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Taloushallintoala on kokenut runsaasti muutoksia 2000-luvulla ja tilitoimistojen toiminta on
kehittynyt digitaalisempaan suuntaan. Hinnoittelumallit muuttuvat kehityksen mukana ja
asiakaskohtaiset kannattavuudet vaihtelevat sen myo6ta. Toimintaympariston muuttuessa
yrityksen tulee pysya kehityksen mukana. Yrityksen perusedellytys on, etté se tuottaa
enemman rahaa kuin kuluttaa. Jotta kannattavuutta voidaan kehittaa, asian tarkastelemi-
nen tulee vieda tarkemmin toimintoihin ja asiakkaisiin.

Opinnaytetydn paatavoite oli selvittaa toimeksiantajayrityksen asiakaskohtaisia kannatta-
vuuksia soveltaen toimintolaskentaa. Paatavoitteen lisdksi halusin selvittda, kuinka paljon
yksi henkilotydtunti maksaa yritykselle muiden kustannusten lisaksi. Tulosten avulla toi-
meksiantaja voi kehittda hinnoitteluaan niin yleisella tasolla, kuin my6s asiakaskohtaisesti.
Opinnaytety6 toteutettiin tapaustutkimuksena, joka sisaltaa laadullisia ja maarallisia tutki-
musmenetelmiad. Tutkimuksen seurantajakso oli 1.1. — 30.9.2018 ja kaikki tydntekijat toi-
meksiantajan henkildstosta olivat mukana tutkimuksessa.

Teoriaosuudessa kasitellaan taloushallintoala, tilitoimistoja suomessa seka niissa tapahtu-
vaa muutosta. Lisdksi kayn monipuolisesti lapi kannattavuutta ja hinnoittelua. Laskennan
osalta kasittelen teoriaa kustannuslaskennasta ja tarkemmin toimintolaskennasta, jota hyo-
dynnetaan tyén empiirisessa osassa.

Empiirinen osuus kasittelee tutkimuksen kulkua aineiston keraamisesta, kaytetyista lasken-
taperiaatteista aina laskennan suorittamiseen asti. Tutkimusaineisto kerattiin yrityksen tu-
loslaskelmalta ja kédytdssa olevasta toiminnanohjausjarjestelméasta, johon tyontekijat mer-
kitsevat tehdyt tunnit. Tuotto ja kustannustiedot saatiin yrityksen kirjanpidosta. Empiiri-
sessd osuudessa avataan kaytettyja kohdentamisperiaatteita.

Tuloksista havaittiin, ettd 84 % tutkittavista asiakkaista oli kannattavia. Kannattavien asiak-
kaiden maarassa ei havaittu huomattavia eroja kiintedhintaisten ja tuntihintaisten valilla.
Tutkittavista asiakkaista noin 49 % ovat keskituntihinnan ylapuolella ja 91 % asiakkaista
ovat kriittisen pisteen ylapuolella. Yksi ongelma on kiintean hinnoittelun pysyminen muuttu-
mattomana, vaikka tydmaara on lisdantynyt. Tarkein tekij on tyéhon kaytetty aika ja siina
huomattiin eroja samanhintaisten asiakkaiden valilla.
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1 Johdanto

Yrityksen on liiketoiminnallaan pystyttava turvaamaan sen kannattavuus ja sen vuoksi on
elintarkeaa pystya suunnittelemaan tulevaa. Tuottojen tulee kattaa liiketoiminnasta synty-
vat kulut, kuten henkildstokustannukset ja muut siihen liittyvat resurssikustannukset. Yri-
tyksen lahtokohtana on tuottaa voittoa ja sen saavuttamiseksi tehdaéan vaadittavat toimen-
piteet. Tulevaisuutta suunnittelemalla ja kannattavuutta tutkimalla tuotetaan informaatiota
johdon paatoksenteon tueksi. (Eklund & Kekkonen 2014, 9.)

Taloushallintoala on muuttunut viimeisten vuosikymmenten aikana monen muun alan ta-
voin. Tilitoimistojen palveluissa korostuu asiantuntijapalvelut yh& enemman, automaatio
on lisdantynyt ja toimintatavat tehostuneet, minka myo6ta myoés hinnoittelu on muuttunut.
Kirjanpidon kannattavuus tilitoimistossa pienenee, mikéli prosessit eivat kehity. Syyna on
sahkoisen taloushallinnon kehittyminen ja kilpailijoiden tehokkaammat toimintatavat. Saily-

akseen kannattavana yrityksen on pysyttava kehityksen mukana.

Kannattavuutta voidaan tutkia monella tapaa. Riippuen yrityksen prosesseista ja kustan-
nusrakenteesta, eri tuotteiden tai palveluiden kannattavuutta voidaan tutkia yksitellen.
Kustannuslaskennan avulla saadaan selville tunnuslukuja, joiden avulla yrityksen johto voi
tehda paatoksia. Toimintolaskenta on kustannus- ja kannattavuuslaskennan suuntaus,
jonka kayttd on lisdantynyt jo pidempaéan perinteisen kustannuslaskennan jaadessa va-
hemmalle kaytélle. Syyna tdhan on sen helppo ymmarrettavyys, jonka avulla yrityksen toi-

minnasta ja kustannusten kayttaytymisesta saadaan selkea kuva.

1.1 Opinnaytetydn tavoite ja rajaus

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd toimeksiantajayrityksen asiakaskohtaisia kannatta-
vuuksia toimintolaskennan avulla. Idea opinnaytetyon tekemiseen lahti yrityksen kiin-
tedhintaisten asiakkaiden hinnoittelun pohtimisesta paivittaisessa toiminnassa, kun tyén
maara ei vastannut laskutusta. Tilitoimistossa ja palvelualalla yleisesti asiakkaat teettavat
paljon aikaa vievaa tyota ja nain ollen aiheuttavat kustannuksia. Yrityksen asiakaskannat-
tavuuksien tutkiminen herétti mielenkiintoa, koska niita ei ole aikaisemmin tutkittu toimek-
siantajayrityksessa ja oman koulutustaustan painottuessa sisdiseen laskentaan. Opinnay-
tetyossa tutkitaan 158 eri asiakasta ja tutkimuksen kasiteltavat toiminnot olivat taloushal-

linto sek& palkkahallinto.

Tutkimuksen peruskysymykset olivat seuraavat:

e Mitka asiakkaat ovat kannattavia? Mitka eivat?
e Mista johtuu, etté asiakkaat ovat/eivat ole kannattavia?



¢ Hinnoittelu, onko asiakkaiden laskutus ajan tasalla ja voiko sitd parantaa?

1.2 Toimeksiantaja

Toimeksiantaja on helsinkildinen tilitoimisto X, jonka toimipiste sijaitsee Helsingissa. Idea
yrityksen perustamisesta tuli vuonna 2014 ja vuoden 2015 alkupuolella yritys oli jo toimin-
nassa. Yritys on kasvanut tasaisesti vuosien varrella ja talla hetkella yrityksen henkilosto-
maara on 9 yrittaja mukaan luettuna. Yrityksen liikevaihto on noussut joka vuosi tasaisesti
ja yritys pyrkii vakaaseen kasvuun. Tilitoimistolla on asiakkaita yli 200 ja m&ara on nouse-
massa, jonka vuoksi henkildstén maarda ollaan lisddmassa lahiaikoina. (Toimeksiantaja
2018a.)

Kyseessa on nykyaikainen tilitoimisto, joka tarjoaa tavallisten kirjanpitopalveluiden lisaksi
taloushallinnon asiantuntijapalveluita. Yritys pyrkii toiminnassaan tekemaan kaiken séah-

koisesti. mika lisaa kustannustehokkuutta ja tyén sujuvuutta. Kirjanpito tehdaéan paaosin

kayttaen Visma Netvisor -ohjelmistoa, joka toimii pilvessa. Netvisorin liséksi tilitoimisto

kayttaa Procountor- ja Visma Fivaldi -kirjanpito-ohjelmia.

Tilitoimistolla on tarjolla nelja erilaista palvelupakettia, jotka soveltuvat yrittdjan lakisaatei-
sesta kirjanpidosta aina vakaalla kasvu-uralla oleville yrityksille. Naiden liséksi palvelut
voidaan raataldida asiakaskohtaisesti. Lahtokohtaisesti hinnoittelu on kiintedd, mutta
osalla asiakkaista on kaytdssa tuntihinta.

Tavallisten kirjanpidon tehtévien liséksi yritys tarjoaa asiantuntijapalveluita. Controller-pal-
velun avulla yritys saa kayttdonsa taloushallinnon ammattilaisen, joka vastaa sisaisesta
raportoinnista seka tuottaa taloudellista tietoa johdon paatdksenteon tueksi. Edella mainit-
tujen palveluiden liséksi yritys tarjoaa muun muassa konsultointipalveluja. Erityisosaa-

mista ovat talous- ja henkilostdhallinnon prosessien kehittdminen. (Tilitoimisto 2018.)



2 Taloushallintoala

Taloushallinto on laaja kasite, jota kaytetdan hyvin yleisesti laskentatoimeen liittyen. Sita
harvoin kuitenkaan méaaritella&n sen tarkemmin. Yleisesti sanaa kaytetaan laskentatoi-
messa ja siihen liittyvissa teoksissa, jotka sisaltavat esimerkiksi kirjanpitolainsdadantoa tai
sisédisen laskennan tekniikoita. Todellisuudessa se on laajempi kokonaisuus kuin pelkk&a
laskentatoimi. (Lahti & Salminen 2014, 15-16.)

Méaaritelman mukaan taloushallinto on jarjestelma, jolla yritys tai organisaatio pitéaa kirjaa
taloudellisista tapahtumista niin, etté se voi raportoida toiminnastaan sidosryhmilleen. Si-
dosryhmi& ovat esimerkiksi omistajat, tyontekijat tai viranomaiset. N&in ollen, taloushal-
linto voidaan jakaa kahteen eri taloudellisen informaation tuottamiseen. Niita ovat sisdinen
ja ulkoinen laskenta. Sisaisen laskentatoimi keskittyy raportoimaan ja tuottamaan lisaar-
voa yrityksen tai organisaation johdolle paatéksenteon tueksi. Sen sijaan ulkoinen lasken-
tatoimi tuottaa informaatiota muille sidosryhmille, kuten viranomaiset, omistajat, asiakkaat
ja tydntekijat. Tana paivana sisainen ja ulkoinen laskentatoimi toimivat lahella toisiaan
isoissa organisaatioissa, jonka mydéta vaikutukset nakyvat myos tapahtumien kasittelypro-
sesseissa. Etenkin pienissa yrityksissa taloushallinto saatetaan nahda pakollisena toimin-
tona tai velvollisuutena. Kirjanpito nahdaankin ulkoistettavana toimena ja osana taloushal-

lintoa se kuuluu ulkoiseen laskentatoimeen. (Lahti & Salminen 2014, 16.)

Taloushallintoalan tarkka toimialaluokitus on 6920: Laskentatoimi, kirjanpito ja tilintarkas-
tus; veroneuvonta. Toimialaluokitus jakautuu vield kolmeen alaosaan:

e 69201 Kirjanpito- ja tilinpaatospalvelu
e 69202 Tilintarkastuspalvelu
e 69209 Muu laskentatoimen palvelu.

Kolme alaluokitusta kuvaa hyvin taloushallinnon jakautumista sisdiseen ja ulkoiseen las-
kentatoimeen. (Tilastokeskus 2018.)

2.1 Tilitoimistot Suomessa

Vuonna 2016 tilitoimistoalan yrityksia oli 4 235 ja alalla tydskenteli 11 702 henkiléa. Keski-
maarin yhdessa yrityksessa oli 2,76 tydntekijaa, mika kertoo pienten tilitoimiston suuresta
maarasta. Isoja, yli 50 henkildn tilitoimistoja on suomessa noin kaksikymmenta. Keski-
maarin noin 7 hengen tilitoimisto kasittelee 173 yrityksen taloutta. (Taloushallintoliitto
2018b.)

Kirjanpito- ja tilinpaatdspalveluiden kehitys on jatkunut vuonna 2018 aiempien vuosien ta-

paan. Vuoden 2017 ensimmaisen puolen vuoden kasvu oli 3,8 % ja vastaava luku vuonna



2018 oli 4,9 %. (Taloushallintoliitto 2018c.) Tilitoimistojen maara on pienentynyt hieman
viimeisten vuosien mittaan, mutta tyontekijdiden maarassa ei ole ndkynyt isompia muutok-
sia. Muutokset tunnusluvuissa kertovat enemmankin siitd, etté yritykset ovat sulautuneet

toisiinsa ja isommat vieneet pienempia pois markkinoilta. (Taloushallintoliitto 2018b.)

2.2 Tilitoimistoalan muutos

Kuten muutkin toimialat, teknologian kehittyessa my®s tilitoimistojen toiminta on muuttu-
nut. Digitalisaation my6ta tydtehtavat ovat sahkoistyneet ja perinteinen kirjanpito on saa-
nut vaistya vahitellen kehittyneempien ohjelmistojen vallatessa alaa. Ohjelmistorobotiikan
ja automaation avulla hitaat, aikaa vievat tehtéavat suorittaa tietokone ihmisen puolesta.
Kehitys on myétavaikuttanut siihen, etta tilitoimistot tehostavat toimintojaan ja tuottaa laa-

dukkaampia palveluita asiakkailleen. Sahkéinen taloushallinto on nyt tata paivaa.

Taloushallinto sisdltda monia tehtavia, jotka voidaan suorittaa nopeammin ja helpommin
sahkaoisella taloushallinnolla. Niitd ovat muun muassa laskutus, kirjanpito ja palkanlas-
kenta. Hyoty ei nay pelkastaan kirjanpidon tehostumisessa, vaan séhkoiset prosessit
mahdollistavat organisaation paattksenteon ajantasaiseen tietoon perustuen. (Yrittajat
2014.)

Ehka tarkein sahkdisen taloushallinnon ominaisuus on verkkolaskut, joiden avulla kirjanpi-
toa on voitu automatisoida. Yhdistamalla verkkolaskut toimivaan taloushallinnon jarjestel-
maan hyoty on saatu parhaiten esiin. Verkkolaskut ovat kuitenkin vain osa tata kokonai-
suutta. Yritykset saavat esimerkiksi tiliotteet ja viitesiirrot suoraan pankista, kasittelee las-
kut ja lahettdad viranomaisilmoitukset sahkdisesti. Laskut siirtyvat sahkoisesti hetkessa,
aina hyvaksyttavaksi ja tiliditavaksi asti ilman postikuljetusta. Sahkdinen ja automatisoitu
taloushallinto saastaa kustannuksia, nopeuttaa prosesseja ja tekee paatoksenteosta ajan-
tasaista. Lisaksi se mahdollistaa tydn tekemisen ajasta ja paikasta riippumatta. (Yrittajat
2014.))

Automatisaation lisdantyessa alalla tydskentelevat ihmiset ja tilitoimistot joutuvat vakisin-
kin pohtimaan, miten toimenkuva tulee muuttumaan. Automaatiolla vahennetaan kirjanpi-
don perust6ita, jotka ovat aikaa vievia ja kannattamattomia tilitoimistolle. Lisdarvo asiak-
kaille on vahaista. Huomattavasti hyddyllisempid ovat tiedot, mita tuotetaan yrityksen paa-
toksenteon tueksi. Asiantuntijapalvelut tulevat lisddntymaan tavallisten tyotehtavien vie-
relle, jotka ovat kannattavampia ja oikeastikin tuottavat lisdarvoa asiakkaille. Pasi Koski-
nen tulee blogissaan lopputulokseen, etta tilitoimiston tulevaisuus on hyva, kunhan se py-

syy kehityksen mukana. Pysymalla perinteisessé kirjanpidossa ja tekemaélla samat tyot



huomattavasti kilpailijoita hitaammin, tulos ei ole suotuisa. Panostamalla jarjestelmiin ja

automaatioon, saastetaan seka aikaa etta rahaa. (Netvisor 2018.)



3 Kannattavuus

Lahtokohta yrityksen toiminnassa on, ettd se on kannattava. Liiketoiminnan kannattavuus
voidaan mitata yksinkertaisimmin tuottojen ja kustannusten erotuksella. Yritys on kannat-

tava, mikali yritys tuottaa enemmaén kuin silla on menoja. Erilaisilla talouden tunnusluvuilla
yritys voi mitata kannattavuuttaan paremmin. Keskeisia kannattavuuden mittareita ovat

esimerkiksi myyntikate, kayttokate ja kokonaistulos. (Eklund & Kekkonen 2014, 72.)

Yksinkertaisin mittari on kokonaistulos, joka saadaan suoraan tuloslaskelmalta. Yleisim-
min tulos lasketaan tietyn ajanjakson perusteella, kuten yhden tilikauden ajalta. Tuloslas-
kelmalla luvut eivat sisalla arvonlisaveroa, joten ne eivat kuulu laskelmiin tai vaikuta kan-
nattavuuteen. Myyntituotot saadaan liikevaihdosta, joita ovat myytyjen tuotteiden tai palve-
luiden yksikkdhinnasta saatu tulo. Muita tuloja voivat olla esimerkiksi vuokratuotot yrityk-
sen hallussa olevasta kayttbomaisuudesta, jotka eivat varsinaisesti ole yrityksen ydinliike-
toimintaa. Vahentamalla kaikki kustannukset tuotoista, saadaan kokonaistulos. Naihin
kuuluvat niin valilliset, kuin valittdméat kustannukset. Poistot ja arvonalentumiset lasketaan
myo6s mukaan Kiinteisiin kustannuksiin korkokustannusten kera. Myds tuloverot tulee las-
kea kustannuksiin, koska tuloksesta maksettavat verot ovat yritykselle kustannus. Koko-
naistulos on tuloslaskelman viimeinen luku ja se kertoo, onko yritys kannattava vai ei. Kun
tulosta tarkastellaan yhden tilikauden ajalta, luvusta kaytetddn nimitysta tilikauden tulos.
(Eklund & Kekkonen 2014, 72-73.)

Yritys tarvitsee myods muita kannattavuuden mittareita paatoksenteon tueksi. Liiketulos
(EBIT — Earnings before interest and taxes) saadaan, kun tuloksesta vahennetaan varsi-
naiset liilketoiminnan kustannukset ilman veroja tai korkokustannuksia. Se kertoo yrityksen
varsinaisen lilkketoiminnan kannattavuuden, ottamatta huomioon rahoitustoimintaa ja vero-
jen maksua. Toinen kannattavuuden mittari on kayttokate (EBITDA — Earnings before in-
terest, taxes, depreciation and amortization), jossa verojen ja rahoituskulujen lisaksi pois-
tot ja arvonalenemiset jatetaan huomioimatta. Luku on vertailukelpoinen eri toimialojen va-
lilla. Mitatessa tuotteen tai palvelun kannattavuutta lasketaan myyntikate, jossa tulee ottaa
huomioon pelkastaan myyntituotot. Myyntikate ei kerro yrityksen kannattavuudesta, vaan
sitd tarkastellessa keskitytdan enemmankin yhden tuotteen tai palvelun kannattavuuteen.
(Eklund & Kekkonen 2014, 73-74.)

Kannattavuutta mitataan pitkalla aikavalilla padoman tuottoprosentilla, joka kertoo yrityk-
sen tuloksen suhteessa sen koko pddomaan. Prosenttiluvusta on erilaisia versioita, joista

tunnetuin on sijoitetun pd&oman tuottoprosentti, ROl (Return on Investment). Luku kertoo,



kuinka paljon yritys on saanut tuottoa pankkien ja omistajien sijoittamille varoille eli paa-
omalle. Pienentamalla sijoitettua pAdomaa tai lisaéamalla liikevaihtoa, sijoitetun pd&oman

tuottoprosenttia voidaan parantaa. (Eskola & Méantysaari 2006, 125.)

3.1 Asiakaskannattavuus

Yleinen sanonta on, etta 20 % asiakkaista tuo 80 % tuotoista. Vaikka luku pitéisikin paik-
kaansa, pienen asiakkaan tuottoa ei pida vaheksya pitkalla aikavalilla. Asiakaskohtaiset
kannattavuudet ovat erityisen seurannan alla etenkin palveluyrityksissd, jossa asiakaskan-
nattavuutta voidaan mitata erilaisin tunnusluvuin taloushallinnon jarjestelmista saaduilla
tiedoilla. Yksinkertaisimmillaan asiakaskannattavuutta mitataan asiakkaasta saatavien
myyntituottojen ja asiakkaan aiheuttamien kustannusten erotuksella, jonka tuloksena saa-
daan asiakaskate. (Eskola & Mantysaari 2006, 68.)

Myyntituotot ja hankintakustannukset on yksinkertaista selvittaa asiakaskohtaisesti. Muut
kustannukset, kuten markkinointikulut ja asiakaskayntien kustannukset voidaan kohdistaa
aiheuttamisperiaatteen mukaan. Koska asiakkaat ovat luonteeltaan erilaisia, asiakaskoh-
taiset tydmaarat vaihtelevat reilusti. Tall6in on oikeudenmukaista jakaa kustannukset asi-
akkaille niiden aiheuttamien kustannusten mukaan. Aiheuttamisperiaate ei ole téaysin luo-
tettava, koska kustannusten jakaminen ei ole ikina taysin luotettavaa. Lahelle todellista
asiakaskannattavuutta voidaan kuitenkin paasta ja sen perusteella on mahdollista tehda
tarpeelliset kehitystoimet kannattavuuden kehittdmiseksi. Asiakaskannattavuuden seuran-
nan mukana yritys saa paatoksenteoksen tueksi arvokasta tietoa, jonka avulla kannatta-
vuutta pystytddn parantamaan ja kannattamattomien asiakkaiden syita voidaan tutkia tar-
kemmin. (Eskola & Mantysaari 2006, 69-70.)

Lyhyella aikavélilla ei saada tarpeeksi luotettavia tuloksia ja asiakaskannattavuuteen vai-
kuttaa hyvin paljon sekin, missa vaiheessa elinkaarta asiakas on. Asiakkuuden sailyttami-
nen ei vaadi isoja toimia, kun taas uuden asiakkaan hankkiminen vaatii suuriakin panos-
tuksia. Hankintakustannukset vievat paljon rahaa ja asiakas voi olla alkuun kannattama-
ton, mutta pitkalla aikavalilla tulla hyvinkin kannattavaksi. On hyva tunnistaa potentiaaliset
pitkaaikaiset asiakkaat, pyrkia kehittdméaan yhteista liiketoimintaa ja syventaé asiakassuh-
detta. Esimerkiksi tilitoimistossa asiakkuuden saaminen kannattavaksi voi vieda yli vuo-
den. (Eskola & Mantysaari 2006, 73.)



3.2 Kannattavuuden parantaminen

Yrityksen kannattavuutta voidaan kehittdd monin tavoin, mutta yrityksen tulee miettia ke-
hittdmistoimet tarkasti. Esimerkiksi hinnan nostaminen ei valttamaétta tuo lisda katetta, mi-
kali myyntimaara pienenee taman johdosta. Kannattavuuden parantaminen on jatkuva on-
gelma yritystoiminnassa, johon pyritdan etsimaan ratkaisua yrityskohtaisesti. Kannatta-
vuutta voidaan parantaa erilaisilla toimenpiteilld, joihin vaikuttavat muun muassa seuraa-
vat tekijat:

Myyntihinnat
Myyntimaarat
Muuttuvat kustannukset
Kiinteat kustannukset

Myynnin lisddmiseen on kaksi vaihtoehtoa: joko hintoja nostetaan tai myyntimaaraa kas-
vatetaan. Taman lisaksi kustannuksia voidaan vahentaa tai toimintaa tehostaa. (Eskola &
Mantysaari 2006, 42.)

Valloittamalla uusia markkina-alueita tai tavoittelemalla uusia asiakasryhmia yritys voi li-
sata myyntiaan. Kannattavuutta voidaan myoés parantaa keskittdmalla mainonta hyvin
kannattaviin tuotteisiin, palveluihin tai jopa asiakasryhmiin. On mahdollista, etta yritys jou-
tuu jopa muuttamaan tuote- tai palveluvalikoimaansa niin, etté yritys keskittyy kannattaviin
tuotteisiin enemman ja luopuu kannattamattomista tuotteista tai palveluista kokonaan. Va-
likoimaa voidaan uudistaa myds tuomalla uusia tuotteita tai palveluita, joilla kannatta-

vuutta voidaan parantaa. (Eskola & Mantysaari 2006, 42.)

Nopein ja yksinkertaisin tapa lisatd kannattavuutta on nostaa hintoja. On kuitenkin itses-
taan selvaa, etta hinnan nousu vahentaa menekkia. Nain on etenkin markkinoilla, jossa
vastaavanlaisia tuotteita on paljon tarjolla. Mité erikoisempi tuote on ja kysyntaa on tar-

peeksi, sen helpompaa hinnan nostaminen on. Yrityksen kasitys hintojen vaikutuksesta

kysyntaén on hyvin tarkeaa. (Eskola & Mantysaari 2006, 42.)

Myyntimaariin voidaan vaikuttaa hinnoittelun lisaksi markkinoimalla. Toisaalta, myds
markkinointi aiheuttaa kuluja ja heikko onnistuminen myyntimaarien lisdamisessa vaikut-
taa kannattavuuteen negatiivisesti. Toiminnan tehostaminen ja kustannusten vahentami-
nen vaikuttaa joko kiinteisiin tai muuttuviin kustannuksiin. Toimintaa tehostamalla voidaan
vaikuttaa kiinteisiin kustannuksiin ja muuttuvia kustannuksia voidaan pienentaa esimer-
kiksi kilpailuttamalla tavaran/palveluntoimittajia tai neuvottelemalla alennuksista. (Eskola &
Mantysaari 2006, 44.)



4 Hinnoittelu

Tuotteiden hinnan maarittdminen on keskeinen kannattavuuteen vaikuttava paatos. Yrityk-
sen tuotot syntyvat myytavien tuotteiden myynnista saatavista tuotoista. Jokainen liséeuro
parantaa yrityksen kannattavuutta. Hintaan vaikuttaa muun muassa tuotteen maara ja
hinta: halpa tuote myy enemman kuin kallis. Yrityksen on otettava kannattavuus huomioon
hinnoittelussaan: tuottoja on saatava sen verran, etta kaikki kustannukset tulevat kate-
tuiksi. Toisaalta kannattavuuden liséksi tuotteen hinta voi vaikuttaa yrityksen imagoon ja
kilpailutilanteeseen. (Eklund & Kekkonen 2014, 102.)

Yritys voi hinnoitella tuotteensa vapaasti, mutta siihen vaikuttaa monet tekijat. Hinnoitte-
luun vaikuttaa yrityksen kilpailuasema markkinoilla seka asiakkaan kasitys tuotteen anta-
masta lisdarvosta. Markkinoilla voi olla paljon samankaltaisia tuotteita, jonka vuoksi myynti
voi jaada pienemmaksi korkean hinnan takia. Mita erikoisempi myytava tuote on, sitéa va-

paammin yritys voi maarittaa tuotteelle hinnan. (Eklund & Kekkonen 2014, 102.)

Hinnoittelu aloitetaan markkina-analyysilla, jossa tutkitaan hinnoiteltavan tuotteen tai pal-
velun markkinatilanne seka tehdaan kysynta- ja menekkiennusteet. Markkina-analyysin
jalkeen voidaan laskea oman suoritteen kustannukset. Tavoitehinnan laskemisen jalkeen

voidaan vasta tehda kannattavuuslaskelma. (Eskola & Mantysaari 2006, 47.)

Hinnoittelustrategia tarkoittaa, etta hinnoittelulla ei ole pelk&astaan kustannustavoite, vaan
muitakin tavoitteita. Esimerkiksi myyntia ja markkinaosuutta pyritdan kasvattamaan kaytta-
malla alhaista hintaa tai estetdén kilpailijoiden paasy markkinoille. (Eskola & Mantysaari
2006, 47.) Alhainen hinta voi olla keino tuoda uusi tuote tai palvelu markkinoille ja asiak-
kaille tutuksi. Tunnettuuden lisddmisen jalkeen hintaa pyritdé&dn nostamaan, kun yritys on
saanut vallattua markkinat. Toisaalta alhaisen hinta voidaan mieltda tuotteen tai palvelun
heikoksi laaduksi. Lisaksi hinnan nostaminen oletettavasti vahentdd menekkia. Riippuen
toimialasta, uutuustuotteiden kohdalla hinta voidaan asettaa korkeaksi imagon takia ja
luodaan mielikuva, ettad tuotteen tai palvelun kayttajat olisivat edellakavijoita. Tata kayte-
taan esimerkiksi elektroniikkatuotteiden kohdalla. Loppujen lopuksi markkinat maarittele-
vat kuitenkin hinnan. (Eklund & Kekkonen 2014, 103.)

Hinnoittelumenetelmill& voidaan vaikuttaa tuotteen myyntiin ja toimiala voi asettaa stan-
dardit, mitd menetelmi& voidaan kayttaa. Vaikka hinnoittelu on strateginen paatos, lasken-
tatoimen tehtdvana on huolehtia hinnoitteluun liittyvista kaytannon asioista. Kustannuspe-
rusteinen hinnoittelu perustuu nimenomaisesti kustannustietoihin ja myyntihinnan tulee

kattaa kustannukset kannattavuus huomioiden. Toimintoperusteiset hinnoittelumenetelméat



perustuvat toimintojen aiheuttamiin kustannuksiin ja se soveltuu etenkin palvelualan liike-
toimintaan. Kustannukset aiheutuvat asiakkaiden kayttdmien resurssien perusteella. Tili-
toimistossa hinnoittelu perustuu myds osittain markkinaperusteiseen hinnoittelumenetel-
maan, jossa hinnoittelua maarittelee vallitseva hintataso markkinoilla. Esimerkiksi saman-
kaltaisia tuotteita tai palveluita on tarjolla useita, jolloin hintataso muodostuu kilpailevien
tuotteiden perusteella. (Eskola & Mantysaari 2006, 47-48.)

4.1 Palvelualojen hinnoittelu

Palvelualalla myytavat tuotteet tai palvelut syntyvat henkiléston ammattiosaamisesta ja
tydsta. Merkittavimmat kustannuseréat syntyvat nain ollen henkiléstokustannuksista.
Merkittava kustannusera voi olla myds poistot, mikali palveluyrityksen liiketoiminta vaatii

investointeja koneisiin ja laitteisiin. (Eklund & Kekkonen 2014, 114.)

Palveluyrityksille on tyypillista, ettda muuttuvia kustannuksia ei ole juuri lainkaan. Kannatta-
vuus riippuukin usein toiminta-asteesta eli siitd, kuinka paljon tydajasta voidaan laskuttaa
asiakkaalta. Hinnoittelua voidaan lahestya laskemalla ensin kaikki yrityksen kustannukset.
Usein palveluyrityksen veloitus on tuntiperusteinen, jolloin taytyy miettia, kuinka monta
tuntia voidaan tehda laskutettavaa ty6ta. Kun tiedetddn kokonaiskustannukset ja laskutet-
tavat tunnit, yritys voi laskea tuntiveloituksen. Tassa on otettava kuitenkin huomioon todel-
linen toiminta-aste ja todellisuudessa laskutettavat tunnit ratkaisevat palvelun hinnan. On-
gelmallista palveluyrityksessa on tunnit, jolloin ei ole laskutettavaa asiakastyotéa. Uuden
yrityksen kohdalla toiminta-asteen maarittdminen voi olla hankalaa, mutta pidemp&én toi-
minnassa ollut yritys tietda pitkalti toiminta-asteen historiatietojen pohjalta. (Eklund & Kek-
konen 2014, 114-115.)

4.2 Tilitoimistojen hinnoittelu

Tilitoimistojen hinnoissa ja hinnoittelutavoissa voi olla suuriakin eroja. Hinnoittelu voi pe-

rustua esimerkiksi:

e Kiintedéan kuukausihintaan
o Kaytettyyn aikaan
¢ Tapahtumien/tositteiden maaraan

Tilitoimiston osaaminen, palveluiden laatu ja laajuus vaikuttaa hintaan. Tilitoimisto, joka
panostaa henkilokunnan koulutukseen, palvelukykyyn ja asiantuntijuuteen peruspalvelui-
den ulkopuolella, hinnoittelee palvelunsa yleensa korkeammalle. Matalampi hintataso kielii

usein palvelun sisallén pienuudesta, henkilostdon osaamisen tasosta ja yrityksen suuresta
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asiakasmaarasta. Talléin hintaa voidaan laskea tuntuvasti alemmaksi, mutta hinta-laatu-
suhde karsii. Tilitoimisto voi itse maarittaa hinnoittelustaan, eiké taloushallintoliitto esimer-

kiksi saa antaa hintasuosituksia. (Taloushallintoliitto 2018a.)

Aikaperusteinen hinnoittelu tarkoittaa sita, ettd asiakasta laskutetaan tehtyjen tyétuntien
mukaan. Tilitoimistolla on yleensa kaytdssa tuntihinta, jonka perusteella se veloittaa asia-
kasta. Nain ollen kuukausihinta voidaan laskea seuraavasta kaavasta: kaytetyt tyétunnit
* sovittu tuntihinta. Asiakkaiden tuntihinnan kohdalla voi olla eroja riippuen vaadittavasta
tydsta ja tyontekijoiden osaamisen tasosta. Aikaperusteisella hinnoittelulla on hyvat ja
huonot puolensa: asiakasta voidaan laskuttaa todellisen tydmaaran mukaan, vaikka arvi-
oitu tydmaara ylittyisikin. Toisaalta tuntihinnoittelun myéta tilitoimisto ei voi hy6tya tehosta-
mistoimenpiteiden tekemisesta, eika se voi lisdtd myynti&ddn. Esimerkiksi ostolaskujen au-
tomatisointi vahentaa tydmaaraé, mutta se vahentadd myods myyntia. (Koho 2017, 4.)

Tositemaaraan perustuva hinnoittelumalli on helposti ymmarrettava, koska sen hinta pe-
rustuu toimitettuun aineistomaaréaén. Se on helppo maarittaa, jonka ymmartaé niin asia-
kas kuin tilitoimisto. T&ma hinnoittelumalli sopii asiakkaille, joilla on kausittaista vaihtelua
liketoiminnassaan. Tilitoimiston kannalta parasta olisi yhdistda tdh&an kuukausittainen kuu-
kausimaksu, jotta hiljaisina kuukausina toiminta olisi kannattavaa johtuen kuukausittaisista
toista. (Koho 2017, 4.)

Tositehinnoittelumallista ns. jalostuneempi muoto on vientihinnoittelu. Se ottaa huomioon
taloushallinnon monimutkaisuuden aiheuttaman tydomaaran lisaantymisen. Ongelmat ovat
kuitenkin pitkalti samat kuin tositehinnoittelussa. Vientien maaréat vaihtelevat ohjelmistoit-
tain, vaikka kirjaus olisikin sama. Nain ollen hinnat eivét ole vertailukelpoisia, etenkin tili-

toimiston kayttaessa useampia eri ohjelmistoja. (Koho 2017, 5.)

Nykyaan nopeasti yleistynyt hinnoittelumalli tilitoimistossa on kiintea hinta, joka on yksin-
kertainen niin tilitoimistolle kuin asiakkaalle. Se mahdollistaa tarkemman budjetoinnin ja
kassavirran hallinta helpottuu. Yleista tdssa hinnoittelumallissa on, etté eri palveluilla on
oma kiinte& hinta. Nain asiakkaan palvelutarjontaan voidaan lisata uusia kokonaisuuksia
hinnoittelumallia muuttamatta. Kiintedn hinnan mallissa on tarke&a maaritella, mitéa palvelu
pitda sisalladn. Asiakas voi pyytaéa toimeksiannon, joka ei kuulu myytyyn palveluun. Silloin
asiakkaankin on hyva tietad, etta lisatyosta laskutetaan erikseen. Kiinted hinta on paras

valinta asiakkaalle, jonka liiketoiminta on tasaista. (Koho 2017, 5.)
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Kiintea hinta kannustaa tilitoimistoa tehostamaan toimintaansa esimerkiksi automaatiota
lisdamalla, jolloin asiakkaiden kannattavuus paranee. Kate paranee, eiké laskutus pie-
nene. Siita on hyotya myds asiakkaalle, kuten raportoinnin nopeutumisena ja laaduk-
kaampana palveluna. Kiinted hinnoittelumalli vaatii tehokasta seurantaa, jotta asiakaskoh-
taiset kannattavuudet eivat karsi. Taman tutkimuksen téarkein kohde onkin seurata kiin-

tedhintaisten asiakkaiden asiakaskannattavuuksia. (Koho 2017, 5.)
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5 Kustannus- jatoimintolaskenta

5.1 Kustannuslaskennan perusteet

Kustannuslaskennan tehtavana on tuottaa rahamaaraista tietoa yrityksen paatéksenteon
avuksi. (Pellinen 2006, 23.) Laskentatoimen tuottama informaatio on hyodyllista jokaiselle
paatoksentekoon osallistuvalle henkildlle ja omalta osaltaan laskentatoimi ohjaa yrityksen
toimintaa. (Pellinen 2006, 41.)

Kustannuslaskennassa resurssit kohdistetaan laskentakohteille. Esimerkiksi tuotannossa
voidaan laskea, kuinka paljon yksi tuote kustantaa. Kohdistamalla valittémat ja valilliset
kustannukset oikeille kustannuspaikoille ja laskentakohteille, saadaan tuloksena yhden
tuotteen kustannus ja sen perusteella tuote voidaan hinnoitella. Valittomia kustannuksia
ovat esimerkiksi materiaalit ja tyon aiheuttamat kustannukset. Valillisia kustannuksia taas
voi olla toimitilojen kunnossapito tai varastotyontekijoiden palkat. Yrityksen tuotekohtaiset
kustannukset saadaan selville kohdistamalla kustannukset tuotteiden valille niiden kulutta-
mien resurssien mukaan. (Pellinen 2006, 117-118.) Palvelualoille on tyypillista, ettd henki-
l6stokustannukset ovat suurin kuluera. Kustannuslaskennassa laskentakohteina ovat
yleensa kaikki palvelujen tuottamiseen liittyvat kustannukset, kuten henkildstokustannuk-

set ja muut liiketoimintaan liittyvat kulut. (Eskola & Mantysaari, 17.)

Perinteisessa kustannuslaskennassa on laajasti tiedostettuja ongelmia, minka vuoksi yri-
tysjohtajat eivat ole tyytyvaisia kustannuslaskentajarjestelméansa antamiin tietoihin. (Alhola
2016, 12)

‘ Kustannuslajit (likekirjianpidon kulut lajeittain ‘

[
Vililliset kustannukset
J, Valittdmat
kustannukset
Kustannus- Kustannus- Kustannus-
paikka 1 paikka 2 paikka 3

l l l

Kustannuksat suoritteittain (tuotekustannukset) ‘

Kuvio 1. Perinteisen kustannuslaskennan kulku (Alhola 2016, 12.)
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5.2 Toimintolaskennan laht6kohdat

Toimintolaskenta on modernimpi ja edistyneempi kustannuslaskennan muoto. Toiminto-
laskenta (ABC, Activity-based Costing) tarkoittaa toimintokohtaista- tai perusteista kustan-
nuslaskentaa. Toiminnoksi luetaan tapahtuma, tehtava tai tyoméaara, jolla on tietty tarkoi-
tus. (Horngren, Datar & Rajan 2012, 168.) Laskentatapa on puhuttanut ihmisia jo pitk&an
ja on herattanyt keskustelua, onhan sen koettu olevan jopa uhka perinteiselle kustannus-
laskennalle. (Alhola 2016, 15.) Ajan mittaan yksinkertaisemmatkin tuotantoprosessit ovat
kehittyneet, minka johdosta perinteisen kustannuslaskennan on taytynyt kehittya etene-
vissa maarin toimintokohtaista kustannuslaskentaa kohti. Osasyy on perinteisen kustan-
nuslaskennan soveltuminen oikeastaan vain yksinkertaisemmille prosesseille ja vakaille
markkinoille. Markkinat ovat muuttuneet dynaamisemmiksi ja organisaatiorakenteet ovat
kehittyneet hierarkkisista organisaatioista enemmankin verkostomaisiksi organisaatioiksi.
(Alhola 2016, 17.)

Liiketoimintaymparistt ovat kokeneet rajuja muutoksia viimeisten vuosikymmenten ai-
kana. Sen myota yrityksen ohjausjarjestelmaét ja informaatiotarpeet ovat muuttuneet. Ku-
luttajien tarve nopeaan ja laadukkaaseen palveluun aiheuttavat paineita yrityksille. Digitali-
saatio ja teknologinen kehitys nakyy niin liiketoiminnassa kuin toiminnanohjausjarjestel-
mien kehittymisessa. (Alhola 2016, 17-18.) Muutokset liiketoimintaympéristbissa saivat
yhdysvaltalaiset tutkijat kehittam&én toimintolaskentaa 1980-luvulla ja sen parissa tyos-
kentelivat erityisesti Harvard Business Schoolin professorit. (Alhola 2016, 20.)

Globaali,
Teknologia kasvava
Digitalisaatio toimialarajat
ylittava kilpailu

Muuttuvat

informaatiotarpeet

Asiakkaiden Toiminnanohjaus-
kasvavat jarjestelmat
odotukset

Kuvio 2. Liiketoimintaympdariston muutosten vaikutuksia informaatiotarpeisiin (mukaillen
Alhola 2016, 18.)
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5.3 Toimintoajattelu ja periaatteet

Yritys elad myynneista saatavilla tuloilla ja suoritteiden aikaansaamiseksi tarvitaan toimin-
toja. Tuotteiden valmistus, markkinointi ja asiakkaat kuluttavat toimintoja, joita on useam-
pia. Ideana toimintolaskennassa on seurata naité toimintoja ja keskittya niihin lasken-
nassa. Toiminnot vaihtelevat yrityskohtaisesti, mutta perusperiaate on sama: toiminnot ku-
luttavat resursseja ja se aiheuttaa kustannuksia yritykselle. Kohdistamalla kustannukset
toiminnoittain, saadaan arvokasta informaatiota yrityksen rahankaytosta. (Alhola 2016,
27.)

Resurssit

Toiminnot

Tuote / Palvelu

Kuvio 3. Toimintoajattelun yksinkertainen l&htokohta (mukaillen Alhola 2016, 31.)

Toimintoketju l&htee yleensa liikkeelle ulkoisen impulssin aiheuttamana. Esimerkiksi asia-
kas tilaa tuotteen ja liikkeelle lahtee prosessi, joka sisaltdd useita eri toimintoja. Tilauksen
kasittely, valmistus ja tilauksen lahetys on esimerkiksi toimintoja, jotka syntyvat tilauksen
vastaanottamisesta. Kohdistamalla syntyneet kustannukset ja resurssit toimintoihin, yritys
saa kasityksen kustannusten syntymisestd ja kustannusrakenteesta. Sen perusteella voi-
daan tehd& toimia liiketoiminnan kehittamiseksi. Parhaiten yritys voikin vaikuttaa teke-
malla korjaukset toimintoihin. (Alhola 2016, 28-30.)

5.3.1 Mittarit ja ajurit toimintolaskennassa

Toimintolaskennan ydin on resurssi- ja toimintoajurit. Resurssit kohdennetaan toiminnoille
kayttamalla resurssiajureita. Toiminnoista syntyneet kustannukset sen sijaan kohdistetaan
tuotteille tai palveluille (laskentakohteille) toimintoajureita kayttden. Yksinkertaisesti ajuri
tarkoittaa mittaa tai kohdistinta, jonka avulla kohdistus suoritetaan. Kustannusten kohdis-

taminen tuottaa informaatiota eri laskentakohteiden kustannuksista. Prosessin tehokkuus
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kertoo toimintoon liittyvasta tyosta ja liitoksesta muihin toimintoihin. Ideana on, etta jo-
kaista toimintoa seuraa toinen toiminto. Prosessin tehokkuuden nakékulman tarkoituksena
on tutkia ja kehittdd kokonaisprosessia. Sen avulla saadaan tietoa toimintojen suoritusky-

vyn mittareista ja kustannuskohdistimista. (Alhola 2016, 37-38.)

Kustannusten kohdistaminen

‘ Resurssit

'

Resurssi-
kustannusten- Resurssiajurit
kohdistaminen

Prosessin tehokkuus

L
Kustannusajurit ——m TOIMINNOT R Suoritemittarit
Toimintojen
kustannusten Toimintoajurit

kohdistaminen “

v

Kustannus-/
laskentakohteet

Kuvio 4. Toimintolaskennan kaksi naktkulmaa (Alhola 2016, 37.)

Toimintolaskennan perusperiaate on kustannusten kohdistaminen aiheuttamisperiaatteen
mukaisesti. On tarkeaa, ettd kaikki kustannukset kohdistetaan laskentakohteille, eika niita
jaeta tai jyvitetd. Kohdistamisessa on tarkeinta, ettd kustannukset kohdistetaan oikeille ja

todellisille laskentakohteille. Esimerkiksi tuotekehityksesta syntyvat kustannukset eivat ra-
sita olemassa olevia tuotteita, jonka vuoksi niita ei kohdisteta laskennassa. (Alhola 2016,

43.)

Toimintolaskennan prosessi on yksinkertainen ja se etenee johdonmukaisesti. Jarjestys ei
ole kiveen hakattu, vaan tutkittavan kohteen mukaisesti se voi vaihdella. Kaikki lahtee
kayntiin yrityksen resursseista eli voimavaroista, joita ovat muun muassa henkildsto, toimi-
tilat ja laitteet. Resurssit aiheuttavat kustannuksia ja niistd saadaan selville, mihin yrityk-
sen varat ovat kuluneet. Kustannusajurien maarittely on tarkeaa, silla ajurien mukaan kus-

tannukset kohdistetaan toimintoihin. Nain saadaan selville, mitka toiminnot vaativat tiettyja
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resursseja. Yksinkertaisimmin se on resurssien ja toimintojen valinen yhdistava tekija. (Al-
hola 2016, 46-48.)

Toiminnot ovat tehtavid, jotka yritys suorittaa. Niitd voivat olla esimerkiksi myyntilaskujen
muodostaminen tai pakkaaminen. Ne vaihtelevat yrityskohtaisesti, jonka vuoksi toiminto-
laskentaa tehtdessa tulee suorittaa toimintoanalyysi. Toimintoanalyysissa kartoitetaan toi-
minnot, joille kustannukset tullaan kohdistamaan. Toimintoajurit ovat toisen tason ajureita,
joiden avulla kustannukset kohdistetaan laskentakohteille. Toimintoajurina voi olla luku-

maara tai kaytetty aika, riippuen toiminnon luonteesta. (Alhola 2016, 49-50.)

Yrityksen toimintojen maara voi olla hyvinkin suuri ja niiden erottelu toisistaan voi olla yh-
dentekevaa. Toiminnot voivat liittya laheisesti toisiaan ja resurssien kuormittaminen on sa-
manlaista. Talléin toiminnot voidaan kasitelld yhtend isompana kokonaisuutena, josta kay-
tetdan nimitysta toimintoallas. Laheinen termi on myo6s toimintokeskus, jolla tarkoitetaan
toimintojen joukkoa. Esimerkiksi asiakaspalvelu ja siihen liittyvét toiminnot voidaan kasi-
telld yhtena kokonaisuutena. (Alhola 2016, 51-52.)

Asiakaspalveluresurssit

i I Y
B0% 20% 20%

Z | AN
v

¥ "
%ﬁgﬁg’,fgﬂ Palautus:_en :ﬂgautusten
ratkaiseminen kasitteleminen testaaminen
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maara

Tuote A ‘ Tuote B

Kuvio 5. Esimerkki resurssien kohdistamisesta toiminnoille (Alhola 2016, 47.)
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6 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin syksylla 2018 ja tavoitteena oli selvittdd, miten kannattavuus vaihte-
lee asiakkaiden valilla. Tilitoimistossa on seka kiintea-, etta tuntihintaisia asiakkaita ja nii-
den vaatimat palvelut kuormittavat henkilost6a hyvin vaihtelevasti. Jotkin asiakkaat vaati-
vat enemman tyoté kuin toiset ja kiintean hinnoittelun myo6té kannattavuus vaihtelee, jol-

loin hinnoittelun merkitys korostuu. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda osittain toiminto-
laskennan avulla, miten asiakkaat kuormittavat henkilostta ja ovatko asiakkaat kannatta-

via.

Tutkimuksessa kaytettavat arvot ja luvut ovat kerrottu satunnaisella luvulla toimeksianta-
jan suojelemiseksi, jota ei kerrota salassapitovelvollisuuden takia. Opinnaytetydssa esilla

oleviin lukuihin ja asiakaskannattavuuksiin silla ei ole vaikutusta.

6.1 Lahtotilanne, tausta ja tavoite

Tilitoimiston tulos ja kannattavuus ovat olleet kokonaisuudessaan hyvat joka vuosi. Todel-
lista kustannuslaskentaa ei kuitenkaan yrityksessa oltu aikaisemmin tehty, eika asiakas-
kohtaisia kannattavuuksia oltu tarkemmin tutkittu. Henkiléston maara oli lisdantynyt kohta-
laisesti vuosien varrella liikevaihdon kasvaessa ja tutkimusta tehdessa rekrytointi ol

paalla.

Yrityksessa tiedettiin joidenkin asiakkaiden aiheuttavan runsaasti tyota. Hinnoittelu nou-
see puheenaiheeksi tasaisin valiajoin, kun laskutus ja asiakkaan vaativa tydmaara eivéat
kohtaa. Idea opinnaytetyon tekemiseen lahti tasté ja nyt oli oikea hetki lahtea selvittamaan
asiakaskohtaisia kannattavuuksia. Tulosten avulla tilitoimisto voi tutkia asiakaskohtaisesti
ja ryhmittain, mista kannattavuus tai kannattamattomuus johtuu ja tehda tarvittavat toi-

menpiteet esimerkiksi hinnoittelun suhteen.

Paatavoitteena oli selvittaa asiakaskohtaiset kannattavuudet toimintolaskenna avulla. Tar-

keimmat tutkimuskysymykset olivat:

1. Mitk& ovat tilitoimiston todelliset kustannukset (per tunti)?
2. Mitka asiakkaat ovat kannattamattomia ja mista se johtuu?
3. Kuinka kannattavuutta voidaan parantaa ja milla toimenpiteilla?
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6.2 Tutkimusmenetelma ja aineiston keruu

Opinnaytety0 toteutettiin case- eli tapaustutkimuksena. Silloin on ominaista, etta tutkimuk-
sen toteutus sisaltaa seka laadullisia, ettd maarallisia tutkimusmenetelmia. Tapaustutki-
muksella pyritadn kuvaamaan tutkittavaa asiaa mahdollisimman tarkasti. Tarkoituksena
on vastata kysymyksiin, "miksi?” ja "miten?” kehitettdva kohde toimii. Tapaustutkimus so-
veltuu oivallisesti kehittdmistyon lahestymistavaksi ja on hyvin tyypillinen liiketaloustie-
teissa. Sen avulla voimme ymmartaa esimerkiksi huonosti ymmarrettyja tilanteita tai pro-
sesseja. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 52-53.)

Tapaustutkimus lahtee usein eteneméaéan analysoitavasta tapauksesta. Koska kehitettava
kohde on tuttu, kehittdmistehtava voidaan alustavasti maaritella. Aiheeseen pitaéd pereh-
tya, jotta tiedetaan todellinen tutkimuksen kohde. Perehtymisen jalkeen voidaan maaritella
tasmentavat kysymykset tutkimukselle ja etsia tausta-aineistot niiden avulla. On luonnol-
lista, ettd kehittamistydn kohde tai tehtava muuttuu tutkimuksen edetessa, eika tutkimus
etene loppuun alkuperaisen suunnitelman mukaan. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009,
54.)

Monipuoliset tutkintamenetelmét pitavat huolen, etta tutkimuksesta saadaan kokonaisval-
tainen ja syvallinen kuva. Menetelména voi olla esimerkiksi haastattelut, jossa pyritdan tul-
kitsemaan havainnoitavaa tilannetta. Kyselyn tai aineiston analysoimisella saadaan maa-

réllisia tietoja tutkimuksen kohteesta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 55.)

6.2.1 Visma ValueFrame

ValueFrame on yhdessa asiakasyritysten kanssa kehitetty, erityisesti asiantuntijayrityksille
suunnattu toiminnanohjausjarjestelma. Jarjestelméan avulla hoidetaan muun muassa yri-
tyksen asiakkuudenhallintaa, tydajanseurantaa, laskutusta ja raportointia. ValueFrame
voidaan mukauttaa vastaamaan yrityksen tarpeita oman toimintamallin mukaan.
Jarjestelma sisaltdd myods monipuoliset raportointitydkalut, joita voidaan jatkojalostaa in-

tegraatioiden avulla. (Visma 2018.)
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Kuva 1. ValueFrame-toiminnanohjausjarjestelman yleisnakyma (Visma 2018.)

Tutkittavassa yrityksessa tarkeimmat toiminnanohjausjarjestelmén tydkalut ovat asiakkuu-
denhallinta, tydtehtavat, tydajanseuranta, laskutus ja raportoinnit. (Toimeksiantaja 2018a.)
Tyo6tehtavat voidaan merkita tietyille henkildille ja toistuvien tehtéavien hallinta vahentaa tili-
toimiston hallinnollisia rutiineja. Esimerkiksi tyontekijan ollessa poissa, tehtava voidaan
merkité toisen tyontekijan tehtavaksi katevasti ohjeiden kera. Asiakastietojen hallinta on
helppoa aina laskutukseen saakka. Sopimuspohjainen laskutus vahentaa tyéta ja tuntikir-

jauksen avulla laskutus voidaan kohdistaa suoraan oikealle asiakkaalle. (Visma 2018.)

TyOajanseuranta on tarkeé toiminto tilitoimistolle ja t&ata tutkimusta varten se oli erittain
oleellinen. Tyontekijat kirjaavat jarjestelméaén asiakaskohtaisesti kaytetyn ajan eri toimin-
noittain ja tarkentavat, mita tyota on tehty. Tuntikirjausten avulla jarjestelméasta saadaan
raportteja esimerkiksi laskutusasteesta ja asiakkaiden kannattavuuksista. Todellista asiak-
kaan kannattavuutta jarjestelmasté ei saatu ja sita lahdettiin kehittdma&an tdméan opinnay-
tetyon avulla.

6.3 Asiakaskannattavuuksien selvittaminen

Tutkimus aloitettiin maarittelemalla toimintolaskennan eri kohteet toimeksiantajan kanssa .
Tutkimuksen aikavaliksi valittiin 1.1.2018 — 30.9.2018, jotta yritys saisi pidemmalta aikava-
liltd luotettavan tiedon asiakaskannattavuuksista. Kannattavuus ja tydémaara voi vaihdella
kuukausittain, minka vuoksi todellista kannattavuutta ei oltaisi valttamaéatta saatu selville
tarkastamalla asiakasta pienelld aikavalilla.
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Tutkimus eteni toimintolaskennan vaiheiden mukaan (kuvio 6). Ensimmaisena maariteltiin
laskentakohteet eli tutkittavat asiakkaat. Taman jalkeen maariteltiin kokonaiskustannukset
ja niiden jakautuminen. Kustannuslaskentamenetelmien méaarittamisella voidaan lahtea
kohdistamaan kustannukset oikeille laskentakohteille. Toimintoanalyysissa méaaritellaan
toiminnot, jotka kuluttavat aikaa ja joihin kustannukset kohdistetaan. Resurssiajurien ja toi-
mintoajurien maarittamisella kohdistukset tehdaan lopullisesti ja sen avulla voidaan suorit-

taa kannattavuuslaskenta.

Laskentakohteiden m3arittely

1

Resurssit ja kustannukset

| |

Kustannuslaskentamenetelmat

| |

Toimintoanalyysi

| |

Toiminto- ja resurssiajurien madrittely

| |

Asiakaskannattavuuden selvitys

Kuvio 6. Laskennan eri vaiheet toimintolaskentaa hyddyntaen

6.3.1 Laskentakohteiden méaarittely

Laskentakohteiksi paatettiin valita kaikki asiakkaat, joista oli saatavilla tutkimuksen kan-
nalta olennaista informaatiota ja joista olisi hyotya tarkasteltaessa tuloksia. Tutkimuksessa
tarkasteltiin 158 eri asiakkaan kannattavuuksia. Tutkimuksen ulkopuolelle jatettiin asiak-
kaat, jotka olivat hiljattain lopettaneet asiakassuhteen tai olivat saapuneet asiakkaiksi hil-
jattain. Naiden lisdksi osa asiakkaista olivat ns. poytalaatikkofirmoja tai joiden laskutus

tehdaan kerran vuodessa, jolloin kannattavuutta ei voitu analysoida luotettavasti.

Joukossa oli niin kiinteahintaisia kuin tuntiperusteisia asiakkaita, joista kiintedhintaisten
osuus on 75 %. Suurimmalla osalla asiakkaista oli kayttssa Netvisor-ohjelmisto ja tarkas-
telua suoritettiin tarkemmin naiden osalta. Toiseksi eniten asiakkaat kayttivat Procountor-
ohjelmistoa, joiden tarkastelu oli myos oleellista. Fivaldi-ohjelmistosta ollaan oltu pitkaan
luopumassa ja sita kayttavat asiakkaat olivat vihemmistossa. Hinnoittelumallin ja ohjel-

miston lisaksi asiakkaat voitiin ryhmitella yritysmuodon mukaan.
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6.3.2 Resurssit ja kustannukset

Resurssit ja kustannusrakenne tilitoimistossa on varsin yksinkertainen. Suurin kustannus-
eré syntyy henkilostokustannuksista, mik& on ominaista palveluyritykselle. Henkildstokus-
tannusten lisdksi on valillisid, etté valittémia kustannuksia, jotka yhdessa muodostavat ko-
konaisuuden "muut resurssikustannukset”. Naiden kustannusryhmien lisédksi yhteisten
kustannuksien ulkopuolella kasitellaan ohjelmistokustannukset, jotka kohdistetaan suo-

raan asiakkaille.

Henkildstokustannukset sisaltavat palkat, vakuutusmaksut ja henkildstén koulutus on
otettu huomioon tassa ryhmassa. Muut resurssikustannukset sisaltavat toimitilakulut, ir-
taimistokulut, yrityksen omia ohjelmistokuluja, vapaaehtoiset henkilésivukulut ja muita lii-

ketoiminnan kuluja.

Henkildstékustannukset

Muut resurssikustannukset

Palkat
Loma-ajan palkat
TyEL-maksut
Sosiaaliturvamaksut
Tapaturmavakuutusmaksut
Tydttomyysvakuutusmaksut
Henkildston koulutus

Poistot ja arvonalenemiset
Vapaaehtoiset henkildsivukulut
Toimitilakulut
Markkinointikulut
Muut hallintokulut
Korko- ja rahoituskulut
Muut liiketoiminnan kulut

397 017 € | | 175 945 €

Ohjelmistokustannukset
Kohdistus suoraan asiakkaalle

Kuvio 7. Resurssit

6.3.3 Kustannus- jatoimintolaskentamenetelméat

Henkildstokustannukset ovat riippuvaisia suoraan tehtyyn tydhon ja ne olivat suoraan asi-
akkaisiin kohdistettavia. Se on suurin kulueré ja ne kohdistetaan asiakkaittain kaytetyn
tydajan avulla. Yhteensa henkilostokustannukset olivat tarkasteltavalla ajanjaksolla 397
017 €.

Muut resurssikustannukset, 175 945 €, eivat ole suoraan asiakkaisiin kohdistettavissa ja

ne syntyvat periaatteessa asiakkaasta riippumatta. Kohdistamisperiaatteet pidettiin yksin-

kertaisena, eika naita kohdistettu eri toimintoihin johtuen sen monimutkaisuudesta. Oli
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kohtuullista, ettéa kustannukset jaettiin tasaisesti asiakkaille niiden vaatiman tyéajan mu-

kaan.

Viimeisena kustannuserana oli ohjelmistokustannukset. Ne voitiin kohdistaa suoraan asi-
akkaalle, joiden tiedot saatiin jarjestelmista. Kolmesta ohjelmistosta Procountor on ainoa,
joka laskutetaan suoraan asiakkaalta eika aiheuta yrityksen kirjanpidossa kuluja. Yritys

saa pienen provision Procountor-asiakkaista ja niiden tuottama hyoty on otettu huomioon

asiakaskohtaisesti tuotoissa.

6.3.4 Toimintoanalyysi

Toimintoanalyysin avulla maariteltiin seurattavat toiminnot, joihin kustannukset kohdiste-
taan. Alun perin tarkoituksena oli suorittaa tutkimus lyhyemmalta aikavaliltd ja seurata
kaytettya aikaa tarkasti eri toimintojen avulla. Tulimme toimeksiantajan kanssa kuitenkin
tulokseen, etta olisi hyddytonta lahtea tarkastelemaan asiakkaita liian tarkkojen toiminto-
jen avulla. Kaiken lisaksi haluttiin saada asiakaskannattavuus selville pidemmaélta aikava-
lilta, koska tyémaara on kausittaista ja kuukausien valilla voi olla isojakin eroja. Koska tut-
kimuksen kannalta oleellisin asia eli asiakaskannattavuus ei ole riippuvainen toimintojen

maarasta, toiminnot jaettiin taloushallintoon ja palkkahallintoon.

6.3.5 Toimintoajurien ja resurssiajurien maarittely

Kohdentamisperusteena eli resurssiajurina kaytettiin henkiloston kayttamaa tydaikaa. Ko-
konaistuntimaara tarkasteltavalla aikavalilla oli 15 324 tuntia, josta laskutettavia tunteja oli
11 345 tuntia. Niin kutsuttuja sisdisia tunteja, joita ei voida laskuttaa asiakkaalta oli 3 979
tuntia. Nain ollen laskutusasteeksi saadaan 74 %, joka on lahella tilitoimistojen keskiar-
voa. (Finago, 2015.)

Henkildstokustannusten ja laskutettavien tuntien avulla voimme laskea hinnan yhdelle tyo-
tunnille. Tulos saadaan seuraavasta kaavasta, henkiléstokustannukset jaettuna laskutet-
tavat tunnit eli:

- 397014€/11345h=34,99 €h

Muut resurssikustannukset kohdistetaan samalla periaatteella laskutettavien tuntien mu-
kaan. Kaava on sama kuin henkildstékustannusten kohdalla eli muut resurssikustannuk-
set jaettuna laskutettavilla tunneilla:

- 175945€/11345h=15,51 €/h
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Ohjelmistokustannukset eivat ole asiakkaiden ajankéytdsta riippuvia, vaan ne kohdistettiin
suoraan asiakkaalle. Ohjelmistokulut vaihtelevat asiakaskohtaisesti, koska yritysten tarve
kayttaa ohjelmistojen eri toimintoja on vaihtelevaa. Esimerkiksi saapuvista ostolaskuista

veloitetaan tietty summa.

Toimintoajurien tarkastelu suoritettiin kdymalla asiakaskohtaisesti kaikki merkityt tunnit ja
selitteet lapi. Tunnit jaettiin naiden perusteella taloushallintoon ja palkkahallintoon. Naiden

perusteella voitiin laskea taloushallinnon ja palkkahallinnon aiheuttamat kustannukset.

6.4 Asiakaskannattavuuksien laskeminen

Selvitys tehtiin kayttamalla Excel-ohjelmistoa. Tutkimuksen tulosten selvitys alkoi hankki-
malla aineisto toiminnanohjausjarjestelmasta (ValueFrame) ja tuloslaskelmalta. Tarkkojen
toimintoihin kaytettyjen tydaikojen selvittamiseksi kavin yksitellen lapi jokaiselle asiak-
kaalle tehdyt tuntikirjaukset ja selitykset. Osalla asiakkaista ei ole palkanlaskennan palve-
lua, mik& osittain helpotti aineiston kasittelya. Taman pohjalta sain jokaiselle ty6tunnit, joi-
den avulla kohdistaa kustannukset (liite 1.)

Toinen vaihe aineiston kasittelyssa oli kustannusten maarittely. Tuloslaskelman pohjalta
jaoin resurssit sentin tarkkuudella oikeille kustannuspaikoille ja osittain kuluja kohdistettiin
asiakkaittain. Tutkimuksessa kasiteltiin henkildstokustannuksia ja muita resurssikustan-
nuksia kokonaisuutena. Osittain muihin resurssikustannuksiin laskettiin osa ohjelmistoku-
luista, jotka eivéat kohdistuneet asiakkaisiin, mutta kuului yrityksen toimintaan keskeisesti
ja tuli ottaa huomioon laskennassa. Pitkan ja syvallisen pohdinnan jalkeen pystyimme to-
teamaan toimeksiantajan kanssa, etta kustannukset ovat kohdistettu tarpeeksi hyvin ja

pystyin laskemaan yhden ty6tunnin hinnan.

Asiakaskohtaisten tydtuntimaarien ja resurssien maarittelyn jalkeen kerasin taulukkoon
tuotot eli asiakkaittain laskutetut euromaéaraiset summat (tuotto). Lisaksi sisallytin samaan
taulukkoon ohjelmistokustannukset, joiden selvittaminen oli vaativaa. Suurimman osan
ohjelmistokustannuksista sain suoraan raporteilta, mutta monen asiakkaan kohdalla jou-
duin selvittdmaan todelliset kustannukset ja ohjelmistojen tuotot kdymalla lavitse kirjanpi-
toa. Esimerkiksi Procountor-ohjelmiston kulut laskutetaan suoraan asiakkaalta, eika siita
aiheutuvia kuluja néain ollen nay ohjelmistokustannuksissa. Yritys saa kuitenkin minimaali-
sen korvauksen jalleenmyynnisté ja naista syntynyt voitto laskettiin mukaan tuottoihin
asiakaskohtaisesti. Lisdksi asiantuntijapalveluita kayttavilla asiakkailla on muitakin ohjel-
mistoja kuin kirjanpidon ohjelmat. Loppujen lopuksi sain ohjelmistokustannukset- ja tuotot

kohdistettua oikeille asiakkaille, mutta yhden asiakasryhméan osalta oli ongelmia.
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Toimeksiantaja on pyrkinyt padsemé&an eroon Fivaldi-ohjelmistosta, joka on vanha ja par-
haat paivansa nahnyt. Siitd aiheutuvat kulut ovat hyvin suuret ja sita kayttavien asiakkai-
den maara on pieni. Osittain pystyin kohdistamaan kustannuksia tietyille asiakkaille ja
pieni osa kohdistettiin muihin resurssikustannuksiin. Koska ohjelmistoa kayttavien asiak-
kaiden maara on pieni, paatimme kohdistaa jaljelle jdAdvan summan tydtuntien perusteella
kaikkien ohjelmistoa kayttavien asiakkaiden kesken. Kulujen todelliseen kohdistamiseen
ei ollut yhté ja selkeda toimintatapaa, minka vuoksi paddyimme tahan ratkaisuun ja tulok-

sia tutkiessa tiedostimme sen naiden asiakkaiden kohdalla.

Prosessi oli tdssa vaiheessa edennyt siihen vaiheeseen, ettd minulla oli tiedossa kustan-
nukset ja toimintoihin kaytetyt tydtunnit. Naiden tietojen pohjalta alkoi kustannusten laske-
minen, jossa taloushallinnon ja palkkahallinnon aiheuttamat kustannukset saatiin kaa-
vasta: tydtunnit * henkiléstokustannukset per tunti. Muiden resurssikustannusten ai-
heuttamat kustannukset selvitettiin seuraavasta kaavasta: kokonaistydtunnit * muut re-
surssikustannukset per tunti. Ohjelmistokustannukset saatiin suoraan taulukosta, johon
ne oli keratty asiakaskohtaisesti. Tuloksena oli kokonaiskustannukset, joiden avulla voitiin
laskea asiakaskohtaiset kannattavuudet (liite 2.)

Viimeisena vaiheena oli asiakaskannattavuuksien selvitys. Tuottojen ja kustannusten pe-
rusteella pystyin laskemaan tuloksen, josta néahtiin asiakaskohtaiset kannattavuudet (liite
3.) Yksinkertaisesti asiakas on kannattava, jos tulos on positiivinen. Tulosten perusteella

voitiin analysoida ja tehda johtopaatoksi niin asiakastasolla kuin ryhmittain.

6.4.1 Tulokset

Tutkimukseen otettiin mukaan 158 asiakasta, joista saatiin kayttokelpoista materiaalia
kannattavuuden selvittdmiseksi. Joukossa oli osakeyhtidita ja toiminimia sekd muutama
yhdistys. Kaytdssa oli kolmea eri ohjelmistoa ja hinnoittelu oli joko kiintea tai tuntiperustei-

nen.

Tuloksista kavi ilmi, ettd 84 % asiakkaista oli kannattavia eli tuotot ovat suuremmat kuin
kustannukset. Suurin kannattavuusprosentti oli 70 % ja pienin -159 %. Eniten voittoa tuot-
taneen asiakkaan kannattavuus oli 50 % ja eniten kustannuksia aiheuttaneen -16 %. Eni-

ten laskutettu asiakas oli aiheuttanut myos eniten kustannuksia.

Eri ohjelmistoa kayttavien asiakasryhmien valilla ei huomattu isompia yllatyksid. Netvisoria

kayttavista 85 % ja Procountoria kayttavista asiakkaista 93 % oli kannattavia. Fivaldia
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kayttavista asiakkaista vain 62 % oli kannattavia ja tahan lukuun tulee suhtautua varauk-
sella. Kohdistetut kustannukset voivat vaaristaa tuloksia, mutta ne antavat pitkalti suunnan
ohjelmiston kannattavuudelle. Suuret kustannukset ja pieni asiakasmaara ei ole kannatta-

vaa.

Toiminimista, yksityisista elinkeinonharjoittajista, lahes kaikki olivat kannattavia, 97 %.
Sen sijaan osakeyhtidista 82 % oli kannattavia, joka oli linjassa vertaillessa kaikkien asiak-
kaiden kannattavuuksia. Tutkittavien asiakkaiden joukossa oli my6s kolme kommandiitti-
yhtiota ja kaksi rekisteroditya yhdista. Niista kolme oli kannattavia ja kaksi kannattama-

tonta.

Kiintedhintaisten ja tuntihintaisten asiakasryhmien kannattavuuden valilla ei tehty suurem-
pia havaintoja. Kiinte&hintaisista 82 % ja tuntihintaisista 90 % oli kannattavia. Luonnolli-
sesti tuntihintaisten asiakkaiden kannattavuuden vaihtelu oli vahaisempaa. Kannattavuus
vaihteli tasaisesti riippumatta laskutuksen tai kustannusten maarasta. Suurin osa asiak-
kaista, 91 %, tuottivat yli kriittisen pisteen ja noin puolet asiakkaista paasivat yli keskitunti-
hinnan. Sanonta "20 % asiakkaista tuo 80 % tuloista” ei tuloksien mukaan pade, vaan luku
oli 67 %. Vaikka toiminimet ovat tutkimuksen mukaan tuottavimpia, osakeyhtiot asiakkaan

ovat tuottavin tulonl&hde rahamaaraltaan.
Tuloksien perusteella asiakaskannattavuus oli hyvalla tasolla, mutta kehitettavaakin jai.

Suuren asiakasmaaran pohjalta tuloksia on vaikea analysoida tarkemmin. Tuloksia pitaa-

kin analysoida yksitellen asiakaskohtaisesti ja sen mukaan tehda johtopaatokset.
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7 Pohdinta

7.1 Asiakaskannattavuus

Ennakko-asetelmiin peilaten tulokset olivat varsin odotetun kaltaiset. Tilikauden tulos ol
positiivinen ja sen perusteella voitiin olettaa, etta suurin osa asiakkaista on kannattavia.
Toisaalta tiedettiin, ettd on asiakkaita, joiden laskutus ei valttamatta vastaa kasvanutta
tydmaaraa ja sita kautta ei ole kannattava.

Toiminimien kohdalla oli yllattavaa, etta vain yksi oli kannattamaton. Lahes kaikkien koh-
dalla on kiintea hinnoittelu, joka sisaltdd myds ohjelmistokulut. On asiakkaita, jotka toimit-
tavat suuren maaran tositteita paperisena. Tulosten perusteella niidenkin kannattavuus oli
positiivinen. Tositemaarat vaihtelevat kuukausittain ja pienemmalla aikavalilla tarkastel-
tuna tulos olisi voinut olla taysin eri joidenkin asiakkaiden kohdalla.

Liitteessa (liite 3.) on otos asiakaskannattavuuksista ja siihen poimittiin eniten laskutetta-
vat yritykset. Nahdaan, etta kolme yritysta olivat kannattamattomia ja syita lahdettiin tutki-
maan asiakaskohtaisesti. Kaksi niistd on saapunut asiakkaaksi tutkimusjakson alussa tai
hieman sitd ennen. Uuden asiakkaan kayttdonotto ja toiminnan tehostaminen on pitka
prosessi, joka vie erittéin paljon henkilétyotunteja. Sen myota kustannukset kasvavat hy-
vin paljon, mutta pitkassa juoksussa ne tasoittuvat. Kolmas kannattamaton asiakas oli

vaatinut paljon ty6td muutosten takia, joka osaltaan muistuttaa kayttéénottoa.

Suurimman kannattavuusprosentin omaavat asiakkaat olivat poikkeuksetta kiintedhintai-
sia. Mita vahemman aikaa vievaa tyota, sita kannattavampi asiakas oli. Toisaalta laskutus
ei ole kovin suuri tallaisten asiakkaiden kohdalla, jonka vuoksi niihin ei voida liiketoimin-
nassa asettaa suuria odotuksia. Eniten tuottavat asiakkaat eivat pelk&staan tuota paljon
kirjanpidon ja palkanlaskennan t6it&, vaan ostavat myds asiantuntijapalveluita. Niill& tuote-
taan lisdarvoa asiakkaalle ja samalla yritys saa lisdtuloa sek& syvennettyd asiakassuh-

teita.

Tulosten perusteella ei ole kovin montaa asiakasta, jotka aiheuttaisivat likaa tappiota. Kun
tutkii asiakkaita yksityiskohtaisemmin, voidaan tehdéa johtopaatoksia kannattamattomuu-
teen johtaneista syistd. Monen asiakkaan kohdalla tydméaéara oli lisdantynyt kuluvan vuo-
den aikana syysté tai toisesta, jonka vuoksi ty6tunnit olivat kasvaneet. Kiinted hinta oli py-
synyt samana ja sen takia asiakkaasta oli tullut kannattamaton. Osalla tappiollisista asiak-

kaista liiketoiminta on ollut hyvin vaihtelevaa, eik& sen perusteella ole voitu arvioida tyon
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maarad. Lisdksi osalla asiakkaista on yhteyksia muihin asiakkaisiin ja laskutus kohdistuu

osittain johonkin toiseen asiakkaaseen.

7.2 Hinnoittelu

Hinnoittelulla on selkeastikin merkitysta. Tuntiperusteinen hinnoittelu on turvallinen vaihto-
ehto, kunhan yhden ty6tunnin hinta on tarpeeksi korkea kattamaan kaikki kustannukset.
Esimerkiksi ohjelmistokustannukset taytyy ottaa huomioon laskutuksessa. Kannattavuus
ja tuotto ei paase kasvamaan suuriksi, mutta pitamalla kustannukset matalana saadaan

tuottoa tehdylle tydlle.

Kiintean hinnoittelun asiakkaat ovat aina tasaisin vdliajoin tarkastelun alla, eika syytta.
Asiakkaan vaatimat ty6tehtéavat vievat enemman aikaa ja syyna voi olla esimerkiksi lisdén-
tynyt liiketoiminta. Etenkin naiden asiakkaiden kohdalla pitéaa tehda toimenpiteet ja pohtia,
onko muutos pysyvaa. Hinnan nostamiseen tulee olla syyt ja se pitda pystya perustele-

maan asiakkaalle.

Kannattamattomia asiakkaita on loppujen lopuksi melko vahan ja yllattavia syita ei [0ytynyt
asiakkaita tutkiessa. Suuret tositemaarat, kuittien tai laskujen toimitustapa ja viestinnan
maara on yleisia syitd. Hintaa voidaan nostaa, jolloin asiakkaan kannattavuus paranee.
Toinen tapa on tehostaa omia toimintatapoja, joka nopeuttaa tyontekoa ja sité kautta va-
hent&é asiakaskohtaisia kustannuksia.

7.3 Jatkotoimenpiteet, kehitysehdotukset ja tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen tarkoituksena oli saada yleiskuva asiakaskannattavuuksista ja tulokset olivat
omasta seka toimeksiantajan mielesta hyvat ja tarpeeksi tarkat. Tutkimuskysymyksiin saa-
tiin vastaukset, mink& vuoksi tutkimusta voidaan pitda onnistuneena. Jatkossa tutkimusta

tullaan kehittdmaan, kun kustannuksia tullaan kohdentamaan tarkemmin ja kannattavuuk-
sia tarkastellaan tasaisin véliajoin. Tulen henkildkohtaisesti jatkamaan asiakaskannatta-

vuuksien seurantaa ja teen tarvittavat kehitysehdotukset kannattavuuden parantamiseksi.

Esimerkiksi henkiléstokustannusten kohdentamista voidaan parantaa, kun lasketaan jo-
kaiselle tyontekijalle henkilokohtaisen tydtunnin arvo. Talldin tydntekijan kayttdma aika
voidaan kohdistaa asiakkaille oikein, jota tdssé tutkimuksessa ei vield tehty. Tutkimuksen
lopputuloksen kannalta emme kokeneet sen olevan tarpeellista, eika resurssit siihen olisi
valttamatta riittdneet. Jatkossa tulemme syottdmaan toiminnanohjausjarjestelmaan ndma
arvot ja toivon mukaan saamme suoraan siitd todelliset tyokustannukset per asiakas. (Toi-
meksiantaja 2018b.)
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Liséksi tutkimuksen pohjalta tullaan tutkimaan tarkemmin palkanlaskennan, asiantuntija-
toiden ja lisatdiden kannattavuutta yrityksessa. Etenkin kaksi viimeista asiaa kiinnostaa
minua, millaista lisdarvoa ne tuovat yritykselle ja kuinka kannattavia ne ovat. Tutkimus
kasitteli kaikki toiminnot yhdessa, eika toimintolaskentaa paasty toteuttamaan kunnolla.
Sen takia yksityiskohtaisempi tieto liiketoiminnan osa-alueista herattaa mielenkiintoa jat-

kaa tutkimuksen kehittamista ja tuomaan mahdollisesti rahallista hyotya toimeksiantajalle.

Kehitysehdotukset koskevat suurimmilta osin omien prosessien tehostamista. Hinnoittelun
suhteen aion esittaa tarvittavat hinnanmuutokset asiakaskohtaisesti toimeksiantajalle. Ta-

man hetkinen tuntiperusteinen hinta on sopiva, eika siihen tulla tekemaan muutoksia.

OpinnaytetyOsta ja sen tuloksista ei kay lukijalle ilmi, milla osa-alueilla yritys voisi tehostaa
toimintojaan. Toimeksiantaja on tilikauden aikana jo kehittdnyt toimintatapojaan ja niité tul-
laan kehittdmaan myos jatkossa. Kehitysehdotukset tehd&én asiakaskohtaisesti, koska
jollakin asiakkaalle ohjelmisto ja toimintatapa voi olla tehokas ja toimiva, kun taas jollain
toisella ei. Tilitoimisto on moderni ja séhkoisen taloushallinnon edellékavija, jonka vuoksi
paperisia tositteita toimittavista asiakkaista tulisi luopua. Asiakkaiden kaytdssa on jo kehit-
tyneet ohjelmat sen toteutettavaksi ja se tulisi tehda myos niiden osalta, jotka toimittavat
fyysisid materiaaleja.

Tarkoituksena on ajaa Fivaldi-ohjelmisto alas mahdollisimman pian ja luopua sen kay-
tosta. Sen aiheuttamat kustannukset rasittavat yritysta ja ohjelmiston ulkonéakd toimintoi-
neen ei vastaa tata paivaa. Siirtamalla yritykset modernien kirjanpito-ohjelmistojen kaytta-
jiksi yritys seka saastaa rahaa, etta tyot voidaan tehda keskitetymmin. Puhumattakaan
siitd, ettd monen tydntekijan osaaminen sen kaytdssa on heikkoa. (Toimeksiantaja
2018b.)

Tutkimustuloksia voidaan pitaa tarpeeksi luotettavina, jotta sen pohjalta voidaan tehda
paatdksia hinnoittelun suhteen. Arviomme mukaan kustannukset kohdistettiin tarpeeksi
hyvin, jotta voimme luottaa saatuihin kannattavuusprosentteihin ja virhemarginaali on hy-
vaksyttadva. Enemman virheita voi olla tuntikirjauksissa, jotka tyontekijat jarjestelmaan
syottavat. Tuntikirjaus tehdaan minuutin tarkkuudella, mutta kirjattu aika voi poiketa todel-
lisuudesta inhimillisten erheiden vuoksi. Esimerkiksi useamman tunnin ty6é yhden asiak-
kaan parissa voi sisaltda paljon muutakin tyota tai seuranta unohtuu tehda, eika todelliset
tunnit ole merkitty oikein jarjestelmaan. Siksi voikin olla hyva, ettei toimintoja lahdetty tutki-
maan tarkemmin, vaan tehtiin kokonaisvaltainen tutkimus kokonaisajankaytosta. Mikali

tutkimusta halutaan tehda syvemmin ja entista tarkemmin, tulee tydtehtavat selittaa ja
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ajankayttbd seurata tarkemmin. Kun ne kohdistetaan viela oikein taloushallintoon, palkka-
hallintoon ja suoritettaviin listdihin, saadaan arvokasta tietoa asiakkaan kannattavuu-

desta.

7.4 Oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydn tekeminen oli mielenkiintoinen ja pitk& prosessi, jossa paasin alusta asti
tutkimaan itselleni mielenkiintoista aihetta. Halusin tutkia tytssa aihetta, josta olisi mahdol-
lisimman paljon hy6tya toimeksiantajalle ja paasisin tutkimaan koulussa opittavia asioita
eli sisdista laskentaa. Paasin hydodyntamaan omia vahvuuksiani laskennassa. Oma tieto-
taito parani huomattavasti syventyessani enemman kustannus- ja toimintolaskentaan pro-

sessin aikana seka teorian etta kaytannon laskemisen aikana.

Tutkimus oli hyddyllinen myds toimeksiantajan kannalta, joka sai arvokasta tietoa asiakas-
kohtaisista kannattavuuksista. Jatkossa voin kehittdd opinnaytetydssa tehtyja laskelmia ja

tuottaa parempaa tietoa kannattavuuksista hinnoittelun tueksi.

Tutkimuksen alkuperainen tarkoitus oli tutkia asiaa pienemmalla aikavalilla, keskittymalla
pieneen asiakasmaaraan ja toteuttaa toimintolaskentaa tarkemmin useiden eri toimintojen
kautta. Toimeksiantajan tarve saada tietoa asiakaskannattavuuksista pidemmalta ajalta
muutti tutkimuksen kulkua, mutta lopputulos oli hyva siita huolimatta. Toimeksiantaja sai
haluamansa raportin ja periaatteessa paasin toimintolaskennan suhteen helpommalla,

kun toimintoja oli vain kaksi. Sen sijaan tutkittava aineiston méaara kasvoi huomattavasti.

Yhteenvetona opinnaytetydn tekeminen oli mielenkiintoinen prosessi, vaikka oli ajanjak-
s0ja, jolloin tyd jai tekemattd kokonaan. Pysyin kuitenkin aikataulussa kohtuullisen hyvin,
eika missaan vaiheessa tullut kiire tehda ty6ta loppuun. Kokonaisuutena projektinhallinta,
tutkimus ja raportin kirjoittaminen kehittyi omalla kohdallani. Tutkimuksen tulokset olivat
tarpeeksi luotettavat ja se tuotti hyddyllista tietoa, jonka pohjalta toimeksiantaja voi kehit-

taa toimintaansa.
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Liitteet

Liite 1. Ajankaytt6 asiakaskohtaisesti (h)

. I Toiminnot (h)
Asiakas# Yhtidmuoto Hinnoittelu
Taloushallinte Palkkahallinto Yhteens3

21 Oy Kiinted 948,05 233,80 910,98
162 Oy Kiinted 057,42 28,09 558,28
17 Oy Kiinted 314,66 136,26 361,02
9 Oy Kiinted 363,87 43,92 303,83
115 Oy Kiinted 387,22 34,65 311,23
153 Oy Kiinted 159,92 119,28 233,51
125 Oy Tunti 282,28 8,82 210,45
118 Oy Kiinted 254,25 29,46 211,06
31 Oy Kiinted 238,28 6,93 177,13
139 Oy Kiinted 336,18 83,08 323,20
57 Oy Tunti 181,30 7748 206,98
111 Oy Tunti 253,04 54,74 235,48
77 Oy Kiinted 265,38 12,15 201,71
117 Oy Tunti 156,17 94,88 206,43
58 Oy Kiinted 363,27 17,09 276,57
140 Oy Kiinted 234,42 17,11 184,55
16 Oy Kiinted 166,78 35,52 154,64
101 Oy Kiinted 128,50 2,28 94,07
il Oy Kiinted 163,48 30,42 147,20
120 Oy Tunti 127,30 22,23 113,16
33 Oy Kiinted 70,07 25,70 75,75
133 Oy Kiinted 68,64 11,21 60,24
94 Oy Kiinted 95,49 16,39 84,60
52 Oy Kiinted 82,28 23,14 81,91
62 Oy Tunti 96,37 31,09 99,93
109 Oy Kiinted 111,96 3,51 83,48
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Liite 2. Asiakaskohtaiset kustannukset toiminnoittain (€)

Muut resurssi- Ohjelmisto-

Asiakastt| Taloushallinto Palkkahallinte kustannukset kustannukset| Yhteensd
21 23697.36€ 8 181,64 € 14127 81 € 25365,23€ | 71372,05€
162 1643285 € 3103,63€ B057,098€ 490,00 € | 2868447 €
17 7B805,15€ 4 7BE. 38 € 5 598,80 € 630,00€ | 18862,33 €

9 9 095,34 € 1536,87€ 4711,88€ 3789,.59€ | 19133,668€
115 9 678,83 € 1212.55€ 4 826,73 € - €| 15718,11€
153 399725 € 4174.11€ 3621,30€ 7496,02€ | 19 288,67 €
125 J055,81€ 308,65 € 3263,71€ 6492,42€ | 17120,58€
118 b 355,22€ 1030,79€ 3273,20€ 2983,85€ | 13043,12€

31 5955,94 € 242 51 € 2746,97 € 2415 88€ | 113061,29€
139 8403,08 € 2907,18€ 2012,37€ 2978,01€ | 19300,64€
57 4531,75€ 271121 € 3209,80€ 3273,17€ | 1372599
111 6 324,85€ 1915,58€ 3651,91€ 1862,57€ | 13754,92€

7 b B633,50€ 43525 € 312822 € - £ | 10186,97€
117 3903,67€ 3320,18€ 3201,39€ 3274,39€ | 130699,63€
28 9 080,15 € 598,19 € 4 289,15 € 213759€ | 16 105,08 €
140 585943 € 598,68 € 2862,04€ 1811,96€ | 1113211

16 4 168,72 € 1242.92€ 2398,28€ - £ T7809,92€
101 321191« 79.80€ 1458,81€ 2298,91€ 704949 €

il 408641€ 1064,59€ 2282, 77€ - £ 7433,77T€
120 3182,02€ J77.99€ 1754,96€ 3253,60€ 8968,5T7T€

33 175146 € 299,49 € 1174,82€ B77.00€ 4702,77T€
133 1715,70€ 392,42 € 934,26 € 2268,59€ 5310,96€

94 2 380,88 € 373.69€ 1312,04€ 1862,07€ 6134,69€
22 2056,68 € 809,84 € 1270,35€ 836,27 € 4993,13 €

62 240893 € 1088,11€ 1549,78€ 151774 € 6 564,56 €
109 279842 € 12297 € 129467 € 1676,12 € 5892,18€
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Liite 3. Asiakaskohtaisia kannattavuuksia (%)

Asiakas# Yhtiomuoto Hinnoittelu| Laskutus Kustannukset Tulos Kannattavuus %
21 Oy Kiintea 0l1381,21€ 71372,05€ - 999084 € -16 %
162 Oy Kiinted 39 680,60 € 28684,47€ 10996,20€ 28 %
17 Oy Kiinted 3744422 € 18862,33€ 18581.89¢€ 50 %
9 Oy Kiinted 36690,74€ 19133,68€ 175357.06€ 48 %
115 Oy Kiinted 30675,72€ 15718,11€ 14957.61€ 49 %
153 Oy Kiinted 26972,58€ 19 288,67 € 7083,91€ 28 %
125 Oy Tunti 21675,92€ 1712058 € 4 555,34 € 21 %
118 Oy Kiinted 18 781,50€ 13643,12 € 5138,38€ 27 %
31 Oy Kiinted 18 469,07 € 1136129 € 710777 € 38 %
139 Oy Kiinted 17 880,81€ 19 300,64 € 1419,82 € -8 %
57 Oy Tunti 1704409 € 1372599 € 3318,10€ 19 %
111 Oy Tunti 15 770,69 € 1375492 € 2015,78 € 13 %
77 Oy Kiinted 15 535,25 € 10 186,97 € 234828 € 34 %
117 Oy Tunti 15 366,34 € 13 699,63 € 1666,71€ 11 %
58 Oy Kiinted 13 265,60€ 16 105,08 € 283542 € -21%
140 Oy Kiinted 1267242 € 1113211 € 1540,31 € 12 %
16 Oy Kiintea 1217474 € 780992 € 4 364,82 € 36 %
101 Oy Kiinted 10767,11€ 704949 € 3717.62€ 35 %
66 Oy Kiinted 10 400,00 € F7433,77 € 2966,22 € 29 %
120 Oy Tunti 1010248 € 8968,537 € 1133.91€ 11%
33 Oy Kiinted 973044 € 4702, 77 € S047.67€ 52%
133 Oy Kiinted 8808,74€ 5310,96€ 349778 € a0 %
94 Oy Kiinted 7713,45€ 6134,69 € 1578,77 € 20 %
52 Oy Kiinted 7514.99€ 4993,13 € 2521,80€ 34 %
62 Oy Tunti 709954 € 6564,50 € 234,98 € 8 %
109 Oy Kiinted J071,90€ 589,18 € 117978 € 17 %
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