, etta yrityksen tulee pyrkia jarjestamaan tyot
mahdollisimman tasaisesti koko kuukaudelle, jotta ei synny resurssihukkaa.
Tama nostaa kirjanpitajan kayttoastetta kuukauden aikana, joka tarkoittaa
enemman tuotettua kirjanpidon palvelua. Suurempi tuotettu kirjanpitopalvelun
maara nostaa yrityksen rajatuottoa ja laskee vastaavasti rajakustannusta.
Optimitilanne olisi, etta rajatuotto ja rajakustannus olisi yhta suuret (Suomala
ym. 2011, 46-47).

Opinnaytetyon tutkimustuloksissa havaittiin, etta rajatuotto on merkittavasti
suurempi kuin rajakustannus, mika johtuu muun muassa tuotettavan palvelun
kiinteasta kustannusrakenteesta ja toimialan hinnoittelusta. Tahan voidaan
kuitenkin vaikuttaa hinnoittelulla niin, ettd myytava palvelu hinnoiteltaisiin
alemmaksi, jolloin mahdollisesti myds myyntivolyymi kasvaisi. On kuitenkin
huomioitava, etta toimialalla, jossa tyovoiman saatavuus on rajoitettua, on
tarkeaa hyodyntaa kaytettavissa olevia resursseja mahdollisimman
tehokkaasti. Tama tarkoittaa, etta resurssit tulisi kohdistaa
korkeampikatteiseen tyohon. Mikali resurssia olisi kuitenkin helposti
saatavissa tai tyota voitaisiin tuottaa paaasiassa koneiden avulla, voisi tama
muuttaa toimialan hinnoittelua ja tuoda rajatuottoa ja rajakustannusta

lahemmas toisiaan.

Vaikka tassa tyossa keskityttiin kirjanpidon palvelun kustannustekijana
vahvasti tositekohtaisiin maariin, heraa kysymys siita, olisiko palvelua
mahdollista hinnoitella perustuen vahvemmin lisaarvoon, etenkin kun otetaan
huomioon, etta kyseessa on enemman asiantuntijapalvelu kuin pelkka
rutiininomainen toistuva suorite. Kuitenkin, ennen kuin lisaarvopohjaista
hinnoittelua voidaan harkita, on tarkeaa tunnistaa, mitka palvelun erityispiirteet
tekevat siita ainutlaatuisen ja erottuvan verrattuna muihin saatavilla oleviin

palveluihin. Lisdarvopohjainen hinnoittelu vaatii syvallista ymmarrysta
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asiakkaan tarpeista ja odotuksista, seka kykya tarjota lisdarvoa, joka perustuu
naihin tarpeisiin. Tallainen hinnoittelu voi olla tehokas keino erottua
kilpailijoista ja mahdollistaa paremman katetuoton, mutta sen on perustuttava
vahvaan asiakasymmarrykseen ja kilpailutilanteen huolelliseen analyysiin.
(Dholakia 2016; Parantainen 2017 99-110).

Asiakaskohtaiset tyoohjeet eli tsekkarit olivat tarkastelun perusteella isossa
kuvassa hyvin samankaltaisia jokaisella yrityksella jarjestelmasta riippumatta.
Sisaiset tydohjeet ohjaavat tyota halutussa jarjestyksessa jokaisen asiakkaan
kohdalla, joka varmistaa mahdollisimman tehokkaan tekemisen seka nostaa

palvelun tasalaatuisuutta.

Toimeksiantajan kannattaa kayda asiakkuudet lapi erityisesti HKN-
tunnusluvun (tuottopotentiaali) avulla niin, etta se tarkastelee ensimmaisena
sellaiset asiakkuudet, joissa on eniten tuottopotentiaalia. Toisin sanoen, ne
asiakkaat, joissa tuottopotentiaali on HKN-tunnusluvun perusteella suurin, jaa
toimeksiantajan tavoittelemasta katetasosta. Toimeksiantajan on pyrittava
ymmartamaan syvallisesti mista heikko kannattavuus kussakin asiakkaassa
johtuu. Tassa apuna voi kayttaa taman opinnaytetydn tuloksien ja havaintojen
perusteella syntynytta loppuraporttia. Raportin avulla toimeksiantajan on
mahdollista ymmartaa, mitka seikat vaikuttavat esimerkiksi tuntihintaan ja tata
kautta asiakaskannattavuuksiin. Raportti auttaa toimeksiantajaa kaymaan
asiakkuuksia systemaattisesti 1api. Asiakkuuksien lapikaynti ja sen kautta
ongelmakohtien tunnistaminen voi parantaa yrityksen tyontekijoiden
tehokkuutta, asiakaskannattavuuksia, nostaa yrityksen rajatuottoa ja
vastaavasti laskee rajakustannusta, seka kokonaisuudessaan parantaa

yrityksen kannattavuutta.

Loppuraportissa (lite 1) on asiakaskannattavuuksien syvallisemman
ymmartamisen lisdamiseksi nostettu muun muassa seuraavat

kysymykset/tarkastuspisteet.

1. Onko hinta suhteessa tositemaariin halutulla tasolla?
2. Milloin asiakkuus on alkanut?

3. Milloin kirjanpitaja on aloittanut kyseisessa asiakkuudessa?
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4. Noudatetaanko kirjanpidon laatimisessa tyoohjetta tai onko
tydohjeessa poikkeamia?
4. Onko tositemaarat sopimushinnan mukaiset?

5. Kirjataanko tunnit asiakkuudelle oikein?

Heikosti kannattavien asiakkaiden huolellinen kehittdminen ja mahdolliset
hinnankorotukset voivat tuoda merkittavia positiivisia vaikutuksia
kokonaiskannattavuuteen ja avata uusia nakokulmia kannattavuuteen
vaikuttaviin tekijoihin. On myos olennaista tarkastella kriittisesti uusien
asiakkuuksien hinnoitteluprosessia ja hinnoittelulaskuria, jotta tulevaisuudessa
voidaan valttaa tilanteet, joissa osa asiakkaista myydaan selvasti
alhaisemmilla hinnoilla suhteessa toteutuneeseen tydomaaraan verrattuna
muihin asiakkuuksiin. Tama edellyttaa perusteellista analyysia ja paatoksia,

jotka pohjautuvat tietoon.

Taman analyysin tuottaman syvemman ymmarryksen perusteella on myos
tarkeaa huomata, etta jarjestelmasta riippumatta, missa asiakkaan kirjanpito
on tuotettu, on olemassa mahdollisuus, etta kirjanpitajat soveltavat erilaisia
kaytantoja taloushallinnon jarjestelman kaytossa. Tama tarkoittaa sita, etta
konkreettiset toimintatavat kunkin tyovaiheen osalta voivat vaihdella. Nama
erot voivat vaikuttaa tydmaariin ja siten myos tuntihintoihin, koska tietyt
toimintatavat saattavat vaatia enemman aikaa kuin toiset. Siksi olisi
suositeltavaa tarkastella ja arvioida kirjanpitajien tekemista tyovaiheista

syntyvia eroja ja niiden vaikutusta tuntihintoihin huolellisesti.

Opinnaytetyo tavoitteena oli selvittaa, miksi toimeksiantajalla kaytossa olevalla
toisella kirjanpitojarjestelmalla saadaan parempi tuntihinta kirjanpidon tyolle
kuin toisella jarjestelmalla. Tehdyn tutkimuksen perusteella saatiin ymmarrys
siita, etta jarjestelmissa olevien asiakkaiden hinnoittelu suhteessa tydmaaraan
eroaa toisistaan erityisesti isompien asiakkaiden kohdalla. Taman vuoksi
syntyy kannattavuusero jarjestelmien valille. Ero pystyttiin analyysin pohjalta
osoittamaan selvasti ja luotettavasti. Ero oli my0s linjassaan, kun verrattiin
koko asiakaskantaa jarjestelmissa x ja y. Tama antoi toimeksiantajayritykselle

rittdvan ymmarryksen kannattavuuseron syntyyn.
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Tutkimuksella oli kaksi tutkimusongelmaa. Ensimmainen oli selvittaa,
minkalaisia asiakkuuksia jarjestelmassa x ja y on. Toinen tutkimusongelma oli,
mitka tekijat vaikuttavat tuntihintaeroon. Tehty tutkimus vastasi molempiin
tutkimusongelmiin perusteellisesti. Tutkimuksen avulla ymmarrettiin, etta
asiakasmaarat jarjestelmien valilla eroavat toisistaan merkittavasti. Samalla
ymmarrettiin myos se, ettd molemmissa jarjestelmissa on noin kolmannes
sellaisia asiakkaita, joihin kaytetdan noin 80 % tydajasta. Taman
asiakasjoukon kannattavuustaso maarittelee paljolti koko jarjestelman ja
lopulta yrityksen kannattavuustason. Nain ymmarrettiin, minkalaisia asiakkaita

kussakin jarjestelmassa on seka mitka asiat vaikuttavat tuntihintaeroon.

Toiseen tutkimusongelmaan saatiin vastaus, kun havaittiin, etta heikommin
kannattavassa jarjestelmassa x asiakkaiden keskikoko oli tositemaarilla
katsottuna noin 29 % suurempi ja euromaaraisesti asiakkuudet toivat
toimeksiantajalle noin 16 % enemman liikevaihtoa. Tarkemman
tositemaaraanalysoinnin perusteella saatiin ymmarrys siita, etta
jarjestelmassa y olevat asiakkuudet oli myyty tositemaariin nahden
paremmalla hinnalla. Lopuksi tarkistettiin viela kunkin asiakkaan
tydohjeistukset ja vahvistuttiin siita, ettei prosesseissa ollut merkittavia eroja
asiakkaiden tai jarjestelmien valilla ja tydohjeet olivat linjassaan yrityksen

service blueprintin kanssa.

7.2 Luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen tekeminen on yhteydessa monella tapaa tutkimusetiikkaan eli
tieteellisten kaytanteiden noudattamiseen (Vilkka 2021, 38). Luotettavaan ja
hyvaan tutkimuskaytantoon kuuluu, etta tutkimuksessa esitetaan perusteet,
joiden mukaan tutkimusta voidaan pitaa luotettavana. Maarallisessa
tutkimuksessa luotettavuus liittyy usein tutkimuksen kykyyn tuottaa
yleistettavia tuloksia. Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuus on hieman
erilainen kasite. Se ei ilmene objektiivisen ja maarallisen mittarin avulla vaan
liittyy kyseisen tutkimuksen kontekstiin ja kaytettyihin laadullisiin menetelmiin.
Laadullisen tutkimuksen tarkoitus on ymmartaa ilmioéta syvallisesti, ja sen
luotettavuutta arvioidaan tutkimuksen sisaisen johdonmukaisuuden ja

tulkintojen uskottavuuden perusteella. Tutkimustulosten uskottavuus liittyy
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vahvasti siihen, miten ne esitetaan ja perustellaan tutkimusraportissa (Puusa
& Juuti 2020, 170.)

Luotettavuuden yhtena kriteerina voidaan pitaa myos tutkijaa ja hanen
rehellisyyttansa. Hyva tieteellinen kaytanto edellyttaa, etta tutkija itse on
rehellinen ja se noudattaa yleista huolellisuutta ja tarkkuutta tutkimustydssa ja
tutkimustulosten esittamisessa. Vaikka tutkijan taytyy pystya perustelemaan
menetelmansa luotettavasti, on silti mahdollista, etta toinen tutkija paatyy
erilaiseen lopputulokseen. Tata ei kuitenkaan voi pitda suoraan toisen
tutkimusmenetelman tai tutkimuksen heikkoutena. (Vilkka 2021, 38—-156.)

Taman opinnaytetyon aihe tuli toimeksiantajan todellisesta tarpeesta.
Toimeksiantajayrityksessa on jo pidemman aikaa pohdittu sita, miksi toisessa
jarjestelmassa olevista asiakkaista saadaan parempi tuntihinta kuin toisesta.
Suoraa selitysta talle ei ole 16ytynyt, vaikka asiaa on kyselty kirjanpitajilta, joilla
on vankka kokemus molemmista jarjestelmista. Taman vuoksi taman
opinnaytetyon tutkimus kohdistuikin syvemmin asiakkaiden volyymien
tarkasteluun ja hinnoitteluun, kuin prosesseihin. Tulosten ja johtopaatosten
perusteella voidaan todeta, ettd menetelmat tukivat tutkimustavoitteen

saavuttamista ja aiheesta saatiin muodostettua syvallinen ymmarrys.

Opinnaytetyon tekija tyoskentelee osana tutkittavaa organisaatiota. Taman
ansiosta tekijalla oli jo entuudestaan vankka tietoperusta ja kokemus
toimeksiantajayrityksen hinnoittelutavasta, prosesseista, jarjestelmista,
asiakkuuksista ja toimintatavoista seka kaytanteista. Laadullisessa
tutkimuksessa tama on myds melko yleista ja hyvaksyttavaa. Kunhan tutkija
perehtyy kohdeilmiddn huolellisesti ja ottaa eri nakdkulmat huomioon koko
tutkimusprosessin aikana, tutkimuksen luotettavuus ja koherenssi paranevat.
Tutkijan on myods pystyttava tarkastelemaan omia esitietojaan kriittisesti, jotta
se pystyy yhdistella niita uusiin havaintoihin. Tama voi johdattaa tutkijan
keskittymaan asioihin, jotka vaikuttavat muutoin itsestaan selvilta ja
merkityksettomilta. (Puusa & Juuti 2020, 173.)

Tutkittava aineisto valittiin molemmista jarjestelmista satunnaisotannalla, jotta
tarkastelu olisi mahdollisimman objektiivista, eika tutkijan oma etukateistieto

vaikuttaisi tutkimukseen. Otanta oli molemmista jarjestelmista yhta suuri, joten
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kumpikaan jarjestelma ei ollut yliedustettuna. Toiminnanohjausjarjestelmasta
tarkistettiin, etta kaikki otannan asiakkuudet ovat edelleen voimassa, niiden
laskutus ja tuntitiedot ovat oikein. Lisaksi tarkistettiin asiakkuuden
aloituspaiva. Nama toimet lisasivat tutkimuksen luotettavuutta.
Opinnaytetydssa on kuvattu hyvin tarkasti, miten aineisto on keratty ja miten
analysointi on tapahtunut. My6s analyysin lopputulokset on tuotu esille. Tama
lisaa tyon vahvistettavuutta ja siirrettavyytta muihin samankaltaisiin yrityksiin

tai toimeksiantajayrityksen samankaltaisiin tutkimuksiin.

Opinnaytetyota tehdessa tunnistettiin se tosiasia, etta ottaen huomioon
tutkijan tyoskentely toimeksiantajayrityksessa oli valttamatonta poistaa omat
ennakkotiedot ja oletukset, jotta niiden vaikutus tutkimuksen tuloksiin voitaisiin
minimoida. Tama saavutettiin kayttamalla satunnaista otantaa
analyysiprosessissa ja keskittymalla puhtaasti aikaisemmin kerattyyn
numeeriseen aineistoon. Lukijan nakdkulmasta haastetta luotettavuuden
arvioinnille tuo se, etta merkittava osa tutkimuksen aineistoista on jouduttu
piilottamaan. Tallaisia oleellisia tietoja luotettavuuden arvioinnin kannalta ovat
muun muassa asiakaskohtainen laskutus yhteensa ja kuukausittain seka tunti-

ja tositekohtaiset hinnat asiakkaittain.

8 LOPUKSI

Tassa luvussa kerrataan taman opinnaytetyon tavoitteet ja siihen, kuinka
tavoitteet valikoituivat. Luvussa pohditaan myds, miten tavoitteisiin paastiin,
saatiinko tutkimuksella jotakin hyotyja ja tuliko tyota tehdessa ongelmia

vastaan.

8.1 Opinnaytetyon eteneminen ja tavoitteisiin paasy

Taman opinnaytetydn keskeisena tavoitteena oli selvittaa, miksi
toimeksiantajayrityksessa saadaan parempi tuntihinta toisessa jarjestelmassa
tuotetulle kirjanpidon palvelulle verrattuna toiseen jarjestelmaan.
Opinnaytetyon tydstaminen alkoi elokuussa 2023. Toimeksiantajan toiveena
oli, ettd opinnaytetydssa tutkitaan, mista kannattavuusero kahden eri
jarjestelman valilla syntyy. Toimeksiantajayrityksessa oli jo aiemmin
keskusteltu kirjanpitajien kesken, mita eroja jarjestelmissa on ja mitka voisivat
selittda tuntihintaeron, mutta selkeita eroja ei ollut I0ytynyt. Tama tieto maaritti
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pitkalti tassa opinnaytetyodssa valitun tutkimuksen suunnan, joka painottui
hinnoitteluun ja tositemaariin. Tutkimusta tehdessa oli huomattava etu, etta
kaikki tutkimusaineisto pystyttiin noutamaan itsenaisesti toimeksiantajan
jarjestelmista, silla tutkimusta pystyttiin edistamaan ainoastaan
viikonloppuisin, jolloin muiden toimeksiantajayrityksen tyontekijoiden tydpanos

ei ollut kaytettavissa.

Tutkimusongelma saatiin ratkaistua laadullisen tutkimuksen menetelmia
hyoddyntaen. Keskeisena syyna tutkimustuloksissa todettiin, etta tuntihintaero
johtuu siita, etta toisen jarjestelman asiakkuudet oli myyty heikommalla
hinnalla kuin toisen jarjestelman asiakkaat. Tyon lopputulos antoi
vahvistuksen toimeksiantajalle siita, ettei jarjestelmien valilla ole
tuntinintaeroon vaikuttavaa tekijaa vaan ero syntyy hinnoittelusta. Tama antaa
toimeksiantajayritykselle mahdollisuuden keskittya nykyisten asiakkaiden
hintojen tarkasteluun ja nostamiseen seka uusien asiakkaiden

hinnoitteluprosessin ja -laskurin kehittamiseen.

Tasta opinnaytetyosta oli hyotya niin tyon tekijalle kuin
toimeksiantajayrityksellekin. Tyon tekija ymmarsi syvallisemmin taman tyon
tekemisen kautta, mitka kaikki asiat vaikuttavat saavutettuun tuntihintaan ja
miksi tuntihinta eroaa jarjestelmien valilla. Myds toimeksiantajayritys oppi
samalla nama asiat. Toimeksiantajayritykselle tydsta oli lisaksi se hyoty, etta
nyt yritys seuraa asiakkaidensa HKN-lukuja ja on alkanut kehittamaan
aktiivisesti asiakkuuksia, niiden prosesseja ja tekemaan tarvittaessa hinnan
korotuksia. Tama vaikuttaa suoraan yrityksen kannattavuuteen, tehokkuuteen

ja sita kautta palvelun laatuun.

Suoranaisia ongelmakohtia ei ilmennyt, mutta tdman tutkimuksen lisaksi voisi
haastatella tassa tutkimuksessa tutkittujen asiakkaiden kirjanpitgjia ja kayda
lapi heidan nakokulmastansa tutkimuksen tuloksia. Tama tayttaisi tassa
tutkimuksessa avoimeksi jaaneen subjektiivisen tarkastelun asiakkaittain seka
antaa toimeksiantajayritykselle jatkotutkimusaiheen mahdollisesti

myohemmin.
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Tutkimuksen loppuraportti toimeksiantajalle

Tutkimuksen antamien tulosten perusteella kaytettavalla ohjelmistolla ei ollut
suoranaista vaikutusta asiakaskannattavuuksiin. Tutkimuksessa selvinneen
tiedon perusteella asiakaskannattavuuteen vaikuttava merkittavin tekija on
hinnoittelu. Havaittiin, etta erityisesti sellaisissa asiakkuuksissa, joissa
tydmaara on asiakkaan tositemaarien perusteella suuri, tulee myyntihetkella
kiinnittaa erityistd huomiota, jotta hinta suhteessa tositemaaraan on linjassaan
yrityksen tavoitteleman tavoitetuntihinnan kanssa.

Toimenpiteet jarjestelman x asiakaskannattavuuksien parantamiseksi:

1. Tarkastele asiakkuuksia HKN-tunnusluvun avulla. HKN-tunnusluku ilmaisee
kussakin asiakkuudessa olevan tuottopotentiaalin tavoite katetason
perusteella. HKN-luku lasketaan kaavalla myyntikate — asiakkaaseen kéytetyt
tunnit x tavoitetuntihinta. Tavoitetuntihinnan avulla voidaan laskea, miten
monta euroa tehtya tyotuntia kohden taytyy keskimaarin laskuttaa asiakasta
kohden, jotta yritys paasee liikevaihtotavoitteeseen. Tavoitetuntihinnan saa
laskettua kaavalla: liikevaihtotavoite / laskutuskapasiteetti tunneissa.

2. Keskity niihin asiakkuuksiin, joissa HKN-luku on eniten negatiivinen, silla
niissa asiakkuuksissa on eniten tuottopotentiaalia/voitettavaa.

3. Ymmarra, mista heikko kannattavuus kussakin asiakkaassa johtuu. Tarkista
ainakin seuraavat kohdat:

1. Onko hinta suhteessa tositemaariin halutulla tasolla?

2. Milloin asiakkuus on alkanut?

3. Milloin kirjanpitaja on aloittanut kyseisessa asiakkuudessa?
4. Noudatetaanko kirjanpidon laatimisessa tyoohjetta tai onko
tydohjeessa poikkeamia?

4. Onko tositemaarat sopimushinnan mukaiset?

5. Kirjataanko tunnit asiakkuudelle oikein?

Tulevaisuudessa yleisesti huomioitavat asiat:
1. Tarkista, etta hinnoittelulaskuri vastaa organisaation katetavoitetta.

2. Varmista, ettd myynnista vastaavat henkil6t ymmartavat alennuksen
vaikutuksen kannattavuuteen ja vaadittuun lisamyyntiin.

Esimerkiksi 5 prosentin alennus palvelun myyntihinnasta, jolla on 20 prosentin
katetaso, tarkoittaa, ettd myyntimaaran on kasvettava jopa 33 prosenttia, jotta
saavutetaan sama katetaso euroina mitattuna (taulukko 1).
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Taulukko 1. Hinta-kysyntajousto hinnan alennuksissa (mukaillen Niskavaara 2013, 125)

HINTA-KYSYNTAJOUSTO
Alennus sy6 katetta
Katetuottoprosentti
Hinnan alennus % 5% 10 % 15 % 20 %
Myynnin volyymin nousu (%), jotta katetuotto pysyisi samana
2% 67 % 25% 15 % 11 %
3% 150 % 43 % 25% 18 %
4 % 400 % 67 % 36 % 25 %
5% 100 % 50 %

3. Seuraa aktiivisesti asiakaskannattavuuksia ja vaatikaa niista raportointia
johdolle saanndllisesti. Esimerkiksi, mita haasteita asiakkuuksissa on
havaittu? Mitd ongelmia on onnistuttu ratkaisemaan? Mista heikot
kannattavuustasot johtuvat kussakin asiakkuudessa? Mitd uusmyynnissa tulisi
huomioida tulevaisuudessa?

4. Yllapida ymmarrysta siita, mita eroavaisuuksia kaytossa olevissa
jarjestelmissa on (plussat/miinukset). Paivitd ymmarrysta saannollisin
valiajoin.
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