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voidaan parantaa Silta Oy:n asiakaskannattavuutta Asiakas X:n osalta. Asiakas-
kannattavuus tarkoittaa asiakkaan tuomien tuottojen ja aiheuttamien kustannus-
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tenkaan ole kovin hyvalla tasolla. Asiakas X:n osalta kokonaistulosprosentti oli
vuonna 2020 5,92 %, joka on noin puolet huonompi kuin yksikon Y kokonaistu-
losprosentti 10,34 %. Jatkokehitysehdotuksena tassa tyossa oli tuloslaskelmien
erien rakenteiden tarkempi tutkiminen, jotta voidaan nahda paremmin, millaisista
asioista kustannukset todellisuudessa koostuvat ja onko siella kenties joitakin yl-
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ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu
Tampere University of Applied Sciences
Degree Programme in Business Administration

JUVA, JONNA:
Developing Customer Profitability

Bachelor's thesis 54 pages, appendices 0 pages
May 2021

This thesis examined the key figures and income statements of a single depart-
ment and a single customer of Silta Oy, a Finnish payroll and HR services expert
company. In this thesis, the unit was called Unit Y and the customer was called
Customer X. The purpose was to calculate the key figures of Unit Y and Customer
X and to look at them and the items in the income statement and to compare
them with each other. Profitability depends on income and costs meaning when
income is higher than costs the operations are profitable. The aim of these
measures was to find development ideas and points that could be used to im-
prove Silta Oy's customer profitability for Customer X. Customer profitability
means the difference between the returns brought by the customer and the costs
caused.

As a result of the thesis development ideas and suggestions were created to im-
prove Customer X's customer profitability. The first development idea was to re-
duce or eliminate manual labor, which would significantly improve productivity
and reduce the potential for error. Another significant development proposal was
to reduce the large number of internal transfers of the cost center by improving
problem areas in the systems, which would also reduce costs from other items in
the income statement such as personnel costs. At the same time, customer sat-
isfaction would also improve.

The conclusion of this thesis is that Customer X's customer profitability has been
negative in the past, but it has become positive. However, it is not at a very good
level. For customer X, the total profit margin in 2020 was 5.92%, which was about
half of the total profit margin of unit Y which was 10.34%. A further development
proposal in this work was to examine the structures of the items in the income
statements in more detail in order to better see what the costs actually consist of
and whether there are perhaps some surprisingly significant cost items that could
very well be cut.

Key words: customer profitability, profitability, customer, payroll administration
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1 JOHDANTO

1.1 Kannattavuus ja asiakaskannattavuus

Kannattavuus on yritystoiminnan lahtokohta. Yrityksen kannattavuus on riippu-
vainen tuotoista ja kustannuksista. Kun yrityksen tuotot ovat suuremmat kuin kus-
tannukset, toiminta on kannattavaa. Selkein kannattavuuden mittari onkin yrityk-
sen kokonaistulos, silla siihen on laskettu mukaan yrityksen kaikki tuotot ja kus-
tannukset. Kannattavuutta voidaan mitata myds muilla tunnusluvuilla, joista kes-
keisia kokonaistulokset lisaksi ovat myyntikate, kayttokate ja liikketulos. (Eklund &
Kekkonen 2018, 76.)

Asiakaskannattavuus tarkoittaa asiakkaan tuomien tuottojen ja aiheuttamien kus-
tannusten valista erotusta (Mantyneva 2002, 14). Asiakaskannattavuus eroaa
nain ollen tavallisesta kannattavuudesta vain siten, etta siina tarkastellaan tietyn
asiakkaan kannattavuutta eika koko yrityksen. Asiakaskannattavuuden mittaami-
sella yritys pyrkii selvittamaan asiakkaan arvoa yritykselle nyt ja tulevaisuudessa
(Bergstrom & Leppanen 2016, 449).

1.2 Toimeksiantajayritys

Tassa opinnaytety0ssa toimeksiantajayrityksena toimii suomalainen palkanlas-
kennan ja HR-palveluiden asiantuntijayritys Silta Oy:n eras toimipaikka. Tata toi-
mipaikkaa kutsutaan tassa tyossa yksikoksi Y. Silta Oy on perustettu vuonna
2001 ja silla on toimipaikkoja viisi, Helsingissa, Turussa, Tampereella, Pieksa-
maella ja Tallinnassa. Liikevaihto vuonna 2020 oli 21 miljoonaa euroa ja liikevoitto
1,7 miljoonaa euroa. Henkilostoa Sillassa on noin 300. Silta Oy on osa Adminis-
ter-konsernia. Sillan kautta yli sata tuhatta suomalaista saa palkkansa tililleen

joka kuukausi. (Silta, n.d.)

Toimintaperiaatteita Sillassa ovat hyva tyontekija- ja asiakaskokemus, operatiivi-
nen erinomaisuus Sillassa ja asiakkaalla, jamakka ja yksiloa arvostava johtami-
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nen, rohkeus uudistaa, kokeilla ja tehda valintoja seka kasvu valituilla palvelualu-
eilla (Silta, n.d.). Sillan arvot ovat yhdessa tehden, rohkeus uudistua, arvostus
toisiamme kohtaan, tyoniloa kaikille ja kokemuksia kohtaamisissa. Visio eli mihin
tahdataan, Sillassa on mukavin tyopaikka, jossa ammatistaan ylpeat siltalaiset
arvostavat toisiaan ja luovat ylivertaisen asiakaskokemuksen. Sillan missio eli
mita tehdaan, on tuottaa sujuvaa palkka- ja HR-palvelua alykkaasti — vapautta-

malla aikaa, panostamalla kokemuksiin ja olemalla hyva kumppani. (Silta, 2020.)

Sillan palveluihin kuuluvat palkanlaskenta, HR-palvelut, konsultointi, PEO-palve-
lut, Simo — Silta mobiili sekd HR-analytiikka. Palkanlaskentapalveluita tarjotaan
asiakkaalle alusta loppuun asti kayttaen alan viimeisinta teknologiaa. Silta on pal-
kanlaskennan alalla Suomen johtava yritys. Sillasta I0ytyy osaamista yli sadasta
tydehtosopimuksesta. HR-palveluilla tuetaan asiakasyritysta strategisen tason
suunnittelussa seka operatiivisissa kaytannon HR-tehtavissa. Asiakkaan tarpeen
mukaan yhteistyo voi olla projektiluonteista tai jatkuvaa osa- tai kokoaikapalve-
lua. Konsultointipalveluilla selvitetaan asiakasyrityksen palkanlaskennan ja HR:n
nykytilaa. Taman avulla kuvataan prosessit ja havaitaan kehityskohteita, joita
muuttamalla voidaan saastaa aikaa ja rahaa. (Silta, n.d.)

Sillan PEO-palvelut tarkoittavat kokonaisvaltaista palvelua ulkomaisille yrityksille,
joilla on suomalaisia tyOntekijoita, jotka asuvat ja tyoskentelevat Suomessa,
mutta yrityksella ei ole tytaryhtiotd Suomessa. Simo — Silta mobiili on alypuhelin-
sovellus, jossa nakyy tyontekijalle kaikki hanen ajan tasalla olevat keskeiset palk-
katietonsa. Sen kautta pystyy myos toimittamaan palkanlaskentaan tarkeita do-
kumentteja, kuten esimerkiksi uuden verokortin. HR-analytiikka on dynaaminen
tyokalu, josta nakee jatkuvasti yrityksen ajantasaisen tilanteen. Taman datan pe-
rusteella autetaan yrityksen johtoa tekemaan harkittuja paatoksia, jotka tukevat
liketoiminnan kehitysta. (Silta, n.d.)

1.3 Tyon tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa toimeksiantajayritys Silta Oy:n asiakas-
kannattavuutta Asiakas X:n osalta. Tavoitteena on |0ytaa kehityskohtia ja -ide-
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oita, joiden avulla Asiakas X:n asiakaskannattavuuden kehittaminen on mahdol-
lista. Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdd Asiakas X:n asiakaskannatta-
vuutta Silta Oy:lle. Sita selvitetaan laskemalla ja tutkimalla Asiakas X:n ja Sillan
yksikon Y tunnuslukuja seka vertailemalla niita ja tuloslaskelmien eria toisiinsa.
Asiakas X on yksi Sillan yksikon Y asiakkaista ja nain ollen Asiakas X:n asiakas-
kannattavuus vaikuttaa myos yksikon Y kannattavuuteen.

Asiakas X:n asiakaskannattavuuden tutkiminen on tarkeaa, silla usein yrityksissa
asiakkaat ovat hyvin eri tasoilla kannattavia ja osa jopa kannattamattomia koko-
naan. Jos asiakaskohtaisia kannattavuuksia ei tutkita, saattaa joku asiakas olla
pitkdan kannattamaton huomaamatta, jolloin muiden asiakkaiden tuotot kattavat
kannattamattoman asiakkaan aiheuttamat tappiot. Pitemman paalle kannatta-
mattomista asiakkaista luopumista kannattaa harkita etenkin, jos ei I0ydy tapoja
kehittad asiakaskannattavuutta positiiviseksi. Vaikka asiakas olisi kannattava,
mutta kannattavuus on keskimaaraista heikompi, on sille hyva loytaa syyt ja tut-
kia, miten sita voitaisi kehittdaa paremmaksi.

Tahan tyohon tarkasteltavaksi asiakkaaksi valikoitui Asiakas X toimeksiantajan
pyynnosta. Asiakas X oli toimeksiantajan pyynto siita syysta, etta olen hoitanut
itse taman asiakkaan palkkapalvelua, joten tunnen hyvin juuri taman asiakkaan
palkkapalvelun eri tyOvaiheet ja ongelmakohtia. Nain ollen on helpompaa analy-
soida eri kustannusten eroavaisuuksien syita ja l0ytaa kehityskohtia.

1.4 Tyon rakenne

Tassa opinnaytetyossa kasitelladn ensimmaisena tyon teoreettinen viitekehys.
Teoreettisessa viitekehyksessa ensimmaisena kasitellaan yrityksen toiminnan
tuottoja ja kustannuksia. Tuottoja ja kustannuksia kasittelevissa kappaleissa ka-
sitellaan niiden rakennetta ja muodostumista seka niihin vaikuttavia tekijoita. Kus-
tannuksien kasittely on jaettu useampaan osaa eri kustannustyyppien mukaan.
Naita kustannustyyppeja on muuttuvat ja kiinteat kustannukset, aine- ja tavara-
kustannukset, henkilostokustannukset seka rahoituskustannukset.
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Seuraavaksi kasitellaan teoreettisen viitekehyksen osuutta kannattavuus. Tassa
luvussa kasitellaan yrityksen kannattavuutta, katetuottoajattelua, kannattavuu-
den parantamista, asiakaskannattavuutta seka asiakaskatetta. Yrityksen kannat-
tavuudesta kaydaan lapi, mita se ylipaataan tarkoittaa, ja yleisimpia kannattavuu-
den tunnuslukuja. Kannattavuuden parantamisesta kertovassa kappaleessa ka-
sitellaan kannattavuuden parantamiseen vaikuttavia tekijoita, joita ovat myynnin

lisaaminen, hinnan nostaminen ja kustannusten karsiminen.

Kun teoreettinen viitekehys on kayty lapi, luvussa nelja kasitellaan kaytannon
osuutta. Kaytannon osuudessa tarkastellaan tehtyja laskelmia Silta Oy:n yksi-
kosta Y seka Silta Oy:n asiakaskannattavuudesta Asiakas X:n osalta. Ensimmai-
sena vertaillaan tuloslaskelmien eria ja niiden vaikutusta tunnuslukuihin. Sen jal-
keen analysoidaan kannattavuuden tunnuslukuja. Niita analysoidaan ensin Asia-
kas X:n osalta, sitten yksikon Y osalta, ja naiden jalkeen niita vertaillaan toisiinsa.
Seuraava luku kaytannon laskelmista kasittelee manuaalisen tyon kannatta-
vuutta ja sen parantamista. Viimeisessa kaytannon laskelmien luvussa kasitel-
|aan erilaisia herkkyysanalyyseja, joita on tehty Asiakas X:n tuloslaskelmasta.
Nailla herkkyysanalyyseilla on testattu eri kannattavuustekijoiden vaikutusta

Asiakas X:n asiakaskannattavuuteen.

Kaytannon laskelmien jalkeen tulee johtopaatokset ja pohdinta. Tassa luvussa
kaydaan lapi viela tyon tarkoitus ja tavoitteet, ja analysoidaan, kuinka niissa on
onnistuttu. Sen jalkeen kaydaan lapi tulokset tiivistettyind. Seuraavana vaiheena
on johtopaatokset ja jatkokehitysideat. Johtopaatoksissa kasitellaan, mita ana-
lyyseista voidaan paatella. Jatkokehitysideoissa kaydaan lapi asioita, joita voisi
viela tutkia lisaa, jotta tasta saisi viela enemman hyotya irti. Viimeisena lukuna
tassa osiossa on oma pohdinta, jossa kasitellaan opinnaytetyon tekemista ja mita

oppeja siita on jaanyt.
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2 TUOTOT JA KUSTANNUKSET

2.1 Toiminnan tuotot

Tuotot tarkoittavat asiakkailta saatua rahaa eli ne syntyvat yritystoiminnassa tuot-
teiden ja palvelujen myynnista oman toimintapiirin ulkopuolelle (Vilkkumaa 2005,
63.) Suurimman osan tuotoistaan yritys saa varsinaisesta toiminnastaan eli tava-
roiden ja palveluiden myynnista. Kokonaismyyntituotot koostuvat kaikkien tuot-
teiden myyntituotoista yhteensa ja ne nakyvat kirjanpidossa liikkevaihtona. (Ek-
lund & Kekkonen 2018, 32, 35.) Liikevaihto tarkoittaa yhteenlaskettua eri tuottei-
den ja palvelujen myyntimaarien ja yksikkohintojen tuloa. Liikevaihto on siis ra-
hamaara, joka tulee yrityksen varsinaisesta liiketoiminnasta palveluja, projekteja
ja tavaroita myymalla. Liikevaihto muodostuu bruttomyynnista vahennettyna
myonnetyilla avustuksilla, arvonlisaverolla ja muilla valittdmasti myynnin maa-
raan perustuvilla veroilla. (Jarvenpaa, Lansiluoto, Partanen & Pellinen 2017, 51—
52.)

Laskentatoimessa pidetaan yleisesti tarkeana kustannusten ja tuottojen kohdis-
tusperiaatteena aiheuttamisperiaatetta. Aiheuttamisperiaate tarkoittaa kustan-
nusten ja tuottojen kohdistamista esimerkiksi sille ajanjaksolle tai tuotteelle, jonka
ajatellaan aiheuttaneen kyseessa olevan kustannuksen tai tuoton. Kasitetta
tuotto pohditaan yleisesti paljon vahemman kuin kasitetta kustannus, joka on las-
kentatoimen toinen peruskasite. Suuri osa laskentatoimesta on yleensa keskitty-
nyt kustannuksien kasittelyyn ja niiden kohdistamisen pohtimiseen. Tama johtuu
luultavasti ensisijaisesti laskentajarjestelmien kehityksesta eli kirjanpidollisesta
ajattelusta taustalla. Toinen syy tahan luultavasti on, etta tuottojen kohdistamisen
ajatellaan olevan helpompaa kuin kustannusten kohdistamisen. Tama ei kuiten-
kaan pida paikkansa, silla aiheuttamisperiaatteen mukaisesti on lahes yhta vai-
kea sanoa suoraan, mista tuotot tulevat kuin se, mista kustannukset johtuvat.
Syntyyko tuotto esimerkiksi yksikon myyntipanostuksesta vai koko yrityksen to-
teuttamasta yrityskuvakampanjasta? Tahan ei yleensa ole helppoa Ioytaa vas-
tausta. (Vilkkumaa 2005, 58, 63.)
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Tyypillisesti tuotot syntyvat myymalla tuotteita. Tuotteella voidaan tarkoittaa fyy-
sista tavaraa, palvelua tai muuta asiaa, jota yritys tarjoaa markkinoille. Tuottoihin
vaikuttavat tuotteiden maara seka niiden hinta. Johdon laskentatoimen laskel-
missa tuotot maaritellaan laskentatilanteen mukaan. Talloin esimerkiksi myyta-
essa kolme tuotetta sadan euron hinnalla, tuottoja saadaan kolmesataa euroa.
Liikekirjanpidossa tuotot tarkoittavat tilikaudelle kuuluvaa osaa tuloista, jolloin jos
edelld olevasta esimerkista kaksi tuotetta luovutetaan nykyisella tilikaudella ja
yksi seuraavalla, taman tilikauden tuotoiksi lasketaan kaksisataa euroa. (Suo-
mala, Manninen & Lyly-Yrjanainen 2011, 91.)

Myyntituotot eli liikevaihto on yksi tarkeimpia kohteita tavoite- ja seurantalaskel-
missa. Jos myynnin raporteista huomataan toteutuneen myynnin poikkeavan
huomattavasti suunnitellusta, johto ja vastuuhenkilot tekevat poikkeamien syista
analyyseja seka mahdollisia muutoksia liiketoimintaan. Myynnin raportoinnista
halutaan kattavaa eri kriteerein tarkasteltuna. Myyntituottoja voidaan raportoida
esimerkiksi tuotteittain, tuoteryhmittain, asiakkaittain, asiakasryhmittain tai ajan-
jaksoittain. (Eklund & Kekkonen 2018, 33.)

Yritys voi saada muitakin tuottoja kuin varsinaisia liiketoiminnan myyntituottoja.
Naitd muita tuottoja yritykselle voivat olla esimerkiksi korkotuotot sijoittamilleen
varoille, liiketilojen vuokrauksesta saadut tuotot, kaytetyn laitteen myynnista tule-
vat myyntivoitot tai avustukset. Muut tuotot ovat myyntituottoihin verrattuna melko
pienia eria, joten myyntituotot ovat yrityksen kannattavuuden kannalta ratkaise-
via. Laskelmissa myyntituottojen kuvaava suhteellinen eli prosentuaalinen arvo
on yleensa sata eli myyntituotot toimivat vertailukohtana, kun muita tuottoja ja
kustannuksia verrataan suhteellisesti. (Eklund & Kekkonen 2018, 30, 34.)

2.2 Toiminnan kustannukset

Yritykselle syntyy menoja sen hankkiessa voimavaroja talousyksikossa kaytetta-
vaksi. Menojen maaran ja ajoituksen maarittavat osto-, tyo-, vuokra-, laina- ja
muut sopimukset seka lainsaadanto. Tuloja ja menoja tulee jaksottaa eli erotella

lainsdadannon maarittelemalla tavalla tilikausille tilinpaatdsraportointia varten.
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Tata varten ovat kehittyneet tilikauden tuottojen ja kulujen kasitteet. Kulu tarkoit-
taa tuloskaudelle kuuluvaa osuutta menoista. Kustannuksia yritykselle aiheutuu
hankittujen voimavarojen kaytosta tai kayttamattomyydesta. Kustannuskasite tar-
koittaa nain ollen voimavaran kayttoa tai menetysta. (Pellinen 2019, 15-16.)

Vilkkumaan (2005, 73) maaritelma kustannukselle on, etta se on tuotannonteki-
jan rahassa mitattava kaytto tai kulutus, tai tuotannontekijan maara kerrottuna
tuotannontekijan hinnalla yksikk6a kohti. Eskolan ja Mantysaaren mukaan las-
kentatoimessa kustannus tarkoittaa yrityksen tuotantoprosessin tuotannontekijan
rahassa mitattua kayttda tai kulutusta. Kustannuksia voidaan kohdistaa erikokoi-
siin osiin. Niitd voidaan laskea esimerkiksi yhden tuotteen tai tuotteen osan ta-
solta. Toisaalta kustannuksia voidaan laskea myds koko yrityksen osalta, mika
on toinen aaripaa tuotteen osan tasolta laskemisesta. Kustannuksia voidaan las-
kea myos muun muassa erilaisille projekteille, asiakkaille tai yrityksen eri osille.
(Eskola & Mantysaari 2006, 16.)

Kustannukset ovat keskeisessa osassa sisaisessa laskentatoimessa, silla las-
kentatoimen ajatuksen mukaan yritykselle on elintarkeaa olla tietoinen toimin-
tansa kustannuksista. Kustannusten avulla pystytaan laskemaan koko toiminnan
kannattavuutta ja taloudellisuutta kuvaavia tunnuslukuja seka niitd voidaan hyo-
dyntaa yrityksen tulevaisuuden ennustamiseen. (Eskola & Mantysaari 2006, 16.)
Kustannuksia ja tuottoja ei lasketa siitda syysta, ettd ne olisivat vain kiva tietaa.
Niiden laskemiseen panostetaan, silla tuotetusta tiedosta uskotaan olevan apua
parempien paatoksien tekemiseen liiketoiminnassa. (Suomala ym. 2011, 20-21.)

2.2.1 Muuttuvat ja kiinteat kustannukset

Kustannuksia voidaan ryhmitella muuttuviin ja kiinteisiin kustannuksiin. Jako nai-
den valilla tehdaan sen perusteella, miten kustannukset ovat riippuvaisia toimin-
nan volyymista eli toiminnan maarasta. Muuttuvat kustannukset ovat suoraan yh-
teydessa toiminnan volyymin muutoksiin ja ovat sita suuremmat mita enemman
valmistetaan tai myydaan. Kiinteat kustannukset eivat ole suoraan yhteydessa
volyymin tasoon eivatka nain ollen muutu valmistus- tai myyntimaarien mukaan.
(Alhola & Lauslahti 2006, 55.)



13

Yritystoiminnan kaikki kustannukset jaetaan muuttuviin ja kiinteisiin kustannuk-
siin. Muuttuviin kustannuksiin kuuluvat aine- ja tavarakustannukset, tuotannon
alihankintakustannukset, tuotannon palkkakustannukset seka urakka- ja provi-
siopalkat henkildsivukuluineen. Tuotannon palkkakustannuksista osa voi olla
muuttuvia ja osa kiinteitd kustannuksia. Yksinkertaisimmillaan palkkakustannuk-
set on saatettu jakaa niin, etta laskelmissa tyontekijoiden tuntipalkat ovat muut-
tuvia kustannuksia ja tydnjohdon kuukausipalkat kiinteita kustannuksia. (Eklund
& Kekkonen 2018, 54-55.)

Muuttuvia kustannuksia on kolme eri tyyppia. Jos muuttuvat kustannukset kas-
vavat ja vahenevat suoraan verrannollisesti toiminta-asteen muutoksen mukai-
sesti, ne ovat silloin lineaarisesti muuttuvia kustannuksia. Muuttuvia kustannuksia
kutsutaan progressiivisesti muuttuviksi kustannuksiksi, kun niiden maara muuttuu
toiminta-asteeseen nahden ylisuhteisesti. Jos taas muuttuvat kustannukset
muuttuvat toiminta-asteeseen nahden alisuhteisesti, niita kutsutaan degressiivi-
sesti muuttuviksi kustannuksiksi. Progressiivisesti muuttuvia kustannuksia voi
olla muun muassa ylity6t, silla talloin tyotunnit ovat yritykselle kallimpia kuin nor-
maalisti. Degressiivisesti muuttuvia kustannuksia voi syntya esimerkiksi suurista
ostoista, joista saa paljousalennuksen, jolloin yksikkohinta pienenee. (Alhola &
Lauslahti 2006, 55-56.)

Kiinteat kustannukset tarkoittavat kustannuksia, joiden maara pysyy samana,
vaikka yrityksen tuotantomaara vaihtelisikin. Toiminta-asteen muutokset eivat siis
vaikuta Kiinteisiin kustannuksiin, ja ne syntyvat paaasiassa ajan kulumisen pe-
rusteella. (Eskola & Mantysaari 2006, 17.) Kiinteat kustannukset ovat kapasiteet-
tikustannuksia, joita syntyy silloinkin, kun yrityksen toiminta-aste on nolla (Alhola
& Lauslahti 2006, 56). Muun muassa toimitilojen lammitys ja yllapito aiheuttavat
yritykselle kustannuksia tuotantomaarasta riippumatta. Naiden kustannusten li-
saksi yleisia kiinteita kustannuksia yrityksille ovat markkinoinnin, hallinnon ja toi-
miston aiheuttavat kustannukset, rahoituksen kustannukset seka investointien
poistot. (Eklund & Kekkonen 2018, 56-57.)

Kiinteat kustannukset syntyvat usein eri sopimuksiin perustuen. Yritys tekee pal-

veluntuottajan tai toimittajan kanssa sopimuksen, jossa maaritellaan, paljonko
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heidan palvelujaan kaytetaan tietyssa ajassa ja kuinka paljon tama maksaa. Esi-
merkiksi tilitoimiston kanssa voidaan sopia kirjanpidon ja palkanlaskennan palve-
lusta, operaattorin kanssa voidaan tehda sopimus tiedonsiirron nopeudesta ja
vakuutusyhtion kanssa sovitaan yrityksen vakuutustarpeista ja niiden vuosihin-
nasta. (Eklund & Kekkonen 2018, 57.)

Kaikki kustannukset ovat muuttuvia kustannuksia yrityksen johdon nakokul-
masta, silla johto tarkastelee kustannuksia pitkalla aikavalilla, jolloin kustannus-
ten sopeuttaminen kysynnan ja tuotannon maaraan on mahdollista. Yritys voi esi-
merkiksi vahentaa toimitilojaan ja vahentaa henkilostoa, jos kysynta laskee pit-
kalla aikavalilla. Lyhyella aikavalilla tarkasteltaessa edes normaalisti muuttuviksi
kustannuksiksi luokiteltavia kustannuksia ei voida sopeuttaa kysynnan ja tuotan-
non mukaan. Tuotannon henkilostokustannuksiin ei esimerkiksi voida valttamatta
vaikuttaa valittomasti tuotantomaarien vahentyessa. Tuotantomaaria ei myos-
kaan voida valttamatta heti kysynnan noustessa lisata, jos ei saada tarvittavaa
tyovoimaa lyhyella varoitusajalla. Tasta johtuen on tarkeaa pystya ennakoimaan
muutoksia. (Eklund & Kekkonen 2018, 57-58.)

2.2.2 Aine- ja tavarakustannukset

Kustannuksia yritykselle syntyy hankinnoista, joita ovat esimerkiksi aine- ja tava-
rakustannukset, alihankintakustannuksista, henkilostokustannuksista ja rahoitus-
kustannuksista. Aine- ja tavarakustannukset syntyvat suoraan myytavien tuottei-
den valmistuksesta seka hankinnasta aiheutuneista kuluista. Niiden maara muut-
tuu myyntimaaran mukaan ja ne ovat monissa yrityksissa iso kustannusera. (Ek-
lund & Kekkonen 2018, 30, 35-36.) Nama kustannukset ovat usein helppoja koh-
distaa seka rekisterdida. Tahan hyvan mahdollisuuden luovat kehittyneet sovel-
lukset ja tietojarjestelmat. (Vilkkumaa 2005, 85.)

Tavarakustannukset ovat myytavien tuotteiden ostohintoja kaupan alalla, kun
taas valmistusyrityksessa ainekustannuksia ovat raaka-aineiden ja pakkaustar-
vikkeiden ostohinnat (Eklund & Kekkonen 2018, 35). Valmistusyrityksissa raaka-
aineita voivat olla esimerkiksi vaatetehtaalla kankaat ja langat, leipomossa jau-

hot, maito, mausteet ja muut leipomiseen tarvittavat ainekset. Kaupan alalla taas
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tavarat ostetaan valmiina ja myydaan samanlaisina asiakkaille, jolloin ainekus-
tannukset syntyvat ostohinnoista seka ostamiseen liittyvista rahdeista ja vakuu-
tuksista. (Tomperi 2013, 9.) Tavaralle tai raaka-aineelle kohdistettu kuljetuskus-
tannus tai muu hankinnan valiton kustannus lisatdan ostohintaan ja tasta saa-
daan hankintahinta. Ostohinnasta puhuttaessa tarkoitetaan yleensa koko hankin-
tahintaa. (Eklund & Kekkonen 2018, 35.)

Yrityksen nostaessa tuotantomaaraansa, aine- ja tavarakustannukset nousevat
samalla. Samoin tuotantomaaraa laskettaessa, nama kustannukset pienenevat.
(Eklund & Kekkonen 2018, 36.) Aine- ja tavarakustannukset kuuluvatkin muuttu-
viin kustannuksiin, silla muuttuvat kustannukset tarkoittavat kustannuksia, jotka

vaihtelevat yrityksen tuotantomaaran perusteella (Eskola & Mantysaari 2006, 17).

2.2.3 Henkilostokustannukset

Henkilostokustannukset syntyvat tyovoiman palkkaamisesta yritykselle. Teh-
dysta tyosta maksetaan korvausta eli palkkaa, joka on lakisaateista. Palkan Ii-
saksi syntyy myos muita palkka- ja henkilostokustannuksia, jotka ovat joko laki-
saateisia tai vapaaehtoisia. Naita kutsutaan henkilosivukuluiksi, sosiaalikuluiksi
seka palkan sivukuluiksi. (Eklund & Kekkonen 2018, 37.) Tomperi kayttaa kirjas-
saan henkilostokustannuksista nimitysta tyOkustannukset. Tyokustannukset
koostuvat tyontekijoiden palkoista seka niihin liittyvista henkilosivukustannuk-
sista. Henkilosivukustannuksia ovat muun muassa sosiaaliturvamaksut ja tyo-
elake- ja tapaturmavakuutusmaksut. (Tomperi 2013, 13.) Myos Vilkkumaa kayt-
taa kasitetta tyokustannukset ja kertoo tyokustannusten pitavan sisallaan palkat
seka palkan perusteella maksettavat lakisaateiset seka vapaaehtoiset henkilos-
tosivukustannukset (Vilkkumaa 2005, 82—-83).

Lakisaateisiin henkilostokustannuksiin kuuluvat tyosta maksetut palkat, sairaus-
ajan palkat, loma-aikojen, arkipyhien ja ty0ajanlyhennysten palkat seka niista las-
kettavat lakisaateiset vakuutukset. Lakisaateisia vakuutuksia ovat sairausvakuu-
tusmaksu, tyoelakevakuutusmaksu, tyottomyysvakuutus-, tapaturmavakuutus- ja
ryhmahenkivakuutusmaksu. Nama vakuutusmaksut ovat yhteensa noin 20-27 %
maksetuista palkoista. (Eklund & Kekkonen 2018, 37-38.)
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Vapaaehtoisiin henkildstokustannuksiin kuuluvat tyoterveyshuolto, tyovaatteet,
henkilokunnan koulutus ja muut henkildstoon liittyvista hankinnoista aiheutuvat
kulut. Osa tyoterveyshuollosta on kuitenkin lakisaateista. Lakisaateiset henkilos-
tokulut esitetaan tuloslaskelmassa henkilostdkulut otsikon alla, kun taas vapaa-
ehtoiset henkilostokulut esitetdan osana liiketoiminnan muita kuluja. Laskennan
helpottamiseksi monet yritykset kayttavat kustannuslaskelmissaan tiettya vuosit-
tain maariteltya sivukuluprosenttia. Tama sivukuluprosentti voi vaihdella 45 ja 80
%:n valilla. Samaa prosenttia voidaan kayttaa kaikilla yrityksen tyontekijoilla tai
se voi vaihdella henkildstoryhmittain. (Eklund & Kekkonen 2018, 38-39.)

TyoOkustannuksiin on tarkeaa ottaa huomioon kaikki tyon tekemisesta aiheutuvat
kustannukset, oli nimike mika tahansa. Tyokustannusten tavoitteena on selvittaa
tekemisen kustannus, jolloin on tarkeaa ottaa kaikki tyon tekoon vaikuttavat kus-
tannukset huomioon. Tyosuoritukset ovat merkittava tulos- ja kustannustekija
suurimmassa osassa yrityksia, minka vuoksi tyokustannusten oikea rekisterointi
on erityisen tarkeaa tiedon hyvaksikayttotarkoituksia varten. (Vilkkkumaa 2005,
83.) Usein on yksinkertaista selvittaa yhdelle tyontekijalle maksettavan palkan
maara seka yrityksen palkkakustannuksien yhteismaara. Tietysta tuotteesta joh-
tuvien tyOkustannusten selvittdminen taas on yleensa haastavaa valmistusta-
vasta johtuen. (Tomperi 2013, 13.) Tyokustannusten tietoja voidaan rekisteroida
kohdistamalla tyOkustannuksia muun muassa tuotteille, palveluille, yksikolle tai
projektille (Vilkkumaa 2005, 83), mika helpottaa tietyn tuotteen tyokustannusten

selvittamista.

2.2.4 Rahoituskustannukset

Yrityksen toiminnan rahoittavat yrityksen omistajat, pankit ja rahoituslaitokset.
Tasta aiheutuu yritykselle rahoituskustannuksia. Yrityksen omistajat odottavat
saavansa tuottoa yritykseen sijoittamalleen paaomalle. Yrityksen tuloksen ol-
lessa voitollinen, omistajille voidaan jakaa tuottoa voitto-osuuksina, osinkoina tai
ylijadmapalautuksina. Omistajien tuotto-odotus lasketaan kustannuslaskelmiin
kayttaen sijoitetulle omalle paaomalle laskettua todellista voittotavoitetta tai lai-

nan koron suuruista tuottoprosenttia. (Eklund & Kekkonen 2018, 43.)
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Pankit ja rahoituslaitokset sijoittavat vierasta pagomaa yritykseen eli ne antavat
lainaa yritykselle. Vieraasta paaomasta aiheutuvia kustannuksia ovat korko ja
muut lainan nostamisesta johtuvat kustannukset. Yritys saa myos yleensa mak-
suajalla olevia ostolaskuja toimittajilta, jolloin yritykselld on ostovelkaa. Ostovelka
on kuitenkin korotonta, eika siita aiheudu yritykselle kustannuksia. Lainan tai ve-
lan takaisinmaksu ei itsessaan ole yritykselle kustannus vaan se on vieraan paa-
oman palautusta. (Eklund & Kekkonen 2018, 44.)
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3 KANNATTAVUUS

3.1 Yrityksen kannattavuus

Liiketoiminnan kannattavuus on yritystoiminnan Iahtokohta. Toiminnan kannat-
tavuuteen vaikuttavat tuottojen ja kustannusten maara. Kun tuotot ovat kustan-
nuksia suuremmat, toiminta on kannattavaa. Kannattavuutta voidaan mitata eri
nakokulmista erilaisilla talouden tunnusluvuilla, joita voidaan laskea esimerkiksi
yrityksen tuloslaskelmasta. Keskeisia kannattavuuden tunnuslukuja ovat myynti-
kate, kayttokate, liiketulos ja kokonaistulos. Naita tunnuslukuja voidaan laskea
my0s suhteellisina osuuksina liikevaihdosta, jolloin niistd muodostuu myynti-
kate-, kayttOkate-, liiketulos- ja tulosprosentti. (Eklund & Kekkonen 2018, 76.)
Jormakan, Koivusalon, Lappalaisen ja Niskasen mukaan tyypillisimmin tilinpaa-
tOksessa laskettavat tunnusluvut ovat liikevoittoprosentti, koko paaoman tuotto-
prosentti, oman padoman tuottoprosentti seka sijoitetun padoman tuottopro-
sentti (2016, 129).

3.1.1 Kokonaistulos (tilikauden tulos)

Yrityksen kokonaistulos on kannattavuuden mittareista yksinkertaisin. Se laske-
taan aina tietylta ajanjaksolta, kuten tilikaudelta. Tulosta laskettaessa arvonli-
saveroa ei oteta mukaan tuottoihin ja kustannuksiin. (Eklund & Kekkonen 2018,
76.)

Yrityksen tuotot koostuvat paaasiassa myyntituotoista eli liikevaihdosta. Koko-
naistuloksen laskemiseksi tuotoista vahennetaan kaikki yrityksen toiminnan kus-
tannukset. Kustannuksiin kuuluvat muuttuvat kustannukset eli myytavan tuot-
teen tuotannon tai hankinnan aiheuttamat kulut seka kiinteat kustannukset. Kiin-
teat kustannukset pitavat sisalldadn myds poistot ja korkokustannukset. Kun las-
ketaan kokonaistulosta, tuotoista vahennetaan myos yrityksen tuloverot. Kirjan-
pidosta saatavalla tuloslaskelmalla viimeinen rivi on kokonaistulos. Se kertoo,
kuinka paljon yrityksen tuotoista jaa omistajalle, kun kaikki toimintaan liittyvat
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kustannukset on vahennetty. Laskettaessa tilikaudelta kokonaistulosta, sita kut-
sutaan tilikauden tulokseksi. (Eklund & Kekkonen 2018, 76-77.)

3.1.2 Liiketulos (liikevoitto)

Liiketuloksella mitataan varsinaisen liikketoiminnan kannattavuutta, jolloin tuo-
toista vahennetaan kaikki varsinaisen liikketoiminnan kustannukset. Kustannuk-
siin huomioidaan muuttuvat kustannukset ja kiinteat kustannukset ilman korko-
kustannuksia seka veroja. Liiketuloksesta ei kay ilmi, miten yritystoiminta on ra-
hoitettu eika yrityksen verojen maara. (Eklund & Kekkonen 2018, 77.) Jormakan
ym. kirjassa liiketuloksesta kaytetaan nimitysta liikevoitto ja siita puhutaan ni-
menomaan suhteellisena osuutena liikevaihdosta eli liikevoittoprosenttina. Liike-
voittoprosentilla ilmaistaan prosentuaalista osuutta siita, mita liikevaihdosta jaa
jaljelle operatiivisen likketoiminnan kulujen vahentamisen jalkeen. Nain ollen lii-
kevoittoprosentti analysoi kannattavuutta etenkin kustannustehokkuuden nako-
kulmasta. (Jormakka ym. 2016, 130.)

3.1.3 Kiyttokate

Kayttokate on yleinen kannattavuuden mittari. Kayttokate lasketaan vahenta-
malla tuotoista muuttuvat kustannukset ja kiinteat kustannukset, mutta ei pois-
toja eika korkokustannuksia. My0s verot jatetaan huomioimatta kayttokatetta
laskiessa. KayttOkatteen avulla mitataan yritystoiminnan kannattavuutta huomi-
oimatta rahoitusrakennetta seka investointeja ja niiden aiheuttamia kustannuk-
sia eli poistoja. Kayttokatetta voi vertailla myos eri toimialojen kesken. (Eklund &
Kekkonen 2018, 77.)

3.1.4 Myyntikate

Myyntikatteen avulla selvitetaan myytavan tuotteen tai palvelun kannattavuutta.
Myyntikate lasketaan vahentamalla myyntituotoista myytyjen tuotteiden tuotan-

nosta tai hankinnasta aiheutuneet kustannukset eli muuttuvat kustannukset.
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Mahdollisia yrityksen muita, kuin myynnista syntyneita, tuottoja ei huomioida
myyntikatetta laskettaessa. Myyntikatteesta kaytetaan katetuottolaskennassa
nimitysta katetuotto. Myyntikate kuvaa yrityksen tuotteiden kannattavuutta eika
niinkaan koko yritystoiminnan kannattavuutta. (Eklund & Kekkonen 2018, 77.)

3.1.5 Sijoitetun paaoman tuotto (ROI)

Sijoitetun padaoman tuottoprosentilla mitataan yrityksen suhteellista kannatta-
vuutta eli sita tuottoa, joka saadaan omistajien tai rahoittajien yritykseen osinkoa
tai korkoa tuottamaan sijoitetulle paaomalle (Jormakka ym. 2016, 131). Sijoitetun
paaoman tuottoprosentti saadaan laskemalla yrityksen nettotulos, rahoituskulut
ja verot 12 kuukaudelta yhteen, jakamalla naiden summa sijoitetulla paaomalla
keskimaarin tilikaudella ja lopuksi summa kerrotaan sadalla. Sijoitettu paaoma
tarkoittaa oikaistua omaa paaomaa ja sijoitettua korollista vierasta paaomaa. Si-
joitettu korollinen vieras paaoma pitaa sisallaan padomalainat, lainat rahoituslai-
toksilta, takaisinlainat tyoelakevakuutuslaitoksilta, sisadiset pitkaaikaiset velat,
muut pitkaaikaiset velat, korolliset lyhytaikaiset velat ja muut sisaiset korolliset
lyhytaikaiset velat. Jos oikaistu oma paaoma on tilikaudella negatiivinen, sijoitettu
paaoma on silti vahintaan sijoitetun vieraan paaoman verran. (Yritystutkimus Ry
2017, 67-68.)

Varsinkin eri yritysten kesken sijoitetun paaoman tuoton vertailu voi olla hanka-
laa, jos ei ole riittavia tietoja vieraan paaoman jakamiseksi korolliseen eli tuottoa
vaativaan ja korottomaan paaomaan. Tunnusluvun kehityksen arviointia voi han-
kaloittaa my0s isot investoinnit ja tehdyt arvonkorotukset. Sijoitetun paaoman-
tuottoprosentti on valttava silloin, kun se on vahintaan samalla tasolla yrityksen
korollisesta vieraasta padaomasta maksaman keskimaaraisen rahoituskulupro-
sentin kanssa. (Yritystutkimus Ry 2017, 68.) Jormakka ym. mukaan sijoitetun
paaoman riittavyytta tarkasteltaessa lahtokohtana on, etta sijoitetun padoman
tuottoprosentti on riittavalla tasolla ollessaan vahintaan keskimaaraisten rahoi-
tuskustannusten tasolla (2016, 131).
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3.1.6 Oman paaoman tuotto (ROE)

Oman paaoman tuottoprosentti mittaa yrityksen lisaarvon tuottokykya omistajien
yhtioon sijoittamalle paaomalle (Yritystutkimus Ry 2017, 68). Se kertoo yrityk-
sen omistajille kuuluvan tilikauden voiton prosentuaalisen suuruuden suhteutet-
tuna omistajien sijoittamaan omaan paaomaan (Jormakka ym. 2016, 130).
Oman paaoman tuottoprosentti lasketaan jakamalla 12 kuukauden nettotulos ti-
likauden oikaistulla omalla paaomalla keskimaarin ja kertomalla tulos sadalla.
Omistajien asettama tuottovaatimus, johon sijoitukseen liittyva riski vaikuttaa,
ohjaa oman paaomantuottoprosentin tavoitetasoa. Oman paaoman tuottopro-
senttiin vaikuttaa mahdolliset arvonkorotukset enemman kuin muihin paadoman
tuottoprosentteihin. (Yritystutkimus Ry 2017, 68.) Ollakseen tarpeeksi suuri,
oman paaoman tuottoprosentin tulisi olla vahintaan yhta suuri kuin omistajien

asettama tuottovaatimus (Jormakka ym. 2016, 130).

3.2 Katetuottoajattelu

Yrityksen suunnitellessa kannattavuuden parantamista, se voi kayttaa hyvak-
seen katetuottolaskentaa (Jormakka ym. 2016, 157). Sen avulla voidaan arvi-
oida yrityksen lyhyen aikavalin kannattavuutta. Keskeinen tunnusluku, jota kate-
tuottolaskennassa kaytetaan, on katetuotto eli myyntikate. Katetuottoa kayte-
taan yrityksen sisaisessa paatoksenteossa. Sita ei voi kayttaa vertailussa eri
alan yrityksiin, mutta silla voidaan verrata yrityksen sisalla eri tuotteiden kannat-
tavuutta tai tuotteen kannattavuutta eri aikoina. Katetuottoa seurataan erityisesti
myynti-, osto- ja valmistusosastoilla, silla sen laskemiseksi tarvitaan myyntituot-

toja ja hankinta- tai valmistuskustannuksia. (Eklund & Kekkonen 2018, 81.)

Lyhyella aikavalilla voidaan olettaa muuttuvien kustannusten pysyvan samoina
yksikkoa kohti, vaikka myynnin tai valmistuksen maarat vaihtelisivatkin. Taman
takia katetuottolaskenta sopii erityisesti lyhyen aikavalin kannattavuuden tarkas-
teluun. Katetuottolaskennassa jokaisen valmistetun ja myydyn tuotteen olete-
taan aiheuttavan yhta suuret muuttuvat kustannukset kappalemaarasta riippu-
matta. Kiinteiden kustannusten kokonaismaaran oletetaan myo6s pysyvan sa-

mana, vaikka myynnin ja valmistuksen maarat vaihtelisivat. (Tomperi 2013, 23.)
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Katetuottolaskennan lahtokohta on kustannusten jakaminen muuttuviin ja kiin-
teisiin (Eklund & Kekkonen 2018, 81). Siina myyntituotoista vahennetaan muut-
tuvat kustannukset, kuten myyntikatteen laskennassakin, ja jaljelle jaa kate-
tuotto. Katetuotolla tulee kattaa kiinteat kustannukset, ja sen jalkeen jaljelle
jaava katetuotto on voittoa. Jos katetuotolla ei pystyta kattamaan kiinteita kus-
tannuksia, syntyy tappiota. Katetuottoa tulee siis olla sita enemman, mita suu-
remmat kiinteat kustannukset ovat. (Tomperi 2013, 23.)

3.3 Kannattavuuden parantaminen

Lahtokohta yrityksen kannattavuuden parantamiseen on tiedostaa kannattavuu-
teen vaikuttavat tekijat. Nama tekijat ovat myytyjen tuotteiden maara, myytyjen
tuotteiden myyntihinta, myytyjen tuotteiden ostohinta ja kiinteat kustannukset.
Myytyjen tuotteiden maara ja myyntihinta muodostavat myyntituotot ja myytyjen
tuotteiden maara ja ostohinta muodostavat puolestaan muuttuvat kustannukset.
Jos kannattavuutta halutaan parantaa, tulee pyrkia vaikuttamaan vahintaan yh-
teen naista tekijoista. Esimerkiksi myyntituottoja lisaamalla voidaan parantaa
kannattavuutta. Myyntituottojen lisdaminen onnistuu kasvattamalla myytyjen
tuotteiden maaraa tai nostamalla myytavan tuotteen hintaa. Toinen vaihtoehto
kannattavuuden parantamiseen on karsia kustannuksia. (Eklund & Kekkonen
2018, 88-89.)

Herkkyysanalyysin avulla voidaan arvioida eri kannattavuustekijoiden muutoksen
vaikutusta yrityksen kokonaiskannattavuuteen. Siina muutetaan yhta tekijaa ker-
rallaan ja lasketaan, miten sen vaikuttaa koko yrityksen kannattavuuden tunnus-
lukuihin. Yhta tekijad muutettaessa muut tekijat eivat todellisuudessa pysy ennal-
laan, vaan esimerkiksi hinnan nostaminen usein vaikuttaa myyntimaaraan laske-
vasti. Kannattavuuden parannuskeinoja miettiessa, tulee tietda kannattavuuste-
kijoiden valinen riippuvuus. (Eklund & Kekkonen 2018, 89-90.) Jormakka ym.
kertovat kirjassaan, etta herkkyysanalyysin avulla pystytadan muuttamaan kate-
tuottolaskelmasta tuttuja osia, esimerkiksi myyntimaaria ja -hintoja, ja tarkastele-
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maan, miten tehdyt muutokset vaikuttavat katetuottoon, tulokseen ja tunnuslukui-
hin. Myos esimerkiksi tuotevalikoiman muuttamisen vaikutusta kannattavuuteen

voidaan havainnoida herkkyysanalyysin avulla. (Jormakka ym. 2016, 157.)

3.3.1 Myynnin lisaaminen

Myyntituottoja voidaan lisata kasvattamalla myytavien tuotteiden maaraa. Myyta-
vien tuotteiden maaraa saadaan lisattya tehokkaammalla markkinoinnilla ja
muilla myyntiin kohdistuvilla toimilla. Markkinointia voidaan kohdistaa kokonaan
uusille kohderyhmille tai tehostaa tietyn segmentin markkinointia. Katetuottopro-
sentti ei kasva myyntimaaran lisaamisella, silla oletettavasti myos muuttuvat kus-
tannukset nousevat myyntimaaran mukaan. Katetuotto euromaaraisesti kuitenkin
kasvaa, minka vuoksi yrityksen tulos paranee. (Eklund & Kekkonen 2018, 90—
91.) Myyntimaarien kasvaessa katetuottoprosentti sailyy ennallaan, kun taas ka-
tetuotto ja tulos kasvavat. Myyntimaarien nostaminen vaatii tyypillisesti esimer-
kiksi mainonnan lisaamista, mika puolestaan kasvattaa kiinteita kustannuksia.
(Jormakka ym. 2016, 158.)

Tyypillinen keino myynnin lisdamiseksi on hinnan alentaminen tai tarjouskampan-
jan pitaminen. Hinnan alentamista kaytetaan etenkin silloin, kun tavoitteena on
vallata uusia markkina-alueita. Myynnin maara kasvaa usein hintaa alentamalla,
mutta katetuottoprosentti pienenee alennuksen myaota. Jos katetuottoeurot nou-
sevat myyntimaaran noustessa enemman kuin alennuksista johtuvat vahennyk-

set ovat, yrityksen kannattavuus paranee. (Eklund & Kekkonen 2018, 91.)

3.3.2 Hinnan nostaminen

Myyntihintaa nostamalla kannattavuus paranee, jos myyntimaara pysyy samana
hinnan korotuksesta huolimatta. Katetuotto seka katetuottoprosentti paranevat
molemmat hintaa nostaessa. Myyntimaara kuitenkin yleensa vahenee hinnan
noston seurauksena. Hinnan muutoksen vaikutusta myyntimaariin kuvataan ky-
synnan hintajoustolla. Yrityksen tulee ottaa huomioon mahdolliset myyntimaarien

vahenemiset suunnitellessaan hinnan nostamista. (Eklund & Kekkonen 2014,
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88.) Jormakan ym. mukaan myyntihintaa nostaessa katetuotto, tulos ja katetuot-
toprosentti paranevat. Myyntihinnan nostaminen voi kuitenkin vaikuttaa kysyn-
taan laskevasti, mika tulee ottaa huomioon hinnan nostamista suunnitellessa.
(Jormakka ym. 2016, 160.)

Markkinoiden kilpailutilanne vaikuttaa yrityksen mahdollisuuksiin korottaa hintoja.
Jos markkinoilla on kova kilpailu, hinnan nostaminen laskee myyntimaaraa, silla
tuotteen saa silloin todennakoisesti halvemmalla muualta. Kustannusten nous-
tessa yritys joutuu myos tarkastamaan myyntihintaansa. Talldin hinnan nostami-
nen ei paranna kannattavuutta, vaan hinnan nostolla pyritaan sailyttamaan kan-

nattavuus samalla tasolla kuin aiemmin. (Eklund & Kekkonen 2014, 89.)

3.3.3 Kustannusten karsiminen

Markkinoiden kayttaytyminen vaikuttaa pitkalti hinnan nostamisen ja myyntimaa-
rien lisdamisen mahdollisuuksiin eika yritys itse voi vaikuttaa siihen. Taman takia
kustannusten karsiminen on usein yrityksen ensimmainen toimenpide kannatta-
vuuden parantamiseksi. Kustannusten karsimisen voi jakaa muuttuvien kustan-
nusten karsimiseen seka kiinteiden kustannusten karsimiseen. (Eklund & Kekko-
nen 2014, 90.)

Muuttuvien yksikkdkustannusten pienentyessa katetuotto, tulos ja katetuottopro-
sentti paranevat (Jormakka ym. 2016, 159). Eklund ja Kekkonen kertovat kirjas-
saan, etta yrityksen katetuotto ja tulos paranevat suoraan muuttuvia kustannuk-
sia karsimalla. Niitd voidaan karsia muun muassa neuvottelemalla ostoille mah-
dollisimman matalat hinnat, ostojen keskittamisella, jolloin saadaan paljousalen-
nuksia seka toimintojen tehostamisella, jolloin valmistusprosessin turhia toimin-
toja voidaan poistaa tai etsia tuotannolle vaihtoehtoinen edullisempi toimintatapa.
Tuotteen laadun tulee kuitenkin pysya ennallaan, jos tuote saadaan ostettua hal-
vemmalla tai valmistusprosessia tehostettua. Jos laatu heikkenee, myynnin
maara todennakoisesti laskee. Ostojen keskittamisessa vaarana voi olla toimi-
tusvarmuuden heikkeneminen, mista voi seurata viivastymistd omassa valmis-
tuksessa ja siten myyntimaaran heikkenemista. (Eklund & Kekkonen 2014, 90—
91.)
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Katetuottoajattelun myo6ta yritykset keskittyvat helposti seuraamaan katetuoton
kehittymista ja vaikuttamaan sen avulla kannattavuuteen. Katetuottoon vaikutta-
vat toimenpiteet vaikuttavat kuitenkin myds kiinteisiin kustannuksiin. Myynti- ja
valmistusmaarien nostaminen lisaa kiinteitéa kustannuksia esimerkiksi siten, etta
myynnin lisdamiseksi markkinointiin panostetaan enemman, hallintohenkilokun-
taa tarvitaan lisaa tuotannon kasvavan henkiloston asioiden hoitamiseen seka
laadun heikkeneminen tuotannon tehostamisen takia johtaa reklamaatioiden kas-
vavaan maaraan. Kaikki yrityksen toimintoihin vaikuttaminen heijastuu myaos kiin-
teisiin kustannuksiin ja yleensa muutokset nimenomaan nostavat kiinteita kus-
tannuksia. (Eklund & Kekkonen 2014, 91.)

Kiinteita kustannuksia karsimalla ja niista saastamalla katetuotto ja katetuottopro-
sentti pysyvat ennallaan, mutta tulos paranee (Jormakka ym. 2016, 159). Kan-
nattavuuden parantamiseksi yrityksen olisi hyva aika ajoin kayda lapi myos kiin-
teita kustannuksia aiheuttavat hallinnon prosessit. Yrityksen toimitiloja ja esimer-
kiksi vakuutuksia on myos hyva kayda saanndllisesti lapi. Pitkista sopimuksista
muodostuu usein vuosikorotusten myota korkeampaa hintaa, jolloin vanhat asi-
akkaat kustantavat palvelun tarjoajan uusien asiakkaiden saamat alennukset.
(Eklund & Kekkonen 2014, 91.)

3.4 Asiakaskannattavuus

Asiakaskannattavuus tarkoittaa asiakkaan tuomien tuottojen ja aiheuttamien kus-
tannusten valista erotusta (Mantyneva 2002, 14). Asiakaskannattavuuden seu-
rannassa yrityksen tavoitteena on mitata asiakkaan arvoa yritykselle nyt ja tule-
vaisuudessa. Asiakaskannattavuutta voidaan seurata koko asiakaskunnan ta-
solla, asiakastyypeittain tai asiakasryhmittain. (Bergstrom & Leppanen 2016,
449.) Asiakkaiden ostamat ja maksamat tuotteet tai palvelut muodostavat yrityk-
sen liikevaihdon, minka vuoksi asiakaskannattavuuden seuraaminen on erityisen
tarkeaa. Yritysten nakokulma on kuitenkin painottunut siihen, etta liikevaihto
muodostuu yrityksen myymista tuotteista, jolloin asiakasta ei huomioida. Asiak-
kaiden merkitys on kuitenkin kasvanut ajan myota, ja on alettu ymmartaa, etta
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raha tuleekin asiakkaalta eika tuotteesta. (Hellman & Varila 2009, 103.) Ka-
mensky kertoo kirjassaan Peter Druckerin todenneen asiakkaiden olevan ainut
todellinen tulosyksikko yrityksissa. Tama sanonta konkretisoituu liiketoimintaa
pydrittavissa yrityksissa, silla kaikki yrityksen tulot tulevat asiakkailta. (Kamensky
2014, 142.)

Toiminnan kannattavuuden palveluyrityksessa ratkaisee se, saako yritys tar-
peeksi palveluiden laatuun ja hintaan tyytyvaisia asiakkaita (Jyrkkio & Riistama
2004, 80). Yrityksen menestyksen perustana ovat pitkaaikaiset asiakassuhteet ja
uskolliset asiakkaat. Yritystoiminnan lahtokohtana on asiakkaiden tyytyvaisyys
ostamiinsa tuotteisiin ja saamaansa palveluun. Yrityksille olisi usein kannattavaa
seurata tuotekohtaisen kannattavuuden sijaan tai rinnalla my6s asiakaskannat-
tavuutta. Sitd seurataankin erityisesti palvelu- ja markkinointiyrityksissa, mutta
sen seuraaminen on yleistynyt 2000-luvulla my6s valmistusyrityksissa. (Eskola &
Mantysaari 2006, 68.)

Asiakkaan tarkeytta henkiloston ohessa tuodaan usein esiin ja yritykset valitsevat
arvoihinsa asiakaskeskeisyyden tai asiakaslahtoisyyden. Toimiakseen pitkalla ai-
kavalilla yrityksen tuleekin olla tarpeeksi asiakaskeskeinen. Suurin osa yrityksista
lahtee tasta liikkeelle, mutta asia jaa siihen. (Vilkkumaa 2005, 158.) Asiakaslah-
toisyys pohjautuu olettamuksiin, joiden mukaan asiakastyytyvaisyys kasvaa asia-
kaslahtbdisyyden myota. Tyytyvaisia asiakkaita puolestaan pidetaan uskollisina ja
heidan lojaalisuudellaan yritysta kohtaan uskotaan olevan monia positiivisia vai-
kutuksia yrityksen kannattavuuteen. (Jarvenpaa, Partanen & Tuomela 2001,
235.) Yritysten tulisi ottaa huomioon, etta asiakkaan pitaa myos olla kannattava
asiakas yritykselle. Yritystoiminnan tarkoitushan on voiton tuottaminen, minka ta-

kia kaikkien asiakkaiden tulisi olla kannattavia yritykselle. (Vilkkumaa 2005, 158.)

Asiakaslahtoisyytta tulisi pystya myos edistamaan konkreettisesti eika vain valita
arvoihinsa. Asiakaslahtoista tapaa toimia tukee asiakkaan tekeminen nakyvaksi
erilaisissa laskentajarjestelmissa. Asiakasnakokulmaa kustannuslaskennassa
tuovat esille esimerkiksi tavoitekustannuslaskenta, asiakkaan elinkaarikustan-
nusten laskenta, asiakkaan kannattavuusanalyysi, asiakashyotyjen kustannus-
analyysi seka arvopohjainen hinnoittelu. (Jarvenpaa ym. 2001, 239.) Asiakkaita

tulisi kasitella johtoryhmatasolla aivan kuten myyntiakin, silla asiakkuudet ovat
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yksi yrityksen strategisista alueista. Myyntia kannattaisikin johtaa asiakasnako-
kulmasta, silla nain voi luoda kilpailuetua muihin yrityksiin verrattuna. Asiakkaat
tulee tuntea ja heidan kanssaan tulee kayda aktiivista vuoropuhelua, jotta asia-
kasnakokulma tayttyy. Asiakkaiden johtamista aloittaessa yrityksen tulee selvit-
taa asiakkaiden nykytilanne asiakaskantaa analysoimalla. Analyysia tehdessa
asiakkaiden kannattavuuteen tulisi myos pystya ottamaan kantaa. (Hanti, Kai-
risto-Mertanen & Kock 2016, 72—73.) Asiakaskannattavuutta voidaan parantaa
asiakaskohtaisen myynnin lisdamisella, hintojen nostamisella tai markkinointi- ja

palvelukustannusten karsimisella (Bergstrom & Leppanen 2016, 449).

Asiakasprosessien tunteminen mahdollistaa yritykselle asiakkaiden taloudellisen
tuloksen seuraamisen. Yrityksen tulee hoitaa asiakkaansa niin hyvin, etta niista
jokainen on kannattava yritykselle. Jos joku asiakkaista ei ole kannattava, joutu-
vat muut asiakkaat maksamaan kannattamattoman asiakkaan aiheuttamat tap-
piot yritykselle. Usein tilanne on juuri nain. (Vilkkumaa 2005, 158.) Yrityksen tuli-
sikin tuntea seka hyvien etta huonojen asiakkaidensa aiheuttamat kustannukset,
silla sen avulla yritys voi parantaa kannattavuutta tehokkaammin kuin tuotteiden
kustannusten tuntemisella. Tuotteiden elinkaaret saattavat olla lyhyita, kun taas
asiakassuhteiden kestot voivat olla hyvinkin pitkia. (Eskola & Mantysaari 2006,
68.)

Tutkimuksien mukaan asiakaskannattavuudessakin toteutuu 80/20-saanto, joka
tarkoittaa, etta 20 prosenttia asiakkaista tuo 80 prosenttia tuotosta. Tutkimuk-
sissa on kaynyt myos ilmi, etta yrityksilla voi olla sellaisia asiakkaita, jotka tuovat
200 prosenttia yrityksen tuloksesta. Tama tarkoittaa, etta yrityksella on myos kan-
nattamattomia asiakkaita ja heidan aiheuttamansa tappiot pudottavan yrityksen
tuloksen toteutuneeseen. (Vilkkumaa 2005, 158—-159.) Hellman ja Varila puoles-
taan kirjoittavat kirjassaan kaikkien asiakkaiden olevan kannattavia, mutta eri ta-
soilla. Tata ilmiota konkretisoi Kaplanin ja Nortonin tutkimustulos, josta selviaa,
etta 20 prosenttia yrityksen asiakkaista tuo 225 prosenttia tuloksesta, kun taas
80 prosenttia yrityksen asiakkaista tuhoaa siita 125 prosenttia. (Hellman & Varila
2009, 124.)
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3.5 Asiakaskate

Asiakaskate lyhyesti maariteltyna tarkoittaa asiakkaan tuottojen ja kustannusten
valista erotusta (Mantyneva 2002, 15). Asiakaskannattavuuden mittaaminen voi-
daan toteuttaa laskemalla asiakkaan tuomien myyntituottojen ja asiakkaan ai-
heuttamien kustannusten erotus. Tata erotusta kutsutaan asiakaskatteeksi. Asia-
kaskate voidaan laskea katetuottolaskennasta tutulla mallilla. Ensin asiakkaan
tuomista myyntituotoista vahennetaan asiakkaan ostamien tuotteiden valittomat
kustannukset, jolloin saadaan selville myyntikate. Taman jalkeen myyntikatteesta
vahennetaan asiakkaalle kohdistettavat valilliset kustannukset, mistd saadaan
asiakaskate. Kun asiakaskatteet lasketaan yhteen ja vahennetaan niista yritysta-
son valilliset kustannukset, saadaan yrityksen tulos. (Eskola & Mantysaari 2006,
68—69.) Asiakaskohtaiset katetavoitteet saattavat vaihdella samoin kuin tuote-
kohtaiset katetavoitteetkin. Nain ollen joidenkin asiakkaiden kohdalla tyydytaan
pienempaan katteeseen, jotta asiakas saataisi pidettya. Tallaiset asiakkaat ovat
yleensa isoja ja merkittavia eika niista siksi haluta luopua. Tassa tapauksessa
tulee analysoida asiakkaan tuoman volyymin suuruutta ja yrityksen kiinteiden
kustannusten kattamista. (Hanti ym. 2016, 66-67.)

Asiakaskannattavuuden tarkastelussa asiakassuhteen kannattavuus eli sisainen
asiakaskannattavuus on kannattavuustarkastelun keskeisin osa-alue. Yrityksella
on paljon tietoa asiakassuhteesta ja yritys voi itse vaikuttaa kannattavuuden muo-
dostaviin tekijoihin. Joissain tapauksissa nopein tapa korjata kannattavuutta on
nimenomaan asiakassuhteen kannattavuuteen vaikuttaminen. Taulukossa 1 on
havainnollistava esimerkki asiakassuhteen kannattavuuslaskelmasta. On myds
olemassa muita vaihtoehtoja tehda asiakaskannattavuuslaskelma. Taulukon 1
laskelmassa asiakkaan ostoista vahennetaan tuotteiden kustannukset ja annetut
alennukset. Tasta saadaan asiakaskate I. Kun tasta vahennetaan asiakashan-
kinta, tilaus- ja toimituskustannukset, jaljelle jadva summa on asiakaskate II.
Tasta vahennetaan viela asiakassuhteen hoidon kustannukset, jolloin saadaan
asiakaskate Ill. (Hellman & Varila 2009, 124-126.)
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TAULUKKO 1. Asiakassuhteen kannattavuuslaskelma (Hellman & Varila 2009,
126).

Asiakaskannattavuuslaskelma

Asiakkaan ostot (useita tuotteita) 280 200
Tuotteiden kustannukset 184 600
Vuosi-tai sopimusalennukset 14010
Asiakaskate | 81590
Myyntikustannukset 8200
Tilaus- ja toimituskustannukset 1120
Laskutuskustannukset 260
Toimitus- ja pakkauskustannukset 1250
Palvelukustannukset 3200
Luottokustannukset tai -tuotot 1400
Asiakaskate Il 66 160
Asiakassuhteen hoitokustannukset 1280
Asiakassuhteen yllapitokustannukset/
kanavakustannukset 1460
Asiakaspalvelukustannukset 2 850
Asiakaskate Ill 60570
Poikkeamakustannukset 5250
Virhekustannukset 980
Kustannukset valituksista 1500
Palautukset, peruutukset 820
Takuukustannukset 1950
Perinta ja luottotappiokustannukset 0
Asiakastulos | 55320
Asiakkaan osuus yleiskuluista 8000
Asiakastulos Il 47 320
Asiakasinvestointikustannukset 2 400

Asiakasvoitto 44 920

Asiakkaalle kohdistuvat myyntituotot seka asiakkaan ostoihin kohdistuvat valitto-
mat kustannukset ovat helppo selvittda. Asiakkaalle kohdistettavia valillisia kus-
tannuksia, kuten asiakaskayntien kustannuksia, markkinointikustannuksia tai ti-
laustenkasittelyn kustannuksia, pyritdan kohdistamaan asiakkaille aiheuttamis-
periaatteen mukaan. Kaikki asiakkaat eivat ole keskendan samanlaisia ja asiak-
kaiden aiheuttaman tyon maara vaihtelee. Tasta johtuen kustannuksia jaetaan
asiakkaasta aiheutuvan lisatyon perusteella. (Eskola & Mantysaari 2006, 69.)
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Kustannusten jakaminen aiheuttamisperiaatteen mukaisesti ei kuitenkaan aina
onnistu, ja jako on vain suuntaa antava. Asiakaskannattavuuksien vertailussa ja
niiden kehittamisessa siita on kuitenkin hyotya. Yrityksen kaikkia valillisia kustan-
nuksia ei ole tarpeellista kohdistaa asiakkaille, mutta asiakaskatteiden summan
tulisi vahintaan pitkalla aikavalilla kattaa yritystason kulut, kuten hallinnolliset kus-
tannukset. (Eskola & Mantysaari 2006, 69.)
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4 KANNATTAVUUDEN TARKASTELU

Tassa kaytannon osassa tutkitaan Sillan yksikkda Y seka Sillan asiakasta, jota
kutsutaan nimella Asiakas X ja ndiden kahden kannattavuutta. Asiakas X:n tu-
loslaskelmasta tai tunnusluvuista tarkoitetaan aina Sillan tuloslaskelmaa Asia-
kas X:n tuottojen ja kulujen osalta tai siita laskettuja tunnuslukuja. Milloinkaan ei
ole siis kyse siis taman asiakkaan omasta talouden tilasta vaan asiakaskannat-
tavuudesta Sillalle taman asiakkaan osalta. Kaikki luvut, joita kaytetaan, ovat ar-
vonlisaverottomia. Sillan yksikon Y luvut koostuvat sen kaikista asiakkaista ja

muista tuotoista seka kuluista yhteensa, mika pitaa sisallaan myos Asiakas X:n.

4.1 Kannattavuuden tunnusluvut

Kannattavuuden tunnuslukuja tassa tyossa laskettiin Sillan asiakaskannattavuu-
den tutkimista varten Asiakas X:n osalta ja Silta Oy:n yksikdon Y osalta vuosilta
2018-2020. Sillassa asiakkaille lahetettavien laskujen tiedot siirtyvat automaatti-
sesti kirjanpitojarjestelmaan. Kirjanpidosta laskuista saatavat tuotot seka asiak-
kaaseen tai yksikkoon kohdistuvat kustannukset siirtyvat taloushallinnon rapor-
tointijarjestelmaan, josta nakyy kuukausi- ja vuositasolla olevat tuloslaskelmat
asiakkaittain seka yksikoittain. Tassa tydssa kaytettiin raportointijarjestelmasta
saatavia vuositasolla olevia tuloslaskelmia. Tunnusluvut laskettiin naiden tulos-
laskelmien perusteella euromaaraisina seka prosentteina eli prosentuaalisina
osuuksina liikevaihdosta. Prosentuaaliset osuudet ovat vertailukelpoisia erisuu-
ruisilla liikevaihdoilla ja siksi niitéa kaytetaan tassa tyossa vertailtaessa Asiakas

X:aa ja Sillan yksikkoa Y toisiinsa.

4.1.1 Tuloslaskelmien erien vertailu 2020

Asiakas X:n ja Silta Oy:n yksikon Y tuloslaskelmien eria ja niiden vaikutuksia tun-
nuslukuihin ja kannattavuuteen tarkastellaan tarkemmin tassa kappaleessa.
Asiakas X:n tuloslaskelmat 10ytyvat taulukosta 2 ja yksikon Y tuloslaskelmat 10y-

tyvat taulukosta 3. Tuloslaskelmien eria tarkastellaan prosentuaalisina osuuksina
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likevaihdosta, silla liikevaihdot naissé kahdessa vertailtavassa kohteessa ovat
niin erisuuruisia, etteivat euromaaraiset luvut olisi vertailukelpoisia. Tavoitteena
on parantaa Asiakas X:n asiakaskannattavuutta, joten siita nakokulmasta tutki-
taan, mitka tuloslaskelman erat vaatisivat parannuksia, jotta asiakaskannatta-
vuus paranisi ainakin keskimaaraisen yksikon Y asiakkaan tasolle.

Muuttuvat kulut Asiakas X:n osalta ovat noin seitseman prosenttiyksikkda suu-
remmat yksikkdon Y nahden. Jos mahdollista, muuttuvien kustannusten osuutta
kannattaisi pyrkia pienentamaan lahemmas yksikon Y tasoa. Tama vaatii kuiten-
kin muuttuvien kustannusten tiukkaa tarkastelua, jotta voidaan I16ytaa mahdollisia
kustannusten karsimiskohtia. Muuttuvat kustannukset koostuvat Asiakas X:lla
paaosin eri jarjestelmien kayttokustannuksista, kuten esimerkiksi palkkajarjestel-
man maksuista. Jarjestelmien kustannusten suuruuteen vaikuttaa asiakasyrityk-
sen henkilostomaara. Muuttuvien kustannusten vahimmaismaaraan vaikuttaa
nain ollen olennaisesti asiakkaan henkilostomaara, joka saattaa vaihdella paljon
asiakaskohtaisesti, jolloin osalla asiakkaista muuttuvat kustannukset ovat auto-
maattisesti keskimaaraista suuremmat ja toisilla keskimaaraista pienemmat. Ei
siis ole itsestaan selvaa, ettd muuttuvia kustannuksia olisi mahdollista karsia

Asiakas X:n osalta.

Asiakas X:n henkilostokulut ovat Iahes puolet pienemmat kuin yksikolla Y. Taman
eron yksi syy on todennakoisesti se, etta Asiakas X:n palkanlaskennan hoitami-
seen kuluu melko vahan Siltalaisten tydaikaa muulloin kuin palkka-ajon aikaan.
Asiakas X ei siis ole kovinkaan tyollistava ympari kuukauden, kuten monet muut
asiakkaat, vaan palkanlaskentatyo keskittyy aineistopaivan jalkeiseen aineiston
syottamiseen, palkka-ajon tekemiseen ja palkka-ajon jalkeisiin tehtaviin. Yksi esi-
merkki tasta on, etta Asiakas X:n palkkapalveluissa tehdaan todella harvoin Kela-
hakemuksia, jotka taas joissakin asiakkaissa tyollistavat yhden tai jopa enemman
tyontekijoita taysipaivaisesti.

Asiakas X:n henkilostokulut koostuvat palkka-asiantuntijoiden asiakkaaseen
kayttaman tyoajan palkoista. Asiakas X:n palkanlaskennassa on ollut osan ajan
vuodesta 2020 tyontekijana opiskelija, mika vahentaa henkildstokustannuksia
kaytettyja tunteja kohti, silla luonnollisesti opiskelijalle maksettava palkka ei ole

yhta suuri, kuin esimerkiksi monta vuotta palkanlaskennassa tyoskennelleen
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palkka. Yksikon Y henkilostokustannuksiin kuuluu kaikkien siella tydskentelevien
palkat, myos esimiesten ja jarjestelmaasiantuntijoiden, joilla on palkka-asiantun-
tijoita korkeammat palkat, seka muut palkkakulut esimerkiksi perehdyttamislisa,
ylity6t, luontoisedut, lomapalkat, bonukset ja lomapalkkavarauksen muutos. Nain
ollen mukana on tyontekijoita, joiden palkka on opiskelijalle maksettavaa minimi-
palkkaa korkeampi sekd muita palkkakuluja kuin vain asiakkaaseen kohdistu-
vasta tyosta maksettava palkka, ja nama tekijat yhdessa korottavat yksikon Y
henkilostokustannusten osuutta merkittavasti. Asiakas X:n osalta henkilostokus-
tannuksia ei nain ollen ole tarpeellista yrittaa karsia, silla ne ovat jo Sillan yksik-
koon Y verrattuna niin hyvalla tasolla.

Kiinteat kulut, poistot ja rahoituskulut/tuotot ovat tuloslaskelman eria, joita on yk-
sikon Y tuloslaskelmassa, mutta ei ollenkaan Asiakas X:n tuloslaskelmassa
vuonna 2020. Yksikon Y tuloslaskelmassa rahoituskulut/tuotot olivat positiivisia
vuonna 2020 eli tuottoja, mutta ne olivat niin pienet, etta niiden prosentuaalinen
osuus oli 0,00 %. Naista kolmesta tuloslaskelman erasta ei siis tarvitse karsia
Asiakas X:n osalta, silla niita ei edes ole.

Tuloslaskelmassa nakyva kohta sisaiset siirrot tarkoittavat siirtoja muilta kustan-
nuspaikalta. Sisaisten siirtojen ja seuraavaksi kasiteltavien kustannuspaikan si-
saisten vyorytysten ero ei ole kovinkaan selked, mutta sisaisiin siirtoihin kuuluu
esimerkiksi myynti, projektitoiminta ja konsultointi. Asiakas X:n sisaiset siirrot
koostuvat siis esimerkiksi tahan asiakkaaseen kohdistuvasta myynnista. Asiakas
X:n sisaiset siirrot ovat suuruudeltaan 1,53 % liikevaihdosta ja yksikon Y sisaiset
siirrot ovat 0,52 % liikevaihdosta. Molemmilla ne ovat siis hyvin pienet, joten suu-
rempiin toimenpiteisiin niiden osalta ei ole tarvetta ryhtya.

Tuloslaskelman era kustannuspaikan sisaiset vyorytykset ovat Asiakas X:lla
30,86 % liikevaihdosta ja yksikdlla Y ne ovat vain 3,29 % liikevaihdosta. Tama
ero on erittain suuri ja nain ollen merkittava tekija kokonaistuloksen kannalta.
Kustannuspaikan sisaiset vyorytykset koostuvat paaasiassa konsernin sisaisten
henkildiden palkoista, jotka tydskentelevat toisella kustannuspaikalla paasaantoi-
sesti, mutta ovat tehneet tahan kustannuspaikkaan kohdistuvia toita. Yksikon Y
kohdalla tama tarkoittaa muissa Sillan yksikoissa tyoskentelevien tekemaa tyota

yksikolle Y. Asiakas X:n osalta tahan kuuluu muiden kuin palkka-asiantuntijoiden
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Asiakas X:aan kohdistuva tyo. Esimerkiksi jarjestelmaasiantuntijoiden palkat
Asiakas X:aan liittyvista toista nakyvat kustannuspaikan sisaisissa vyorytyksissa.

Ison osan kustannuspaikan sisaisten vyorytysten erosta selittaa se, etta kustan-
nukset ovat jakautuneet Asiakas X:n ja yksikon Y kohdalla eri tavalla tuloslaskel-
mien eriin, henkilostokustannuksiin ja kustannuspaikan sisaisiin vyorytyksiin. Esi-
merkiksi jarjestelmaasiantuntijoiden palkat nakyvat Asiakas X:n osalta kustan-
nuspaikan sisaisissa vyorytyksissa, kun taas yksikon Y tuloslaskelmassa ne na-
kyvat henkilostokustannuksissa. Tama ero vaikuttaa myos henkilostokustannuk-
siin niin kuin aiemmin kaytiin lapi. Kustannuspaikan sisaisten vyorytysten ero
Asiakas X:n ja yksikon Y valilla on kuitenkin erittain suuri, vaikka sita osittain se-
littaakin henkilostokustannuksien toisinpain suuntautuva ero. Kun henkilostokus-
tannukset ja kustannuspaikan sisadiset vyorytykset lasketaan yhteen, ne ovat
Asiakas X:lla suuruudeltaan 53,29 % ja yksikolla Y 47,70 %. Eli vaikka henkilOs-
tokustannukset Asiakas X:lla olivat alhaiset, ovat sen kustannuspaikan sisaiset
vyorytykset niin suuret, ettd nama kaksi kustannusta yhteen laskettuina Asiakas
X:n kustannukset ovat 5,59 prosenttiyksikkda suuremmat kuin yksikon Y. Tama
ero on suurempi kuin naiden kahden kokonaistulosprosenttien ero, joka on 4,42
prosenttiyksikkda. Nain ollen kustannuspaikan sisaiset vyorytykset ovat hyvin
merkittava ja ratkaiseva tuloslaskelman era Asiakas X:n kannattavuuden nako-

kulmasta ja vaikuttaa Asiakas X:n kokonaistulosprosenttiin merkittavasti.

Asiakas X:n kustannuspaikan sisaisten vyorytysten suuri osuus kertoo todenna-
koisimmin siita, etta jarjestelmaasiantuntijoilta on tarvittu paljon apua. Tama taas
kertoo siita, etta jarjestelmat, joita kaytetaan palkanlaskennassa, eivat ole toimi-
neet parhaalla mahdollisella tavalla. Asiakaskannattavuuden parantamiseksi
kannattaisi kiinnittdéd huomiota siihen, mitka asiat jarjestelmissa eivat ole toimi-
neet, ja miten niita voitaisi korjata toimiviksi. Jarjestelmien ongelmien vahentami-
sella erityisesti jarjestelmaasiantuntijoiden tyokustannukset pienentyisivat, mutta
my0s palkka-asiantuntijoiden tyokustannukset pienentyisivat, silla heidankin tyo-
aikaansa kuluu turhaan ongelmatilanteissa jarjestelmien kanssa. Ongelmat usein
my0s ilmenevat asiakkaalle hitautena tai virheina, mika puolestaan lisaa asiak-

kaan tyytymattomyytta ja virheista aiheutuu myos lisaa tyokustannuksia.
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Hallinnolliset vyorytykset Asiakas X:lla ovat 16,59 % liikevaihdosta ja yksikolla Y

16,17 % liikevaihdosta. Hallinnolliset vyorytykset syntyvat hallinnollisista kuluista,

jotka pitavat sisallaan muun muassa tilavuokrat ja tietotekniikasta aiheutuvat ku-

lut. Ne jaetaan yksikon sisalla asiakkaille hallinnollisiksi vyorytyksiksi liikevaihdon

perusteella tiettyjen laskentakaavojen mukaan. Taman takia luvut Asiakas X:n ja

yksikon Y valilla ovat lahes samat. Hallinnollisten vyorytysten osuutta asiakas-

kannattavuuden nakdkulmasta ei siis voida pienentaa vain Asiakas X:n osalta,

silla siihen vaikuttaa aina koko yksikon hallinnolliset kulut. Jos koko yksikon hal-

linnolliset kulut pienenisivat, silloin myos Asiakas X:n hallinnolliset vyorytykset

pienenisivat.

TAULUKKO 2. Asiakas X:n tuloslaskelmat vuosilta 2018-2020.

Asiakas X

Liikevaihto
Muuttuvat kulut
Henkil6stokulut
Kiinteat kulut
Kayttokate
Sisdiset siirrot

2020

€
22 565,58
- 5117,36
- 5061,27

12 386,95
344,20

Kustannuspaikan sisaiset vyorytykse - 6 962,84

Liikevoitto

Hallinnolliset vyorytykset
Liikevoitto2

Tilikauden voitto

TAULUKKO 3. Yksikon Y tuloslaskelmat vuosilta 2018—-2020.

Yksikkd Y

Liikevaihto
Muuttuvat kulut
Henkil6stokulut
Kiinteat kulut
Kayttokate
Poistot

Sisdiset siirrot

Kustannuspaikan sisdiset vyorytykse -

Liikevoitto

Hallinnolliset vyorytykset
Liikevoitto2
Rahoituskulut jatuotot
Tilikauden voitto

5079,91
- 3743,18
1336,73
1336,73

2020

€
3180062,28

- 492755,95
-1412271,34
- 308709,41

966 325,58
2071,20
16 552,55
104 673,25
843 028,58

- 514339,43

328689,15
2,93
328 692,08

%

22,68 %
22,43 %
0,00 %
54,89 %
1,53 %
30,86 %
22,51%
16,59 %
5,92 %
5,92%

%

15,50 %
44,41 %
9,71 %
30,39%
0,07 %
0,52 %
3,29%
26,51 %
16,17 %
10,34 %
0,00 %
10,34%

2019

€
24175,52
- 492257
- 6567,26

12 685,69
619,85

- 8113,76
3952,08

- 4759,16
807,08
807,08

2019

€
3115523,75

- 446 028,05
-1351715,69
- 277082,45

1040697,56
3303,53
40044,76

- 102029,05

895 320,22

- 613225,70

282 094,52
65,70
282 028,82

%

20,36 %
27,16 %
0,00 %
52,47 %

2,56 %
33,56 %
16,35 %
19,69 %
3,34 %
3,34 %

%

14,32 %
43,39%
8,89 %
33,40 %
0,11 %
1,29 %
3,27%
28,74 %
19,68 %
9,05 %
0,00 %
9,05 %

2018

€
23760,45
- 6689,38
- 6777,72
0,05
10293,30
83,76

- 5910,71
4298,83

- 6788,10
- 2489,27
- 2489,27

2018

€
3596 673,50

- 598057,06
-1408 018,50
- 323825,16

1266 772,78
4 406,49
33888,56

1228477,73

-1041381,45

187 096,28
84,45
187 180,73

%

28,15 %
28,53 %

0,00 %
43,32 %

0,35 %
24,88 %
18,09 %
28,57 %

-10,48 %
-10,48 %

%

16,63 %
39,15%
9,00 %
35,22 %
0,12 %
0,94 %
0,00 %
34,16 %
28,95%
5,20 %
0,00 %
5,20%
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4.1.2 Asiakas X:n tunnusluvut

Tassa kappaleessa lapikaytavat tunnusluvut nakyvat taulukossa 4. Tunnusluvut
on laskettu Asiakas X:n tuloslaskelmien perusteella (taulukko 2). Asiakas X:n lii-
kevaihto vuonna 2018 oli 23 760,45 €, vuonna 2019 24 175,52 € ja vuonna
2020 22 565,58 €. Kokonaistulos eli tilikauden tulos, joka syntyy kun kaikki kus-
tannukset on vahennetty liikevaindosta, Asiakas X:n osalta oli vuonna 2018 -

2 489,27 €, vuonna 2019 -807,08 € ja vuonna 2020 1 336,73 €. Kokonaistulos
prosentuaalisena osuutena liikevaihdosta eli tulosprosentti oli nailla luvuilla las-
kettuna vuonna 2018 -10,48 %, vuonna 2019 -3,34 % ja vuonna 2020 5,92 %.
Kokonaistuloksesta euromaaraisesti ja prosenteissa nahdaan, etta Asiakas X:n
kokonaistulos on ollut vuonna 2018 melko paljon negatiivinen, mutta sen jal-
keen kokonaistulos on kaantynyt parempaan suuntaan ollen kuitenkin viela
vuonna 2019 hieman miinuksella. Vuonna 2020 kokonaistulos kaantyi jo selke-

asti positiiviseksi.

Asiakas X:n liiketulos on ollut vuonna 2018 4 298,83 €, vuonna 2019 3 952,08 €
ja vuonna 2020 5 079,91 €. Liiketulos tarkoittaa Asiakas X:n kohdalla sita tu-
losta, josta ei ole vahennetty hallinnollisia vyorytyksia. Liiketulosprosentti puo-
lestaan on ollut vuonna 2018 18,09 %, vuonna 2019 16,35 % ja vuonna 2020
22,51 %. Kokonaistuloksen tapaan myods liiketulos on ollut vuonna 2020 par-
haimmalla tasolla tarkasteltavista vuosista. Toisin kuin kokonaistulos, liiketulos
on ollut vuonna 2019 huonommalla tasolla kuin vuonna 2018. Syyna siihen ovat
tuloslaskelmassa nakyvat hallinnolliset vyorytykset, silla ne vaikuttavat koko-
naistuloksen ja liiketuloksen eroon. Vuonna 2018 hallinnolliset vyorytykset olivat
selkeasti korkeammat kuin muina vuosina ja siksi vuonna 2018 kokonaistulos

on kaikista huonoin, vaikka liiketulos ei sind vuonna olekaan huonoin.

Kayttokate saadaan laskettua vahentamalla liikkevaihdosta muuttuvat ja kiinteat
kustannukset seka henkilostokustannukset. Kayttokate on ollut vuonna 2018
Asiakas X:n osalta 10 293,30 €, vuonna 2019 12 685,69 € ja vuonna 2020

12 386,96 €. Naiden lukujen perusteella kayttokateprosentti on ollut vuonna
2018 43,32 %, vuonna 2019 52,47 % ja vuonna 2020 54,89 %. Kayttokate on
nain ollen parantunut joka vuosi seka euromaaraisesti etta prosentuaalisesti

katsottuna. Myyntikate eli liikevaihto vahennettyna muuttuvilla kustannuksilla on
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Asiakas X:lla ollut vuonna 2018 17 071,07 €, vuonna 2019 19 252,95 € ja
vuonna 2020 17 448,22 €. Myyntikateprosentti vuonna 2018 oli 71,85 %,
vuonna 2019 79,64 % ja vuonna 2020 77,32 %. Tasta nahdaan myyntikatteen
olleen todella hyvalla tasolla kaikkina tarkasteltuina vuosina.

TAULUKKO 4. Asiakas X:n tunnusluvut vuosilta 2018-2020.

Asiakas X 2020 2019 2018

€ % € % € %
Liikevaihto 22 565,58 24 175,52 23760,45
Kokonaistulos 1336,73 5,92 % - 807,08 -3,34% - 2489,27 -10,48 %

(tilikauden tulos)

Liiketulos 5079,91 22,51% 3952,08 16,35 % 4298,83 18,09 %
Kayttokate 12 386,96 54,89 % 12 685,69 52,47 % 10293,30 43,32 %
Myyntikate 17 448,22 77,32 % 19252,95 79,64 % 17071,07 71,85 %

4.1.3 Silta Oy:n yksikon Y tunnusluvut

Tassa kappaleessa kasiteltavat yksikon Y tunnusluvut nakyvat kaikki taulukossa
5. Tunnusluvut on laskettu yksikon Y tuloslaskelmien perusteella (taulukko 3).
Silta Oy:n yksikon Y liikevaihto vuonna 2018 on ollut 3 596 673,50 €, vuonna
2019 3 115 523,75 € ja vuonna 2020 3 180 062,28 €. Kokonaistulos eli tilikau-
den tulos, josta on vahennetty kaikki kustannukset, on ollut vuonna 2018

187 180,73 €, vuonna 2019 282 028,82 € ja vuonna 2020 328 692,08 €. Pro-
sentuaalisena osuutena liikevaihdosta eli kokonaistulosprosentti on nain ollen
ollut vuonna 2018 5,20 %, vuonna 2019 9,05 % ja vuonna 2020 10,34 %. Koko-
naistulos on parantunut joka vuosi seka euromaaraisesti, etta prosentuaalisesti.

Isoin kasvu naina vuosina on tapahtunut vuosien 2018 ja 2019 valilla.

Liiketulos eli yksikon Y kohdalla tulos, jossa ei ole huomioitu hallinnollisia vyory-
tyksia eika rahoituskuluja ja -tuottoja, on Sillan yksikolla Y vuonna 2018 ollut
1228 477,73 €, vuonna 2019 895 320,22 € ja vuonna 2020 843 028,58 €. Liike-
tulosprosentti on ollut vuonna 2018 34,16 %, vuonna 2019 28,74 % ja vuonna



38

2020 26,51 %. Liiketulos seka liiketulosprosentti ovat molemmat menneet naina
vuosina joka vuosi huonompaan suuntaan, vaikka kokonaistuloksen kehitys oli
painvastainen. Taman eron suurin syy on hallinnolliset vyorytykset, kuten Asia-
kas X:n kohdallakin oli. Hallinnolliset vyorytykset ovat olleet suurimmillaan
vuonna 2018 ja pienimmillaan vuonna 2020, minka takia liikevoitto ja kokonais-
tulos menevat kehityksessaan eri suuntiin. Vuonna 2018 hallinnolliset vyorytyk-
set ovat olleet hyvin merkittavasti suuremmat kuin muina vuosina, mika heiken-
taa sen vuoden kokonaistulosta olennaisesti. Vuoden 2018 liikevoiton suuruu-
teen vaikuttaa olennaisesti myos se, ettei sina vuonna ole ollenkaan kustannus-

paikan sisaisia vyorytyksia, vaikka kaikkina muina vuosina on.

Sillan yksikon Y osalta kayttOkate eli liikevaihto vahennettyna muuttuvilla ja kiin-
teilla kustannuksilla seka henkilostokustannuksilla on vuonna 2018 ollut

1266 772,78 €, vuonna 2019 1 040 697,56 € ja vuonna 2020 966 325,58 €.
Kayttokateprosentti on vuonna 2018 ollut 35,22 %, vuonna 2019 33,40 % ja
vuonna 2020 30,39 %. KayttOkate ja kayttokateprosentti ovat molemmat heiken-
tyneet joka vuosi hieman. Kayttokatteen heikentymiselle vuosittain ei ole yhta
selittavaa tekijaa, silla siihen vaikuttavat kulut eli muuttuvat kulut, henkilostoku-
lut ja kiinteat kulut ovat vaihdelleet vuosittain satunnaisesti, eika niista ole nah-
tavissa mitaan selkeaa trendia, jonka mukaan ne kaikki vaihtelisivat samaan

suuntaan.

Myyntikate eli liikevaihto vahennettyna muuttuvilla kustannuksilla on Sillan yksi-
kolla Y ollut vuonna 2018 2 998 616,44 €, vuonna 2019 2 669 495,70 € ja
vuonna 2020 2 687 306,33 €. Myyntikateprosentti on vuonna 2018 ollut 83,37
%, vuonna 2019 85,68 % ja vuonna 2020 84,50 %. Myyntikate on muuttunut
vuosien aikana jonkin verran, mutta vertailukelpoisempi luku on myyntikatepro-
sentti, joka on vaihdellut naiden kolmen vuoden aikana hyvin vahan. Naina kaik-
kina vuosina myyntikateprosentti on ollut erittain hyvalla tasolla.
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TAULUKKO 5. Yksikon Y tunnusluvut vuosilta 2018—-2020.

Yksikko Y 2020 2019 2018

€ % € % € %
Liikevaihto 3180062,28 3115523,75 3596 673,50
Kokonaistulos 328692,08 10,34% 282 028,82 9,05 % 187 180,73 5,20%

(tilikauden tulos)

Liiketulos 843028,58 26,51% 895320,22 28,74% 1228477,73 34,16 %
Kayttokate 966 325,58 30,39% 1040697,56 33,40% 1266772,78 35,22 %
Myyntikate 2687306,33 84,50% 2669495,70 85,68% 2998616,44 83,37 %

4.1.4 Tunnuslukujen vertailu

Asiakas X:n tunnuslukuja verrataan Sillan yksikon Y tunnuslukuihin vuoden
2020 osalta, silla se on tuorein saatavilla oleva vuosi, joten se kertoo parhaiten
nykytilanteesta. Vuodesta 2018 vuoteen 2020 tapahtunutta kehitysta on kuiten-
kin kayty lapi jo aiemmissa kappaleissa, joten nyt keskitytdan vain vuoteen
2020. Tunnuslukuja verrataan prosentuaalisina osuuksina liikevaihdosta, silla
euromaarainen vertailu ei olisi jarkevaa, koska liikevaihdot naissa kahdessa

vertailtavassa kohteessa ovat niin erisuuruisia.

Asiakas X:n kokonaistulosprosentti vuonna 2020 oli 5,92 % ja yksikon Y koko-
naistulosprosentti 10,34 %. Asiakas X:n tulos oli nain ollen lahes puolet huo-
nompi kuin yksikon Y tulos prosentuaalisesti. Liiketulosprosentti Asiakas X:n
osalta oli 22,51 % ja yksikon Y osalta 26,51 %. Prosenttiyksikoina laskettu ero
Asiakas X:n ja yksikon Y valilla on lahes sama kokonaistulosprosenteissa ja lii-
ketulosprosenteissa. Kokonaistulosprosenttien ero on 4,42 prosenttiyksikkoa,
kun taas liiketulosprosenttien ero on 4,00 prosenttiyksikkda. Nain ollen Asiakas
X:n liiketulosprosentti yksikkoon Y verrattuna on hieman parempi kuin Asiakas
X:n kokonaistulosprosentti. Liiketulosprosenttikin Asiakas X:n osalta on kuiten-
kin heikompi kuin yksikolla Y.
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Kayttokateprosentti Asiakas X:l1a oli vuonna 2020 54,89 % ja yksikolla Y se oli
30,39 %. Asiakas X:n kayttokateprosentti on nain ollen reilusti paremmalla ta-
solla yksikkoon Y verrattuna. Kayttokateprosentin reiluun eroon l0ytyy syyt tu-
loslaskelmasta. Isoin syy eroon on tuloslaskelman kohta henkildstokulut. Henki-
|6stokulut Asiakas X:lla liikevaihtoon suhteutettuna ovat jopa lahes puolet pie-
nemmat kuin yksikolla Y. Toisiksi merkittavin syy on kiinteat kulut, silla Asiakas
X:n tuloslaskelmassa niita ei ole ollenkaan, mutta yksikon Y tuloslaskelmassa
ne nakyvat ja ovat lahes kymmenen prosenttia liikevaihdon suuruudesta. Muut-
tuvat kulut puolestaan ovat Asiakas X:n osalta suuremmat prosentuaalisesti
kuin yksikolla Y, mutta tama ero on kuitenkin kaikista kayttokateprosenttiin vai-

kuttavista kuluista pienin.

Asiakas X:n myyntikateprosentti oli vuonna 2020 77,32 % ja yksikdlla Y se oli
84,50 %. Molemmat luvut ovat erittain hyvia, mutta yksikolla Y viela hieman pa-
rempi. Tahan syyna ovat muuttuvat kustannukset, joiden jo aiemmin todettiin ol-
leen prosentuaalisesti pienemmat yksikolla Y verrattuna Asiakas X:aan. Koko-
naisuudessaan kaikki muut tunnusluvut paitsi kayttOkateprosentti olivat Asiakas
X:lla huonompia yksikkoon Y verrattuna. Loppuen lopuksi kannattavuuden maa-
rittelee kokonaistulos, joka oli Asiakas X:n osalta prosentuaalisesti Iahes puolet
huonompi kuin yksikolla Y. Nain ollen Sillan asiakaskannattavuus Asiakas X:n
osalta on keskimaaraista yksikon Y asiakasta huonommalla tasolla.

4.2 Manuaalinen tyo

Asiakas X:n palkanlaskentaan kuuluu poikkeuksellisen paljon manuaalisesti las-
kettavaa ja syotettavaa materiaalia. Manuaalinen tyo koostuu suurimmaksi
osaksi ylitdiden laskemisesta ja syottamisesta. Toinen merkittdva manuaalinen
tyd Asiakas X:ssa on ulkomaalaisten nettopalkan bruttopalkaksi muuttaminen.
Manuaalisesta tyosta laskutetaan asiakasta 80 euron tuntihinnalla. Manuaalisen
tyon osuutta laskutuksesta ja tuottavuutta tutkitaan tassa tyossa vuoden 2020
osalta. Tarkasteltavaksi ajanjaksoksi valikoitui vuosi 2020 sen vuoksi, etta lu-
kuja oli selkeinta tutkia kokonaisen tilikauden ajalta, mika tassa tapauksessa
tarkoittaa kalenterivuotta, ja vuosi 2020 on tuorein kalenterivuosi, joten se ker-

too parhaiten nykytilanteesta. Vuonna 2020 manuaalisesta tydsta laskutettuja
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tunteja kertyi yhteensa 43,5 tuntia, josta laskutusta syntyi 3 480 €. Kokonaislas-
kutus vuonna 2020 oli 22 565,59 € eli manuaalisen laskutuksen osuus tasta oli
15,42 % (taulukko 6).

Asiakas X:n palkanlaskentaan kaytettiin vuonna 2020 yhteensa aikaa 245 tun-
tia, josta vahennettaessa manuaalisesti laskutetut tunnit 43,5 tuntia saadaan
muuhun kuin manuaalisesti laskutettavaan tyohon, kaytetyt tunnit eli 201,5 tun-
tia. Vuoden 2020 kokonaislaskutuksesta, kun vahennetaan manuaalisesta
tyosta laskutettu summa, saadaan laskutuksen maara muusta kuin manuaali-
sesti laskutettavasta tyosta. Tama laskutussumma on 19 085,59 €. Kun tama
jaetaan kaytetyilla tunneilla eli 201,5 tunnilla, saadaan kohdistettua laskutus-
tuotot tunneille. Muista tyotunneista kuin manuaalisen tyon laskutettavista tyo-
tunneista, saadaan nain ollen laskutustuottoja 94,72 € per tunti (taulukko 7).

Nama tyon laskutustuotot pitavat sisallaan vain laskutusmaaran huomioimatta
aiheutuvia kustannuksia. Nain laskeminen on selkeampaa, silla kustannukset
Sillalle tyotuntia kohti ovat kuitenkin samat riippumatta siita, onko tyé manuaali-
sesti laskutettavaa vai ei. Manuaalisesta tyosta laskutettavista tunneista tuottoja
syntyy 80 € per tunti ja muista tyotunneista 94,72 € per tunti. Manuaalisesta
tyosta laskutettavat tunnit tuovat nain ollen 14,72 € per tunti vdhemman tuottoja

Sillalle kuin normaalit ty6tunnit, eli ovat kannattavuudeltaan huonompia.

Manuaalisesti laskutettavaan tyohon Asiakas X:n palkkapalvelussa kaytettiin
vuoden 2020 aikana 43,5 tuntia, joten sen perusteella laskettuna Silta sai yh-
teensa 640,21 € vahemman tuottoja vuoden 2020 aikana manuaalisen tyon ta-
kia olettaen, etta muuten tunnit olisi voitu kayttaa tyohon, josta tuottoja saataisi
94,72 € per tunti. Nain ei kuitenkaan voida suoraan olettaa, silla tunnithan olisi
pitanyt kayttaa jonkin muun asiakkaan toihin kuin Asiakas X:n, jotta tama 94,72
€ tuotto tuntia kohtia pysyisi ennallaan Asiakkaan X kohdalla. Tassa kohtaa ei
ole myoskaan tietoa muiden asiakkaiden tuottavuudesta tuntia kohden, joten ei

voida olettaa, etta tata samaa tuottoa saataisiin jostakin muusta asiakkaasta.

Asiakaskannattavuuden parantamiseksi manuaalisen tyon osuutta Asiakas
X:aan kohdistuvasta tyosta tulisi vahentaa. Manuaalisen tyon vahentaminen va-

pauttaisi aikaa muihin tehtaviin, kuten esimerkiksi muihin asiakkuuksiin, mutta
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merkittava rooli on myos silla, etta virheiden mahdollisuus pienenisi huomatta-
vasti, jos tiedot siirtyisivat suoraan jarjestelmasta toiseen eika esimerkiksi yli-
toita tarvitsisi laskea manuaalisesti. Virheiden vaheneminen jo itsessaan paran-
taa asiakaskannattavuutta, silla virheet aiheuttavat Sillalle ylimaaraisia kuluja,
kuten henkilostokuluja. Sillan tekemat virheet heikentavat myos asiakastyytyvai-
syytta, mika pidemman paalle voi johtaa jopa asiakkaan menettamiseen.

Ylitdiden kasittelysta aiheutuva manuaalinen ty0 voitaisi poistaa kokonaan, jos
Asiakas X ottaisi kayttoon tyoajanseurantajarjestelman, josta ylityot siirtyisivat
automaattisesti. Taman mahdollistamiseksi Sillan tulisi keskustella tasta asiak-
kaan kanssa ja Sillan myyntihenkildsto voisi myyda heille tybajanseurantajarjes-
telman, jolla ylityot saataisi siirtymaan automaattisesti. Jos asiakkaan kanssa ei
paasta tasta yhteisymmarrykseen, voidaan kokeilla toista keinoa, jolla voidaan
vahentaa ylitdista aiheutuvaa manuaalista tyota, mutta ei poistaa sita kokonaan.
Tama keino on Asiakas X:lle koulutuksen pitaminen ylitdiden maaraytymisesta
Sillan toimesta. Asiakas X talla hetkella jo lahettaa ylityodlistat niin, etta ne ovat
osittain valmiiksi taytettyja. Niissa on kuitenkin runsaasti virheita ja puutteita, jo-
ten Sillassa tulee kayda jokainen ylityOlista erikseen lapi ja laskea uudestaan.
Koulutuksen avulla voitaisi opastaa asiakasta tayttamaan ylityolistat oikein, jol-
loin Sillassa ei menisi aikaa niiden tarkistamiseen ja uudelleen laskemiseen,

vaan ne voitaisi vain syo6ttaa jarjestelmaan.

TAULUKKO 6. Asiakas X:n palkkapalvelusta manuaalisesti laskutettavan tyon
tunnit, tuotot ja prosentuaalinen osuus koko laskutuksesta.

2020 tunnit € %

Tammikuu 5,25 420,00 18,90 %
Helmikuu 5,75 460,00 23,59%
Maaliskuu 3,00 240,00 12,15%
Huhtikuu 3,00 240,00 13,84 %
Toukokuu 5,00 400,00 20,95 %
Kesdkuu 2,00 160,00 9,23 %
Heinakuu 3,00 240,00 13,80 %
Elokuu 3,00 240,00 13,07 %
Syyskuu 3,25 260,00 14,64 %
Lokakuu 1,25 100,00 6,20 %
Marraskuu 5,00 400,00 18,40 %
Joulukuu 4,00 320,00 16,83 %

Yhteensa: 43,50 3480,00 15,42 %
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TAULUKKO 7. Asiakas X:n palkkapalvelun kokonaisuuden, muun kuin manuaa-
lisesti laskutettavan tyon ja manuaalisesti laskutettavan tyon tunnit, tuotot ja
tuotot per tunti.

2020 tunnit € €/tunti
Kokonaislaskutus 245,00 22 565,59 92,10
Ei-manuaalinentyé 201,50 19 085,59 94,72
Manuaalinen tyo 43,50 3480,00 80,00

4.3 Herkkyysanalyysi

Tassa kappaleessa kasitellaan Asiakas X:n vuoden 2020 tuloslaskelmasta teh-
tyja herkkyysanalyyseja, joista nahdaan, miten eri muutokset kannattavuusteki-
joissa vaikuttavat asiakaskannattavuuteen. Ensimmaisessa herkkyysanalyysissa
eli herkkyysanalyysi 1:ssa (taulukko 8) on testattu, miten myynnin lisdaminen
kymmenella prosentilla vaikuttaisi. Myynnin lisaaminen kaytannossa tarkoittaisi,
etta Asiakas X:lle tulisi pystyd myymaan joitakin lisapalveluita. Aiemmin tassa
tydssa on jo analysoitu, ettd manuaalisen tyon poistamiseksi Asiakas X:lle tulisi
myyda tydajanseurantajarjestelma. Tama on yksi esimerkki lisapalvelun myyn-
nista. Kymmenen prosentin lisamyynti 2020 liikevaihtoon nahden tarkoittaisi
2 256,56 € myyntia, joka on kuukausitasolla 188,05 €. Tama lisamyynti voisi olla
realistisesti mahdollista toteuttaa peilaten asiakkaalla kaytdssa olevan Sympa-
jarjestelman kuukausimaksuun, joka on 240,00 €.

Herkkyysanalyysi 1:ssa liikevaihto on noussut kymmenen prosenttia ja muuttu-
vien kustannusten oletetaan nousevan samassa suhteessa lisamyynnin kanssa,
joten nekin ovat nousseet kymmenen prosenttia. Kaikkien muiden erien oletetaan
pysyvan ennallaan. Herkkyysanalyysista nahdaan, etta Asiakas X:n kokonaistu-
losprosentti nousisi lisamyynnin ansiosta 12,41 %:iin, joka on 2,07 prosenttiyk-
sikkda parempi kuin yksikon Y kokonaistulosprosentti.
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TAULUKKO 8. Herkkyysanalyysi 1.

Asiakas X € %
Liikevaihto 24 822,14

Muuttuvat kulut - 5629,10 22,68 %
Henkilostokulut - 5061,27 20,39 %
Kayttokate 14 131,77 56,93 %
Sisaiset siirrot - 344,20 1,39%
Kustannuspaikan sisdiset vyorytykset - 6962,84 28,05 %
Liikevoitto 6 824,73 27,49 %
Hallinnolliset vyorytykset - 3743,18 15,08 %
Liikevoitto2 3081,55 12,41 %
Tilikauden voitto 3081,55 12,41 %

Jos manuaalista tyota Asiakas X:n palkkapalvelusta ei ole mahdollista poistaa tai
vahentaa, manuaalisen tyon hinnan nostaminen oli tassa tapauksessa yksi vaih-
toehto tehda siitéd kannattavampaa. Herkkyysanalyysi 2:ssa (taulukko 9) on sel-
vitetty, miten manuaalisen tyon hinnan nostaminen vaikuttaa asiakaskannatta-
vuuteen, kun tuntien oletetaan pysyvan samoina. Manuaalisen tyon laskutettava
hinta tunnilta on talla hetkella aiemmin todettu 80 €. Herkkyysanalyysissa on las-
kettu manuaalisen tyon tuntihinnaksi 95 € silla perusteella, ettd aiemmin muun
tyon kuin manuaalisen tyon tuotoiksi on laskettu 94,72 €. Nain ollen manuaali-
sesta tyOsta saataisiin lahes samaa tuottoa, mutta kuitenkin hieman parempaa,
jolloin manuaalinen tyokin olisi yhta kannattavaa. Tassa herkkyysanalyysissa
vain liikevaihtoon on lisatty 15 € jokaista manuaalisen tyon tuntia kohti ja kaikki
muut erat ovat pysyneet ennallaan. Herkkyysanalyysista nahdaan, etta Asiakas
X:n kokonaistulosprosentti nousisi 8,57 %:iin, joka on 1,77 prosenttiyksikkoa viela
yksikon Y kokonaistulosprosenttia heikompi. Kehitysta aiemmasta 5,92 % koko-

naistulosprosentista on kuitenkin tapahtunut enemman.
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TAULUKKO 9. Herkkyysanalyysi 2.

Asiakas X € %
Liikevaihto 23 218,09

Muuttuvat kulut - 5117,36 22,04 %
Henkilostokulut - 5061,27 21,80 %
Kayttokate 13 039,46 56,16 %
Sisaiset siirrot - 344,20 1,48 %
Kustannuspaikan sisdiset vyorytykset - 6962,84 29,99 %
Liikevoitto 5732,42 24,69 %
Hallinnolliset vyorytykset - 3743,18 16,12 %
Liikevoitto2 1989,24 8,57%
Tilikauden voitto 1989,24 8,57 %

Herkkyysanalyysi 3:ssa (taulukko 10) on tutkittu, miten Asiakas X:n asiakaskan-
nattavuuteen vaikuttaisi hintojen yleinen nostaminen viidella prosentilla. Kaikkien
hintojen oletetaan nousevan 5 % eli liikevaihto kokonaisuudessaan nousisi taman
verran. Muiden erien oletetaan pysyvan samoina hintojen nostosta huolimatta.
Herkkyysanalyysistd nahdaan, ettd Asiakas X:n kokonaistulosprosentti nousisi
10,40 %:iin hintojen nostamisen myota. Talldin kokonaistulosprosentti nousisi

0,06 prosenttiyksikkda yksikon Y kokonaistulosprosenttia paremmaksi.

TAULUKKO 10. Herkkyysanalyysi 3.

Asiakas X € %
Liikevaihto 23 693,86

Muuttuvat kulut - 5117,36 21,60 %
Henkilostokulut - 5061,27 21,36 %
Kayttokate 13515,23 57,04 %
Sisdiset siirrot - 344,20 1,45%
Kustannuspaikan sisdiset vyorytykset - 6962,84 29,39%
Liikevoitto 6 208,19 26,20 %
Hallinnolliset vyorytykset - 3743,18 15,80 %
Liikevoitto2 2 465,01 10,40 %
Tilikauden voitto 2 465,01 10,40 %

Aiemmin havaittiin kustannuspaikan sisadisten vyorytysten suuruuden olevan
merkittavin kuluera, mika vaikuttaa Asiakas X:n asiakaskannattavuuteen negatii-
visesti. Herkkyysanalyysi 4:ssa (taulukko 11) tutkitaan, millainen vaikutus kustan-
nusten karsimisella kymmenella prosentilla kustannuspaikan sisaisista vyorytyk-

sista olisi. Kymmenen prosentin suuruinen vahennys tuntuu realistisesti mahdol-
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liselta, jos jarjestelmat saadaan toimimaan paremmin, kuten aiemmin analysoi-
tiin. Kustannuspaikan sisaisia vyorytyksia on herkkyysanalyysissa vahennetty
kymmenella prosentilla ja muut erat ovat pysyneet ennallaan. Herkkyysanalyy-
sista selviaa, ettd Asiakas X:n kokonaistulosprosentti nousisi 9,01 %:iin naiden
kustannussaastojen ansiosta. Tama on 1,33 prosenttiyksikkda heikompi koko-
naistulosprosentti kuin yksikolla Y, mika on selvaa parannusta aiempaan Asiakas

X:n kokonaistulosprosenttiin nahden.

TAULUKKO 11. Herkkyysanalyysi 4.

Asiakas X € %
Liikevaihto 22 565,58

Muuttuvat kulut - 5117,36 22,68 %
Henkilostokulut - 5061,27 22,43 %
Kayttokate 12 386,95 54,89 %
Sisdiset siirrot - 344,20 1,53 %
Kustannuspaikan sisdiset vyorytykset - 6266,56 27,77 %
Liikevoitto 5776,19 25,60 %
Hallinnolliset vyorytykset - 3743,18 16,59 %
Liikevoitto2 2033,01 9,01%
Tilikauden voitto 2033,01 9,01%

Kun kaikkia herkkyysanalyyseja 1—4 katsotaan vierekkain herkkyysanalyysien
yhteenvedossa (taulukko 12) nahdaan, etta herkkyysanalyysi 1 tuottaa selkeasti
parhaan tuloksen. Herkkyysanalyysi 1:ssa tarkasteltiin kymmenen prosentin li-
samyynnin vaikutusta tulokseen. Tama lisamyynti esimerkiksi tyoaikajarjestel-
man myymisella voisi olla hyvinkin realistista. Toiseksi parhaan tuloksen saavut-
taa herkkyysanalyysi 3. Siina tutkittiin yleisen hintatason nostamista viidella pro-
sentilla. Hintojen nostaminen on tavallaan helppo keino lisata liikevaihtoa, mutta
siitd sopiminen asiakkaan kanssa voi olla haastavaa kesken asiakassuhteen.
Kolmanneksi paras tulos tuli herkkyysanalyysista 4. Siina tutkittiin kustannuspai-
kan sisaisten vyorytysten kymmenen prosentin pienentymisen merkitysta kan-
nattavuuteen. Vahiten tulos parani herkkyysanalyysissa 2. Siina tutkittiin manu-

aalisesti laskutettavan tyon hinnan nostamista 95 euroon per tunti.

Kaikista naista vaihtoehdoista herkkyysanalyysi 1 vaikuttaa kaikista parhaalta.
Ei pelkastaan suurimman tuoton vuoksi, vaan myos sen vuoksi, etta se tuntuu

realistiselta toteuttaa ja se on yhteydessa toiseen ongelmaan eli manuaalisen
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tydn maaraan ja sen pienentamiseen. Jarjestelman lisamyynnilla, jota herkkyys-
analyysi 1:ssa suunniteltiin, voidaan my0s saada suurempaa tuottoa kuin tassa
on laskettu, jos esimerkiksi laskutushinta olisi yhta suuri kuin Sympa-jarjestel-
massa eli 240 euroa kuukaudessa.

TAULUKKO 12. Herkkyysanalyysien yhteenveto.

Asiakas X 1/€ 2/€ 3/€ 4/€

Liikevaihto 24 822,14 23218,09 23 693,86 22 565,58
Muuttuvat kulut - 5629,10 - 5117,36 - 5117,36 - 5117,36
Henkilostokulut - 5061,27 - 5061,27 - 5061,27 - 5061,27
Kayttokate 14 131,77 13 039,46 13515,23 12 386,95
Sisdiset siirrot - 344,20 - 344,20 - 344,20 - 344,20
Kustannuspaikan sisdiset vyorytykset - 6962,84 - 6962,84 - 6962,84 - 6 266,56
Liikevoitto 6 824,73 5732,42 6 208,19 5776,19
Hallinnolliset vyorytykset - 3743,18 - 3743,18 - 3743,18 - 3743,18
Liikevoitto2 3081,55 1989,24 2 465,01 2033,01

Tilikauden voitto 3 081,55 1989,24 2 465,01 2033,01
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5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

5.1 Tyon tavoite ja tarkoitus

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli toimeksiantajayrityksen Silta Oy:n asiakas-
kannattavuuden kehittaminen Asiakas X:n osalta. Tavoitteena oli kehityskoh-
tien- ja ideoiden I0ytaminen asiakaskannattavuuden parantamisen mahdollista-
miseksi. Tarkoituksena tassa tyossa oli selvittaa Asiakas X:n asiakaskannatta-
vuutta Silta Oy:lle laskemalla ja tutkimalla Asiakas X:n seka yksikon Y tunnuslu-
kuja ja vertailemalla niita ja tuloslaskelmien eria keskenaan. Tyohon analysoita-
vaksi asiakkaaksi valikoitui juuri Asiakas X toimeksiantajan pyynnosta siita
syysta, etta olen itse ollut hoitamassa kyseisen asiakkaan palkkapalvelua, joten
tunnen hyvin eri tydvaiheet ja mahdolliset ongelmakohdat. Taman vuoksi on
helpompaa Ioytaa syita eri kustannusten eroavaisuuksiin seka loytaa kehitys-
kohtia.

Kehityskohtia seka -ideoita I0ydettiin, minka avulla Asiakas X:n asiakaskannat-
tavuutta voitaisi saada parannettua, mika oli tyon tavoitteena. Kehityskohdat ja -
ideat l6ytyivat Asiakas X:n ja yksikon Y tunnuslukuja laskemalla seka tutkimalla
niita seka tuloslaskelmien eria ja vertailemalla niita toisiinsa. Omasta Asiakas
X:n palkkapalvelun tuntemisesta oli myos apua, silla tiesin esimerkiksi tarkem-
min henkilostokustannusten rakenteesta seka manuaalisen tyon olennaisesta
osasta palkkapalvelua ja millaista se konkreettisesti on ja millaisia ongelmia
siitd palkkapalveluun syntyy. Koin myos monessa muussa kohdassa tassa
tydssa apua siita, etta tiesin, millaista taman asiakkaan palkkapalvelu on. Nama

asiat olivat myoOs asetettu tyon tarkoitukseksi eli tyon tarkoituksessa onnistuttiin.

5.2 Tyon tulokset

Taman opinnaytetyo tuloksena on, etta ensimmainen tapa parantaa Silta Oy:n
asiakaskannattavuutta Asiakas X:n osalta tulisi olla manuaalisesti laskutettavan
tyon poistaminen tai ainakin vahentaminen, silla tama on kaikista yksinkertaisin

tapa vaikuttaa asiakaskannattavuuteen. Manuaalinen tyo ei ole ollut laskelmien
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mukaan yhta kannattavaa kuin muu Asiakas X:n palkkapalvelun tyo, mika nakyy
taulukossa 7. Euromaaraisen kannattavuuden lisaksi manuaalinen tyo aiheuttaa
paljon virheenmahdollisuuksia. Virheet puolestaan aiheuttavat lisaa kustannuk-
sia ja heikentavat asiakastyytyvaisyytta. Manuaalisesta tyosta voitaisi paasta ai-
nakin ylityOlistojen osalta kokonaan eroon, jos Asiakas X ottaisi kayttoon tydajan-
seurantajarjestelman, josta tiedot siirtyisivat automaattisesti. Silta Oy:n tulisi kes-
kustella asiasta asiakkaan kanssa ja mahdollisesti Silta voisi myyda asiakkaalle
tallaisen jarjestelman, jolloin Silta saisi my0s lisamyyntia tasta.

Jos asiakasta ei saada ottamaan tydajanseurantajarjestelmaa kayttoonsa, ma-
nuaalisen tydon kannattavuuden parantamiseen on myos kaksi muuta ratkaisua.
Ensimmainen naista on asiakkaan kouluttaminen, jotta esimerkiksi ylityolistat tu-
lisivat oikein taytettyina Siltaan eivatka virheellisina niin kuin talla hetkella. Tama
vahentaisi virheen mahdollisuuksia ja tydon maaraa Sillassa, kun kaikkia listoja ei
tarvitsisi laskea uudelleen. Toinen mahdollisuus on manuaalisen tyon laskutus-
hinnan nostaminen 80 € tuntihinnasta esimerkiksi 95 € tuntihintaan, jolloin manu-
aalisen tyon tuottavuus olisi lahes sama muun Asiakas X:n palkkapalvelun tyon
kanssa. Taulukossa 9 on herkkyysanalyysi, jossa on tutkittu taman muutoksen

vaikutusta Asiakas X:n asiakaskannattavuuteen.

Tuloslaskelmien eria tutkittaessa Asiakas X:n asiakaskannattavuuden heikkou-
den kulmakiveksi verrattuna yksikon Y kannattavuuteen paljastui kustannuspai-
kan sisaiset vyorytykset. Ne ovat erittain korkeat ja ne todennakoisimmin johtuvat
siitd, ettd jarjestelmaasiantuntijoiden apua Asiakas X:n palkkapalvelussa on
tarvittu runsaasti, mika puolestaan kertoo siita, etta jarjestelmien kanssa on ollut
ongelmia eivatka ne ole toimineet toivotulla tavalla. Naiden kustannusten pienen-
taminen on hyvin olennaisessa roolissa Asiakas X:n asiakaskannattavuuden pa-

rantamiseksi.

Kustannuspaikan sisaisten vyorytysten pienentamiseksi jarjestelmien toimivuu-
teen tulisi kiinnittda huomioita. Taman onnistumiseksi tulee tutkia, millaisia ongel-
mia Asiakas X:n kohdalla on ollut eniten ja miettia erityisesti niihin ongelmiin rat-
kaisuja. Jos ongelmia saataisi pienennettya, niiden aiheuttamat jarjestelmaasian-
tuntijoiden kulut pienenisivat, mika nakyisi kustannuspaikan sisaisten vyorytysten
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pienentymisena. Kustannuspaikan sisaisten vyorytysten pienentymisen vaiku-
tusta Asiakas X:n asiakaskannattavuuteen tutkittiin taulukossa 11 olevassa herk-
kyysanalyysissa. Naiden kustannusten pienenemisen lisaksi ongelmien vahene-
minen vaikuttaa tydmaaran vahentymiseen, joka taas vahentaa henkilostokus-
tannuksia. Ongelmat myos nakyvat usein asiakkaalle ja saattavat aiheuttaa vir-
heita, joten my0Os asiakastyytyvaisyys paranisi ja virheista aiheutuvat kustannuk-

set pienenisivat.

5.3 Johtopaatokset ja jatkokehitysideat

Tassa kappaleessa tarkastellaan johtopaatoksia ja jatkokehitysideoita siihen, mi-
ten voitaisi saada viela enemman irti Asiakas X:n asiakaskannattavuuden paran-
tamiseksi. Taman tyon analyysit osoittivat, etta Asiakas X:n asiakaskannattavuus
on noussut aikaisempien vuosien tappiollisuudesta positiiviseksi, mutta asiakas-
kannattavuus ei silti ole kovin hyvalla tasolla. Asiakas X:n asiakaskannattavuus
on noin puolet heikompi talla hetkella kuin yksikon Y kannattavuus. Asiakas X:n
asiakaskannattavuutta olisi hyva saada parannettua, silla se on talla hetkella
muita asiakkaita keskimaarin heikommalla tasolla. Tassa tyossa esitettyja kehi-
tysideoita kannattaisi miettia ja kokeilla saataisiinko asiakaskannattavuutta pa-

rannettua.

Tassa opinnaytetyossa kehitettyja kehitysideoita voi myos jatkojalostaa teke-
malla lisatutkimuksia. Tata tyota tehdessa ei ollut kaytossa tarkempia erittelyita
tuloslaskelmien erien sisalloista, joten esimerkiksi ei olla voitu tarkastella, kuinka
suuri osa kustannuspaikan sisaisista vyorytyksista on tullut jarjestelmaasiantun-
tijoiden tyosta. Kehitysehdotuksena onkin, etta tuloslaskelmien eria kannattaisi
tarkastella viela syvemmin. Nain saadaan parempi kasitys siita, mista kustannuk-
set koostuvat ja onko siella joitakin kuluja, joita olisi helppo pienentaa. Kustan-
nuspaikan sisaiset vyorytykset olivat selkeasti heikoin era Asiakas X:n tuloslas-
kelmassa, joten se toimii tdssa nyt esimerkkina. Kustannuspaikan sisaisiin vyo-
rytyksiin kuuluu muitakin eria kuin vain jarjestelmaasiantuntijoiden tyo, joten olisi

erittain hyva tutkia tarkemmin jarjestelmaasiantuntijoiden tyon osuutta kaikista
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kustannuspaikan sisaisista vyorytyksista. Nain voidaan nahda, kuinka merkitta-
vasta kulusta oikeasti on kysymys ja onko siella kenties jokin muu merkittava era,

jonka suuruuteen tulisi puuttua.

Toinen kehitysidea on tarkastella enemman Asiakas X:n tuloslaskelman erista
kuukausi- ja vuositasoisia muutoksia silla ajatuksella, etta mihin suuntaan ne ovat
kehittyneet. Jos kehitys on positiivista, 10ytyyka sille jokin selittava tekija, jota voi-
taisi hyodyntaa tulevaisuudessa. Jos kehitys on puolestaan negatiivista, sille olisi
hyva |0ytaa syyt ja jos syyt ovat sellaisia, joihin voidaan vaikuttaa, voidaan kehitys
mahdollisesti kdantaa positiiviseen suuntaan. Talouden eri lukuja ei voida kos-
kaan tarkastella liikaa, mutta niidenkin tutkiminen lisda yrityksen kuluja, joten tu-
lisi I10ytaa hyva tasapaino tarkastelun suhteen, jotta tarkastelusta saataisi enem-
man hyotya kuin haittaa.

5.4 Pohdinta

Taman opinnaytetyon tekeminen oli hyvin opettavainen kokemus. En ole ennen
tehnyt mitaan nain laajaa tyota, jossa tulee ottaa huomioon paljon erilaisia asi-
oita. Erityisesti koen oppineeni kannattavuuteen vaikuttavista tekijoista ja siita,
kuinka niihin on mahdollista vaikuttaa. Teoreettisen viitekehyksen kirjoittaminen
noin laajana kokonaisuutena oli itselleni taysin uutta. Se tuntui ajoittain haasta-
valta, mutta loppuen lopuksi oli todella palkitsevaa saada se tehtya. Kaytannon
osuuden laskelmien tekeminen ja lukujen analysointi oli mielekasta ja mielen-
kiintoista. Erityisen palkitsevalta tuntui, kun l10ysi kehityskohteita, jotka vaikutta-

vat monella tavalla eri kustannuksiin ja tuottoihin.

Olen tyytyvainen siihen, etta I0ysin konkreettisia parannusehdotuksia asiakas-
kannattavuuteen. Uskon, etta nailla ehdotuksilla saataisi oikeasti parannettua
asiakaskannattavuutta ja samalla lisattya asiakastyytyvaisyytta. Kannattavuu-
den tunnusluvut ovat vertailukelpoisia toimialakohtaisesti eika niille siten ole
normaaleja viitearvoja, jotka kertoisivat tunnusluvun tasosta. Palkkahallinnon
palveluille ei ole maaritelty omaa toimialaa virallisessa toimialaluokittelussa,
vaan ne ovat samassa luokassa kirjanpito- ja tilinpaatospalveluiden kanssa. Ta-

man takia en pystynyt vertailemaan tunnuslukuja toimialaan nahden. Nain ollen
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jai harmittamaan, ettei tunnuslukuja pystynyt vertailemaan toimialan keksimaa-

raisiin tunnuslukuihin ja toteamaan millaisella tasolla ne ovat.
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