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Tiivistelma

Tuotteiden laatu ja niiden hinnoittelu ovat kaksi tarkeimmista tekijoista yrityksen menestymisen
kannalta. Kuitenkin niité tekijoita yhdistavia tutkimuksia on hyvin vahan. Myos mikroyrityksista
tehtyja tutkimuksia on viahan. Tutkielma on tiettdvisti ensimmainen, joka yhdistia tuotteiden laa-
dun ja niiden hinnoittelun mikroyrityksissa. Mikroyritykset muodostavat tarkein osan Suomen
kansantaloudesta, joten niista tehdyn tutkimuksen puute on halyyttavaa. Tutkielman tavoitteena on
perehtya mikroyritysten tuotteiden laatu- ja hinnoittelupdatoksiin sekd syventya mikroyrittajien
ajatusmaailmaan. Tavoitteena on selvittda, poikkeavatko mikroyritysten hinnoittelumenetelmat
hammasteknisella alalla teorian suosittelemista ja suurempien yritysten kidyttamistd menetelmista.
Lisdksi tutkielman tavoitteena on ymmartias, onko mikroyritysten toiminta tarkoituksenmukaista
ja taloudellisesti kannattavaa. Tutkielma myos pyrkii ymmartamaén syitd siithen, miksi mikroyrit-
tajat eivat valttamatta toimi teorian suosittelemalla tavalla, vaan he saattavat nostaa tuotteidensa
laadun hyvin yl6s kuitenkin pitden hinnat markkinahintojen tasolla tai jopa niiden alla. Tyon tar-
koitus on auttaa ymmartamaan mikroyritysten toiminnan motivaatioita, jotta heidan toimintaansa
pystyy jarkeistimaan taloudellisesti. Tutkielma pyrkii myos auttamaan mikroyrityksia heidan hin-
noittelussaan sekd koko hammasteknisté alaa sen huonontuneen hintakehityksen kanssa.

Tutkielma toteutettiin laskentatoimen laadullisena tapaustutkielmana kayttden neljaa eri tutki-
musmenetelmai. Tutkielmaan haastateltiin 11 eri toimijaa hammastekniseltd alalta. Haastatellut
tulivat kolmesta mikroyrityksesta seka yhdesta keskisuuresta yrityksestd. Yrityksistd haastateltiin
niin yrittdjia kuin tyontekijoita. Lisdksi yritysten asiakkaille tehtiin internetpohjainen kyselytutki-
mus. Haastattelujen lisdksi yritysten toimintaa havainnoitiin seka yritysten kirjallista materiaalia
kaytettiin. Tutkielma toteutettiin hammasteknisella alalla, jossa laatuerot ovat suuret. Hammastek-
ninen ala kostuu suurimmaksi osaksi mikroyrityksista. Alan hintakehitys on ollut heikkoa viime
vuosikymmenina.

Tutkielma on osittain linjassa aikaisempien tutkimusten kanssa. Mikroyrittijat pyrkivit reiluun ja
moraaliseen toimintaan. Asiakastyytyvaisyys ja pitkat asiakassuhteet motivoivat heiti. Reiluuden ja
asiakastyytyvaisyyden asettaminen taloudellisten tulosten edelle nayttaa laskevan yritysten tulosta.
Mikroyritysten rajalliset resurssit vaikuttavat heiddn hinnoitteluunsa. Kustannuslaskenta- ja hin-
noitteluosaamista ei ole, joten hinnat asetetaan mututuntumalla. Niin ollen tuotteita saatetaan
myyda tappiolla yrittdjien sita tietimatta. Kuitenkin hammastekniselld alalla mikroyrityksen on
mahdollista paasti erillaistamisstrategian avulla hyvin korkeaan taloudelliseen tulokseen, silld mik-
royritykset pystyvat pitamaan korkeampaa tuotteiden laatua kuin suuremmat yksikot. Nayttaisi
siltd, ettd korkean taloudellisen tuloksen saavuttamiseksi auttaa kaupallinen koulutus.

Avainsanat mikroyritykset, yrittdjyys, laatu, hinnoittelu, strategia
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1. JOHDANTO

1.1. MOTIVAATIO

Laadun vaikutus tuotteiden hintaan ja hinnoitteluun on mielenkiintoinen tutki-
musaihe. Laatu ja hinnoittelu ovat kaksi tarkeimmista tekijoista yrityksen me-
nestymisen kannalta. Ne vaikuttavat suoraan kysyntaan. Yritys jaa helposti kil-
pailun ulkopuolelle, mikali se ei keskity laatuun (Dunk 2002). Amerikkalaisen
Profit Impact of Marketing Strategies -tutkimusohjelman tulokset osoittavat, etta
suhteellinen laatu on yrityksen toimintaan eniten vaikuttava tekija (Lipponen
1993). Hinnoittelu taas on yksi yrityksen suurimmista ja vaikeimmista paatok-
sistd. Epdonnistunut tuotteiden hinnoittelu voi pilata koko yritystoiminnan,
vaikka kaikki muut osa-alueet olisivatkin kunnossa. (Kotler & Armstrong 2010,
314—315) Voimme siis todeta, ettd molemmat, laatu seka hinnoittelu, ovat hyvin

tarkeita ja mielenkiintoisia tekijoita yrityksen menestymisen kannalta.

Kuitenkin laatua ja hinnoittelua yhdistavia tutkimuksia on hyvin vahan. Kaikki
se vahdinenkin on tehty suurten yritysten pohjalta (mm. Kober et al. 2012). Mik-
royrityksista ei ole tehty tutkimuksia ldhes ollenkaan. Laadun ja hinnoittelun yh-
distavat tutkimukset mikroyrityksistd puuttuvat tiettavisti kokonaan. Kuitenkin
laatu- ja hinnoittelupaitokset tehdaan mikroyrityksissa eri pohjalta kuin suu-
remmissa yhtioissa. Voimmekin ndhda aukon mikroyritysten laadun ja hinnoit-

telun yhdistavassa tutkimuksessa.

Vaikka mikroyrityksista ei ole tehty juurikaan tutkimuksia, voimme tarkastella
asiaa jossain mairin pienyritystutkimusten pohjalta. Pienyritystutkimuksissa
huomaamme, etta pienyritykset toimivat hyvin eri tavoin kuin suuremmat yrityk-
set. Danes et al. tutkimus vuodelta 2008 kertoo, etta pienyrityksissa laatuun kes-
kitytdan usein jopa enemman kuin taloudellisiin tuloksiin. Kirjallisuuden mu-
kaan pienyritykset myos alihinnoittelevat tuotteitaan (O’Berry 2007). Haluankin
tutkia, kayttaytyvatko mikroyrittdjat myos samalla tavoin kuin pienyritystutki-
mus tuo ilmi. Lisaksi haluan ymmartaa syita toiminnan takana. Miksi yrittajat

tekevat paatoksia, jotka eivat ole valttamatta taloudellisesti kannattavia?



1.2. TAVOITTEET

Tutkielman tavoitteena on pureutua syvemmalle mikroyritysten laatu- ja hin-
noittelupaatoksiin. Tutkielma pyrkii 16ytamaan mahdolliset eroavaisuudet teo-
rian ja mikroyritysten toiminnan valilla seka selvittimaan erojen syita. Tutkiel-
man tavoitteena on ymmartaa miksi mikroyrittajat eivat mahdollisesti noudata
hinnoittelussaan teorian mukaisia oppeja ja miksi he mahdollisesti hinnoittelevat
eri tavoin kuin suuremmat yritykset. Tutkielman tavoitteena on ymmartaa mik-
royrittdjien ajattelumaailmaa paremmin seka tutkia motiiveja hinnoittelun seka
laadukkaiden tuotteiden taustalla. Tutkielma on toteutettu hammasteknisella

alalla.
Tutkielma pyrkii vastaamaan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

1. Miten mikroyritykset hinnoittelevat tuotteensa hammastekniselld alalla?

2. Onko mikroyritysten hammastekniselld alalla taloudellisesti kannattavaa

toimia teorian viitekehyksen mukaisesti vai nykyiselld toimintamallilla?

3. Mihin mikroyrittdjdt pyrkivat laadukkailla tuotteilla ja halvoilla hinnoilla

hammastekniselld alalla?

1.3. TUTKIMUSMENETELMA JA TOIMIALA

Tutkielmani on laadullinen tapaustutkimus. Tutkielmassa havainnollistetaan
kolmen mikroyrityksen hinnoittelutapoja ja ajatusmaailmoja hinnoittelun taus-
talla. Lisaksi tutkielma vertaa mikroyrittdjien ajatusmaailmaa keskisuuren yri-
tyksen johtajan ajatteluun ja havainnollistaa nédin ollen eroja ajatusmalleissa.
Empiriaosuus koostuu kolmen mikroyrityksen yrittdjien ja tyontekijoiden haas-
tatteluista seka yhden keskisuuren yrityksen johtajan ja tyontekijoiden haastat-
teluista. Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituina teemahaastatteluina. Li-
siaksi empiria muodostuu yritysten asiakkaiden kyselytutkimukseen antamista
vastauksista seka yritysten kirjallisesta materiaalista kuten tilinpaatosinformaa-
tiosta ja hinnastoista. Lisaksi havainnoin yritysten toimintaa heidan toimipisteis-

saan.



Tutkielma on toteutettu hammasteknisella alalla. Hammasteknikot tekevat suun
ulkopuoliset hammastyot, kuten hammasproteesit (tekohampaat) seka oikomis-
hoitoon ja purentaelinten kuntouttamiseen tarvittavat kojeet (Leinonen et al.
2010). Hammasteknikoiden asiakkaina ovat hammaslaakarit, jotka tilaavat tar-
vittavat tuotteet potilaalle. Hammastekninen ala on mielenkiintoinen tutkimus-
kohde, silld ala on tarkkuutta vaativa kasityOala, jossa laatuerot ovat suuria
(Holmberg et al. 2010, Leinonen et al. 2010). Niin ollen erot yritysten tuotteiden
laadussa on helppo havainnollistaa. Alalla on ollut jo kauan huolenaiheena alan
hidas hintakehitys. Lisdksi ala koostuu Suomessa lahinna mikroyrityksista (Lei-
nonen et al. 2010). Niin ollen se on ihanteellinen ja ainutlaatuinen ala tutkia mik-
royritysten vaikutusta laajemmin isommassa mittakaavassa. Koko alan toiminta

kun heijastelee mikroyritysten paatoksia.

1.4. KONTRIBUUTIO

Tutkimukseni tuo kaivattua lisatietoa mikroyrittajien hinnoittelutavoista seka
motiiveista hinnoittelun taustalla. Se pyrkii vastaamaan tutkimusaukkoon, joka
on syntynyt mikroyrityksista tehtyjen tutkimusten puutteesta. Tutkielmani on
tietddkseni ensimmainen, joka avaa yhdessa mikroyritysten laatu- ja hinnoittelu-
paatoksia seka yrittijien ajatusmaailmaa niiden takana. Se vastaa tutkimusauk-

koon syista ja motiiveista mikroyrittjien toiminnan taustalla.

Taman lisdksi tutkimuksella on kiytdannon kontribuutiota niin koko Suomelle
kuin hammastekniselle alalle seka itse yrittdjille. Suomessa mikroyrityksia on 93
% kaikista yrityksista. Ne tyollistavat 25 % suomalaisista ja ovat nain ollen Suo-
messa tiarked tyollisyyden ja kasvun ldhde. (Tilastokeskus tilastot) Niiden talou-
dellinen menestys on tiarkeda tyopaikkojen siilyttimisen kannalta kuin myos
Suomen talouden takia. Mikali yritykset eivat toimi taloudellisesti kannattavalla
tavalla, heikentaa se koko maan taloudellista asemaa. Taman takia tutkielmani
tuo tarkeda kaytannon kontribuutiota. Sen avulla on helpompi ymmartaa, miksi

mikroyrittajat eivat valttamatta toimi taloudelle parhaalla mahdollisella tavalla.



Tutkielma antaa tarkeaa tietoa myos hammastekniselle alalle. Alalla on ollut jo
pitkdin huolena hammaslaboratorioiden hinnoittelutavat. Koska joidenkin labo-
ratorioiden hinnat ovat alle tuotteiden kustannusten, vaikuttaa naiden yritysten
hinnoittelu negatiivisesti koko alan hintoihin. Alalla hinnat ovat pysyneet samana
vuosikymmenii. Myos hammasteknisen alan palkat ovat pysyneet alhaisina hei-
kosta hintakehityksesta johtuen. Viimeiseksi huolensa ilmaisi Hammasteknikko-
lehden paatoimittaja Anders Wollstén (2014), joka uusimmassa alan lehdessa
kirjoitti asiasta paikirjoituksessaan. Tutkielma antaa tietoa hammastekniselle
alalle syista, miksi hintakehitys on ollut heikkoa ja miksi huonoon tilanteeseen

on jouduttu.

Tutkimuksen pyrkimys on myos auttaa mikroyrittdjia ymmartamaan paremmin
hinnoittelumetodeja ja -tapoja seka taloudellisesti jarkevia paatoksia. Mikroyrit-
tajilla ei useinkaan ole koulutusta taloudellisten paatosten teon tueksi (Ahire &
Golhar 1996). Niin ollen he tekevit paatokset muiden vaikuttimien pohjalta. Tut-
kielma tuo arvokasta lisatietoa mikroyrittajille ja mahdollisesti auttaa heita kohti

parempaa ja strategisempaa hinnoittelua ja liiketoimintaa.

1.5. RAJAUKSET

Laatu ja hinnoittelu ovat myos markkinoinnin tutkimusaiheita. Tutkielmassa ai-
hetta kisitelldan ensisijaisesti laskentatoimen nakokulmasta, joten kaikkia laa-
tuun ja hinnoitteluun liittyvia asioita ei ole esitetty (vrt. hinnat jotka loppuvat
numeroon 9, alennukset ym.). Hinnan vaikutusta koettuun laatuun on vain si-
vuttu tutkielmassa tutkielman fokuksen ja laskentatoimen luonteen sailytta-
miseksi. Myo0s formaalit laskentatoimen tutkimusaiheena olevat laatustandardit
ja -ohjelmat kuten ISO 9o00-standardit ja Total Quality Management (TQM) on
jatetty tutkielman ulkopuolelle, osaksi tyon fokuksen sailyttamiseksi ja osaksi
siksi, ettei kaikilla kohdeyrityksilla ole kaytossaan formaaleja laatustandardeja

eiki -ohjelmia. Niin ollen niiden vaikutusta ei paastdisi vertaamaan empiirisesti.



1.6. AVAINKASITTEET

Kasitteet tullaan maarittelemaan tarkemmin luvuissa kaksi ja kolme. Tassa esi-

tan tiivistelman maaritelmista, joita kaytan tyossani.

Laatu
Tuotteen laatu on yhta kuin sen kyky ylittdada asiakkaan tarpeet ja odotukset sen

koko elinkaaren ajan.

Laatukustannukset
Laatukustannukset ovat ne kustannukset, jotka syntyvdt, kun varmistetaan

tuotteen laadun vastaavan asiakkaan odotuksia.

Mikroyritys

Mikroyritys on yritys joka tyollistdd alle 10 henked ja jonka litkevaihto ja taseen
loppusumma ovat enintddn 2 miljoonaa euroa. Lisdksi se on riippumaton eli
“pddomasta tai ddnivaltaisista osakkeista 25 prosenttia tai enemmdn ei ole yh-
den sellaisen yrityksen omistuksessa tai sellaisten yritysten yhteisomistuksessa,
Jjothin ei voida soveltaa tilanteen mukaan joko PK-yrityksen tai pienen yrityk-

sen mddritelmadda”. (Tilastokeskus)

Pieni yritys

Pieni yritys on yritys joka tyéllistada alle 50 henked ja jonka litkevaihto ja taseen
loppusumma ovat enintddn 10 miljoonaa euroa. Lisdksi se on riippumaton eli
“pddomasta tai ddnivaltaisista osakkeista 25 prosenttia tai enemmdan ei ole yh-
den sellaisen yrityksen omistuksessa tai sellaisten yritysten yhteisomistuksessa,
Jjothin ei voida soveltaa tilanteen mukaan joko PK-yrityksen tai pienen yrityk-

sen mddritelmada”. (Tilastokeskus)

Kaytan tutkielmassani pienen yrityksen kohdalla myos termia pienyritys.



Pienet ja keskisuuret yritykset (PK-yritykset)

Pieni ja keskisuuri yritys (PK-yritys) on yritys, jonka palveluksessa on vihem-
mdan kuin 250 tyontekijaa. Yrityksen vuosilitkevaihto on enintddn 50 miljoonaa
euroa tai taseen loppusumma on enintddn 43 miljoonaa euroa. Lisdksi se on
riippumaton eli “pddomasta tai dadnivaltaisista osakkeista 25 prosenttia tai
enemmudn ei ole yhden sellaisen yrityksen omistuksessa tai sellaisten yritysten
yhteisomistuksessa, joithin ei voida soveltaa tilanteen mukaan joko PK-

yrityksen tai pienen yrityksen madritelmada”. (Tilastokeskus)

1.7. RAKENNE

Tyoni etenee seuraavanlaisesti. Tutkielma alkaa kirjallisuuskatsauksella. Luku 2
kuvaa teorian pohjalta laatu- ja hinnoittelupaatoksia seka kokoaa yhteen laadun
ja hinnoittelun seka niiden vaikutuksen yrityksen strategiaan. Luku 3 perehtyy
mikroyrityksiin. Luku alkaa mikroyritysten yhteiskunnallisen merkityksen ker-
taamisella. Koska mikroyritystutkimusta on hyvin vahan, luku 3 tarkastelee ai-
kaisempia laadusta ja hinnoittelusta tehtyja pienyritystutkimuksia mikroyritys-
tutkimusten sijaan. Luku 4 taas kuvaa metodologian seka esittelee kohdeyritykset
sekd toimialan. Luvussa 5 esitelldan data sekd pureudutaan syvemmalle koh-
deyritysten laatu- ja hinnoittelupaatoksiin. Luku 6 tarkastelee esimerkkiyritysten
ja teorian eroja seka pyrkii loytamain syita eroille. Lisaksi luvut 5 ja 6 vastaavat
tutkimuskysymyksiin. Lopulta luvussa 7 esitetdan johtopaatokset ja jatkotutki-

musaiheet. Seuraavaksi siis luomme katsauksen laatu- ja hinnoitteluteoriaan.



2, LAADUN VAIKUTUS HINNOITTELUUN

Tuotteen laadun tulisi vaikuttaa yrityksen hinnoittelupaatoksiin. Laadullinen eri-
laistaminen antaa tilaa hinnoittelulle ja mahdollisuuden poiketa normaalista
markkinahinnasta. (Anttila & Fogelholm 1999, 19). Kotler ja Armstrong (2010,
314) suosittelevatkin hinnoittelua laadun perusteella. Heidan mielestaan yrityk-
set laskevat aivan liian nopeasti hinnan alas kasvattaakseen myyntia. Yritysten
tulisikin mieluummin vakuuttaa asiakkaat siitd, etta tuote on korkeamman hin-

nan arvoinen.

Hinnan tulisi maaraytya asiakkaan kokeman tuotteen arvon, eli sen laadun ja
ominaisuuksien mukaisesti eikd perustua vallitseviin markkinahintoihin. Seu-
raavaksi luomme tarkemman katsauksen asiaan. Aluksi tutustumme aikaisem-
piin tutkimuksiin laadusta ja hinnoittelusta. Luvun lopussa syvennytaan strate-
giakirjallisuuteen. Olen lisaksi pyrkinyt kokoamaan laatu- ja hinnoitteluteorian
jaluomaan oman teoriaviitekehykseni siitd, kuinka tuotteen laadun tulisi vaikut-

taa tuotteen hintaan.

2.1. LAATU

“Quality is when our customer come back and our products don’t”

Siemenst!

Laatuun alettiin kiinnittda ensimmaista kertaa tutkimuksellista huomiota 1950-
luvulla Joseph Juranin toimesta (Evans & Lindsay 2011, Krishnan et al. 2000).
Kukoistuksensa se koki, ainakin tutkielmien méaarian mukaan, 1980—1990-luku-
jen vaihteessa. Mutta vaikka tutkimuksia laadusta ei ole enaa yhta paljon kuin
ennen, on laatu yha tarkeampi nykypaivan taloudellisessa kilpailussa. Laadusta
on tullut yksi merkittava strategian osa. (Durmaz & Sevil 2012, Dunk 2002). Laa-
tupalkintoja jaetaan ympari maailmaa niin Yhdysvalloissa kuin Aasiassakin ja

esimerkiksi ISO 9000:n laatustandardit ovat laajasti tunnettuja (Horngren et al.

1 Kotler & Armstrong (2010)



2012, 694). Taman takia myos johdon laskentatoimi on kiinnittanyt huomiota

laatuun liittyviin asioihin (Dury 2008).

Luku alkaa laadun maaritelman kokoamisella. Taman jalkeen tutkin kustannuk-

sia ja hyo6tyja joita laadukkaista tuotteista syntyy.

2.1.1. Laadun maaritelma

Laadulle ja laadukkuudelle on useita eri maaritelmia. Paivittdisessi puheessa laa-
dukkaalla tuotteella tarkoitetaan keskivertoa parempaa ja erinomaista tuotetta.
Naita tuotteita esimerkiksi luksustuotteet edustavat. (Garvin 1988) Laatuun eri-
koistunut tutkija Zeithaml (1987) maarittelee laadukkaan tuotteen olevan ylivoi-
mainen muihin verrattuna. Toinen laatukirjallisuuden uranuurtaja Juran (1998,
2.1) taas maadrittelee laadun hieman erilailla. Hinen mukaansa laatua ovat ne
ominaisuudet, jotka tayttavat asiakkaan tarpeet ja nain ollen synnyttavat asiakas-
tyytyvaisyytta. Myos monet muut tutkijat (esim. Lipponen 1993, 39) ovat myo-
hemmin tiivistineet laadun asiakasndkokulmaan: laatu on yhta kuin tuotteen
kyky tayttaa asiakkaan tarpeet ja odotukset. Horngren et al. (2012, 30) maaritta-
vat laadulle viela korkeamman standardin: tuotteen tulisi ylittaa asiakkaan odo-

tukset.

Kuitenkin laatua voidaan myo0s tarkastella valmistuskeskeiselld nakokulmalla.
Crosby (1986, 19) maarittelee laadun aivan eri tavalla. Hinen mielestaan tuote
on laadukas, kun se on yhdenmukainen sille yrityksessa asetettujen vaatimusten

kanssa. Ongelmat laadussa ovat aina poikkeamia yhdenmukaisuudesta.

Maaritelmien mukaan voimme nahda, ettd on olemassa kahta erilaista laatua.
Toinen laadukkuus tayttaa asiakkaan vaatimukset. Toinen keskittyy tuotantoon
ja siihen, etta tuote tuotetaan niin laadukkaasti, kun se on suunniteltu. Suunnit-
telulaadun (design) vaatimukset tulevat yrityksen ulkopuolelta, kun taas operaa-
tioiden laadun (tuotannon yhdenmukaisuus, conformance) tarve tulee yrityksen
sisapuolelta (Horngren et al. 2012, 694). Suunnittelulaatu kertoo, kuinka hyvin
tuote tayttaa asiakkaan tarpeet sekd halut ja jailkimmainen seuraa sujuuko val-

mistusprosessi ilman virheita.



Parjatakseen kilpailussa toiminnan tulee olla asiakaslahtoisti. Nain ollen tarkas-
telemme tissid tutkielmassa laatua asiakkaan nakokulmasta eli edellda mainittua
ulkoista suunnittelulaatua. Asiakkaan havaitsema laatu ei ole aina sama kuin ob-
jektiivinen laatu. Asiakkaan nakokulma laadusta saattaa olla eri kuin yrityksen.
Yrityksen laadukkaana pitima tuote ei ole valttamaitta sitd asiakkaan mielesta.
Asiakas muodostaa laatukisityksensa niin tuotteen ominaisuuksien kuin ulkois-
ten tekijoiden perusteella. Ulkoisia tekijoitd ovat muun muassa tuotteen hinta,

yrityksen brandi tai tuotteen pakkaus. (Zeithaml 1987)

Horngren et al. (2012) maarittelevit asiakasldhtoisen laadun seuraavanlaisesti:

“Laatua on tuottaa tuote joka ylittdd asiakkaan odotukset.”

Zeithaml (1987) taas mairittelee laadun seuraavanlaisesti:

Havaittu laatu on asiakkaan mielipide tuotteen kokonaisvaltaisesta erinomai-

suudesta ja ylivoimaisuudesta.

Teoreettisten maaritelmien pohjalta, maarittelen tyossiani laadun seuraavasti:

Tuotteen laatu on yhtd kuin sen kyky ylittdd asiakkaan tarpeet ja odotukset sen

koko elinkaaren ajan.

2.1.2. Kustannukset ja hyodyt laadusta

Kustannukset

Laatukustannukset ovat iso osa yrityksen kustannuksia ja ne vaikuttavat yrityk-
sen tulokseen. Tutkimukset osoittavat, ettd laatukustannukset voivat olla jopa 40
% yrityksen myynnistd. Normaalin yrityksen laatukustannukset ovat 15—40 %
myynnista. Pitkalla aikavalilla kustannukset huonosta laadusta suistavat koko lii-
ketoiminnan konkurssiin. Taméan vuoksi on tarkeata kiinnittaa huomiota laatu-

kustannuksiin. (Harry & Schroeder 2000, 15—17).



Campanella (1994, 4) maaritteli laatukustannusten olevan se summa, joka erot-
taa tuotteen todelliset ja "ideaalikustannukset” (actual and standard cost). Jura-
nin et al. (1998, 2.4.) mukaan laatukustannuksia ei olisi, mikali yrityksessa ei olisi
laatuongelmia. Myos Crosby (1986) kuten monet tutkijat hanen jalkeensa (mm.
Daniel & Reitsperger 1991) viittavat, ettd laatu on ilmaista. Vain laaduttomuus
maksaa se, ettd asiat joudutaan tekemaian useamman kerran. Niin voisimmekin
puhua laaduttomuuden kustannuksista. Kuitenkin edelld mainituissa maaritel-
missa keskitytdan ennemminkin sisdiseen operaatiolaatuun eli siihen, etta tuo-

tanto sujuu ideaaliprosessin mukaisesti.

Uskallan vaittaa, ettd kun laatua tarkastellaan asiakasnakokulmasta, laadukkai-
den tuotteiden tekeminen maksaa enemman kuin huonolaatuisten, vaikka pro-
sessi kulkisikin ”ideaalikustannusten” mukaisesti. Ndemme, etta tuorepuristetun
appelsiinimehun tekeminen maksaa enemman kuin laimennetun mehun. Kun
laatu merkitsee asiakkaan odotusten tayttadmistd, ei mielestédni naita kustannuk-
sia voi unohtaa. Laatu ei siis mielestéani voi olla ilmaista. Kirjallisuus nayttaakin
myo0s toisen tavan maarittaa laatukustannukset. Giakatis et al. (2001) ja Krishnan
et al. (2000) eivit ole samaa mielta Grosbyn (1986) tarkastelutavan kanssa. Hei-
dian mukaansa laatukustannukset ovat ne kustannukset, jotka syntyvit, kun py-

ritddn tayttimaan asiakkaan odotukset.

Laatukustannukset jaotellaan usein PAFF-mallin mukaisesti: ennaltaehkaisevan
toiminnan, tarkastustoiminnan, sisidisen virheen ja ulkoisen virheen kustannuk-
siin (mm. Malmi 2004, Daniel & Reitsperger 1991). Laatukustannusten jaottelu

esitetaan alla taulukossa numero 1.

Kuitenkin monet tutkijat kritisoivat vanhaa mallia riittimattomaksi. Modarress
ja Ansari (1985) vaativat suunnittelukustannusten (Cost of Quality Design) lisaa-
mistd laatukustannusten joukkoon (Giakatis et al. 2001). Maaritelma laatukus-
tannuksista “huonon laadun kustannuksina”, mihin monet huippututkijat ovat
paatyneet (mm. Daniel & Reitsperger 1991, Juran 1998, Crosby 1986), on mieles-
tani harhaanjohtava. Myos ennaltaehkaiseva toiminta tuo kustannuksia, vaikka

nuo kustannukset eiviat synnykaan huonon laadun takia.
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Taulukko 1: Laatukustannukset mm. Dury (2008)

Ohjauksen kustannukset Ohjauksen virhekustannukset
Ennalt.a ehkalseva Tarka.stustOI— Sisdinen virhe Ulkoinen virhe
toiminta minta
eVarmistetaan eMateriaalien eMateriaalit ja eTuote joka ei
toivottu tarkistus tuotteet, jotka vastaa asiak-
laatutaso ) eivat lapaisseet kaan odotuksia
*Tuotteiden tarkistusta
eKoulutukset tarkistus eViallisen tuot-
) eKorjaukset teen korjaus
eTuotekehitys ] ]
eAsiakaspalaut-
oLaadu.kka.at teen vastaanotto
materiaalit
eMaineen mene-
tys

Koska tyoni keskittyy asiakaskeskeiseen katsantotapaan laadusta, maarittelen

laatukustannukset seuraavasti:

Laatukustannukset ovat ne kustannukset, jotka syntyvdt, kun varmistetaan

tuotteen laadun vastaavan asiakkaan odotuksia.

Hyodyt

Laatu ei kuitenkaan tuo ainoastaan kustannuksia, eikd laadukkuutta kannata va-
hentaa, vaikka laatu ei olisikaan Crosbyn (1986) sanoin ilmaista. Laatu on nyky-
paivina menestymisen edellytys. Yritys jaa helposti kilpailun ulkopuolelle, mikali
se ei keskity laatuun. (Dunk 2002) Tutkimusten mukaan yrityksilld jia noin 25 %
myynnisti saamatta, koska kilpailijat tuottavat laadukkaampia tuotteita (Lippo-
nen 1993). Asiakkaiden odotusten ylittiminen johtaa parempaan asiakastyyty-
vaisyyteen. Korkea asiakastyytyvaisyys taas johtaa asiakasuskollisuuteen, jolloin

yrityksen myynti kasvaa. (Kotler & Armstrong 2010, s. 37—53)

Amerikkalainen tutkimusohjelma Profit Impact of Marketing Strategies on ke-

rannyt tietoja yli 2 500 tuotteesta ympari maailmaa vuodesta 1972 asti. Sen tut-
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kimukset osoittavat, ettd suhteellinen laatu on yrityksen toimintaan eniten vai-
kuttava tekija. Aineiston pohjalta voidaan nayttia, ettd yritysten nettotulos on
sita suurempi, mita korkeampi tuotteiden suhteellinen laatu on. (Lipponen 1993)
Toisaalta taas Maigan ja Jacobsin (2006) 457 yrityksen laajuinen tutkimus ei 10y-

tanyt suoraa yhteytta laadun ja tuloksen parantamisen valilla.

Toisin kuin Maiga ja Jacobsinin, Aaker ja MacLoughinin (2007) mukaan laatu
vaikuttaa tulokseen, silla laatu vaikuttaa investoinnin tuottoasteeseen (ROI). Yli
3 000 tutkittavan yrityksen joukosta 20 % parhaan havaitun laadun ROI oli noin
kaksinkertainen 20 % huonoimman tuotteiden laadun yrityksiin verrattuna.
Laatu vaikuttaa ROI:hin suoraan, silld asiakkaiden sailyttamiskustannukset ovat
hyvan laadun omaavilla yrityksilla pienemmat. Epasuorasti laatu vaikuttaa
ROLI:hin silld, etta hyvan laadun omaavat yritykset voivat laskuttaa korkeampia

hintoja ja hyva laatu suurentaa markkinaosuutta.

Tutkimukset ovat my6s paatyneet erilaisiin lopputuloksiin sen suhteen, kuinka
pitkalle laadun parantaminen kannattaa vieda. Horngren et al. (2012, 700-702)
muistuttavat, ettei laatua kannata parantaa loputtomiin. Kuten muissakin las-
kentatoimen alueissa, myos laatukustannuksissa tulee muistaa, etta niihin kan-
nattaa uhrata vain niin paljon rahaa, kuin ne vaikuttavat positiivisesti tulokseen.
Jokaisessa toiminnon muutoksessa tulee aina ottaa huomioon relevantit kulut ja
tuotot ennen paatoksentekoa. Onnistuneissa laatuohjelmissa laadun kokonais-

kustannukset laskevat ja tulot lisdantyvat.

2.2, HINNOITTELU

“Pricing is both an art and a science.”

Nagle & Hogan 2006

Hinnoittelu on yksi yrityksen suurimmista ja vaikeammista paatoksista. Vaara

hinnoittelu voi pilata koko yritystoiminnan, vaikka kaikki muut osa-alueet olisi-
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vat kunnossa (Kotler & Armstrong 2010, 315). Vaikkakin hinnoittelu on yksi joh-
don laskentatoimen tarkeimpia tehtavia, tutkimusta hinnoittelusta laskentatoi-

men niakokulmasta on vahan (Krishnan 2011).

Luku kertaa aluksi aikaisempaa hinnoittelukirjallisuutta sekd tapoja hinnan-
asetantaan. Kayn pikaisesti ldpi tunnetuimmat hinnoittelumallit: kustannus-,
kilpailu- ja kysyntaperusteisen hinnoittelun. Taman jalkeen pureudun syvem-

malle hintakasityksiin ja tapoihin maarittaa kysyntaperusteinen hinta.

2.2.1. Hinnoittelumenetelmat

Hinnoittelu on yksi avainasia yrityksen menestymisen kannalta. Hinnoittelu on
hyva tapa edistaa kannattavaa kasvua ja tavoitteiden saavuttamista (Nagle & Ho-
gan 2006). Hinnoittelu vaikuttaa kysyntaan. Korkeampi kysynta taas merkitsee
suurempaa myyntia. Nain ollen hinnoittelulla on huomattava ja valiton vaikutus
yrityksen kannattavuuteen. Tutkimusten mukaan jopa pieni hinnannousu tai -
lasku saattaa vaikuttaa kannattavuuteen jopa 20—50 % (Hinterhuber & Liozu

2012).

Hinnanasetantaan vaikuttaa olennaisesti se, kuinka paljon markkinavoimaa yri-
tykselld on. Usein pienyritykset, jotka toimivat samoilla markkinoilla isojen yri-
tysten kanssa, ovat hinnanottajia. Jos taas yritys valmistaa muista markkinoilla
olevista tuotteista poikkeavia tuotteita tai se on markkinajohtajan asemassa, paa-
see yritys madradmaan tuotteidensa hinnan ja olemaan ndin hinnanasettaja.
(Dury 2008, 247—248) Voimmekin mielestéini todeta, etta tuotteiden tai palvelu-

jen parempi, muista erottuva laatu, muuttaa yrityksen hinnanasettajaksi.

Hinnanasetanta on vaikeaa ja yrityksen tulee ottaa monia asioita huomioon hin-
noittelussa. Hinnoitteluun vaikuttavat kysynta, kustannukset seka kilpailu. Yritys
ei voi asettaa hintaa pitkaaikaisesti alemmaksi kuin kustannukset ovat. Asiak-
kaan kasitykseen hinnasta taas eivat vaikuta kustannukset kuten yrityksella.
Asiakas ei ole yleensi edes tietoinen kustannuksista. Lisdksi erilaiset asiakkaat

voivat kokea tuotteen hinnan ja arvon eri tavoin. (Laitinen 2007, 101)
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Usein kritisoidaankin, etta hinnoittelu perustuu liikaa kustannuksiin ja niin ol-
len markkinoiden kysynnin vaikutus hintaan unohdetaan. Kotler ja Armstrong
(2010, 314) muistuttavatkin, etta yritysten tulisi ottaa asiakkaat ja kysynta enem-
man huomioon hinnoittelupaatoksissa. Monroe (2003, 11) listaa viisi asiaa, jotka

tulee ottaa huomioon hinnoittelua tehtaessa:

1. Kysynta

2. Kustannukset

3. Kilpailutilanne

4. Yrityksen omat voitto- ja markkinatavoitteet

5. Lait ja sddnnokset

Kysynta on asiakkaiden suhtautuminen hintaan. Laitinen (2007, 225) toteaakin,
ettd onnistuneeseen hinnanasetantaan tulee tietda asiakkaiden suhtautuminen
hintaan ja sen muutoksiin. Kysynta maarittaakin hintakaton, hinnan, jota enem-
paa asiakkaat eivat maksa. Hintalattia, hinta, jota alemmalla hinnalla tuotetta ei
ole kannattavaa myyd4, saadaan taas kustannusten perusteella. Nama luvut aset-
tavat hinnalle vaihteluvalin, jossa yritys voi tehda hinnoittelupaatoksensa. Kil-
pailijoilta tuleva paine vaikuttaa hintaan laskevalla tavalla, kun taas yrityksen
voitto ja markkinatavoitteet vaikuttavat hintaan nostavasti. (Monroe 2003, 11—

12).

Hinnoittelutapoja on yleisimmin esitetty olevan kolme erilaista: kustannusperus-
teinen, kilpailuperusteinen ja kysyntaperusteinen hinnoittelu (mm. Hinterhuber
& Liozu 2012). Eri hinnoittelumenetelmit on esitetty taulukossa numero 2. Ta-

man jalkeen luon katsauksen kuhunkin hinnoittelumenetelméan.

Kustannusperusteinen hinnoittelu (Cost-based pricing)

Kustannusperusteinen hinnoittelumenetelma on kaikista yleisin ja kaytetyin
(Hinterhuber & Liozu 2012, Nagle & Hogan 2006, 2, Guilding et al. 2005). Hin-
noittelupaitos tehdaan kustannusten pohjalta yleensa lisaamalla niihin prosen-
tuaalinen voittomarginaali. Toinen tapa on laskea hinta kustannusten pohjalta

kayttaen investoinnin tuottoastetta. (Hinterhuber & Liozy 2012)
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Taulukko 2: Eri hinnoittelumetodit mukaillen Avlonitis & Indounas (2005)

Kustannuslisahinnoittelu

(Cost plus pricing)
Tavoitetuottohinnoittelu (Target return) |
Kustannusperusteinen Kriittisen pisteen -analyysi
hinnoittelu (Break-even analysis)
Katetuottoanalyysi

(Contribution analysis)

Rajakustannushinnoittelu
(Marginal pricing)

Hinnoittelu samoin kuin kilpailijat
(Pricing similar to competitors)

Hinnoittelu yli kilpailijoiden
(Pricing above competitors)

Kilpailuperusteinen Hinnoittelu alle kilpailijoiden
hinnoittelu (Pricing below competitors)

Hinnoittelu markkinoiden
vallitsevan hinnan mukaisesti
(Pricing according to the dominant price
in the market)

Havaittu arvoperusteinen hinnoittelu
(Perceived value pricing)

Kysyntidperusteinen Arvoperusteinen hinnoittelu
hinnoittelu (Value pricing)

Hinnoittelu asiakkaan
tarpeiden mukaisesti

(Pricing according to customers needs)

Vaikka kustannusperusteinen hinnoittelu on helppoa, ei menetelma ole toimiva.
Se ei kiinnita huomiota kysyntaan eika kilpailuun, joten optimaalisinta hintaa ei
pystyta saavuttamaan (Hinterhuber & Liozu 2012, Dury 2008, 258, Waller et al.
1999). Dury (2008, 256) pitaa kustannusperusteista hinnoittelua perusteltuna
silloin, kun kysynnén arviointi on mahdotonta tai vaikeaa. Kotler ja Armstrong

(2010, 322) taas ovat sitd mielta, ettd mikaan hinnoittelumenetelma3, joka ei ota
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kysyntda huomioon, ei ole toimiva. Kustannusperusteinen menetelma on kuiten-

kin sopiva laskemaan tuotteelle hintalattian (Monroe 2003).

Kilpailuperusteinen hinnoittelu (Competition-based pricing)

Kilpailuperusteisen hinnoittelun pohjana on se, etta yritys maarittaa hinnan pei-
laten sita kilpailevien yritysten hinnoittelupaatoksiin. Yritys asettaa hinnan joko
samalle tasolle, korkeammalle tai matalammalle kuin kilpailevat yritykset, mutta
joka tapauksessa hintapaatoksen takana ovat kilpailevien yritysten hinnat. (Kot-
ler & Armstrong 2010). Kilpailuperusteisessa hinnoittelussa maaritellaan kilpai-
lijat sekd oman tuotteen kilpailukyky muihin tuotteisiin verrattuna. Tama arvi-
oinnin tulos vaikuttaa siihen, asetetaanko hinta kilpailijoiden tasolle, yla- vai ala-

puolelle. (Hanna & Dodge 1995, 74—75)

Kilpailuperusteinen hinnoittelu on helppotajuista ja siksi yritysten keskuudessa
yleistd. Menetelma on looginen, silla asiakkaat muodostavat hintakasityksensa
vallitsevien hintojen pohjalta. Kilpailuperusteisessa hinnoittelussa ei tule tietaa

kysyntia, joka helpottaa paatoksentekoa. (Hanna & Dodge 1995, 74-75).

Huonona puolena taas voidaan todeta, ettd kysynta jaitetadn huomioimatta. (Hin-
terhuber & Liozu 2012). Myos markkinavoimaa omaava yritys saattaa hinnoitella
markkinoiden mukaisesti. Niin ollen se menettdi lisatuloja, jotka olisivat saata-
villa kysyntaperusteista hinnoittelumenetelmaa kaytettdessa. (Nagle & Hogan
2006, 6) Markkinavoimaa omaavat mm. ne yritykset, jotka tekevit poikkeavan
laadukkaita tuotteita. Mikali ndma yritykset hinnoittelevat kilpailuperusteisesti,

jaavat hinnat usein lilan mataliksi.

Kysyntiperusteinen hinnoittelu (Demand-oriented pricing)

Kysyntaperusteisen hinnoittelun pohjana on asiakkaan kokema arvo (Hinterhu-
ber 2008). Hinnoittelun lahtokohtana on se, etta asiakas valitsee tuotteen vertaa-
malla sen arvoa hintaan (Hanna & Dodge 1995, Kotler & Armstrong 2010, 322).
Keskeisinta on arvioida, kuinka paljon tuotetta myytaisiin millakin hinnalla. Tata
kutsutaan kysynnan ennakoinniksi. (Anttila & Fogelholm 1999, 40) Taman jal-

keen etsitdan optimaalinen hinta tuotteelle, jolla paastaan haluttuun tulokseen
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(Hanna & Dodge 1995, 69). Kysynnin ennakoinnissa kiaytetaan apuna kysynnan

hintajoustoa (Laitinen 2007, 115).

Kysyntaperusteinen hinnoittelu on kirjallisuuden mukaan kaikista erinomaisin
hinnoittelutapa. Kaytdnnossa sita kuitenkin kaytetdan viahan, silla asiakkaan ko-

kema arvo on vaikea maarittad. (Hinterhuber & Liozu 2012)

2.2.2, Hintakisitys

Tuotteen kysyntaperusteisen hinnoittelun edellytys on se, etta yritys tuntee asi-
akkaansa ja heidan suhtautumisensa hintaan. Asiakas kayttaytyy yksilollisen tul-
kintansa mukaisesti eli asiakas tulkitsee itse hinnan ja arvon. Asiakkaan kayttay-
tymiseen ei vaikuta objektiivinen arvo eika hinta vaan molempiin vaikuttaa asi-
akkaan subjektiivinen kasitys eli koettu (perceived) arvo ja hinta. (Laitinen 2007,
225-227) Asiakas ei aina osta tuotetta, vaikka se olisikin halpa. Yhtena syyna on
se, ettd halvaksi koettu hinta voi synnyttaa asiakkaalle mielikuvan huonolaatui-

sesta tuotteesta, vaikka se ei olisikaan sitd (Laitinen 2007, 228-236).

Weber ja Fecher (Laitinen 2007, 232—233) loivat lain, joka nayttaa, etta asiak-
kaalla on hinnalle niin yla- kuin alaraja. Niiden vilissa olevat hinnat koetaan nor-
maaleiksi. Jos taas hinta ei ole kyseisen vilin sisdlla, asiakas ei mita luultavam-
min osta tuotetta. Asiakkaan hinarajojen vili on suppeampi hyvin tunnetuissa
tuotteissa kuin niissé, jota asiakas vain harvoin ostaa. Toinen asia, joka vaikuttaa
hintarajoihin, on asiakkaan tulotaso. Mita alhaisempi tulotaso sitd matalammalla

molemmat hintarajat ovat (Laitinen 2007, 233).
Westendropin kehittamalla PSM-mittarilla (Price Sensitivity Meter) voidaan mi-

tata tuotteen hyvaksyttavia hintarajoja (Laitinen 2007, 233—234). Mittari koos-
tuu neljasta kysymyksesta:
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1. Milld hinnalla pidatte tata tuotetta halpana?

2. Milla hinnalla pidatte tata tuotetta kalliina?

3. Milla hinnalla tuote on liian halpa, jolloin olette jo huolissanne sen laa-
dusta?

4. Milla hinnalla tuote on mielestanne liian kallis, jotta voisitte edes har-

kita sen ostamista?

Mikali hintatutkimukseen saadaan riittavasti vastauksia, pystytian muodosta-
maan kertyméafunktiot ja maarittelemaan optimaalinen hinta. Tuotteen neutraali
hinta (indifference price) 16ytyy pisteesti, jossa kayrat "Halpa” ja "Kallis” leikkaa-
vat. Hinta heijastaa tuotteiden hintojen mediaania tai markkinahintaa. Optimaa-
linen hinta (optimum price) taas l0ytyy pisteestd, jossa "Liian halpa” ja "Liian
kallis” leikkaavat. Tama on tuotteen suositushinta. Hyviaksyttavan hinnan alaraja
loytyy pisteestd, jossa yhtd monta prosenttia pitda tuotetta “Liian halpana” ja
”Kalliina” ja hyvaksyttavan hinnan ylaraja kohdasta, jossa yhtd monta prosenttia
pitaa tuotetta "Halpana” ja "Liian kalliina”. (Laitinen 2007, 233—234). Kuitenkin
naen, etta vaikka vastauksia ei saisi tarpeeksi, voidaan mittaria kayttaa suuntaa

antavana hinnan asetannassa ja hinnoittelun onnistumisen arvioinnissa.

2.3. LAATU NOSTAA HINTOJA

Hinnalla ja laadulla on kaksi yhteyttd. Ensinnikin laadukkaan tuotteen voi hin-
noitella korkeammalla hinnalla, silld asiakkaat pitdvit tuotteen arvoa suurem-
pana kuin huonolaatuista. Toiseksi korkea hinta kertoo asiakkaille paremmasta

laadusta ja matala hinta taas huonommasta.

Aloitan luvun pienella katsauksella jalkimmaiseen asiaan eli kuinka hinta vaikut-
taa koettuun laatuun. Kuitenkin, koska haluan pitda tutkielmani fokuksen las-
kentatoimen teorioissa, luvun padanti on analyysini siitd, kuinka laadun tulisi
vaikuttaa tuotteen hinnoitteluun. Mikali markkinoilla vallitsee taydellinen kil-
pailu ja kaikki tuotteet ovat toistensa kaltaisia, ei hintaerojakaan voi syntya. Laa-
dullinen erilaistaminen taas antaa tilaa hinnoittelulle ja mahdollisuuden poiketa
markkinahinnasta. (Anttila & Fogelholm 1999, 19) Mielestini voimme nahda

kaksi asiaa jotka vaikuttavat laadukkaan tuotteen hinnoitteluun: (1) laadukkaan
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tuotteen kustannukset ovat suuremmat, (2) laadukkaan tuotteen kysynta on suu-
rempi. Lopullinen paatos hinnasta tulee kuitenkin tehda yrityksen strategiaan
pohjautuen. Luvun loppupuolella perehdymme siihen, kuinka yrityksen yksilol-

liset ominaisuudet vaikuttavat sopivan hinnoittelustrategian valintaan.

Koska laatua ja hinnoittelua yhdistdavaa tutkimusta ei ole paljoakaan, ei laadun
vaikutuksesta hinnoitteluun ole olemassa teoriaviitekehysta. Koska mielestani
laatu ei ole ilmaista, vaikka Crosby (1986) niin vaittaakin, tulen tassa luvussa esit-
telemdan oman teoriaviitekehykseni, jossa kertaan vield laadun vaikutuksen hin-
nanasetantaan ja otan huomioon, ettd laadukkaammilla tuotteilla on korkeam-
mat kustannukset. Niin ollen piddn tdméan alaluvun laadun vaikutuksesta hin-

taan tiiviina ja kertaan asiat viela teoriaviitekehykseni yhteydessa.

2.3.1. Hinnan vaikutus koettuun laatuun

Ensimmainen yhteys hinnan ja laadun valilla on se, ettd ihmiset pitavat korke-
amman hinnan tuotteita laadukkaampina, vaikka objektiiviset testit eiviat ndin
osoittaisi. Thmiset pitavat hintaa laadun symbolina varsinkin silloin, kun objek-
tiivisia testeja ei voida tehda kuten juomien ja hajuvesien laadukkuutta mitatta-

essa (Jobber 2010, 429).

Tama patee varsinkin silloin, kun tietoa tuotteen laadusta ei ole tai tuote on uusi
kuluttajalle. Kuitenkin ajan mittaan kuluttaja oppii tuotteen oikean laadun, jol-
loin korkea hinta vdahentad kulutusta. Harhaanjohtaminen hinnalla suhteessa
tuotteen todelliseen laatuun voi vahingoittaa tuotteen brandia ja tulevaisuuden
tuottoja (Monroe 2003). Toisin kuin Monroe (2003), Kardes et al. (2004) totea-
vat, ettd ihmiset saattavat nojata hintaan laadukkuutta mitattaessa, vaikka myos
muita informatiivisempia tietoja olisi saatavilla. Monroe (2003) my6s muistut-
taa, ettd markkinoilla, joilla asiakas on tottunut siihen, etta hinta kuvaa laatua,
voi matala hinnoittelu johtaa pienempaan kysyntaan silla asiakkaat pitavat hal-

vempaa tuotetta huonompilaatuisena.
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2.3.2. Laadun vaikutus hintaan

Toinen laadun ja hinnan yhteys on silla, etta laatu antaa yritykselle suuremman
liikkumavaran. Se tekee yrityksestd hinnanantajan ja antaa yritykselle mahdolli-
suuden poiketa markkinahinnasta (Dury 2008, 247-248, Anttila & Fogelholm
1999, 19). Niin ollen yritys voi hinnoitella tuotteensa hintalattian ja -katon va-

lissa valittamatta niin paljon muiden yritysten tuotteiden hinnoista.

Hinnanasetannassa ei ole aina kyse maksimaalisen voiton tavoittelusta vaan yri-
tyksen tavoitteena voi olla vaikka markkinaosuuden kasvattaminen tai kilpailuun
vastaaminen (Laitinen 2007, 135—136, Kotler & Armstrong 2010, 323). Myos Ju-
ran (1998) kuten Dury (2008) ja Anttila ja Fogelholm (1999,19) toteaa, etta laa-
dukkaat tuotteet avaavat suuremmat mahdollisuudet yritykselle. Asiakkaat ovat
valmiita maksamaan laadukkaasta tuotteesta enemmain, silla he kokevat tuotteen
arvon olevan suurempi. Niin ollen laadukkaalle tuotteelle voidaan valita joko
korkea tai matala hinta riippuen yrityksen tavoitteista (taulukko 3). Korkea hinta
nostaa katetuottoja, kun taas matalampi hinta markkinaosuutta. Lopullinen paa-
tos hinnasta tuleekin tehda yrityksen strategian perusteella, johon perehdymme

seuraavassa luvussa.

Taulukko 3: Laadun vaikutus yrityksen tuloihin Juran (1998)

Asiakkaan nidkokulmasta tuote on: Tulot toimittajalle ovat:

Sopimaton kayttoon Tuloja ei ole tai valiton vaara
Kayttoon sopiva mutta huomattavasti keh- | Pienet markkinaosuuden pienenemisen
nompi kuin kilpailevat tuotteet takia tai yrityksen tulee alentaa hintoja
Kayttoon sopiva ja kilpailukykyinen Markkinahinta
Huomattavasti parempi kuin kilpailevat Suuret premium-hinnan takia tai suu-
tuotteet rempi markkinaosuus

2.3.3. Laadun ja hinnoittelun vaikutus strategiaan

Laatu on yksi yrityksen tarkeimmista positioinnin valineista. Koska laatu vaikut-

taa suoraan tuotteen toimintaan, se vaikuttaa myos suoraan tuotteen arvoon ja
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asiakastyytyvaisyyteen. Vain harvat yritykset tarjoavat parasta laatua, jota on
mahdollista tehd4, silla vain harvat asiakkaat haluavat tai pystyvat maksamaan
siitd. Yrityksen tuleekin loytaa laatuaste, joka sopii yrityksen kohderyhmalle.
(Kotler & Armstrong 2010)

Laadullisessa erilaistamisessa on kyse yrityksen strategiasta. Hinnoittelupaatok-
set tapahtuvat yrityksen positioinnin mukaisesti. Kotler ja Armstrong (2010, 323,
238-239) painottavat yrityksen strategian tarkeytta hinnoittelupaatoksissa. He
ovat esitelleet positiointikartan, joka esitetdan kuvassa 1. Yritys voi valita vihre-
alla merkityista alueista itsellensa parhaiten sopivan. Hyoty kuviossa merkitsee
tuotteen ominaisuuksia ja kestavyytta eli laatua. Mitd korkeampi laatu on, sita
enemman mahdollisuuksia yrityksen hinnoittelulle on, lahtien hyvin matalasta,
juuri ja juuri kustannukset kattavasta, -hinnoittelusta aina premium-hintoihin
asti. Kun asiakas tuntee tuotteen laadun pitee, ettd mitd matalampi tuotteen

hinta on sitd suurempi on kysynta.

Kuva 1: Positiointikartta Kotler & Armstrong (2010, 239)

Hinta
Kalliimpi Sama Halvempi
Enemman | Enemman Enemman Enemman
vahemmalla samalla vahemmalla
;% Sama Sama
E‘ vahemmalla
Vahemman
Vahemmain paljon
vahemmalla
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Loppujen lopuksi yrityksen hinnoittelupaitoksen takana on siis yrityksen strate-
gia. Kaksi yleisimmin esitettya strategiaa ovat tuotteiden erilaistamis- ja kustan-

nusjohtajuus strategiat. Seuraavaksi luon katsauksen naihin.

1) Tuotteiden erilaistamis (skimming/product differentation) -

strategia

Korkeilla hinnoilla yritys tihtda pikemminkin korkeisiin myyntimarginaaleihin
kuin myyntivolyymiin. Laatu antaa oikeutuksen lisdhintaan. (Kotler & Armstrong
2010) Korkeat hinnat sopivat varsinkin aloille, jossa tuotteen kiinteat kustannuk-
set ovat pienet (Nagle & Hogan 2006, 131). Niin ollen pienikin nosto myyntihin-

nassa nostaa voittoa paljon.

2) Kustannusjohtajuus (penetration pricing) -strategia

Matalilla hinnoilla yritetian saada mahdollisimman suuri myyntivolyymi. Asiak-
kaita houkutellaan hinnan laskemisella tuotteen arvoa alemmaksi. (Nagle & Ho-
gan 2006, 131) Strategia on hyva markkinoilla, jossa asiakkaat vastaavat alennet-
tuihin hintoihin ja kilpailijat eivat pysty aloittamaan hintasotaa (Nagle & Hogan
2006, 131). Strategia on toimiva, jos tuotanto- ja jakelukustannukset laskevat
myynnin kasvaessa (Kotler & Armstrong 2010, 337). Niin ollen mita suurempi
osuus kustannuksista on kiinteita kustannuksia sitd paremmin strategia toimii

alalla.

Kustannusjohtajuus on hyva strategia, mikali uusi yritys astuu markkinoille. Jos
asiakkaat ymmartavat tuotteen laadun nopeasti, he markkinoivat tuotetta muille
asiakkaille. N4in tuote saa nopeasti laajan markkinaosuuden ja sen laatu tunne-

taan.

2.4. TEORIAVIITEKEHYS

Tassa alaluvussa tulen esittelemdan luomani teoriaviitekehyksen siita kuinka
tuotteiden laadun tulisi vaikuttaa niiden hintaan. Aikaisempaa laadun ja hinnoit-

telun yhdistavaa tutkimusta ei ole paljoakaan, vaikkakin molemmat yksittdin
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ovatkin tutkittuja aiheita. Koska Crosby (1986) on viittanyt, ettd laatu on il-
maista, ei aikaisemmassa kirjallisuudessa ole 10ydettavissa teoriaa, jossa olisi
otettu laadun kustannukset mukaan. Nain ollen luon tutkielmalleni oman viite-

kehyksen, jonka pohjalta tutkin kohdeyrityksiani.

Vaikka Crosby (1986) viittaa, ettd laatu on ilmaista, olen tutkielmassani esitetyn
kirjallisuuden pohjalta sita mielti, etta kun tarkastelemme laatua asiakasnako-
kulmasta, on laadukkaammilla tuotteilla usein suuremmat kustannukset. Laatu-
kustannuksiin tulee talloin laskea mm. laadukkaammat materiaalit, ammattitai-
toisempien tyontekijoiden korkeammat palkat sekd laadukkuuden myota korkea-
hintaisemmat alihankkijat. Kuitenkin olen Crosbyn kanssa samaa mielta siit4,

etta yritys ei voi lisata virhekustannuksia tuotteidensa hintaan.

Koska kustannukset muodostavat yritykselle hintalattian, tulee yrityksen laskea
minimihinta, milla tuotetta on jarkevaa tehda (Monroe 2003, 11—12). Ohjaustoi-
minnan (ennaltaehkdiseva seka tarkastustoiminta) kustannukset tulee mieles-
tani laskea hintalattiaan mukaan. Néin ollen voimme mielestini todeta, etta laa-
dukkaan tuotteen hintalattia on korkeammalla kuin heikompilaatuisen. TAma on
esitetty kuvassa 2, jossa sinisen eli laadukkaamman tuotteen hintalattia on kor-

keammalla kuin normaalin tuotteen.

Kuten jo aikaisemmin on todettu, laatu ei tuo mukanaan vain kustannuksia. Te-
hokkailla markkinoilla laadukkaammalla tuotteella on suurempi kysynta, mikali
tuotteiden hinta on sama (Tellis et al. 2009). Asiakas on valmis maksamaan tuot-
teesta premium-hinnan, joten tuotteen hintakatto on myos korkeammalla. Jos
yritykselld on kapasiteettirajoituksia, ei se voi laskea hintaa yhta alas kuin hei-
kompilaatuisia tuotteita tekeva yritys. Kuvassa 2 tdima niakyy laadukkaamman

tuotteen korkeammalla olevasta hintakatosta.

23



Kuva 2: Teoriaviitekehys: Laatu nostaa hintoja

NORMAALI TUOTE LAADUKAS TUOTE
A
8
k= T Hintakatto
m |
Hintakatto
' Kapasiteettirajoitus - Kapasiteettirajoitus
~ Hintalattia =
kustannukset
Hintalattia =
kustannukset
Myyntim#iri i

Kuvasta voimme nahda, ettd laadukkaita tuotteita valmistava yritys voi valita
joko suuremman kysynnin tai korkeamman hinnan kuin normaalilaatuista tuo-

tetta valmistava yritys. Tama paatos yrityksen tulee tehda strategiansa pohjalta.

Kuten kuvasta 2 niakyy, mikali yrityksella on kapasiteettirajoitteita, kannattaa sen
valita korkeampi hinta kokonaistuloksen maksimoimiseksi. Tata strategiaa kut-
sutaan tuotteiden erilaistamisstrategiaksi (skimming). Myos yritysten, joiden
kiintedt kustannukset ovat pienet, kannattaa noudattaa kyseistd strategiaa. Mi-
kali taas yritys pyrkii kasvattamaan markkinaosuuttaan tai sen kiintedt kustan-
nukset ovat suuret eika silla ole kapasiteettirajoitteita, kannattaa yrityksen hin-
noitella l1dhemmaksi hintalattiaansa. Kuitenkaan yritys ei voi laskea hintojaan
yhtd alas kuin normaalilaatuisia tuotteita tekeva yritys, silla laatukustannukset

nostavat kokonaiskustannuksia ja niin ollen tuote jaisi tappiolliseksi.
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3. MIKROYRITYKSET

Tilastokeskus maarittelee mikroyrityksen yritykseksi, joka tyollistdd vihemméan
kuin 10 tyontekijaa. Lisdksi sen vuosittainen liikevaihto on enintdin 2 miljoonaa
euroa ja taseen loppusumma myos enintaian 2 miljoonaa euroa. Yrityksen tulee
olla myos riippumaton eli sen padomasta tai aanivaltaisista osakkeista yli 25 pro-
senttia ei ole sellaisen yrityksen tai yritysten omistuksessa, joihin ei voi soveltaa

PK- tai pienen yrityksen maaritelmaa.

Pieni yritys Tilastokeskuksen mukaan taas on yritys, jonka palveluksessa on va-
hemman kuin 50 tyontekijaa. Lisaksi sen vuosiliikevaihto ja taseen loppusumma
on enintdan 10 miljoonaa euroa. Pienen yrityksen pitdd myos tayttdaa riippumat-

tomuus, joka kuvattiin mikroyrityksen kohdalla.

Tassa luvussa tulen keskittymaan mikroyritysten tarkeyteen Suomessa seka nii-
den erityispiirteisiin. Aloitan luvun kdaymalla lapi mikroyritystilastoja Suomesta.
Taman jalkeen keskityn nididen yritysten hinnoitteluun ja laatuun. Kuitenkin,
koska tutkimuksia mikroyrityksista ei ole paljoakaan, luku tutkii laatua ja hin-
noittelua pienyritysten nikokulmasta. Nain ollen luku ei anna vastausta mik-
royritysten ja teorian eroavaisuuksista. Niitd eroavaisuuksia tarkastelen empi-

riaosuudessa.

3.1. MIKROYRITYSTEN TARKEYS SUOMESSA

Mikroyritykset ovat tarkea osa Suomen taloutta. Ensinnékin niiden tyollistava
vaikutus on suuri. Toiseksi ne vaikuttavat talouskasvuun. Suurin osa Suomen yri-
tyksista on mikroyrityksia. 93,4 % Suomen yrityksista tyollistda alle 10 henkea?

(Tilastokeskus tilastot). Tyo- ja elinkeinoministerion (2014) mukaan 2000-lu-

2 Luvusta emme voi suoraan nahda tarkkaa mikroyritysten maarad Suomessa, silld osuudessa on
mukana myos yritykset joiden liikevaihto tai taseen loppusumma on yli 2M¢€ tai jotka eivit ole
riippumattomia ja niin ollen mikroyrityksid. Kuitenkin luvut antavat riittdvin tarkan kuvan mik-
royristen asemasta Suomessa.
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vulla mikroyritysten maara on kasvanut. Erityisesti kasvussa ovat olleet alle kah-
den henkil6n yritykset. Olen havainnoillistanut kuviin 3-6 mikroyritysten tarkey-

den Suomessa Tilastokeskuksen datan perusteella.
Mikroyritykset ovat tarkeita tyollisyydelle ja sen kasvulle. Vuonna 2012 mikroyri-
tykset tyollistivit yli neljanneksen Suomen tyontekijoistd. Ainoastaan suuryrityk-

set tyollistivat enemman Suomessa kuin mikroyritykset. Tama voidaan nahda ku-

vassa 3.

Kuva 3: Yritysten henkilosto Suomessa 2012

Henkilosto 2012

Mikroyritykset

Suuret yritykset 27 %
36 %
Keskisuuret Pienet yritykset
yritykset 20 %
17 %

Data Tilastokeskus tilastot

Mikroyritysten tiarkeys tyollistdjana on kasvanut viime vuosien aikana. 2000 lu-
vulla henkilostomaaran kasvu on ollut nopeinta mikroyrityksissd, kun taas suur-
yritysten vaikutus tyollistdjana on laskenut. Henkilostomaaran kumulatiiviset

muutokset vuodesta 1993 olen kerannyt kuvaan 4.

Voimme siis nihda, ettd mikroyritykset ovat tarkeassa osassa Suomen tyollisty-
mista tyollistden neljasosan suomalaisista. Niiden tirkeys tyollistdjana on vii-
meisten vuosien aikana kasvanut, joten voi olla, ettd luku tulee olemaan tulevai-
suudessa vield suurempi. Lisaksi nayttaa silta, etta mikroyritykset ovat erityisen
tarkedssa osassa huonomman taloustilanteen aikaan, jolloin suurempien yritys-

ten tyollistava vaikutus laskee enemman.
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Kuva 4: Henkilostomaaran kehitys Suomessa vaosina 1993—2012

Tyontekijamaaran kumulatiiviset muutokset

1993 - 2012

160 000 ~
Mikroyritykset

120 000 -
Pienet yritykset
Keskisuuret

80 000 - yritykset

o Isot yritykset
40 000 -
/
0 - \—\/7"

1994 1996 1998 2000 2002 2004 2006 2008 2010 2012
Data Tilastokeskus tilastot
Tyollistamisen lisdksi mikroyritykset tuovat veroja Suomeen. Emme voi tiysin
liikevaihdon perusteella arvioida yritysten tulosta. Kuitenkin nayttaa silta, etta
mikroyritysten vaikutus liikevoitosta muodostuvaan verokertymaan ei ole yhta

suuri kuin niiden tyollistava vaikutus. Mikroyritysten liikevaihto on 17 % koko

Suomen yritysten liikevaihdosta. Taméan voi nahda kuvassa 5.
Kuva 5: Yritysten liikevaihto Suomessa 2012
Liikevaihto 2012

Mikroyritykset
17 %

Suuret yritykset

47 % Pienet yritykset

17 %

Keskisuuret

yritykset
19 %

Data Tilastokeskus tilastot
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Myoskaan mikroyritysten palkat eiviat suhteellisesti nouse yhtd korkealle kuin
mikroyritysten tyollistava vaikutus Suomessa. Niin ollen mikroyritysten palkan-
saajien verovaikutus Suomessa ei ole yhta iso kuin mikroyritysten tyollistava vai-
kutus. Mikroyritysten palkat ovat samaa tasoa prosentuaalisesti Suomen pal-

koista kuin mikroyritysten liikevaihtokin on. Tamén voi nahda kuvasta 6.

Kuva 6: Yritysten palkat Suomessa 2012

Palkat 2012

Mikroyritykset
18 %

Suuret yritykset
42 %

Pienet yritykset
21 %

Keskisuuret yritykset
19 %

Data Tilastokeskus tilastot

Vaikka liikevaihto ja palkat eivat nouse yhta suuriksi kuin tyollistava vaikutus, on
niilla silti suuri merkitys Suomen kansantaloudelle. Voimmekin todeta, ettd mik-
royritykset ovat tarkea osa Suomen talouskasvua ja tyollisyyttd. On siis tarkeaa,
ettd mikroyritykset parjaavat parhaalla mahdollisella tavalla. Parjatdkseen par-
haalla mahdollisella tavalla myos hinnoittelun tulee olla kunnossa. Tutustumme-

kin mikroyritysten laatu- ja hinnoittelupaatoksiin seuraavassa alaluvussa.

3.2. LAATU JA HINNOITTELU PIENYRITYKSISSA

Mikroyritysten laadusta ja hinnoittelusta ei ole tehty juurikaan tutkimuksia (pl.
Greenbank 1999) Niin ollen luku pohjautuu pienyrityskirjallisuuteen. Mikro- ja

pienyritykset eivat toimi valttimatta samalla tavoin, joten emme voi paatella
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mikroyritysten toimintaa pienyrityskirjallisuuden pohjalta. Kuitenkin pienyritys-
ten koon perusteella voimme paatella niiden toiminnan luonteen olevan lahem-

pana mikro- kuin suuria yrityksia.

Johdon laskentatoimen ilmididen toiminnasta pienyrityksissdkin on tehty hyvin
vahan tutkimusta (Hopper 1999). Pienyritysten hinnoittelusta on tehty suhteelli-
sen paljon tutkimuksia (Dunn et al. 2011, Greenbank 1999, Curran et al. 1997,
Cunningham & Hornby 1993, Neilimo 1985). Kuitenkin tutkimusten otosmaarat
ovat olleet hyvin pienia (pl. Dunn et al. 2011)3. Tutkimukset eivit ole myoskaan
paatyneet samoihin tuloksiin. Lisdksi ne alkavat olla jo hyvin vanhoja. Pienyri-
tysten laadusta taas 16ytyy oman havainnointini mukaan hyvin vahan tutkimuk-
sia. Seuraavaksi yritdn koota olemassa olevan pienyritysten toimintaa koskevan
kirjallisuuden, silla pienyritysten toiminta eroaa huomattavasti teoriaviitekehyk-

sestd, jonka pohja on suurien yritysten toiminnassa.

Suurin eroavaisuus pienyritysten hinnoittelussa suhteessa teoriaviitekehykseen
on se, ettd pienyritykset alihinnoittelevat usein tuotteitaan (O’Berry 2007, 71).
Hinnoittelupaatokset tehdaan korkealla tasolla — yleensad toimitusjohtaja tai
omistaja hinnoittelee tuotteet (Laitinen 2007, 221, Greenbank 1999). Greenban-
kin (1999) mukaan pienyritykset hinnoittelevat yleensa kustannusperusteisella
hinnoittelulla, vaikkakin myos kilpailuperusteinen hinnoittelu on kaytossa. Sa-
maan tulokseen paasi Dunn et al. tutkimuksessaan vuonna 2011. Vuonna 1985
Neilimo (Anttila & Fogelholm 1999) paityi eri tuloksiin kuin Greenbank. Neili-
mon tutkimuksen mukaan pienyritykset perustavat usein hintansa markkinahin-
toihin. Suomessa hintoihin nayttiisi siis vaikuttavan eniten kilpailevan tuotteen
markkinahinta. Toisaalta taas Cunningham ja Hornby (1993) kirjoittavat, ettei

kilpailulle anneta suurta painoarvoa vaan pienyritykset halusivat mieluummin

3

Neilimo (1985): 5 yritystd, Suomi (Anttila & Fogelholm 1999)
Cunningham ja Hornby (1993) 12 yritysti, Britannia

Curran, Kitching ja Lightfoot (1997) 20 yritysta

Greenbank (1999) 55 yritystd, mikroyritykset

Dunn, Kogut & Short (2011) 100 vastaajaa USA

Aikaisempien tutkimusten yrityskoot vaihtelevat paljon. Osassa tutkimuksissa on tutkittu pienia
ja keskisuuria yrityksid, kun taas toisissa vain pienyrityksia. Yrityskokojen vaihtelu on ongelmal-
lista. Kuitenkin pienyrityksistd tehtya tutkimusta on hyvin vihin, joten olen ottanut tarkasteluun
mukaan myo0s tutkimukset, jossa on tutkittu hieman suurempia yrityksia.
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l6ytaa oman niche-markkinansa ja saada vapauden paittaa omasta hinnoittelus-

taan. Laadullinen erilaistaminen oikeuttaakin korkeammat hinnat.

Cunningham ja Hornby (1993) pitavatkin erilaistamista tarkeana, jotta pienyritys
padsee pois hinnanottajan asemasta. Heiddn mukaansa pienyritykset saavuttivat
kilpailuedun ymmartamalla asiakkaitaan ja heidan tarpeitaan. Hinnoittelu ei ole
jasentynytta mutta joustavaa ja tehokasta seka kysynnaille annetaan suuri paino-
arvo. Kuitenkin asia, joka on huolestuttava pienyritysten toiminnassa, on se, etta
pienyritysten kustannuslaskennassa on usein heikkouksia (Greenbank 1999, Lai-
tinen 2007, 221). Mikaili pienyritykset kayttavat kustannusperusteista hinnoitte-
lua, kuten Greenbank (1999) on havainnoinut, saattaa hinnoittelu sisiltda paho-

jakin virheita.

Pienyrityksilla nayttiisi olevan kirjallisuuden perusteella muutamia muista yri-
tyksistd poikkeavia toimintatapoja ja erityspiirteita. Naihin tutustumme seuraa-
vissa kappaleissa. Olen lajitellut pienyritystutkimusten saamia tuloksia neljan eri
luokan alle. Tekemani luokittelu helpottaa pienyritysten toiminnan eroavaisuuk-
sien havainnollistamista. Ensinnadkin pienyritykset panostavat asiakastyytyvai-
syyteen ja pyrkivit toiminnallaan reiluuteen jopa taloudellisten tulosten varjolla
(Danes et al. 2008). Toiseksi pienyrityksilld on kidytossaan usein paljon rajalli-
semmat resurssit kuin suuremmilla yrityksilla (Danes et al. 2008, Tervonen
2001, Ahire & Golhar 1996). Lisdksi pienyrittajat pyrkivat muita johtajia enem-
man liiketoiminnan pitkaaikaismenestykseen sekd varmistamaan oman kontrol-
linsa jatkumisen yrityksessa. Viimeiseksi pienyritykset ovat usein hyvinkin jous-
tavia toiminnassaan. Kuitenkin Ghobadian ja Gallear (1996) toteavat, ettd johta-
jan persoonallisuus voi dominoida voimakkaasti yrityskulttuuria. Ndin ollen

pienyritysten toiminnassa voi olla suuriakin eroja.

3.2.1. Asiakastyytyviisyys ja reiluus

Monien pienyritysten ensisijainen tavoite on asiakastyytyvaisyys (Danes et al.
2008). Tahan kuuluvat laadukkaat tuotteet sekd asiakkaalle sopiva hinnoittelu.

Laatuun keskitytdaan usein jopa enemman kuin taloudellisiin tuloksiin (Danes et
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al. 2008). Asiakastyytyvaisyyden korostamisen takana saattaa olla se, etta yrityk-
sen johtaja tuntee asiakkaansa henkilokohtaisesti (Evans & Lindsay 2011, Ahire
& Golhar 1996). Ghobadian ja Gallear (1996) toteavat, etta pienyritysten ylin
johto voi olla hyvinkin sitoutunut laadun kehittamiseen, joka on ratkaiseva tekija
laatujohtamisessa. My0s tyontekijat ovat paremmin sitoutuneita laadun kehitta-
miseen, silla hekin tuntevat asiakkaat. Kuratkon et al. (2001) tutkimuksen mu-
kaan yli 60 prosenttia tutkittavista pienyrityksista4 piti asiakastyytyvaisyytta tar-

keimpana laatumittarina.

Myo0s hinnoittelussa vaikuttaa asiakastyytyvaisyyden korostaminen. Greenbank
(1999) toteaa, etta pienyrittdjat eivat pyri maksimaaliseen voittoon vaan tyydyt-
tavaan tilanteeseen. Heille tarkeampi asia on se, ettd asiakas on tyytyvainen saa-
maansa suoritteeseen. Myos Dunn et al. (2011) tutkimus paatyi samanlaisiin tu-
loksiin. Pienyritykset eivit pyri maksimoimaan voittoa vaan heille kelpaa tyydyt-
tava tulos. Mielenkiintoista on, ettda Danes et al. (2008) tekemin tutkimuksen
mukaan pienyritysten, joiden ensisijainen tavoite on asiakastyytyvaisyys, liiketoi-

minnan tulos oli vuodessa keskiméaarin 26 % pienempi kuin muiden.

Luukinen (2006) korostaa myo6s pienyrittdjien pyrkimyksia reiluuteen taloudel-
lisen tuloksen edelld. Curranin et al. tutkimus (1997) naytti, etta pienyrittajat ha-
luavat hinnan olevan reilu niin asiakkaille kuin tyontekijoille. Asiakkaalta ei keh-
data veloittaa kustannuksiin verrattuna ylihintaa. Hintoja ei myoskaan haluta
nostaa, etteivit ne vaikuta kysyntdin ja sita kautta tyontekijoiden lomautuksiin
(Smolny 2001). Vaikka yrityksen kustannukset nousisivat materiaalien takia, ei
hintoja valttamatta nosteta, mikali hinnannosto koetaan epéreiluksi asiakkaalle.
Greenbankin (1999) mukaan pienyrittgjille riittaa, kunhan he saavat elamiseen
riittavasti tuloja (10—15 £/h). Heille tarkeampi asia on se, etti asiakas on tyyty-
vainen saamaansa suoritteeseen. Asiakkaan kyvykkyys maksaa pyydetty hinta
vaikuttaa hinnoitteluun. Jos yrittaja tietda asiakkaansa olevan huonossa talous-

tilanteessa, saattaa han laskea hintaa sen vuoksi.

4 Haastattelututkimus. Tutkimukseen valittiin sattumanvaraisesti 184 pienyritystid Yhdysvaltojen
Keskildnnesta.
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3.2.2. Hyvin rajalliset resurssit

Pienyrityksilla on kaytossaan rajallisemmat resurssit kuin suurilla yrityksilla.
Pienyritykset eivat pysty usein investoimaan suuria summia liikkeenjohdollisiin
menetelmiin (Danes et al. 2008, Tervonen 2001, Ahire & Golhar 1996). Strategi-
sille ratkaisuille kuten hinnoittelupaatoksille ei jaa riittavasti aikaa, silla johtajien
aika menee arkipaivan toiminnan suorittamiseen (Evans & Lindsay 2011, Byers
& Slack 2001). Usein johtajilla puuttuu myos riittavat liikkeenjohdolliset taidot
panna hankkeita toteen (Ahire & Golhar 1996).

Rajalliset resurssit ovat suuri tekija pienyritysten laadunkehityksen esteena.
Pienyrityksilla ei ole riittavasti padomaa investoidakseen laatuohjelmiin tai tar-
vittaviin koulutuksiin. (Evans & Lindsay 2011, Danes et al. 2008, Tervonen 2001,
Ahire & Golhar 1996). Niin ollen pienyritykset eivit saa kiayttoonsa keinoja, joita
suuremmat yritykset voivat soveltaa (Danes et al. 2008, Briscoe et al. 2005, Ter-
vonen 2001, Ahire & Golhar 1996). Conti (Tervonen 2001) niakeekin laadun ole-
van pienille yrityksille enemmain teknis-metodologinen kysymys, ns. tietotaito-
kysymys. Rajalliset resurssit vaikuttavat myos hinnoitteluun. Hinnoittelu ei ole
yleensi jasentynyttd ja hinnoittelupaatokset tehdaankin mututuntumalla. (Cun-
ningham & Hornby 1993) Erityisen huomioitavaa on se, ettd kustannusperus-
teista hinnoittelua kaytetadan, vaikka kustannuslaskennassa on usein suuriakin

heikkouksia (Greenbank 1999, Laitinen 2007, 221).

3.2.3. Toiminnan ja kontrollin jatkuvuus

Neljas erityispiirre on se, ettd pienyritykset painottavat liiketoiminnan jatku-
vuutta hyvin paljon. Asiakastyytyvaisyyteen panostetaan, jotta asiakkaat pysyisi-
vat yrityksen asiakkaina. Omistajat nikevat, ettd hinnan tulee olla sopiva asiak-

kaan tulevaisuudensuunnitelmiin. (Luukinen 2006, 8)

Voiton maksimoinnin tai markkinaosuuden kasvattamisen sijasta hinnoittelulla
pyritaan pitkdaikaismenestymiseen. Yksi syy kasvupyrkimysten puuttumiseen on
se, etta yrittajat haluavat yleensa pitaa kontrollin yrityksessaan. Yritysta ei haluta

kasvattaa niin, ettd yrittaja menettaisi hallinnan toiminnasta. (Byers & Slack
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2001) Neilimon vuonna 1985 (Anttila & Fogelholm 1999) suomalaisissa yrityk-
sissa tehty tutkimus oli linjassa muun pienyritystutkimuksen kanssa. Suomalai-
set pienyritysten johtajat pitavat hinnoittelua onnistuneena, kun asiakasuskolli-
suus on hyva. Anttila ja Fogelholm (1999, 26—30) toteavatkin, etta pitkaaikaiset
asiakassuhteet ovat pienyritysten johtajien mielestd merkki onnistuneesta hin-

nanasetannasta.

3.2.4. Joustavuus

Joustavuus on viimeinen pienyritysten erikoispiirre. Tulokseen ovat paatyneet
mm. Cunningham ja Hornby vuonna 1993 tehdyssa tutkimuksessas. Yritykset toi-
mivat lahelld markkinoitaan, joten asiakkaan toiveet tunnetaan. Pienyritykset
huomaavat ja reagoivat nopeasti ympariston muutoksiin ja vaatimuksiin. Jous-
tavuus kantautuu osaltaan keskitetystd paatoksenteosta. (Kuratko et al. 2001,
Danes et al. 2008, Ahire & Golhar 1996). Myo0s yrityksen tyontekijoille on annettu

valta toimia yrityksen puolesta, mika lisda joustavuutta (Kuratko et al. 2001).

Joustavuus vaikuttaa laatuun. Koska yritykset ovat 1ahella markkinoita, laatuvaa-
timukset ovat hyvin tiedossa (Evans & Lindsay 2011, Ahire & Golhar 1996). Uudet
laatuvaatimukset kommunikoidaan nopeasti eteenpidin ja muutokset tuotteissa
pystytdan tekemadn nopeasti. Tama nostaa myos innovatiivisuutta. (Kuratko et
al. 2001, Danes et al. 2008, Ahire & Golhar 1996). My0s pienyritysten hinnoittelu
on joustavaa (Smolny 2001). Pienyritykset ovat joustavia mukauttamaan hinto-
jaan taloudellisen tilanteen ja asiakasryhmien mukaisesti (Chaston 2010, 163—
171). Hinnoittelu tehdidan sormituntumalla. Jos hinta vaikuttaa liian korkealta,

sita lasketaan. (Greenbank 1999).

Yhteenvetona voimme todeta, ettd pienien yritysten laadun kehittdmisen esteena
ovat rajalliset resurssit. Kuitenkin pienet yritykset voivat paasta huippulaatuun,
silla tuntiessaan asiakkaat johtaja ja tyontekijat ovat motivoituneempia panosta-
maan laatuun. Rajallisten resurssien takia yrityksen tulisi avautua ja hyodyntaa
paremmin ulkoiset mahdollisuudet, kuten esim. muiden yritysten kokemukset

(Tervonen 2001).

5 Tutkimuksessa tutkittiin 12 yritysta
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4. TUTKIMUSOTE JA KOHDEYRITYKSET

Tassd luvussa kuvaan tutkimusmenetelméni ja metodologian. Tamén jalkeen

kerron hammasteknisesta alasta ja lopulta kuvaan kohdeyritykseni.

4.1. TUTKIMUSOTE

Tulevissa luvuissa esitan tutkimukseni siita, kuinka edella esitetty teoria toteutuu
neljan kohdeyrityksen toiminnassa. Tutkielma on siis laskentatoimen tapaustut-
kimus. Tapaustutkimuksen tarkoituksena on ymmartaa laskentatoimen luon-
netta ja sen roolia organisaatiossa seka loytiaa eroavaisuuksia teoriapohjan ja kay-
tannon toteutuksen vililld, mikali niita on olemassa. (Humphrey & Scapens 1996,
Scapens 1990) Tapaustutkimukset voivat myos havainnollistaa yrityksen strate-
gian ja kaytettyjen laskentamenetelmien valista yhteytta (Spicer 1992). Tapaus-

tutkimukset pohjautuvat runsaaseen empiiriseen materiaaliin (Vaivio 2007).

Vaikka tapaustutkimuksella ei ole vield kovin suurta jalansijaa maailmanlaajui-
sesti johdon laskentatoimessa, on laadullinen tutkimus tarkeaa (Lukka 2005).
Vaivio (2007) pitda tapaustutkimuksia tarkein4, silld ne antavat syvan ja laajan
kuvan laskentatoimen ilmiosta niiden toteutumispaikoissa — yrityksissa. Paatos-
tilanteet eivit useinkaan kulje rationaalisten kaavojen mukaisesti vaan paatok-
siin vaikuttavat monet asiat. Vaivio (2008) painottaakin, etta tapaustutkimukset
avaavat laskentatoimen kuvaa pois oppikirjamaisesta katsannosta. Toiseksi ta-
paustutkimukset pyrkivat muodostamaan uusia hypoteeseja, joita myohemmin
testataan tilastollisella tutkimuksella (Scapens 1990). Myo0s tassa tutkielmassa
pyritdan analysoimaan kolmen mikroyrityksen, Kruunun, Implantin ja Laminaa-
tin, toimintaa ja vertaamaan niita teoriaan. Nain ollen referoin ensin saamani ai-
neiston seuraavissa kappaleissa, jonka jalkeen keskusteluluvussa pyrin loyta-
maan samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia yritysten toiminnan ja kirjallisuuden
valilla. Pyrin lisaksi vertaamaan kohdeyritysten toimintaa keskenaan seka loyta-
maan syita eroille kohdeyritysten toiminnan ja teorian vélilla. Erojen havainnoin-
nin helpottamiseksi vertaan mikroyritysten toimintaa keskisuuri yritys Proteesin

toimintaan.
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Laadullinen tutkimus voidaan jakaa eri luokkiin. Lukka (2005) kritisoi, ettd Sca-
pesin (1990) laadullisen tutkimuksen jaottelusta puuttuu tarkeita luokkia. Kui-
tenkin se on kaytetyin ja viitatuin laskentatoimen tapaustutkimusten jakotapa
(Lukka 2005). Niin ollen kaytan tutkielmassani Scapesin luokittelua. Tutkiel-
mani voi luokitella Scapensin (1990) mukaan niin kuvailevaksi (descriptive) kuin
selittavaksi (explanatory) tutkimukseksi. Kuvaileva tapaustutkimus pyrkii kuvaa-
maan yrityksessd kaytettyja laskentatoimen menetelmii, kun taas selittava ta-
paustutkimus pyrkii loytamaan syitd ndiden menetelmien kaytolle ja selittimaan
syita kayton takana. Seuraavissa kappaleissa tulenkin kertomaan yritysten hin-
noittelumenetelmista seki strategisista paatoksistd. Yritan 16ytda syitda, miksi
yrittdjat hinnoittelevat kuvaamallani tavalla ja mitka ajatusmallit ovat heidan toi-

mintansa takana.

Jotta sain lisattya tutkimuksen luotettavuutta, hankin aineiston erilaisilla kerays-
tavoilla. Empiirinen tutkimus toteutettiin neljilla eri tutkimusmetodilla. Nama
olivat: haastattelut, kyselytutkimus asiakkaille, yritysten kirjallinen materiaali
seka yritysten toiminnan havainnointi. Nain saavutettiin tapaustutkimukselle
tarked triangulaatio eri empiiristen aineistojen osalta (Vaivio 2008, Modell

2005).

Laadullisen tutkimuksen validiteetin parantamiseksi (Vaivio 2008) ja objektiivi-
suuden lisdamiseksi pyrin haastatteluissa seuraaviin asioihin. Ensinnékin haas-
tattelin useampaa toimijaa jokaisesta yrityksesta. Haastateltavat pyrittiin valitse-
maan eri asteilta, jotta saatiin yrittdjien lisdksi tyontekijoiden mielikuvat mu-
kaan. Niin ollen haastattelin seka yrittdjia, etta tyontekijoita. Haastattelut toteu-
tin puolistrukturoituina teemahaastatteluna yritysten toimitiloissa. Kolme haas-

tattelua toteutin puhelinhaastatteluna haastateltavan kaukaisen sijainnin vuoksi.

Haastatteluissa pyrin olemaan johdattelematta haastateltavaa kysymyksillani.
Lisdksi pyrin saapumaan haastatteluihin aina ilman ennakko-oletuksia, jotta
paasin parhaalla mahdollisella tavalla sisidlle haastateltavan ajatusmaailmaan.
Lupasin myos haastattelemilleni yrityksille anonymiteetin, jotta he paasivat vas-

taamaan kysymyksiin vapaammalla mielella. Lista haastatteluista on esitetty liit-
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teessa 1. Haastattelujen teemarunko on nahtévissa liitteessa 2 ja 3. Jotta haastat-
teluista saatiin paras mahdollinen hyoty irti, haastattelut nauhoitettiin ja kirjoi-
tettiin avoimeksi heti haastattelun jalkeen. Lisaksi otin haastatteluissa muistiin-

panoja havainnoistani mita tein haastattelun edetessa.

Mikroyrityksilta haastattelin kaikkia kokoaikaisia tyontekijoitd seka yrittajia.
Keskisuurelta yritykselta taas haastattelin ensin yrittdjaa ja timan jalkeen han
antoi minulle kolme tyontekijaa, joista haastattelin kahta. Enempaa ei tarvittu,
silld saturaatiopiste tayttyi jo kahden tyontekijan kohdalla. Heidan vastauksensa
olivat samoja. Kuitenkin olen pohtinut, valitsiko yrittdja minulle vain tietyntyyp-
pisia tyontekijoita vastaamaan. Molemmat olivat olleet pitkdan talossa ja he joh-
tivat laboratorioitaan. Olisivatko vastaukset olleet erilaisia uuden tyontekijan
kohdalla? Lisaksi olen paljon pohtinut yritysten kohdalla, ovatko kaikki saamani
haastattelut todenperiisia vai voiko kyseessa olla maineenpuhdistusta. Lisdksi
tyontekijat ovat saattaneet pelatd pomon ajatuksia heidin vastaustensa johdosta,

jolloin he eivit ole uskaltaneet vastata haluamallaan tavalla.

Haastattelujen lisdksi toteutin mikroyritysten hammasladkariasiakkaille Inter-
net-pohjaisen Webropol kyselytutkimuksen. Jotta sain valittua kyselytutkimus-
joukolle sopivat ja syvemmat tutkimuskysymykset ja hintakasityksia pystyttiin
vertaamaan, valittiin vain implantti, kruunu, proteesi ja purentakiskotoita teke-
vat hammasladkarit mukaan tutkimukseen. Muut hammaslaakarit rajattiin pois
kyselysta. Kyselytutkimukseen kontaktoitaviksi hammaslaakareiksi valittiin yrit-
tajien kanssa yritysten suurimmat asiakkaat. Mikroyritys Laminaatti valitsi taas
minulle tuntemattomista syista nelji hammaslaakaria. Pohtia voi, ovatko ham-
masladkarit valittu tiettyjen syiden perusteella, silla valintatapa ei ole mahdolli-
sesti ollut objektiivinen. Toisaalta yrittdja oli itsekin kiinnostunut hintatutkimuk-
sen tuloksista, joten olettaa saattaa, etta talloin han valitsisi erilaisen ajatteluta-
van omaavia hammaslaakareita. Kontaktoin hammaslaiakarit ensiksi puheli-
mitse. Tdman jalkeen lahetin peraian sdhkopostilla linkin kyselytutkimukseen.
Hammasladkarit vastasivat kysymyksiin anonyymeina. Kyselyn runko on nahta-

vissa liitteessa 4.
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Harmikseni sain hyvin erilaisia maaria vastauksia kyselyyni. Yhden mikroyrityk-
sen hammasladkareista seitseméan yhdeksastd hammaslaakarista vastasi kyse-
lyyni. Kahden muun mikroyrityksen kohdalla taas en saanut vastauksia yhta hy-
vin. Toisen yrityksen neljasta kontaktoimastani hammaslaikarista vain yksi vas-
tasi. Kolmannen kohdalla taas vastaajia oli kaksi yhdestitoista. Kuitenkin koen
hyodylliseksi analysoida ensimmaisen yrityksen toimintaa asiakkaiden antamien
vastausten perusteella. Kun vastausprosentti timan yhden yrityksen kohdalla
nousee lahelle 80 prosenttia (7 vastaajaa, 9 hammaslaakaria), pidan kyselyn an-
tamia vastauksia luotettavina. Muiden yritysten kohdalla en ole lahtenyt sen tar-
kemmin analysoimaan naita harvoja vastauksia. Vastauksien keraaminen yhteen
ei ole mielekasta, silld jokaisella yritykselld on eri tuotteet ja tuotteet sisaltavit eri
osia. Niin ollen emme voi yleistaa yhden yrityksen hammaslaidkareiden hintaka-

sityksia vastaamaan muiden yritysten hintoja.

Yritysten kirjallisena materiaalina on kaytetty tilinpaatoksia seka internetsivujen
sisaltoa. Olen laskenut tilinpaatosten pohjalta yritysten tunnuslukuja seka toi-
minnan kannattavuutta paremman ymmarryksen saamiseksi. Lisdksi sain ilok-
seni yrityksilta heidan tuotteidensa hinnat, vaikka niita pidetaan alalla salaisuu-
tena eika niitd anneta kenellekdan. Niin ollen tyoni sisdltdd materiaalia, jota on
harvoin saatavilla hammasteknisell alalla. Otin myos kaiken mahdollisen tiedon

yritysten internetsivustoista mikali sellaisia oli saatavilla.

Viimeiseksi havainnoin mikroyritysten toimintaa. Ennen haastattelujen alka-
mista seurasin yritysten ilmapiiria. Yrittajat myos kierrattivat minua tiloissaan ja
sain havainnoida investointien ja konekannan laajuutta ja uutuutta. Yrittajat esit-
telivait minulle t6itdan ja kayttamiaan tekniikoitaan. Tama ja salaisten hintatie-
tojen tiedon saaminen lisdi mielestini tutkimuksen arvoa, silla kyseiset asiat ei-

vat ole yleensa julkisesti saatavilla

4.2. TOIMIALA

Kohdeyritykseni toimivat hammasteknisellda alalla. Hammasteknikot tekevat
suun ulkopuoliset hammastyot, kuten hammasproteesit (tekohampaat) seka oi-

komishoitoon ja purentaelinten kuntouttamiseen tarvittavat kojeet (Kruunun
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yrittdja, Leinonen et al. 2010). Ty6 on siirtyméssid yhi enemman hammaspro-
teeseista esteettiseen hammashoitoon (Holmberg et al. 2010). Jokainen tyo teh-
daan tilaustyona. Nain ollen tuotteita ei voida tehda varastoon. Kysyntavaihte-

luita kausittain on jonkin verran. (Kruunun yrittaja)

Hammasteknikoiden asiakkaina ovat hammasladkarit, jotka tilaavat tarvittavat
tuotteet potilaalleen. Hammasteknikoiden tuotteiden loppukayttijia siis ovat
hammaslaakareiden potilaat. (Kruunun yrittaja, Leinonen et al. 2010) Hammas-
laboratoriot valmistavat tuotteet ladkarin tilauksen mukaisesti. Hammaslaakarin
jahammasteknikon vilille muodostuu usein kiintea side ja usein hammasladkarit
loytaessaan hyvan hammasteknikon pysyvit timén asiakkaana kymmenien vuo-
sien ajan. (Lammi 2012, Kruunun yrittdjd) Hammaslaakarit valitsevat usein
hammaslaboratorion suositusten, yksilollisen palvelun, ongelmatilanteiden

avunannon ja tyon laadun perusteella (Lammi 2012).

Hammasteknisella alalla on ollut jo pitkdan puhetta hinnoittelusta. Hammastek-
nikkoliitto julkaisi ennen hinnaston, jonka perusteella hammasteknikot hinnoit-
telivat tuotteensa. Kuitenkin tima ohjehinnasto kiellettiin kilpailunlainsaadan-
non takia. Tastd seurauksena joidenkin yritysten hinnat ovat jumittuneet 9o-lu-
vun hintoihin. (Kruunun yrittaja, Laminaatin yrittdja) Alalla onkin ollut huolena
alan hintakehitys. Alan hinnat ovat pysyneet matalina samoin kuin palkat. Vii-
meisimpana Hammasteknikkolehden paatoimittaja (Wollstén 2014) ilmaisi huo-
lensa. Hinen mukaansa alalla on paljon yrityksii, joiden tuotteiden hinnat ovat
alle niiden kustannusten. Han pitaa téllaisia yrityksia haitallisina koko alalle ja
sen kehitykselle. Ndin ollen tutkimus on tarkea vastaus alan ongelmiin ja kysy-
myksiin. Voimmekin nidhda, etta alalla on suuri kysynta ja kiinnostus tutkiel-
maani kohtaan. Téasta hyva esimerkki on, etta kaikki pyytdmani yritykset suostui-
vat haastatteluun. Lisaksi minulta on tultu kyselemaan tyoni tuloksia. Myos alan
julkaisu Hammasteknikkolehti on kiinnostunut tyoni lopputuloksista ja tyosta
tuleekin julkaisu alan lehteen. Voimme siis nahda, etta tyolle on suuri kysynta

alalla, jossa hinnat ovat jadneet mataliksi.

Toinen asia mika tekee alan kiinnostavaksi tutkimuskohteeksi on se, etta ham-

masteknikon tyo on tarkkuutta vaativaa kasityota. Kuitenkin hammasteknillisella
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alalla kaytetdan myoOs automatisoituja koneita, poiketen muista kisityoaloista
(Holmberg et al. 2010). Laatuerojen helpomman hahmottamisen takia valitsin
kohdeyritykseni hammastekniselta alalta. Alalla on suuret laatuvaihtelut, jotka
johtuvat kasityon osuudesta lopputuotteen valmistuksessa. "Tuotteen olemuk-
selle ja ulkoasulle on ratkaisevaa kasityotaito” (Leinonen et al. 2010). Pienenta-
malla tyotunteja heikkenee tyon laatu hyvin todennikoisesti. Myos materiaa-

leista sddstetdan paremman katteen toivossa.

Lisiksi hammastekninen ala on mielenkiintoinen tutkimuskohde, silld ldhes
kaikki alan toimijoista ovat mikroyrityksia. Yrityksissa tyoskentelee keskimaarin
2-5 tyontekijad. "Suuria” yli 10 hengen yrityksia on vain muutama. (Leinonen et
al. 2010) Vuonna 2002 hammaslaboratorioita oli 245 kappaletta Suomessa ja
niissa oli keskimaarin 2,3 tyontekijaa. Muissa maissa ei ole kuitenkaan nain. Esi-
merkiksi Ruotsissa yritykset ovat suurempia (Péyry 2002). Talloin massatuotan-
non etuja paastaan hyodyntamaan paremmin. Osa hammaslaakareista tilaa tuot-

teet halvemmista maista kuten Virosta.

Ennen hammasteknisen alan kulut tulivat suurimmaksi osaksi henkil6tyotun-
neista kisityoosuudesta johtuen. Ndin on vield useissa yrityksissa. Esimerkiksi
Mikroyritys Kruunun suurin osa kuluista on muuttuvia kuluja. Muuttuvat kus-
tannukset nettoavat 80 % kaikista kustannuksista, kun kiinteiden kustannusten
osuus jaa alle 20 prosenttiin. Kiinteat kustannukset muodostuvat padosin vuok-
rasta. (Mikroyritys Kruunun tilinpidatokset) Niin ollen monilla hammasteknisen
alan yrityksilla henkilostotyotunnit muodostavat kapasiteettirajoitteen. Esimer-
kiksi Kruunun yrittaja saattaa tehda valilla 16 -tuntista tyopaivaa kuusi paivaa

viikossa (Kruunun yrittija).

Kuitenkin voimme nahda hammasteknisilla yrityksilla toisenlaisenkin kulupoh-
jan. 3D tulostimet eli CAD/CAM-jyrsimet ovat muokanneet kulupohjaa reip-
paasti. CAD/CAM-tekniikan kayttoonotto on ollut koko hammasteknisen alan
suurin mullistus (Kinnunen 2012). CAD/CAM tekniikka saastaa aikaa, mutta in-
vestoinnit laitteistoon ovat mittavat. Laitteiden kaytt6ika on vain viitisen vuotta.
Alkuinvestointien lisaksi ohjelmistopaivitykset maksavat vuosittain. (Laminaatin

yrittdja) Kunhan t6ita on riittavasti, niin kate on parempi uudella tekniikalla kuin
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perinteisilli menetelmilla. Saasto voi olla jopa 30 %. (Kinnunen 2012). Kaikkia
toita ei ole vield mahdollista tehda uudella tekniikalla ja esteettisimmat tuotteet

tehdaankin viela perinteisin menetelmin.

4.3. KOHDEYRITYKSET

Kohdeyrityksiksi valitsin kolme mikroyritysta ja yhden keskisuuren yrityksen.
Kaksi mikroyritysta, Mikroyritykset Kruunu ja Implantti, valikoituivat laadukkai-
den perinteisten hammaslaboratorioiden joukosta. Kuitenkin pyrin loytimaan
erilaisen ajattelumaailman omaavia yrittajia laajemman kuvan saamiseksi. Nain
ollen valitsin kolmannen mikroyrityksen Mikroyritys Laminaatin, jonka parjaa-
minen ja liiketulos alalla ovat yli muiden. Keskisuuria yrityksia 16ysin kaksi. Koh-
deyritys valikoitui arvonnan perusteella. Kaikki nelja kontaktoimaani yritysta

suostui haastatteluihini. Kohdeyritykset ja niiden perustiedot on nahtavissa tau-

lukossa 4.
Taulukko 4: Kohdeyritykset

Kolmen viimeisen
Nimi (muutettu) Laatu Henkilomaara

tilikauden ka. tulos (€)
Mikroyritys Kruunu Premium 1,5 - 5000
Mikroyritys Laminaatti Premium 2,5 95 000
Mikroyritys Implantti Premium 4,5 29 000
Keskisuuri yritys Proteesi | Normaali yli 60 88 000

Seuraavaksi esittelen kohdeyritykset. Yritysten tuloslaskelmien ja taseiden kol-
men vuoden koosteet ovat nahtavissa taulukoissa 5 ja 6. Anonymiteetin sailytta-
miseksi kohdeyritysten tilinpaatostiedot esitetaan kolmen vuoden keskiarvotie-
toina. Taseen erii on liitetty isommiksi kokonaisuuksiksi anonymiteetin vuoksi.
Samoin on tehty tuloslaskelman kanssa. Esimerkiksi palkat ja palkkiot, elakeku-
lut ja henkiloston sivukulut on liitetty yhteiseksi riviksi nimeltaan Henkilostoku-

lut.
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Mikroyritys Kruunussa tyoskentelee omistaja-johtajan lisiaksi yksi osa-aikainen
opiskelija. Yrittdja on kdynyt hammasteknikkokoulutuksen. Liikevaihto on vuo-
sittain noin 150 tuhatta euroa. Yrityksen tulos on vaihdellut vuosittain pienesta
voitosta pieneen tappioon. Yritys tekee tyonsa perinteisella menetelmalla. Taman
voi nihda myo0s taseesta, jossa koneiden ja laitteiden (aineelliset hyodykkeet)
osuus on pieni. Mikroyritys Kruunu valmistaa lahes kaikkia tuotteita. Niin ollen
sen ydintuotteisiin kuuluuvat kruunut, sillat ja implantit, proteesit, purentakis-

kot, oikomiskojeet seka orakojeet. (Kruunun yrittaja, Kruunun tilinpaatokset).

Mikroyritys Laminaatissa tyoskentelee omistaja-johtaja seka yksi tyontekija. Li-
sdksi Laminaatissa kiy tyoskentelemissid osa-aikainen opiskelija. Laminaatin
yrittdja on kaynyt seka hammasteknisen etta kaupallisen koulutuksen. Tyontekija
on kouluttautunut hammasteknikoksi. Laminaatin vuosittainen liikevaihto on
700 000 euroa. Yritys tekee hyvin voittoa ja sen vuosittainen keskiméaradinen tu-
los onkin ldhelle 100 000 per vuosi. TAma on erittdin hyva ja ainutlaatuinen tulos
alalla ja voimmekin todeta, ettd Mikroyritys Laminaatti on yksi parhaiten alalla
parjaavista yrityksista. Laminaatin ydintuotteisiin kuuluvat kruunut, sillat ja im-
plantit. Mikroyritys Laminaatti kayttia CAD/CAM-tekniikkaa. Se on investoinut
laitteisiin. Tama on ndhtavissa taseesta, jossa aineellisten hyodykkeiden osuus on
suhteellisen iso kahden henkilon yritykselle. Kuitenkin high-end tuotteet tehdaan
vield perinteisella menetelmalla. (Laminaatin yrittdja, Laminaatin tilinpaatokset,

Laminaatin Web-sivut)

Mikroyritys Implantissa taasen tyoskentelee 2 yrittdjaa, kaksi tyontekijaa seka
yksi osa-aikainen opiskelija. Kaikki henkilot ovat opiskelleet tai ovat opiskele-
massa hammasteknikoiksi. Implantin vuosittainen liikevaihto on keskimairin
300 000 euroa ja vuosittainen tulos 30 000 euroa. Yrityksen ydintuotteisiin kuu-
luvat proteesit, purentakiskot, implantit seka keraamiset kruunut ja sillat. Tyo
tehdaan perinteisella menetelmalla ja nain ollen Mikroyritys Kruunun tapaan,
Mikroyritys Implantilla on pienet kiinteat kustannukset. (Implantin yrittajat, Im-

plantin tilinpaatokset)

Keskisuuri yritys Proteesissa tyoskentelee yli 60 henkil6a. Yrittaja on valmistunut

hammasteknikoksi seka opiskellut MBA:n. Yrityksen keskimaarainen liikevaihto
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on vajaa 3 miljoonaa euroa ja liikevoitto noin 90 ooo euroa. Yrityksella on toimi-
pisteitd ympari Suomen ja se on ollut osa isompaa konsernia vuodesta 2011 1dh-
tien. Keskisuuri yritys Proteesi valmistaa kaikkia hammasteknisia tuotteita ja
silla on kaytossa CAD/CAM-tekniikka. (Proteesin yrittdja, Proteesin Web-sivut,

Proteesin tilinpaatokset)

Taulukko 5: Kolmen viimeisen tilikauden tuloslaskelman keskiarvot
(1000€)

Liikevaihto ja liiketoiminnan muut

tuotot 155 703 318 2 838
Materiaalikustannukset -55 - 257 -38 - 427
Ulkopuoliset palvelut -4 -13 -51
Henkilostokulut -69 -152 -188 -1354
Suunnitelman mukaiset poistot -4 -30 -6 - 154
Liiketoiminnan muut kulut -32 -127 -35 - 712
Rahoitustuotot ja kulut 0 -5 1 -26
Verot -1 -33 -10 -26



Taulukko 6: Kolmen viimeisen tilikauden taseiden loppusummat
(1000€)

PYSYVAT VASTAAVAT

Aineettomat hyodykkeet 2 401
Aineelliset hyodykkeet 4 91 19 211
Sijoitukset 235 384
VAIHTUVAT VASTAAVAT

Aineet ja tarvikkeet 13 42 4 164
Muu vaihto-omaisuus 32 104
Pitkdaikaiset saamiset 2 16

Lyhytaikaiset saamiset 19 162 21 276
Rahoitusarvopaperit 4 10 143 182

OMA PAAOMA

21 227 153 154
VIERAS PAAOMA
Pitkaaikainen vieras padoma 72 726
Lyhytaikainen vieras pddoma 19 275 36 858
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5. EMPIRIA: MIETTEITA LAADUKKAIDEN
TUOTTEIDEN JA HALPOJEN HINTOJEN TAKANA

Seuraavaksi tarkastelen kohdeyritysten toimintaa laadun ja hinnoittelun saralla.
Alla esitetyt kuvaukset pohjautuvat runsaaseen empiiriseen aineistoon. Aloitan
luvun kuvaamalla kohdeyritysten suhtautumista laatuun ja sen jialkeen heidan
hinnoittelutapojaan. Niin ollen luku vastaa ensimmaiseen tutkimuskysymyk-

seen: Miten mikroyritykset hinnoittelevat tuotteensa hammasteknisella alalla?

Taman jalkeen kertaan yrittdjien ajatuksia strategiasta laadukkaiden tuotteiden
taustalla. Luvun lopulla perehdyn syihin, miksi mikroyritykset toimivat kuvaa-
mallani tavalla. Pyrin selvittimaan, mihin he pyrkivat toiminnallaan ja mitka te-
kijat vaikuttavat heidan ajatuksiinsa. Luvun tarkoitus on esittia ja referoida haas-
tatteluista ja kyselytutkimuksesta saatu data. Seuraava luku pyrkii analysoimaan

datan.

5.1. LAATU KOHDEYRITYKSISSA

Tassa alaluvussa tarkastelen kohdeyritysten ja heidan asiakkaidensa nakemyksia
laadusta. Aloitan esittamalla kohdeyritysten asiakkaiden ajatuksia yritysten tuot-
teiden laadusta. Taman jalkeen kertaan yrittijien ajatuksia laadusta seka kuvaan
heidan toimintaansa laadukkaiden tuotteiden takana. Taméan jalkeen pureudun
yrittdjien tapaan mitata laatua seka heidan ajatuksiinsa sisdisen ja ulkoisen laa-
dun valilla. Luvun lopussa perehdyn laatukustannuksiin seka esteisiin kehittaa

laatua entisestaan.

Kaikki kolme valitttua mikroyritysta tekevat laadukkaita tuotteita. Kaikkien kol-
men yrityksen hammaslaakariasiakkaat kokevat yritysten tuotteiden laadun ole-
van hyva. Mikroyritys Kruunun hammaslaakariasiakkaat kokevat yrityksen tuot-
teiden olevan erittdain laadukkaita. Kuusi seitsemasta haastatellusta Mikroyritys
Kruunun asiakkaista valitsee hammaslaboratorion ensisijaisesti tuotteiden laa-
dun perusteella. Yhdelle vastaajalle hammaslaboratorion luotettavuus on tarkein

valintakriteeri. My6s Mikroyritys Kruunun he ovat valinneet samoilla kriteereilla.
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Kun hammaslaakareilta kysyttiin, miksi he ovat valinneet Mikroyritys Kruunun,
nelja hammasladkaria kuudesta kaytti sanaa “laatu” perustelussaan.
Tyo on erittdin laadukasta ja luotettavaa.

Tyon erinomainen laatu, ystdavdllinen palvelu sekd hammaslddkd-
reitd ettd potilaita kohtaan...

Ne kaksi jotka eivat suoranaisesti kayttaneet sanaa “laatu” ilmaisivat asian toi-

sella tavoin, esimerkiksi:

Huyuvdt kokemukset aiemmin tehdyistd toistd. Huolellisuus vihem-
piarvoisissakin toissd.

Voimme siis nahda, ettd Mikroyritys Kruunun tuotteet ovat laadukkaita asia-

kasnakokulmasta ja ne tayttavat timan tutkielman laadun maaritelman.

Samaa voimme sanoa Mikroyritys Laminaatista ja Mikroyritys Implantista. Vas-
taajat kayttiviat ensisijaisena hammaslaboratorion valintakriteerini tuotteiden
laatua. Mikroyritys Implantin hammaslaakari perustelee Mikroyritys Implantin

valintaa seuraavasti:

Hyuvd laatu toissd. Aikataulut pitdvdt hyvin.

Keskisuuri yritys Proteesin laatu taas koetaan normaaliksi.

Sanotaan, ettd yleiselld tasolla me sijoitutaan siind, sanotaan jos
100 on huiput ja o on heikot, niin me sijoitutaan sithen 65. Mutta
meilld on ryhmdn sisdlla huiput ja heikot. Osa menee sinne 95een
ja osa jdd kolmeenkymppiin.

Keskisuuri yritys Proteesi yrittdja
No sanotaan hyvdn ja keskinkertaisen valilld.

Keskisuuri yritys Proteesi tyontekija I

Kaikki kolme mikroyritysta panostavat toiminnallaan laatuun. Yritykset kaytta-

vat parhaita materiaaleja, joita markkinoilta loytyy.
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Me pyritddn ainakin parhaamme tekemddn laadukasta. Tehdddn
laadukkaista materiaaleista. Ei ldhdetd niilld pelleilemddn. Teh-
dddn parasta mitd pystyy tarjoamaan.

Mikroyritys Kruunun yrittaja

Ensiksi me kdytetddn semmoisia materiaaleja jota on tarpeen —
laadukkaita materiaaleja. Me ei valita materiaaleja minkddn hin-
nan perusteella.

Mikroyritys Laminaatin yrittaja

Mikroyritys Kruunun yrittdja panostaa laatuun myos kayttamalld tuotteen val-
mistamiseen enemman aikaa. Itse tyota viimeistellaan kauemmin ja potilaat kay-
vat nayttamassa varin ja kertomassa toiveet laboratoriossa. My0s joustavuuteen
panostetaan ja asiakkaan toiveita kuunnellaan kaikissa toissa. Yrittdja pyrkii to-
teuttamaan potilaan toiveet potilasta kuunnellen ja neuvoen jarkevien ratkaisu-

jen valitsemisessa.

Me ollaan panostettu siihen, ettd potilaat kdy meilld katsomassa
vdrin. Se aitkaisemmin oli hyvin harvinainen kdytdnto ja me se ol-
laan itse asiassa aloitettu. Me oltiin Helsingin yksi varmaan en-
simmdinen laboratorio joka itse katsot vdrit...Siind menee aikaa,
ettd potilas kdy ndyttamdssd vdrit ja kertomassa toiveet.

Kuitenkin tarkeimmaksi asiaksi laadukkaiden tuotteiden valmistamisen kannalta

Mikroyritys Kruunun yrittija kokee ammattitaidon:

Toinen osa on se kdsityon taito... Meilld ei tyot kulje edestakaisin,
meilld menee suurella prosentilla tyot suuhun. Minusta se on sitd
laatua, ettei toisessa pdcdssd tarvitse potilasta juoksuttaa usein so-
vittamaan sitd samaa tuotetta.

Mikroyritys Kruunun yrittdja nikee laaduksi my0s sen, ettd hanelld on laheiset
valit hammaslaikareiden kanssa. Hammaslaikariasiakkaiden kanssa keskustel-
laan jokainen tyo puhelimessa. Yrittaja pitaa tarkeana, etta henkilo joka tyon val-
mistaa, ottaa sen vastaan hammaslaakarilta ja keskustelee hanen kanssaan. Sa-

maa asiaa painottaa Mikroyritys Implantin tyontekija I:
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Tietysti se, ettd jos on huono jdljennés, jos ei oo esimerkiksi tar-
peeksi tilaa, niin sitten siitd pitdd soitella ladkdreille ja miettid
mitd tehdddn. Lahinndhdn se on sitd kommunikaatiota sen lddkd-
rin kanssa.

Mikroyritys Laminaatin laatukasitys taas poikkeaa Mikroyritys Kruunun ja Mik-
royritys Implantin laatukasityksesta. Mikroyritys Laminaatti panostaa laatuun
tekemalla kaikki prosessit laatujarjestelman mukaisesti. Vaiheet pyritaan teke-
maan samalla tavoin kerrasta toiseen. Mikroyritys Laminaatti noudattaa tekemi-

sessdan ISO 9000 -jarjestelman mukaista laatuajattelua.

Tyoskentelymenetelmdt pyritddn tdllaisen laatujdrjestelmdn mu-
kaiseen kontrolloituun tekemiseen. Et ne mitd pystytddn mittaa-
maan ja punnitsemaan ja kontrolloimaan, niin ne tehdddn silld ta-
valla.

Mikroyritys Laminaatin yrittdja

...ndd materiaalit ja mitd me tddlld kdytetddn, niin md kdsittelen
niitd aina samalla tavalla. Md teen jokaisen, vaikka ne on yksilol-
lisid, niin md teen jokaisen tyon aina vathe vaiheelta, md pyrin te-
kemddn aina samalla lailla.

Mikroyritys Laminaatin tyontekija

Seka Mikroyritys Laminaatti ettd Mikroyritys Implantti painottavat hyvien tyo-
valineiden, koneiden ja laitteiden tarkeyttd edistimiaan tuotteiden laatua. Myos
Keskisuuri yritys Proteesi panostaa laatuun hankkimalla uusimman tekniikan
mukaisia koneita ja laitteita. Uusimman tekniikan mukaiset laitteet ovatkin hyvin
tarkeita Mikroyritys Laminaatille ja Keskisuuri yritys Proteesille. Yrittdjat nake-
vat olevansa edelldkavijoita laadun saralla, silld he investoivat uusiin laitteisiin.
Lisaksi Keskisuuri yritys Proteesi panostaa laatuun koulutuksilla ja opastuksilla.

Koulutukset myos auttavat uusimpien tekniikoiden haltuunotossa.

Mehdn panostetaan mahdottomasti sithen laatuun. Meilld on tdl-
lainen sisdinen vanhemman kollegan opastusjdrjestelmad... Ja sit-
ten sadannollisesti pyritddn sithen, ettd pari kertaa vuodessa jotkut
meiddn jengistd kdy ulkomailla joihinkin tekniikoihin perehty-
mdssd.

Keskisuuri yritys Proteesin yrittdja
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Tuotteiden laatua Mikroyritys Kruunu sekd Mikroyritys Laminaatti mittaavat
sekd asiakastyytyviaisyydelld ettd toiden palautumisprosentilla. Mikroyritys

Kruunun yrittaja pitaa asiakastyytyvaisyytta tarkeimpana laadun mittarina.

Se potilas kenelle me tehddidn se tyo — yksilollinen ty6é — niin siitd
tulee tyytyvdinen. Me kuullaan ettd se on tyytyvdinen sithen.

Mikroyritys Kruunun yrittaja
Siithen et niitd uudelleen tekemisid on vdhdn ja reklamaatioita on
vdhdn. Ollaan pddsty aika pitkiin asiakassuhteisiin. Ehkd se on,
tavallaan meiddn alalla, jos mitddn ei kuulu niin kaikki on hyvin.
Mikroyritys Laminaatin yrittdja
Myos kaikki mikroyritysten toimijat pitavat tarkeana, etta lopullinen tyo on siisti

ja toimii mallilla kuten pitaa.

Se on siistin ndkoinen ja se toimii siind mallilla niin kuin pitdd. Se
on yleensdkin sen oloinen, ettd se voisi siind suussa kestdd.

Mikroyritys Laminaatin tyontekija

Kaikki periaatteessa siitd kun sd teet sen mallin, niin sen tdytyy

olla, et se ei voi olla hirvee ryto ja muuta kun yleensd ottaen se
stisti.

Mikroyritys Implantin yrittdja I

Mikroyrittdjat eivat usein pystyneet sanomaan kumpi laatu — sisdinen vai ulkoi-
nen — on parempi. Mikroyritys Implantin yrittdjat pitivat lopuksi ulkoista laatu-

aan parempana ja Mikroyritys Laminaatin yrittdja taas sisdista.

Kylldhdn ne periaatteessa kulkee aikalailla kdsi kddessd. Mut si-
sdisessd, et md joutuisin tekee jotain uudestaan tai joutuisin palaa-
maan, sitd on kylld onneksi tosi vdhdn.

Mikroyritys Laminaatin yrittdja

Toisin kuin muut mikroyritykset Mikroyritys Kruunun yrittdja niki suuren eron
sisdisen ja ulkoisen laadun valilld. Han niakee ulkoisen laadun yrityksella olevan

paljon parempi.
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Se asiakaslaatu ehdottomasti, mikd meiltda ldhtee ulos. Kylld me
itse voidaan tehda tuolla virheitd. Aloitetaan alusta jos menee pie-
leen.

Mikroyritys Kruunun yrittaja
5.1.1. Laatukustannukset

Laatukustannuksia mikroyrityksilla syntyy laadukkaammista materiaaleista.

Me kdytetdadn — ei halppistuotteita — kdytetddn parhaita mahdol-
lisia vaikka ne ovat kalliimpia. Kate ei jdd meille hyvdksi.

Mikroyritys Kruunun yrittaja

Mikroyritys Kruunun yrittdja antaa esimerkkina kullan maaran: osa hammastek-
nikoista tekee hampaan, johon sijoitetaan vain gramma kultaa, kun samaan ham-
paaseen Mikroyritys Kruunu kayttda vahintaan 3 grammaa kultaa. Kun kullan
grammahinta on 40 euroa, syntyy jo yhdestd hampaasta suuri kustannusero. Toi-
nen kustannusera tulee paremmista tyontekijoista, vaikka yrittajat nakevatkin,

etta suuria palkkaeroja ei alalla ole ja alan palkat ovat joka tapauksessa matalat.

No esimerkiksi jos haluaa hyvdn tyontekijdn, joka osaa tehdd hy-
vin, niin joutuu maksaman palkkaa aika paljon.

Mikroyritys Implantin yrittaja II

Mikroyritys Laminaatin yrittdja taas nikee investointikustannukset suurena laa-
tukustannusten erdna. Tama onkin hyvin johdonmukaista, silla laminaatin mik-
royrittdja pitaa investointeja uusimpiin tekniikoihin laadun mittarina. Hin myos

mainitsee materiaalikustannukset, kuten myos kéaytetyn ajan kustannukset:

Investoinnit on paljon suuremmat, materiaalikulut on suuremmat
Jja toki myos kdytetty aika on sitten. Vikisin menee enemmdn aikaa
kuin jos vaan suttais menemddn.

Suurien investointikulujen takia Mikroyritys Laminaatin yrittdja kokee ennalta-

ehkaisevat kustannukset suurimmiksi:
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Investoinneista syntyy eniten kustannuksia...Mut ilman muuta toi
tuotekehitys. Jos sd katot et sielld on ndd uudet koneet ja laitteet,
niin ne on kylld tdlla hetkelld varsinainen syoppo.

Myos Mikroyritys Implantin yrittajat ja Mikroyritys Kruunun yrittaja kokevat en-

naltaehkaisevat kustannukset suurimmaksi erakseen.

Ennaltaehkdisevd on suurin. Me ehkdistddn jo etukdteen niitd.
Jonka takia ostetaan esimerkiksi alginaatteja ja otetaan lisdjdljen-
noksid.

Mikroyritys Kruunun yrittaja

Poiketen mikroyrityksisti, joiden ennaltaehkaisevat kustannukset ovat suurim-
mat laatukustannukset, Keskisuuri yritys Proteesi nidkee ulkoisen virheen nouse-
van suurimmaksi laatukustannuseriksi. Tosin yrittdja nikee, ettd usein ei ole sel-
vaa onko tyon istumattomuus kiinni hammasteknikosta, ladkarista vai huonoista

materiaaleista:

Kylld musta tuntuu ettd eniten kustannuksia syntyy niistd ulkoi-
sista virheistd...Ettd meilldhdn on tyypillistd se, ettd ndd tehdddn
mittojen mukaan ndd rakenteet ja mitat on otettu ja laboratorio
tekee sen mukaan ja se istuu sithen mitalle tosi hyvin. Ja sitten se
menee asiakkaalle ja asiakas totee, ettd ei se istu sinne pdinkddn.
Ja voidaan kysyd onko se varsinaisesti meiddn virhe vai asiak-
kaan. Tyypillisesti laboratorio siitd vastaa vaikka se ei vdltta-
mdttd ole. Kylld ne minun mielestd kaikista kallein.

5.1.2. Esteet laadun parantamisessa

Mikroyritys Kruunun ja Implantin yrittajat kokevat, ettd alan uudet investoinnit
ovat liian kalliita. Lisdksi he kokevat, etta pystyvat laadullisesti tekeméaan yhta
hyvaa tai parempaa laatua kuin CAD/CAM laitteilla. Pelkona kuitenkin on, etta
jos skannereiden kaytto hammaslaidkareissa lisaantyy, on investointeihin pakko

ryhtya, jotta asiakkaat saa pidettya tyytyvaisena.

Stind [jyrsimessd] saa periaatteessa sitd laatua. Mutta kun se
maksaa 30 000 euroa sellanen skanneri milld sitten pystyy itse
suunnittelemaan. Niin ei se rahallisesti ole kannattavaa kun se
tuottaa tappiota. Mutta silloin saisi sellaisia mitd itse ha-
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luaa...Mutta ollaan mietitty. Mutta siind vaiheessa on pakko hank-
kia kun ne yleistyy ne suukamerat. Jos ne sitten toimisi jo parem-
min ja olis jarkevammdn hintaisia.

Mikroyritys Implantin yrittadja II

Tietysti haluaisin ton uuden skannerin, mutta sen hinta sitten taas
on. Varmaan se on hintakysymuys ettei vield parempaa pysty teke-
maddan.

Mikroyritys Kruunun yrittdja

Mikroyritys Kruunun yrittdja pitaakin tarkeana, ettd pienet hammaslaboratoriot
osaisivat pitda enemman yhta ja tehda yhteistyota. Alalla on pitkdaan vallinnut
mentaliteetti, ettd 4la kerro kenellekaan mitaan. Laatuongelmista ei puhuta ja
hinnoista ei keskustella. Kruunun mikroyrittdja ehdottaakin aivan uutta mallia
alalle. Han pitéisi jarkevana yhteista toimitilaa, jossa mikroyritykset toimisivat
omina yrityksindan - asiakkaat ja tyot olisivat omia mutta kalleimmat laitteet ja
toimitilat yhteisia. Ndin ollen laiteinvestoinnit eivat tulisi liian suuriksi ja laittei-
den kayttoaste saataisiin paremmaksi. Mikroyritys Kruunun yrittija pitaa yhteis-

tyotd muissakin asioissa tarkeana.

Se olisi ehdottomasti hammaslaboratorioille etu, ettd me yhdessd
tehtdisiin. Mutta se ei toimi meiddn alalla. Me ollaan litkaa tuolla
jokainen omassa kopissaan.

Mikroyritys Kruunun yrittija

Keskisuuri yritys Proteesin tyontekijit tuntevat esteeksi heikommat materiaalit

ja valilla liian kiireellisen aikataulun.

Toinen peikko on kylld tamd hirved kiire, ettd ei ehdi paneutua tar-
peeksi tyohon. Se on yksi huono puoli mutta se nyt on aina talld
alalla.

Keskisuuri yritys Proteesin tyontekija IT
Ton md sanoinkin jo ton materiaalit. Ja resurssien puute. Md pyrin
tekee aina huippulaatua teknisesti, tietysti vdlilld on kiire, mutta
emmd nyt osaa sanoa. Lahinnd materiaalit ja tyovdlineet on sel-

laisia.

Keskisuuri yritys Proteesin tyontekija I
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5.2. HINNOITTELU KOHDEYRITYKSISSA

Tassa alaluvussa kertaan yrittdjien ja tyontekijoiden ajattelua yritysten hinnoit-
telusta ja hinnoista. Ensiksi kerron hammasteknikoiden ajatuksista. Luvun on
tarkoitus vastata ensimmaiseen tutkimuskysymykseen eli siithen miten mikroyri-
tykset hinnoittelevat tuotteensa hammasteknisella alalla. Luvun lopussa kayn
lapi hammasladkiareiden hintakiasityksia Westendropin (Laitinen 2007, 233—

234) PSM-mittarin avulla.

5.2.1. Hinnoittelumenetelmit

Mikroyritys Kruunun ja Mikroyritys Implantin yrittajat tekevat hinnoittelun mu-
tutuntumalla. Molemmat ovat ottaneet hinnat valmiina aloittaessaan toiminnan.
Alun perin Mikroyritys Kruunun hinnoittelulle on otettu pohja Hammaslabora-
torioliiton suositushinnoista. Yrityksen aloittaessa hinnat maarattiin suunnilleen
suositushinnan tasolle. Kuitenkin suositushinnat kiellettiin kilpailulainsdadan-
non takia. Sen jalkeen hinnat ovat pysyneet ldhestulkoon samalla tasolla. Mikro-
yritys Implantti on taas ottanut alun perin hinnat yrityksesta, jossa yrittajat tyos-
kenteliviat ennen. Molempien hinnat perustuvat siis 1ahinna kilpailuperusteiseen
hinnoitteluun. Kuitenkin molemmat Mikroyritys Implantin yrittdjat ovat sita

mielta, etteivat lahtisi laskemaan hintoja muiden yritysten hintojen takia.

Varmaan se kilpailuperusteinen. On pakko olla siind, koska ei me
voida vetdd than omaa hintaluokkaa. Mutta than sama se on, ettd
mitd asiakkaat [potilaat] ovat valmiita maksamaan, ettd missd
vatheessa ne sitten sanoo ettd kiitos ei.

Mikroyritys Kruunun yrittija
Kustannuksia tai katetuottoja Mikroyritys Kruunu ja Mikroyritys Implantti eivat

ole laskeneet. Mututuntuma kuitenkin tuotteiden kustannuksista ja katteista on.

Ei oo mitddn, ei 0oo. En oo vield saanut sellaista tehtyad... Se on tdy-
sin mututuntuma. Mutta on tietysti joitain tuotteita. Ncikee ettd joi-
hinkin tuotteisiin aikaa menee liian paljon.

Mikroyritys Kruunun yrittaja
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Se on kyl jadnyt vdahdn niin kuin retuperdlle. En md oikeestaan
tiedd. Ainoo missd nyt pystyy seuraamaan on kullan hinta. Mut ei
me varmaan olla ikind miettinyt per ty6 et mikd se on se materi-
aalikustannus.

Mikroyritys Implantin yrittdja I

Mikroyritys Laminaatin hinnoittelu taas poikkeaa Kruunun ja Implantin hinnoit-
telusta. Se taasen on hinnoitellut tuotteensa kayttaen kustannusperusteista hin-
noittelua. Laminaatin yrittdja seuraa myos katetuottoja saannollisesti kirjanpita-
jansa kanssa. Yrittdja pitda tarkedna saannollisia katsauksia kustannus ja kate-
asioissa. Myos Keskisuuri yritys Proteesilla on tarkat prosessit hinnoittelulle. Yri-
tys lahtee markkinaperusteisesta hinnoittelusta ja laskee hintoja mikali kilpailu-

tilanne paikkakunnalla on tiukka.

Kyl se varmaan se markkinaperusteinen on se peruslihtékohta.
Sitd sitten sdaddetddn tolla kilpailuperusteella.

Me ollaan johdonmukaisesti pyritty hinnoittelemaan niin ylos kuin
mahdollista. Se on ollut se ensimmdinen hinnoitteluperuste. Jos
taas kilpailutilanne on ollut vaikea niin ollaan lidhdetty pudotta-
maan sitd hintaa.

Keskisuuri yritys Proteesin yrittija

Keskisuuri yritys Proteesi kuten Mikroyritys Laminaatti seuraavat tuotteiden
kustannuksia ja katteita. Niitd seurataan niin jokaisessa toimipaikassa kuin yrit-

tdjan ja konsernin taloushallinnon puolelta.

Me hinnoitellaan nykyisin tiimind eli se paikallinen porukka plus
mind yritysjohdosta ja hallinnosta on porukkaa jotka laskee kat-
teita.

Keskisuuri yritys Proteesin yrittaja

Mikroyritysten yrittdjilla on erilaiset kasitykset siitd, onko yritys hinnan ottaja vai

antaja. Mikroyritys Laminaatin yrittaja kokee olevansa enemman hinnanantaja:
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Enemmdn sinne antaja-puolelle. No totta kai markkinoita tdytyy
seurata ja sielld on tiettyjd tuotteita joita voi kutsua enemmdan tai
vdhemmdn bulkkituotteeksi. Ja sitten on nditd tdllaisia yksilollisid
tuotteita johonka panostetaan enemmdn. Niissd tdytyy olla enem-
mdn, ainakin tdytyy toivoa ja uskoa siihen, ettd on antaja-puolella
enemman.

Mikroyritys Implantin yrittajilla on eri nakemys siitd, kummalle puolelle yritys

asettuu.

Ldahemmds siihen, ettd pystyy laittaa mihin haluu. Onhan niitd
nditd firmoja, varsinkin uusia, jotka joutuu sitten silld hinnalla kil-
pailemaan.

Mikroyritys Implantin yrittadja II

Me ollaan varmaan siind keskelld. Md veikkaisin... se kummiski se
yleinen tilanne maddrittelee sen meiddn hinnan.

Mikroyritys Implantin yrittdja I

Mikroyritys Kruunun yrittija kokee yrityksen olevan enemman hinnanottaja.

Ei tdnd pdivdnd pysty kylld [itse mddrdadamdcdn hintaa]. On pakko
kuunnella. Totta kai me mielellddn pidettdisiin paljon kovemmat
hinnat.

Mikroyritys Kruunun yrittaja

Yhteenvetona voimme todeta, ettd mikroyritysten hinnoittelu hammasteknisella
alalla on hyvin jisentymatonta. Suurin osa mikroyrityksista ei laske tuotteidensa
kustannuksia ja katteita. Hinnat pohjaavat historiaan, jolloin alalla olivat viela
suositushinnat kaytossa. Nain ollen mikroyritysten hinnoittelu muistuttaa la-
hinna kilpailuperusteista hinnoittelua silla poikkeuksella, ettd omaa tuotteiden
laatutasoa ei oteta huomioon. Kuitenkin voimme nihda myos poikkeuksen mik-
royritysten toiminnasta, jossa hinnat perustuvat katteisiin ja kustannuksiin. Kui-

tenkaan teorian suosittelemaa kysyntaperusteista hinnoittelua ei kayteta.
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5.2.2. Hammaslaikiarien hintakisitykset

Tassa luvussa kertaan yritysten hammaslaikariasiakkaiden kasityksia yritysten
hinnoista. Hammaslaakarit vastasivat kyselytutkimuksessa Westendropin (Laiti-

nen 2007, 233—234) PSM-mittarin neljaan kysymykseen.

-

Milla hinnalla pidatte tata tuotetta halpana?
Milla hinnalla pidatte tita tuotetta kalliina?

A

3. Milla hinnalla tuote on liian halpa, jolloin olette jo huolissanne sen laa-
dusta?
4. Milla hinnalla tuote on mielestanne liian kallis, jotta voisitte edes har-

kita sen ostamista?

Koska vastaajia oli hyvin vihan ja monen hammaslaiakarin hintakasitys oli sa-
mankaltainen, ei mittarin kertymafunktioita paasty piirtamaan. Kuitenkin vas-

tausten analysoinnista ilman kertymafunktiota on hyotya.

Yritysten hammasladkariasiakkaat vastasivat heikosti kysymyksiin. Mikroyritys
Kruunun asiakkaista vastaajia oli 4—6 tuotteesta riippuen. Vastausmaara riippui
siitd, olivatko hammaslaakarit operoineet kyseisten tuotteiden kanssa. Yksi ham-
masladkari kertoi laskujen menevin suoraan potilaalle, joten hén ei ollut tietoi-
nen hinnoista. Mikroyritys Laminaatilla taas oli ainoastaan yksi vastaaja hinta-
kyselyyn. Nain ollen alla esitetyt hinnat ovat hyvin subjektiivinen yhden ham-
masladkarin nakemys, joten niihin tulee suhtautua varauksella. Mikroyritys Im-
plantin asiakkailta ei saatu luotettavia vastauksia kyseiseen kohtaan kyselytutki-
muksessa. Asiakkaiden vastaukset eivit olleet johdonmukaisia. Esimerkiksi koh-
dassa liian kallis oli halvempi hinta kuin kohdassa kallis. N&in ollen en pida vas-

tauksia huolella mietittyina ja ndin ollen luotettavina.

Seuraavissa taulukoissa 7—8 on esitetty yritysten asiakkaiden hintakasitykset
suhteessa Mikroyritys Kruunun ja Mikroyritys Laminaatin hintoihin. Koska yri-
tykset ovat toivoneet, ettei heidan hintojaan tule esille tyohon, on taulukoissa esi-
tetty asiakkaiden hintakasitysten poikkeamat yritysten hinnoista. Olen merkin-
nyt jokaisen tuotteen hinnan olemaan 0. Taman jalkeen olen laskenut poik-

keaman tasta hinnasta hammaslaakareiden vastausten keskiarvon perusteella.
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Taulukko 7: Asiakkaiden hintakisitykset verrattuna Mikroyritys
Kruunun hintoihin (Kyselytutkimus, liite 4)

Vastausten keskiarvo Liian Liian
halpa Halpa Hinta Kallis kallis

€ € € € €
Keraaminen kruunu -94 - 46 0] + 76 + 130
Metallokeraaminen implanttikruunu -127 -90 0 + 98 + 203
Kokoproteesi -72 - 20 o + 100 + 153
Purentakisko - 34 -10 0] + 51 + 81

Mikroyritys Kruunun hinnat asettuivat kaikissa tuotteissa halvan ja kalliin vélille,
useassa lahemmaksi halpaa kuin kallista. Hintakasityksien ero Mikroyritys Kruu-
nun hintoihin on riippuvainen tuotteesta. Esimerkiksi purentakiskon kohdalla
kolme kuudesta vastanneesta ladkarista piti Mikroyritys Kruunun purentakiskoa
halpana. Myo6s yksi laakari piti Mikroyritys Kruunun kokoproteesia 20 euroa hal-
vempana kuin hénen kisityksensa halvasta oli. Hammasladkarit kertovat myos

vapaamuotoisesti Mikroyritys Kruunun halvoista hinnoista.

Laatu on hyvd ja hinnat kohtuulliset.

Tyon erinomainen laatu... kohtuullinen hintataso

Taulukko 8: Asiakkaan hintakisitykset verrattuna Mikroyritys Lami-
naatin hintoihin (Kyselytutkimus, liite 4)

Liian Liian

Vastausten keskiarvo halpa Halpa Hinta  Kallis kallis
€ € € € €

Esteettinen keraaminen kruunu - 272 -172 o -22 +58

Maalattu e.max kruunu -192 -122 0 -27 +58

Metallokeraaminen implanttikruunu - 442 - 142 0 + 658 + 958

Purentakisko -160 - 110 0 + 40 + 60

Mikroyritys Laminaatin hinnat asettuvat joko halvan tai kalliin viliin tai kalliin
jaliian kalliin vilille. Purentakiskon ja metallokeraamisen implanttikruunun hin-
nat ovat kalliin ja halvan valilla, kun taas kruunujen hinnat ovat taas hieman yli

kalliin. Mikroyritys Laminaatin hinnat ovat siis lahempana kallista kuin halpaa.
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5.3. LAADUN JA HINNOITTELUN VAIKUTUS
STRATEGIAAN

Tassa luvussa kerron yrittdjien ajatuksia siitd, onko valittu laatu ja hintojen taso

strateginen paatos. Lisaksi kertaan yritysten positioita strategiakartalla.

Mikroyritys Kruunun ja Implantin yrittijat eivat nae valitun laadun ja hintojen
tason olevan strateginen paatos. He kuitenkin uskovat, etti se saattaa joskus olla

kannattavaakin.

Ei se oo tdlld hetkelld tuottavaa mut uskon, ettd se on jossain vai-
heessa. Ma uskon, ettd tdd maailma menee, ettd tdssa on jonkun
atkaa tehty tdtd sekundaa ja sutta niin eik6hdn thmisille rupee than
erilaiset arvot tulemaan eldamdssd.

Mikroyritys Kruunun yrittdja

Toisin kuin Implantti ja Kruunu, Mikroyritys Laminaatin ja Keskisuuri yritys
Proteesin yrittiajat taas ovat tehneet saatavien resurssien pohjalta strategisen

paatoksen. Heidan laatu ja hintojen taso on siis valittu strategian mukaisiksi.

Md oon halunnut pitdd labran pienend...Sitd kautta olen sitten
pyrkinyt pddsemddn siind hinnoittelussa ja tekemisessd sano-
taanko sitten sinne ylempddn kvartaaliin.

Mikroyritys Laminaatin yrittdja
Joo kylld se strateginen pddtos on. Kylla hinnoittelu on strateginen
padtos ja kylld laatukin on. Ettd tutkimuksia on ja johdonmukai-
sesti pddsty tietylle tasolle ja sitd valvotaan.

Mikroyritys Proteesin yrittaja

Kuvassa 7 on merkitty yritykset yritysten haastateltujen yrittijien ja tyontekijoi-
den arvion mukaisesti Kotlerin ja Armstrongin (2010) positiointikarttaan. Hen-
kilot yhden yrityksen sisilla olivat hyvin samanmielisia positiosta, joten voimme

pitaa positiota luotettavana.

57



Kuva 7: Positiointikartta yrityksilld Kotler & Armstrong (2010, 239)

Hinta

Kalliimpi Sama Halvempi

Enemman

;% Sama Proteesi
>~
aw
Vihemman
5.4. AJATUKSET LAADUN JA HINNOITTELUN
TAUSTALLA

Tassa luvussa pyrin referoimaan yrittijien ja tyontekijoiden ajatuksia laatu ja
hinnoittelupaatosten taustalla. Pyrin avaamaan heidan ajattelumaailmaansa par-
haalla mahdollisella tavalla ja paista syvemmalle heidan ajatuksiinsa. Ensiksi
kerron yrittdjien tavoitteista heiddn toiminnan taustalla. Tdman jalkeen pyrin
avaamaan syitd, miksi yrittdjien tavoitteet ovat esitetyn kaltaiset ja mitka asiat

vaikuttavat heidan ajatusmaailmaansa.

5.4.1. Yrittdjien tavoitteet toiminnan taustalla

Mikroyritys Kruunu ja Implantti eivat pyri hinnoittelullaan maksimaaliseen voit-
toon vaan yrittajat tavoittelevat hinnoittelulla kustannusten kattamista. Kaikki

yrittdjat ja tyontekijat ovat hyvin yksimielisia asiasta.
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Sen ettd firma tulis toimeen. Ettd olis normaali toimeentulo. Ld-
hinnd pyrin hinnoittelulla siihen, ettd olisi sen verran ettd pystyisi
pitdamddn tyéntekijan.

Mikroyritys Kruunun yrittaja

Saisi kustannukset peittoon ja jdisi jotain firman tilille. Et ethdn
tdda mikddn, ei tdasta miljonddriksi tuu mut talld eldd ehkd.

Mikroyritys Implantin yrittdja I

Varmaan, ei se nyt varmaan voittojen maksimointi, varmaan se et
pidetddn asiakkaat tyytyvdisind.

Mikroyritys Implantin tyontekija I

Tietysti ettd saa maksettua ndd vuokrat ja saa ostettua tarvikkeet
ja palkat. No nehdn perustuu siihen, ettd just riittdd nothin perus-
asiothin. Ettd en md usko, ettd tdssd tulee niin paljon voittoa. Ettd
saa pidettyd firman ja tyéntekijdt.

Mikroyritys Implantin tyontekija I1

Mikroyritys Laminaatin ja Keskisuuri yritys Proteesin yritt3jilla taas on kirjalli-
suuden mukainen ajattelutapa hinnoitteluun. He pyrkivat maksimaaliseen tulok-

seen yritystoiminnallaan.

Pitdd olla katteen kunnossa. Tdstd taytyy jaddd itsellekin, sen ver-
ran pitdd olla kapitalisti jos kerran on yrittdjd.

Mikroyritys Laminaatin yrittdja

Maksimitulokseen. Ja siindkin se on selektiivistd, ettd toissa pai-
koissa, jossa kestdd olla kova hinta niin pyritddn saamaan siitd
kohtuu tyomddrdlld hyvd taloudellinen tulos ja sitten taas sellai-
silla paikoilla joilla on kova kilpailu ja ettd yleensd et saa téitd ol-
lenkaan niin pitdmdcdn paikat kdynnissd, ettd hinta asetetaan sel-
laiselle tasolle, ettd saadaan jotakin tekemistd.

Keskisuuri yritys Proteesin yrittdja

Mikroyritys Kruunu ja Mikroyritys Implantti eivit ole laskeneet tuotteiden kus-
tannuksia ja katteita. Mikroyritysten Kruunu ja Implantti yrittdjat myontavat,
etta katetuotot olisi hyva laskea, mutta l10ytavat syitd, miksi niita ei ole laskettu.

Syyksi he kertovat ajanpuutteen. Kaikki kolme yrittajaa pitavat kustannusten ja
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katteiden laskentaa vaikeana ja aikaavievana. Jokainen tyo kun on yksilollinen ja
vie eri maaran aikaa. Yrittajat kokevat, ettd kellottamiseen menisi paljon resurs-

seja ja kokevat kustannusten laskennan liian vaikeaksi prosessiksi aloittaa.

Than omaa saamattomuuttaan. Sit pitdisi olla joku sellainen mistd
sd ldhdet purkamaan sitd. Materiaalit on helppo mut sit sun pitds
kuitenkin jyvittdads se silleen, ettd kuinka paljon sulla menee oikeesti
sitd aktiivista tybéaikaa. Et sehdn on sitten oikeesti kellopelid. Et se-
hdn riippuu joskus saattaa mennd hyvin ja joskus menee huonosti.

Mikroyritys Implantin yrittdja I

Se on kuitenkin aika monimutkainen alkaa kellottamaan paljon
sithen menee aikaa...

Mikroyritys Implantin yrittdja II
Mikroyritys Kruunun yrittdja toteaa naureskellen, ettda hyvidhan katetuotot ovat

silla tuotteisiin kaytetaan lahinna tyoaikaa.

Eihdn omalla tyolld ole mitddn hintaa. Sitd voi tehdd yotdpdivdd.
Ettd saa laskut maksettua.

Mikroyritys Kruunun yrittaja

Mikroyritys Kruunun ja Mikroyritys Implantin yrittajat pitavat hinnoittelua on-
nistuneena, kun hinnat kattavat kustannukset ja tyontekijoille saa maksettua

palkkaa.

Stitd ettd tilille jad jotain. Mistds muualta sen voisi ndhdd? Ja stitd
ettd toitd riittdd.

Mikroyritys Kruunun yrittaja
Sillee ettd pystyy maksamaan palkat ja tdd pyorii tad ja pystyy
investoimaan uusiin laitteisiin, ettd ei oo kokoajan just ja just. Pys-
tyy kehittamddn toimintaa kokoajan.

Mikroyritys Implantin yrittdja 11

Kaikki kolme yrittajaa pitavat myos tarkeana, etta asiakkaat pysyvat asiakkaina

ja toita on riittavasti. Mikroyrittajat kokevat myos, ettd pitkaaikainen menestys
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on tiarkeaa. Yrittdjat eivat halua nostaa hintoja, silld joku asiakkaista saattaisi

vaihtaa talloin yritysta, josta tilaa tuotteensa.

Talla hetkella tyostd tulee perustoimeentulo muttei siitd busi-
nekseksi ole...Mutta toisaalta varma leipd, tdssd ei kukaan voi
lyéda alta pois, hypdtd tavallaan niin varman pddlle.

Mikroyritys Kruunun yrittdja

Kuten mainitsin aikaisemmin Mikroyritys Kruunun ja Implantin toiminnan ta-
kana ei ole strateginen paitos. Suurin tekija, miksi yritykset ovat valinneet laa-
dukkaat tuotteet ja matalan hinnan, on yrittajien tapa toimia. Mikroyritys Kruu-
nun yrittdja kertoo, ettd valittu menetelmai ei ole strateginen paiatos vaan tapa

lahtee yrittajasta itsestaan.

Se on mun luonteenpiirre... Kylld se on moraalinen kysymys than
otkeesti. Ettd se on mun tapa toimia.

Oman mielenterveyden. Teen (nden) tyon alusta loppuun valmiina
ja md haluun tyytyvdisen potilaan. En md halua mitddn sutta

myydd. Md haluun yoni nukkua hyvin, ettd md oon tehnyt sen tyon
parhaalla mahdollisella tavalla.

Samaa painottavat Mikroyritys Implantin yrittajat. He pitavat laadukkaiden tuot-

teiden tekemista itsestaanselvyytena.

Se on ollut niin kuin itsestddn selvd pdcdtos. Ettei nyt than sutta ja
sekundaa voi tehdad.

Mikroyritys Implantin yrittaja I

Se on palkitsevampaa ja jad parempi omatunto. Henkisesti palkit-
sevampaa.

Mikroyritys Implantin yrittdja 11

Yrittdjat nidkevat myos hinnat moraalisena kysymyksena eika heidan omatunto

antaisi laskuttaa potilailta ylihintaa.
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..Ja on itellikin tietty joku sellainen moraali, ettd joku hinta, ettd
pitdd olla joku tolkku siin hinnassa. Jos puhuu irtoproteeseista nii
jos tekee jonkun halkeeman korjauksen niin jos siind menee 20 mi-
nuuttia niin jotkut ottaa 150 euroa siitd. Niin on se mun mielestd
vdhdan litkaa. Moraaliset kdsitykset ja sitten...

Mikroyritys Implantin yrittdja II

Mikroyritys Kruunun yrittaja uskoo, ettd laadukkaiden téiden tekeminen voi olla
tulevaisuudessa kannattavaa, vaikka se ei sitd vield olekaan. Kuitenkin hin nikee,
ettd vahintaan keskiluokkainen laatu on valttamaton yrityksen menestyksen kan-
nalta. Myos Mikroyritys Implantin yrittajat uskovat laadun lisdaavan hintaa. Kui-

tenkin laadukkaiden tuotteiden tekemisen taustalla on vahvemmin muut syyt.

Se on paljon palkitsevampaa itselle kun tekisi liukuhithnalta. Kun
sitd miettii ja panostaa. Ja sitten siitd saa paremman hinnankin ja
stitd jdd parempi omatunto itelle kun jos tekis tarkoituksella siitd
mistd aita on matalin. Halvalla ja paljon tai vdhdn ja hyvin niin
kylla mieluummin kalliilla hyvin tai siis paremmalla hinnalla.

Mikroyritys Implantin yrittdja II

Just ettd sitten se hinta on, ettd tdytyy sen verran oma tyotd ar-
vostaa, ettd sd jollain pystyt perustelemaan, ettd miksi mikdakin
maksaa sen verran.

Mikroyritys Implantin yrittdja I

Mikroyritys Laminaatin yrittdja taas nikee hyvian laadun niin omana luonteen-
piirteendian kuin valttimattomana pienelle yritykselle, jos yritys haluaa tehda
voittoa ilman henkilomaaran kasvattamista. Han nikee korkean hinnan ja laa-
dukkaat tuotteet olevan ainoa strateginen vaihtoehto pienelle hammaslaborato-

riolle.
Yrittajien lisaksi mikroyritysten tyontekijat ovat sitoutuneet tekemaan laaduk-

kaita tuotteita. He myos kokevat laadukkaat tuotteet omantunnon asiana seka

oman maineen kasvattamisen apuvilineena.
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Potilas saa pitdd pitkddn ja olla tyytyvdinen ja hymyilld. Ettd po-
tilas saa olla tyytyvdinen. Kylld kun onnistuu tyo ja kuulee siitd
palautetta niin on than “jesh”.

Mikroyritys Implantin tyontekija 11

Eihan sitd kehtaa laittaa mitd tahansa. Sen verran pitdd omaa ni-
med myos aatella. Kaikki meiddnkin ladkdrit tietdd et kuka tekee
mitakin hommia, nii jos tulee jotain sanomista niin ittelle tulee sa-
nomista...Laatuhan on just sellanen minka siitd ite tekee. Ei sitd voi
mitd tahansa sontaa pddstdda kdsistddn. Sen verran pitdd olla am-
mattiylpeyttd.

Mikroyritys Implantin tyontekija I

Mikroyritysten yrittdajat kokevat, ettd laadukkaat tuotteet ovat ainoa tapa mark-
kinoida alalla, silla tavallinen markkinointi ei ole toimivaa hammasteknisten
tuotteiden kanssa pitkistd asiakassuhteista johtuen. Alalla vallitsee myos ns.
“markkinointikielto” eika yritysta, joka harrastaa tavallista markkinointia, kat-

sota alalla hyvalla.

Toivottavasti positiivista palautetta ja mahdollisesti uusia asiak-
kaita. Koska ndd kulkee puskaradion kautta ndd hommat.

Mikroyritys Implantin yrittdja I

Voimme siis nahda, ettd Mikroyritys Implantin ja Mikroyritys Kruunun toimin-
nan taustalla ei ole tuloksen maksimointi vaan heidan toimintaansa vaikuttavat

eri asiat kuin kirjallisuudessa yleensd naemme.

5.4.2. Mikroyrittijien ajatusmaailmaan vaikuttavat tekijit

Mikroyrittidjien ajatusmaailmaan ja heiddn tavoitteisiinsa vaikuttavat monet
asiat. Ensinnakin mikroyritykset tuntevat asiakkaansa hyvin. Asiakkaiden kanssa

puhutaan paivittain puhelimessa ja valilla nahdaankin.

M tunnen itse asiassa tosi hyvin. On, meiddn asiakkaista on muu-
tama mulle kasvoton, etten oo tavannut mut ne on sellasia melkein
30 vuotta vanhoja kontakteja osa.

Mikroyritys Implantin yrittdja I
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No naamakkain me ei nahdd kauhean usein ... vuodessa kuitenkin
useamman kerran. Mutta puhelimessa keskustellaan ldhes jokai-
nen tyo.

Mikroyritys Kruunu yrittaja
Sanotaan silloin kun tyot on kdynnissd niin varmaan voi sanoa,
ettd niiden téiden osalta ldhestulkoon paivittdin. Varsinkin kun se
alkaa se tyo.

Mikroyritys Laminaatin yrittaja

Asiakkaiden lisdksi potilaat, joille lopullinen tyo menee, ovat tuttuja yrittajille.

Meiddn lddkdreilld on sellaisia potilaita, joita tunnen jo kolmen-
kymmenen vuoden gjalta. Ettd tunnen osan. Osaa taas en tunne.

Mikroyritys Kruunun yrittaja

Osa kday ndyttdd varii tddlla eli syntyy sellainen tavallaan henki-
lokohtainen kontakti.

Mikroyritys Laminaatin yrittdja

Yrittdjien lisaksi tyontekijat tuntevat asiakkaat. He juttelevat myos asiakkaiden

kanssa. Tyohon vaikuttavat asiat kdydaan jokaisen tyon kohdalla lapi.

Kyl nyt paivittdin jonkun kanssa puhuu mutta sitten niin kuin yh-
den tietyn ladkdrin kanssa niin kerran viikossa.

Mikroyritys Implantin tyontekija I

Mikroyrittiajien paidtokseen pitda laadukas pieni yritys on vaikuttanut monet
asiat. Mikroyritys Implantin yrittajat eivat halua tehda liukuhihnatyota. He ko-
kevat, etta suuremmassa yrityksessa tyo siirtyisi enemman rutiinitehtaviksi, kun
nyt jokainen tyo on hyvin erilainen. Mikroyritys Kruunun yrittdja pitia myos tyon
monipuolisuudesta ja yksilollisyydestda, mutta painottaa myos, etta tyontekijoi-
den myota yrittajalle tulee vastuulle my6s paljon paperityota, joka ei ole niin mie-

lenkiintoista.
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Sitten taas mennddn sinne jotka hakee vaan sitd halvinta hintaa
niin ne voi olla sitten vdhdn inhottavia asiakkaita. Silloin pitds
taas tehdd nopeesti ja se ei oo oikein, mieluummin tekee vdhdn
vaikka kalliimmalla hinnalla ja laadukkaampaa ettei tarvii niin
kiireelld tehdd, saa panostaa vihdn enemmdn...Silloin se ei 00 niin
liukuhihna meininkid.

Mikroyritys Implantin tyontekija I

En ma halua sitd paperityotd alkaa tehdd. Ja se on varmaan kai-
killa pienilla yrityksilld suuri kynnys ottaa tyontekijéitd, kun ne
itse siirtyy sitten paperithommiin, vahtimaan tyon laatua. Kun
tdlla systeemilld se tyon laatu pysyy hyvdand ilman vahtimista.

Mikroyritys Kruunun yrittaja

Mikroyrittdja Kruunu myos kokee, ettei 1oyda helposti yritykseen tyontekijaa,
jonka kadenjilki olisi samanlainen, johon yrityksen asiakkaat ovat tottuneet. Jo-
kaisen hammasteknikon kadenjalki on persoonallinen ja yrityksen asiakkaat ovat
tottuneet yrittdjan omaan kadenjalkeen. Jos yrittaja lahettaa asiakkailleen jon-
kun muun tekemia toita, tulee asiakkailta pian valituksia ja toiden yhteydessa on
pyynto, etta yrittdja itse tekisi tyot. Samaan asiaan Mikroyritys Laminaatin yrit-
tdjan ajatukset ovat padtyneet. Han ei koe mielekkaiksi vahtia muiden kadenjal-

ked, vaan tekee mieluummin itse tyon laadukkaasti.

Mad oon padttdnyt jo aikoja sitten, ettd md en halua mitddn isoa
labraa. Mulla ei oikein hermo kestd korjailla muiden duuneja. Niin
tavallaan sitten se, ettd pyrkinyt sitd laadun kautta ja tekemisen
kautta saamaan sitd parempaa hintaa...Se on vaan tullut tdssd.
Tavallaan sen pacdtoksen yhteydessd, ettd ei halua isoa tuotanto-
yksikkoa.

Mikroyritys Laminaatin yrittaja

Voimme nahda, ettd kaikkien mikroyritysten tuotteet ovat laadukkaita. Keskisuu-
ren yrityksen tuotteet ovat keskitasoa. Kahdelle mikroyritykselle laadukkaiden
tuotteiden tekeminen ei ole strateginen paatos vaan siithen on paadytty moraalin
ja omatunnon kautta. Yrittajat eivat halua myyda asiakkailleen huonoja tuotteita
ja he pitavatkin asiakastyytyvaisyytta tarkeimpana laadun mittarina. Sama patee
hintojen kanssa. Yrittdjat eivat kehtaa laskuttaa ylihintaa, ja hinnat ovatkin koh-

tuulliset elleivat jopa matalat.
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Mikroyritys Laminaatin ja Keskisuuri yritys Proteesin positiointi on taas strate-
ginen valinta. Mikroyritys Laminaatti on halunnut paista ylimpaan kvartaaliin,
silla kokee, etta mikroyritys ei voi paasta maksimaaliseen tulokseen muulla kuin
korkeilla hinnoilla. Niin ollen yritys on tehnyt laadun ja hintojen saralta strate-

gisen paatoksen.
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6. KESKUSTELU: MIHIN MIKROYRITTAJAT
PYRKIVAT LAADUKKAILLA TUOTTEILLA JA
HALVOILLA HINNOILLA?

Seuraavaksi tarkastelen yritysten toimintaa kirjallisuuskatsauksen ja teoriaviite-
kehyksen pohjalta. Ensiksi tutkin, onko mikroyrittdjien toiminta tarkoituksen-
mukaista ja johtaako se hyvaan taloudelliseen lopputulokseen. Samalla tarkaste-
len mikroyritysten toiminnan ja teorian eroja. Niin ollen ensimmainen alaluku
vastaa tutkimuskysymykseen 2: Onko mikroyritysten hammasteknisella alalla ta-
loudellisesti kannattavaa toimia teorian viitekehyksen mukaisesti vai nykyisella

toimintamallilla?

Toisessa alaluvussa pohdin syitd mikroyrittdjien toiminnan taustalla ja pyrin
analysoimaan, mihin mikroyrittajat pyrkivat laadukkailla tuotteillaan ja asetta-
millaan hinnoilla. TAima taasen vastaa tutkimuskysymykseen 3: Mihin mikroyrit-
tajat pyrkivat laadukkailla tuotteilla ja halvoilla hinnoilla hammasteknisella
alalla? Lisaksi pyrin vertaamaan ajatuksia keskisuureen yritykseen verrattuna

seka yrittajien kesken.

6.1. MIKROYRITYSTEN TOIMINNAN TALOUDELLINEN
KANNATTAVUUS

Tassa luvussa kiayn ensiksi lapi, onko mikroyrittdjien pyrkimys laadukkaiden
tuotteiden tekemiseen taloudellisesti kannattavaa. Taman jalkeen kertaan heidan
hinnoitteluaan ja sen kannattavuutta. Lopulta tutkin mikroyritysten strategian

tai sen puuttuvuuden vaikutusta kannattavuuteen.

6.1.1. Laatu

Mikroyritykset panostavat laatuun. Yritysten hammasladkariasiakkaat pitavat
tuotteita laadukkaina. Voimme pitdd hammaslaakareiden arvioita tuotteiden laa-
dusta oikeana, silla tuotteiden hinta ei vaikuta koettuun laatuun hammaslaaka-

reiden kohdalla. Hinta vaikuttaa koettuun laatuun silloin, kun tuote on asiak-
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kaalle ennestdian tuntematon (Monroe 2003). Kuitenkin suurin osa hammaslaa-
kireista on ollut yritysten asiakkaina kymmenia vuosia, joten voimme olettaa hei-

dan tuntevan jo tuotteiden laadun.

Kuitenkin Mikroyritys Kruunu ja Mikroyritys Implantti pitdvat hinnat alan kes-
kiarvohintojen tasolla. Toiminta on osaltaan jarkevaa, silla se tahtaa pitkaaikais-
menestykseen, kuten yrittajat toivat ilmi. Tuotteiden hyva laatu lisaa asiakastyy-
tyvaisyytta kuten varmasti myos matalat hinnat. Kun asiakastyytyvaisyys on
hyva, ei yritysten tarvitse pelata toiden loppumista tai asiakkaiden siirtymista toi-
seen laboratorioon. Yritysten asiakkaiden sailyttdmiskustannukset ovat siis pie-
net (Aaker & MacLoughinin 2007). Kuitenkaan asiakastyytyviisyys ei saisi olla
itseisarvo. Kuten aiemminkin on todettu, aina tulisi laskea kokonaistuotto. Laa-
tua ja asiakastyytyvaisyyttd kannattaa nostaa vain niin kauan, kun se vaikuttaa

positiivisesti tulokseen (Horngren et al. 2012, 700—702).

Laadusta syntyy nimittdin myos kustannuksia. Mikroyritysten laadun ennaltaeh-
kaisevat kustannukset ovat suuret, vaikka myos virhekustannuksia syntyy. Tyos-
sani ei ole laskettu laatukustannusten suuruuksia, mutta laatu ei ole hammasla-
boratorioille ilmaista, vaikka Crosby (1968) niin vaittadkin. Laadukkaat materi-
aalit, osaavampi tyovoima ja yhteen tyohon kaytetty pidempi tyoaika tuovat lisaa
kustannuksia. Koska tyossani laatu on maaritelty asiakkaiden toiveiden tayttami-
send, voimme nahda, etta laatu ei ole ilmaista. Niin ollen laatuun kannattaa pa-
nostaa vain niin kauan, kun se vaikuttaa positiivisesti tulokseen (Horngren et al.
2012, 700—702). Kuitenkaan mikroyritykset eivit ole laskeneet laadun vaikutusta

taloudelliseen kannattavuuteen.

6.1.2. Hinnoittelu

Mikroyritys Kruunu ja Mikroyritys Implantti ovat hinnoitelleet tuotteensa alun
perin kilpailuperusteisella hinnoittelulla. Kilpailuperusteinen hinnoittelu ei ole
toimivaa, silla markkinavoimaa omaava yritys jattaa usein hinnat liian alas
(Nagle & Hogan 2006, 6). Markkinavoimaa omaavia yrityksia ovat mm. yritykset

jotka valmistavat muista poikkeavia tuotteita (Dury 2008, 247—248). Niin ollen
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voimme todeta, ettd laatuun panostavat yritykset hinnoittelevat liian matalalle

asettaessaan hinnat markkinahintojen tasolle.

Vaikka kustannusperusteinen hinnoittelutapa ei ole toimiva (Hinterhuber &
Liozu 2012, Dury 2008, 258, Waller et al. 1999), pitda Monroe (2003) tarkedna
hintalattian maarittamista kustannusten perusteella. Olisikin ensiarvoisen tar-
keaa, etta mikroyritykset laskisivat tuotteidensa kustannukset ja tekisivat hin-
noittelupaiatoksensa perustuen tihan ja kysyntatietoon. Hinnat eivat nimittain

saisi jaada kustannusten alle.

Paastakseni arvioimaan yritysten tuotteiden kannattavuutta, laskin arviot Mik-
royritys Kruunun yksittiisten tuotteiden katteista kiinteiden kustannusten jal-
keen (taulukko 9). Katteet on laskettu normaalin ty0ajan perusteella, joten laa-
dun virhekustannuksia ei ole laskettu mukaan kustannuksiin. Niitd ei saakaan
laskea mukaan kokonaiskustannuksiin. Valmistuksen yleiskustannus on jaettu
tyohon kaytetyn ajan perusteella ja hallinnon yleiskustannus jaettu keskimaarai-

sen vuosittaisen tyomaaran mukaisesti.

Koska yritykset eiviat halua hintojaan nakyville tyohon, olen ottanut jokaisen
tuotteen perusarvoksi hinnan 100 ja vihentanyt siita kustannusten prosentuaa-

lisen osuuden.

Taulukko 9: Mikroyritys Kruunun tuotteiden katteet

Met. ker.
Keraaminen | implantti- Koko-pro- Purenta-
kruunu kruunu teesi kisko
Hinta 100 % 100 % 100 % 100 %
Valittomat materiaalikustannukset 10 % 31% 17 % 3%
Vilittomat kuljetuskustannukset 14 % 10 % 24 % 28 %
Vilittomat henkilostokulut 30 % 25 % 19 % 48 %
Myyntikate 46 % 34 % 40 % 21%
Valmistuksen yleiskustannus* 14 % 12 % 9% 17 %
Hallinnon yleiskustannus** 4% 3% 3% 8 %
Voitto kiinteiden kustannusten jilkeen 28 % 19 % 27 % -3%

*Valmistuksen yleiskustannus on jaettu tuotteille tuotteeseen kaytetyn aktiivisen ty6ajan

perusteella.

**Hallinnon yleiskustannus on jaettu tuotteille t6iden maara/vuosi perusteella.
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Analyysin valossa Mikroyritys Kruunun kolmen ensimmaisen tuotteen myynti-
kate nayttiaa olevan kohtuullinen ja voittoprosentti yleiskustannusten jalkeen on
hyva. Ainoastaan purentakiskon voittoprosentti yleiskustannusten jalkeen jaa
miinukselle ja sen myyntikate on pieni. Analyysia tulee kuitenkin arvioida huo-
mioiden tosiasiat, ettd yrittdja tekee yleensi n. 12—14 tuntista tyopaivaa ja kui-
tenkin hidnen kuukausipalkkansa on alan keskiarvopalkan tasalla. Ndin voimme
todeta, ettd todellisen myyntikatteen tulisi olla esitettya pienempi, silla valittomat
henkilostokustannukset eivit allokoidu oikein eivatka huomioi esimerkiksi yli-

tyokorvauksia, joita palkoillisille tyontekijoille tulisi maksaa.

Voimmekin siis todeta, ettd Mikroyritys Kruunun olisi hyvin tarkea selvittaa tuot-
teidensa todelliset katteet ja kustannukset. Mikroyritys Kruunu ei voi hinnoitella
alan keskiarvohintojen tai mututuntuman mukaisesti, silla toihin kaytetyt laa-
dukkaammat materiaalit ja tyontekijoiden huolellisuudesta johtuva pidempi tyo-
aika tuovat lisda kustannuksia ja niin ollen osan tuotteiden reaaliset katteet jaa-

vat negatiivisiksi.

Loppujen lopuksi hinnoittelu tulisi perustua kysyntdan (Hinterhuber & Liozu
2012). Vaikka vastauksien samankaltaisuudesta ja pienestd vastaajamaarasta
johtuen en pysty piirtimdan PSM-mittarin kertyméafunktioita, voimme silti
nahda, etti osassa tuotteissa olisi Mikroyritys Kruunulla nostamisen varaa ilman
pelkoa asiakkaiden menettamisesta (katso taulukko 7). Esimerkiksi katteetto-
maksi jaddneen purentakiskon hintaa voisi nostaa reilusti. Ndin tuote saataisiin
kannattavaksi. Kuten jo aiemmin totesin, kolme laakaria kuudesta piti Mikroyri-
tys Kruunun purentakiskon hintaa halpana. Myos keraamisen kruunun ja koko-
proteesin hintaa voisi tarkistaa ylospain, mikali hintoja tarkastellaan kysyntape-

rusteisesti.

6.1.3. Strategia

Kun tuotteet on saatu kannattaviksi ja niiden hinnat nostettua kustannusten yla-
puolelle, hinnoittelupaitos tulisi tehda strategian ja positioinnin perusteella

(Kotler & Armstrong 2010, 323, 238—239). Kaikki kolme mikroyritysta on selke-
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asti positioituneet laadukkaiden tuotteiden tekemiseen. Kaikki tutkitut mikroyri-
tykset sijaitsevat Kotlerin ja Armstrongin (2010, 238—-239) positiointikartassa
korkeimmassa hyotyluokassa (katso kuva 7). Kuitenkin Mikroyritys Kruunun ja
Mikroyritys Implantin hinnat ovat keskiarvohintoja, ellei jopa hieman matalam-
pia. Strategia on oiva, mikali yritys haluaa kasvattaa markkinaosuutta tai tehda

voiton pikemminkin maarilla kuin myyntikatteella (Kotler & Armstrong 2010,

337, Juran 1998).

Hammasteknisilla yrityksilla on kuitenkin kapasiteettirajoitteena henkil6tyotun-
nit. Kuten aiemmin todettu, ovat vanhanmallisten hammaslaboratorioiden, jotka
eivit ole ldhteneet investoimaan CAD/CAM -laitteisiin, muuttuvat kustannukset
ovat suuret verrattuna kiinteisiin kustannuksiin. Mikroyritys Kruunu ja Mikro-
yritys Implantti eivit siis pysty kilpailemaan alhaisilla hinnoilla, silla tyotuntien
maaraa ei voida lisatd, eika suurempi myyntimaira vaikuttaisi paljoakaan tulok-
seen pienien kiinteiden kustannusten takia. Ndin ainoa keino nostaa tulosta on
nostaa yksittdisten tuotteiden katteita. Tulos siis syntyy yksinomaan tuotteiden
hinnalla, ei niiden myyntimaaralla. Nain ollen teoriaviitekehyksen mukaan kaik-
kien tutkittujen mikroyritysten tulisi hinnoitella korkealle. Ndin samaan tai pa-
rempaan tulokseen paastiisiin pienemmalla tyomaaralld. Ainoastaan Mikroyri-
tys Laminaatti, joka on keskittynyt uuteen tekniikkaan, voi parjata matalilla hin-
noilla, mikali se saisi laajennettua asiakaskuntaansa ja kayttettya CAD/CAM -

laitteistoa taydella kapasiteetilla.

Lisdksi, kun analysoimme hammasteknistd alaa, voimme ndhd4, ettd kohdeyri-
tysten asiakkaat eivit ldhde kilpailemaan hinnalla tai vaihtamaan laboratorioita
pelkan hinnan perusteella. Kuten todettu, mikroyritysten asiakkaat ovat pysyneet
jopa kolmekymmenté vuotta yritysten asiakkaina. Niin ollen hinnankorotukset

eivat valttamatta karkoita asiakkaita.

Tappion tekemisen lisdksi vaarana liian halpojen hintojen kanssa on se, etta uu-
det hammaslaakarit eivat kokeile yrityksen, jolla on halvat hinnat, tuotteita. Ku-
ten Laitinen (2007, 225—227) toteaa, asiakas ei aina osta tuotetta sen ollessa

halpa, silla halpa hinta saattaa synnyttaa asiakkaalle mielikuvan heikkolaatui-
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sesta tuotteesta. Kuten todettu, kohdeyritykset pyrkiviat ylemman laatutason asi-
akkaisiin ja halpa hinnoittelu voi synnyttaa vaaria mielikuvia uusien hammaslaa-

kareiden keskuudessa.

Toisin kuin Mikroyritys Kruunu ja Mikroyritys Implantti, Mikroyritys Laminaatti
onkin nostanut hinnat korkeammaksi. Voimme nahda, ettd teorianmukainen
strategia on kaytidnnossa kannattava, silla Mikroyritys Laminaatin tilikausien
keskimaarainen tulos on 95 000 euroa, kun Mikroyritys Implantilla se jaa 29 000
euroon ja Mikroyritys Kruunun tulos tippuu negatiiviseksi. Toki Mikroyritys La-
minaatin toimintaan ja varsinkin korkeaan liikevaihtoon vaikuttaa se, etta yrityk-
selld on kaytossaan CAD/CAM-tekniikka, jolla katteet jaavat paljon paremmiksi

kuin vanhanmallisella tekniikalla.

Kun analysoimme kohdeyritysten tunnuslukuja (taulukko 10), voimme nahda
ylla esitetyt asiat. Mikroyritys Laminaatin kayttokate ja liikevoittoprosentti on
ylivoimainen muihin yrityksiin verrattuna. Lisdksi uuden tekniikan myota sen lii-
kevaihto/henkilo on moninkertainen. Voimme siis todeta, etta teorian ja viiteke-
hyksen mukainen strategia olisi tarkoituksenmukainen my6s Mikroyritys Kruu-
nulle ja Mikroyritys Implantille. Heilla on jo tietotaito ja osaaminen laadukkai-
den tuotteiden tekemiseen ja néin ollen siirtyminen tuotteiden erilaistamistrate-
giaan ja korkeampiin katteisiin olisi luonteva. Merkittavaa on myos huomata, etta
mikroyritys pystyy nousemaan parempaan taloudelliseen tulokseen kuin sita
suurempi yritys, silla sen on helpompi pitda premium -laatu pienemman tyonte-

kijamaaran takia.

Taulukko 10: Kohdeyritysten tunnuslukuja

Keskisuuri
Mikroyritys Mikroyritys Mikroyritys yritys
Kruunu Laminaatti Implantti Proteesi

Kayttokate % 0% 23 % 14 % 10 %
Liikevaihto / henkil6 (1000€)* 93 281 71 44

Liiketoiminnan tulos / henkilo* -2,6 53,1 8,4 2,2

Liikevoitto % -3% 19 % 12% 5%
Koneet ja laitteet / henkil6 (1 oooe)* 2,20 36,08 4,22 2,64

*Henkilomaara ovat saattaneet vaihdella vuosittain, laskettu vuosittaisen henkiloméaiaran mukaan
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Kun tarkastelemme tulevaisuutta, jossa CAD/CAM -laitteistolla sekid 3D print-
tauksella pystytdan hyodyntamaian massatuotannon etuja, nden, ettd "vanhan-
mallisten” mikroyritysten on entista tarkeampaa siirtya suurimpaan hyoty- ja
hintaluokkaan. Yritysten tulee positioitua yha enemman tekemaan premium-
tuotteita, silla tavalliset tuotteet saadaan tehtya kiyttden uutta tekniikkaa. Kun
tyon tuottavuus normaaleissa tuotteissa kasvaa, tulevat myos ndiden tuotteiden
hinnat laskemaan alas. Niin ollen on tarkeaa laskuttaa premium-tuotteista niille

kuuluva arvo, eika hinnoitella kilpailuperusteisesti.

Haluan kuitenkin muistuttaa, etta tutkielmani kaikki mikroyritykset ovat laaduk-
kaiden tuotteiden tekijoita. Heiddn asiakkaansa myos valitsevat hammaslabora-
torion sen tuotteiden laadun perusteella. Niin ollen premium -hintoihin siirty-
mista ei voikaan suositella jokaiselle alalla tyoskenteleville yritykselle vaan jokai-
sen yrityksen tulee 16ytaa itselleen sopiva strategia tuotteiden laadun ja asiakkai-
den preferenssien sekd muiden yritykseen vaikuttavien asioiden pohjalta. Mikali
mikroyrityksella on kaytossaan uusin tekniikka ja sen asiakkaat kilpailevat hin-

nalla, tulisi yrityksen keskittya mieluummin volyymin kuin hinnan nostoon.

6.2. MIKROYRITYSTEN TOIMINTAA OHJAAVAT
MOTIIVIT

Seuraavaksi pureudun syihin miksi kahden tutkitun mikroyritysten hinnat ovat
suhteellisen matalat, vaikka teoria suosittelee korkeita hintoja tilanteessa, jossa
tuotteiden laatu on erinomainen ja yritykselld on kapasiteettirajoitteita seka kiin-
tedt kustannukset ovat pienet. Lisdksi vertailen mikroyrittdjien ajatusten eroja
keskisuuren yrityksen yrittdjan ajatuksiin seka yritan 10ytaa syita miksi yksi mik-

royritys toimii viitekehyksen mukaisesti, vaikka muut eivat sita tee.

Mikroyritysten toiminta ja hinnoittelu saattaisivat selittya niiden pienyrittajyy-
della. Tarkastelemme siis tuloksia aikaisemmin esitettyjen pienyritysten erityis-
piirteiden valossa. Ensiksi tarkastelen mikroyritysten toimintaa aikaisempien

tutkimusten valossa ja taman jalkeen esittelen teoriasta poikkeavia 16ydoksiani.
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6.2.1. Asiakastyytyviisyys ja reiluus

Tutkielmani on osittain linjassa aikaisemman pienyritystutkielman kanssa asia-
kastyytyvaisyydesta ja reiluudesta (mm. Danes 2008, Kuratko 2001, Greenbank
1999). Danes et al. (2008) havaitsi tutkimuksessaan, ettd pienyritysten toimintaa
ohjaa asiakastyytyvaisyys. Tutkimukseni osoittaa asian todeksi Mikroyritys
Kruunun ja Mikroyritys Implantin kohdalla. Yritykset pyrkivit tarjoamaan asiak-
kaalle mahdollisimman hyvan laadun héanelle sopivaan hintaan. Yrittajille tar-
kein laadun ja oikeiden hintojen mittari on se, ettéd asiakkaat ovat tyytyvaisia hei-
din tuotteisiin ja hintoihin. Niin ollen yritysten matalat hinnat saattaisivat selit-
tya asiakastyytyvaisyyden tavoittelulla. Ovathan asiakkaat toki tyytyvaisempia
mataliin hintoihin — hintoihin, jolla tuotteen arvo on korkeampi kuin sen hinta.
Mikroyritys Kruunu ja Mikroyritys Implantti pitdvit asiakastyytyvaisyytta tar-
keimpana laatukriteerind. Tutkimukseni antaa niin osaltaan saman tuloksen
kuin Kuratkon et al. (2001) tutkimus. Danes (2008) havaitsi, etta asiakastyyty-
vaisyyteen panostetaan taloudellisen tuloksen kustannuksella. Tama nayttaa

myos toteutuvan Mikroyritys Kruunun ja Mikroyritys Implantin toiminnassa.

Dunn et al. (2011) tutkimuksessa kavi ilmi, etteivat pienyrittajat pyri maksimaa-
liseen voittoon vaan tyydyttavaan tulokseen. Sama patee Mikroyritys Kruunun ja
Mikroyritys Implantin kohdalla. He eivat koe tarpeelliseksi voittojen maksimoin-
tia, vaan toivovat saavansa katettua tyontekijoiden palkat seka tulevat tarpeelliset

investoinnit.

Kuitenkin poiketen aiemmasta kirjallisuudesta Mikroyritys Laminaatti ei toimi
samalla tavoin kuin pienyritykset normaalisti. Mikroyritys Laminaatti pitaa laa-
tua tiarkeana, jotta se pystyy strategisesti sijoittumaan ylempaian kvartaaliin ja
nain ollen laskuttamaan suuremman hinnan. Tama on strategiaviitekehyksen
mukainen tapa. Vaikka Mikroyritys Laminaatti pitdd asiakastyytyvaisyytta tar-
kednd, menee taloudellinen tulos sen edelle. Mikroyritys Laminaatti ja keskisuuri
yritys toimivat "normaalin” teorian mukaisesti eli pyrkivat maksimaaliseen tuot-

toon.
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Luukinen (2006) korosti reiluutta pienyritysten toiminnassa. Tutkielmani koros-
taa tata myos reilusti. Mikroyritys Kruunun ja Mikroyritys Implantin yrittajat
painottivat useasti hintojen moraalisuutta. Reiluus asiakkaita kohtaan antaa yrit-
tajille mielenrauhan. He eivat tuntisi itsedan hyviksi ihmisiksi, mikali tekisivat
huonompaa laatua tai nostaisivat hinnat korkeammiksi kuin mita kustannukset
ovat. Tuotteet ja niiden hinnat koetaan kuvaavan yrittajaa itseaan. Yrittajat eivat
halua olla epéareiluja tai kohtuuttomia asiakkaitaan kohtaan. Mielenkiintoista on-
kin, etta Luukisen (2007) tutkimus on myos toteutettu Suomessa. Olisikin mie-
lenkiintoista tietaa, onko tama reiluus ja moraalisuus juuri suomalaisille mikro-

ja pienyrityksille ominaista.

Danes et al. (2008) tutkimuksen mukaan pienyritysten, joiden ensisijainen ta-
voite on asiakastyytyvaisyys, tulos on vuodessa keskimaarin 26 % pienempi kuin
sellaisten, jotka tahtaavat hyvaan taloudelliseen tulokseen. Tutkielmani on lin-
jassa Danesin (2008) kanssa. Kahden mikroyrityksen tulosten keskiarvo on 54 %
pienempi kuin Mikroyritys Laminaatin ja keskisuuren yrityksen. Henkilomaa-
raan suhteutettu tulos on 91 % pienempi. Voimme siis tutkielmani yritysten jou-
kossa sanoa, etta yritykset, joiden esisijainen tavoite on asiakastyytyvaisyys, par-
jaavat taloudellisesti heikommin. Tosin tassi vaiheessa mielestani on myos syyta
muistaa, ettd kyseiset yrittdjat eivat pyri maksimaaliseen tulokseen vaan heita
motivoivat aivan eri arvot yritystoiminnassa. Ndin ollen emme voi sanoa, etti he
parjadvat huonommin kuin muut yritykset, silla heidan toimintansa on linjassa

heidan tavoitteidensa kanssa.

Tutkielmani on linjassa myos Evans ja Lindsayn (2011) sekd Ahire ja Golharin
(1996) tulosten kanssa. Tutkielmani yrittdjat tuntevat asiakkaansa henkilokoh-
taisesti ja puhuvat heidan kanssa puhelimessa paivittdin sekid nikeviat useamman
kerran vuodessa. Myos mikroyritysten tyontekijat tuntevat asiakkaat ja ovat nain
ollen sitoutuneita laadun kehittamiseen. Mikroyritys Implantin tyontekijat ovat
hyvin sitoutuneita tekemain hyvaa laatua. Uutena aikaisempaan tutkimukseen
verrattuna on se, ettd mikroyritysten tyontekijat panostavat laatuun moraalin li-
saksi myos siksi, etta haluavat markkinoida omaa ammattitaitoaan tulevaisuutta

varten.
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Kuitenkaan asiakastuntemuksella ei voida selittda sitd, ettd yrittajat pyrkivat
asiakastyytyvaisyyteen taloudellisten tulosten kustannuksella. Myos Mikroyritys
Laminaatin yrittaja tuntee hyvin asiakkaansa ja hanella on yhta kiintea suhde asi-
akkaisiin kuin muilla mikroyrityksilla. Kuitenkin Mikroyritys Laminaatti pyrkii
maksimaaliseen tulokseen poiketen muista mikroyrityksistd. Myos muut mik-
royritykset nakevit asiakkaiden tuntemuksen lahinna seurauksena pitkista asia-
kassuhteista. He my6s kokevat, ettd laadukkaiden tuotteiden tekemiseen tarvi-
taan laheiset suhteet asiakkaisiin, jotta asiakkaan tarpeet pystytaan kuulemaan.
Nain ollen tutkimukseni ei ole linjassa Evans ja Lindsayn (2011) seka Ahire ja

Golharin (1996) tulosten kanssa.

Kuitenkin jossain maarin tutkielmani on linjassa naiden aikaisempien tutkimus-
ten kanssa (Greenbank 1999, Evans & Lindsay 2011, Ahire & Golhar 1996). Mik-
royritys Kruunu on valmis laskemaan tuotteiden hintoja, mikéli potilas on esi-
merkiksi pitkdaikaissairas. Mikali yrittdjalla ei olisi henkilokohtaista tapaamista
potilaan kanssa, han tuskin olisi valmis laskemaan hintoja tille potilaalle entises-
taan. Kuitenkin tutkielmani ei ole linjassa aiempien tutkimusten kanssa siita, etta
asiakkaiden laheisyys yritykseen olisi asiakastyytyvaisyyden korostamisen taus-

talla.

6.2.2. Hyvin rajalliset resurssit

Rajalliset resurssit vaikuttavat Mikroyritys Kruunun ja Mikroyritys Implantin ta-
paan toimia. Yrittdjat ovat saaneet hammasteknikkokoulutuksen — koulutuksen,
jossa ennen vanhaan paneuduttiin 1ahinna kadentaitoihin. Yrityksistd puuttuu
liiketoiminnallinen osaaminen ja hinnoittelupaatokset tehddan mututuntumalla.
Saman asian Ahire ja Golhar (1996) sekd Cunningham ja Hornby (1993) ovat
my0s huomanneet pienyritysten erityispiirteeksi. Mikroyritys Kruunu ja Mikro-
yritys Implantti eivit ole koskaan laskeneet tuotteidensa kustannuksia tai kate-
tuottoja. Tama on osaksi osaamattomuutta. Ndin ollen tutkimus on linjassa Ahire
ja Golhar (1996) seka Azzone ja Cainarca (1993) tutkimusten kanssa. Heidan mu-
kaansa johtajilta puuttuu riittavat lilkkkeenjohdolliset taidot. Tutkielma on myos
linjassa Evans ja Lindsayn (2011) sekd Byers ja Slackin (2001) tutkimusten

kanssa. Strategisille paatoksille ei jad normaalin tyon ohessa aikaa, silla johtajien
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aika menee arkipdivian toiminnan suorittamiseen. Niin ollen hinnoitteluun ei ole
panostettu eikd Mikroyritys Kruunun yrittdja ole ollut tietoinen tappiollisista

tuotteista.

Kun tutkimme Mikroyritys Kruunun tuotteiden katteita, purentakiskon kate on
jaanyt tappiolliseksi. Télle selitys voisi 16ytya siitéd, ettd purentakiskon materiaa-
likustannukset ovat hyvin pienet verrattuna muiden tuotteiden kustannuksiin.
Vaikka yrittdja ei ole laskenut tuotteiden kustannuksia, on hanella mututuntuma
niistd. Niin ollen saattaisi olla, ettd yrittdjain huomatessa pienet materiaalikus-
tannukset, ei yrittija ole kehdannut nostaa tuotteen hintaa korkeammalle, silla
hinta kattaa jo mainiosti materiaalit. Kuitenkin tyon tekemiseen menee paljon
aikaa, jolloin niin henkilostokulut kuin yleiskustannukset tuotteen teossa nouse-
vat prosentuaalisesti isoksi. Kun naita kustannuksia ei oteta mukaan mututuntu-

maan, jaa tuotteen hinta tappiolliseksi.

Myos rahalliset resurssit mikroyrityksissa ovat rajalliset. Tama vaikuttaa niin
kannattavuuteen kuin laatuun. CAD/CAM -skannereihin ja jyrsimiin ei ole varaa
investoida. 3D tulostamisen avulla saisi kuitenkin tuotteet valmistettua parem-
malla katteella, mikali kysyntaa on mahdollista kasvattaa. Myo6s asiakaspalvelu
tulevaisuudessa olisi parempi, jos hammaslaakireiden ei tarvitsisi ottaa jaljen-
noksid vaan he pystyisivat skannaamaan hampaat. Mielestimme voimme paa-
telld, ettd mikali Mikroyritys Kruunu ja Mikroyritys Implantti eivat pysty satsaa-
maan kaikkiin alan uusiin investointeihin, niilld on myo0s rajalliset resurssit kay-
tettaviaksi mm. konsulttipalveluihin tai markkinatutkimuksiin. Niilla kuitenkin
paastiisiin maarittelemaan tuotteille sopivat hinnat. Myos Mikroyritys Kruu-
nussa kuin Mikroyritys Implantissa laatu on Contin (Tervonen 2001) mukaisesti
enemman teknis-metodologinen ns. tietotaitokysymys kuin laatuohjelmien nou-

dattamisen mukainen laatu.

Mikroyritys Laminaatin resurssit taasen eivat ole kirjallisuuden mukaiset. Mik-
royritys Laminaatti on investoinut niin kustannus- ja katelaskentaan kuin alan
uusiin investointeihin. Mikroyritys Laminaatti noudattaa myos laatuohjelman
mukaista toimintatapaa ja nakee laadun olevan kiinni laitteistosta. Tama toimin-

tatapa nayttiisi olevan kannattavaa, silla Mikroyritys Laminaatin tuottoprosentti
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on todella hyva. Mikroyritys Laminaatin lisdksi keskisuuri yritys on investoinut
alan uusimpaan tekniikkaan. Niin ollen voisimme sanoa, etti tutkielma on aiem-
man Kkirjallisuuden mukainen, silla pienyritykset eiviat saa kayttoonsa keinoja,
joita suuremmat yritykset soveltavat (Danes et al. 2008, Briscoe et al. 2005, Ter-
vonen 2001, Ahire & Golhar 1996). Keskisuuri yritys pystyy investoimaan niin
alan uusimpiin suuntauksiin kuin taloushallinnon osaajiin. Sen hinnoittelu onkin
jasentyneempaa kuin mikroyritysten ja jokaisen hinnan taustalla on kunnon las-

kelmat.

6.2.3. Kontrolli ja pitkdaikaismenestys

Kaikki kolme mikroyritysta, kuten muutkin pienyritykset, keskittyvat hyvin pal-
jon pitkdaikaismenestykseen. Kaikki kolme mikroyritysta keskittyvit juuri pitka-
aikaismenestyksen takia suureen asiakasuskollisuuteen. Asiakasuskollisuuden
tarkeyden pienyrityksille ovat tuoneet esiin Anttila ja Fogelholm (1999, 26—30).
Kuten Anttilan ja Fogelholmin (1999, 26—30) mukaan, myos Mikroyritys Kruunu
ja Mikroyritys Implantti pitavat pitkdaikaisia asiakassuhteita ja toiden riitta-

vyyttd merkkina oikeasta hinnanasetannasta.

Kuten monet pienyritykset, myoskaan kukaan nyt tarkastelluista mikroyrittajista
ei halua kasvattaa yritystd. Mikroyritys Laminaatin toiminta on linjassa Byers ja
Slackin (2001) tutkimuksen 16ydosten kanssa. Heidan mukaansa yrittajat pelkaa-
vat kontrollin menettdmistd suurenevasta yrityksestd. Nain on my6s mikroyrit-
tdja Laminaatin kohdalla. Han tuntee, ettei halua kontrolloida laatua ja tyonteki-

joita, vaan tekee tuotteet mieluummin itse ilman muiden ihmisten vahtimista.

Kuitenkin kirjallisuudesta poiketen Mikroyritys Kruunun ja Mikroyritys Implan-
tin kasvattamishaluttomuus ei johdu kontrollin menettdmisen pelosta. Yrittajat
pelkiddvat enemmankin tyon mielekkyyden menettamista. Kruunun mikroyrit-
taja pelkaa paperitoiden maaran kasvamista suurenevassa yrityksessa. Seka Mik-
royritys Kruunun etta Mikroyritys Implantin yrittajat eivat halua kasvattaa yri-
tyksidan, silla tyo muuttuisi enemman “liukuhihnatyoksi”, kun taas nyt jokainen
tyo on yksildllinen ja erilainen. He pelkdavat néin ollen tyon mielekkyyden me-

nettamista suurenevassa yrityksessa.
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Kun ottaa huomioon tilanteen, jossa mikroyrittijit eivat halua kasvattaa yrityk-
siddn, olisi sitdkin tarkeampaa siirtya strategiaan, jossa tulos tehdaan korkeam-
milla hinnoilla ja pienemmalla myyntivolyymilla. Tyotuntien kapasiteettirajoi-

tusta kun ei voi kasvattaa nostamatta henkilomaaraa yrityksessa.

6.2.4. Joustavuus

Kuten muu pienyritystutkimus on osoittanut, myos Mikroyritys Kruunu toimii
joustavasti (Cunningham & Hornby 1993). Tutkimusten mukaan yritykset toimi-
vat lahella markkinoita ja reagoivat nopeasti ympariston muutoksiin (Cunning-
ham & Hornby 1993). Mikroyritys Kruunun yrittdja on tekeméassa hinnannostoja,
mutta vallitseva taloustilanne on estanyt niiden toteuttamisen. Chaston (2010,
163—171) on huomannut saman. Pienyritykset mukauttavat hintojaan taloudelli-
sen tilanteen mukaan. Mikroyritys Kruunu toimii l1ahella asiakkaitaan ja potilai-
taan. Yrittdja mukauttaa tyot potilaan toiveiden mukaisesti. Tama lisaa asiakkaan

kokemaa laatua.

6.2.5. Muut esille tulleet asiat

Voimme siis todeta, ettid erot Mikroyritys Kruunun ja Mikroyritys Implantin toi-
minnan ja teoriaviitekehyksen vililld juontavat suurelta osin juurensa pienyritys-
ten tavasta toimia. Yritykset toimivat monelta osin samoin kuin mihin muu pien-
yritystutkimus (mm. Kuratko et al. 2001, Danes et al. 2008, Greenbank 1999) on
paatynyt tutkimustuloksissaan. Mikroyritys Kruunun ja Mikroyritys Implantin
ensisijainen tavoite on asiakastyytyvaisyys ja siihen pyritdan jopa taloudellisen
tuloksen kustannuksella. Yritykset haluavat hintojen kattavan tyovoiman seka
materiaalikustannukset. Tosin tassd Mikroyritys Kruunun yrittdja ei laske omaa
tyoaikaansa taysmittaisesti kustannukseksi. Talta osin tutkimus ei ole taysin lin-
jassa aiempien tutkimusten kanssa. Mikroyritys Kruunu toimii joustavasti, eika
mikaan kolmesta mikroyrityksesta pyri kasvattamaan yritystaan. Rajalliset re-
surssit vaikuttavat seka Mikroyritys Kruunun ja Mikroyritys Implantin toimin-
taan ja hinnoittelun jarkevoittamiseen. Kustannuslaskentaan ei ole aikaa eika ra-
haa. Kuitenkin kuten edella tuli esille, yrittajat eivat halua kasvattaa yrityksidan
eika lisata tyontekijoiden maaraa. Nain ollen olisivat korkeammat hinnat viela

tarkeampia, silla kapasiteettirajoitetta ei ole mahdollista poistaa.
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Kuitenkin voimme todeta, etta kaikki aiemman pienyritystutkimusten asiat eivat
toteudu tutkielmassani. Ensinniakin voimme ndhda, etta Mikroyritys Laminaatin
toiminta poikkeaa aiemmasta pienyritystutkimuksesta. Yritys pyrkii maksimaa-
liseen tulokseen, vaikka tunteekin asiakkaansa henkilokohtaisesti. Se on myos
tehnyt strategisen paatoksen laadukkaista tuotteita ja yrityksen hinnat ovat lin-

jassa laadukkaiden tuotteiden kanssa.

Mitka voivat siis olla syyt siihen, etta Mikroyritys Laminaatti toimii erilailla kuin
muut yritykset. Suurimmaksi syyksi haluaisin nostaa yrittdjan kaupallisen kou-
lutuksen. Tama on ainoa suuri eroavaisuus Mikroyritys Laminaatin yrittdjan ja
muiden mikroyrittdjien valilld. Kun Mikroyritys Laminaatin yrittdjilla on kaupal-
linen koulutus, han on valmis pistimaan resursseja enemman kaupallisiin asioi-
hin kuten katteiden seuraamiseen. Tata kautta liiketoimintaosaaminen kehittyy

ja yrittdja osaa hinnoitella oikein.

Olisikin mielenkiintoista ymmartaa, onko yrittdjan kaupallinen koulutus seu-
rausta yrittajan halusta ymmartaa taloutta vai voidaanko kaikki hammasteknikot
saada toimimaan taloudellisesti jarkevasti, mikali heille antaa kaupallisen koulu-
tuksen. Voi olla, ettd koulutuksella tilannetta ei saa muutettua, mikali yrittajat
ovat enemmissd maarin “taiteilijaluonteita”, eika heitd kiinnosta kaupalliset
asiat. Oli miten oli kustannuslaskennan ja perushinnoittelun koulutus olisi valt-

tamaton jokaiselle hammasteknisen alan yrittajalle.

Mielenkiintoista on my0s pohtia, miksi koko hammasteknisen alan hinnat ovat
jaaneet vuosien saatossa hyvin mataliksi. Hinnat eivat ole nousseet paljoakaan
suositushintojen kieltamisen jalkeen. Yksi syy voisi olla, etta alalla jossa on paljon
mikroyrityksid, on vaarana koko alan hintakehityksen heikentyminen. Mikali
suurimmalla osalla mikroyrityksista ei ole resursseja kustannuslaskentaan ja
markkinahintatutkimukseen, ottavat yrittajat hinnat alan vallitsevasta hintata-
sosta. Kun yrittdjat eivat nosta hintojaan, jaa koko alan hintakehitys matalaksi.
Nayttaakin silta, etta koko alalle ei olisi pahitteeksi yrittajien koulutus peruskus-

tannuslaskentaan ja hinnoitteluun.
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Voimmekin nidhda, ettd koko Suomen talouskehityksen kannalta olisi jarkevaa
antaa paras mahdollinen tuki tallaisille aloille, jolla on paljon mikroyrityksia. Kun
yrittdjalla on halua menestya taloudellisesti ja hanelta 16ytyy osaaminen laaduk-
kaiden tuotteiden tekemiseen, voi yrityksen tulos nousta koko maan mittakaa-
vassa hyville tasolle. Mikali kaikki yritykset saataisiin toimimaan tilla tavalla,
parantaisi se Suomen taloutta. Mikali taas mikroyritysvaltaisten alojen hinnat
jaavat lahelle tappiollista, ei koko alan kehitys vaikuta Suomen talouteen par-

haalla mahdollisella tavalla.
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7. JOHTOPAATOKSET

Tassa tutkielmassa analysoin tuotteiden laadun vaikutusta mikroyritysten hin-
noittelupaatoksiin hammastekniselld alalla. Tutkielmassa analysoin ensin teo-
rian pohjalta kuinka yrityksen tulisi hinnoitella, kun hinnoittelupaatokseen ote-
taan mukaan tuotteiden laatu. Loin rikkonaisen teorian pohjalta oman teoriavii-
tekehyksen. Seuraavassa luvussa naytin mikroyritysten tirkeyden Suomessa.
Kirjallisuuskatsaus paattyi katsaukseen pienyritysten erikoispiirteistd. Lopuksi
empiirisessi osiossa tarkastelin kolmen mikroyrityksen sekid yhden keskisuuren
yrityksen hinnoittelupaatoksia seka ovatko ne tarkoituksenmukaisia ja taloudel-
lisesti kannattavia. Lisdksi pyrin analysoimaan, mista syyt mikroyritysten toi-
mintaan johtavat juurensa. Yritysten toimintaa tutkittiin triangulaation mukai-
sesti objektiivisuuden sdilyttamiseksi. Haastatteluja tein 11 kappaletta. Yritysten
hammasladkariasiakkaat vastasivat kyselytutkimukseen Internetin valityksella.
Itse havainnoin arkipaivan toimintaa yrityksissa seka kaytin yritysten kirjallisia

materiaaleja lahteena.

Teorian mukaan tuotteiden laadun tulisi vaikuttaa hinnoittelupaatokseen. Kaksi
suurinta syyta tahan ovat, ettd laadukkaammilla tuotteilla on suuremmat kustan-
nukset ja toiseksi laadukkailla tuotteilla on suurempi kysynta. Laadukkaiden
tuotteiden hintaa nostavat mm. kalliimmat materiaalit, pidempi tyohon kaytetty
aika sekd osaavampi henkilokunta. Tdma poikkeaa Crosbyn (1986) kuuluisasta
teoriasta, ettd laatu on ilmaista. Valmistuksen virhekustannuksia taas ei saa mis-
saan nimessa laskuttaa asiakkaalta. Koska kustannukset muodostavat hinnalle
hintalattian (Monroe 2003), ei laadukkaiden tuotteiden hintaa voida laskea yhta
matalalle kuin heikompilaatuisten. Toinen asia, mika vaikuttaa hinnoitteluun, on
suurempi kysynta. Yritys voi strategiansa mukaisesti valita joko suuremman ky-
synnin tai paremman katteen (Juran 1998). Yrityksen tulee siis lopulta tehda
hinnoittelupaatos strategiansa mukaisesti, kuitenkin ottaen huomioon korke-
ampi hintalattia. Loppujen lopuksi strategian valintaan vaikuttavat yrityksen ja
markkinoiden erikoispiirteet. Mikali yritykselld on pienet kiinteat kustannukset
ja kapasiteettirajoitteita, suositellaan korkeampaa hintaa ja pienempaa myynti-

volyymia. Mikali asia taas on painvastoin, suositellaan hinnalla kilpailemista.
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Koska mikroyrityksista tehtya tutkimusta ei ole, tutkin niiden erikoispiirteita
pienyritystutkimuksen teorian pohjalta. Pienyritykset eivit useinkaan hinnoittele
vallitsevan teorian mukaisesti, silla heidan toimintaansa ohjaavat muut asiat. Ja-
oin nama erikoispiirteet neljaan luokkaan. Ensinnakin pienyritykset pyrkivat toi-
minnassaan asiakastyytyviisyyteen — jopa taloudellisten tulosten kustannuksella
(Danes et al. 2008). Laatu seki asiakkaalle sopiva hinnoittelu kuuluvat asiakas-
tyytyvaisyyteen. Pienyrittijat toimivat myos reilusti. Mikali asiakas ei ole kyke-
neva maksamaan pyydettya hintaa taloudellisen tilanteensa vuoksi, pienyrittajat
saattavat laskea tuotteensa hintaa vain tasta syysta (Greenbank 1999). Toiseksi
pienyritysten paatoksentekoa ohjaavat myos vahaiset resurssit. Johtajilla ei ole
useinkaan koulutusta, aikaa eika padomaa keskittya hinnoittelu- ja strategiapaa-
toksiin. Pienyritysten toimintaan vaikuttaa kolmanneksi se, etta pienyrityksilla ei
ole useinkaan kasvutavoitteita ja yrittajat haluavat pitaa kontrollin yrityksessaan.
Joustavuus niin laadun kuin hinnan suhteen on neljanneksi tyypillista pienyri-

tyksille.

Tutkielmani mikroyrityksista oli osittain linjassa aikaisemman pienyritystutki-
muksen kanssa. Kaikkien kolmen mikroyritysten laatu on erinomaista, mutta
kahden yrityksen hinnat ovat keskiarvohintoja. Kaikki kolme mikroyritysta pyr-
kivat toiminnallaan tyytyvaisiin ja pitkdaikaisiin asiakassuhteisiin. Kahden tutki-
tun mikroyrityksen toimintaa ohjaa moraali ja omatunto. Hintoja ei kehdata nos-
taa paljoa yli materiaalikustannusten ja laadusta halutaan pitaa kiinni. Nain ollen
tuotteiden laadun eteen tehddan kaikki mitd on tehtdvissa. Resursseja markki-
nointi- tai hintatutkimuksiin niilla kahdella yrityksella ei ole ollut. Hinnat ovat-
kin jaaneet alhaisiksi. Toiminta on osaltaan jarkevai, silld se on yritystoiminnan

takaavaa.

Kuitenkaan nama yritykset eivat ole laskeneet tuotteiden kustannuksia taikka
katteita. Niiden laskeminen olisi ensiarvoisen tarkeai. Nyt toinen yrityksista te-
kee osan tuotteista tappiolla. Hinnoissa olisi kuitenkin nostamisen varaa, silla
hammasladkariasiakkaat olisivat valmiita maksamaan tuotteista enemman. Hin-

nannostot olisivat siis suositeltavia. Vaikka osa asiakkaista haviaisikin hintoja
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nostaessa, olisi hinnannosto silti jarkevaa, silla yritykset toimivat taydella kapa-
siteetilla. Yrityksilla on nimittidin kapasiteettirajoitteena henkilotyotunnit. Ainoa

tapa saada toiminta kannattavaksi olisi nostaa eraiden tuotteiden hintoja.

Kuitenkin tutkielmani nayttda myos erilaisen kuvan mikroyrityksesta. Nayttaa-
kin silt4, ettd mikali hammastekninen mikroyritys toimii teoriaviitekehyksen mu-
kaisesti ja sen ensisijainen tarkoitus on maksimoida voitot, on yrityksen taloudel-
linen menestyminen parempaa kuin suurempien yritysten. Tama johtunee siita,
ettd mikroyrityksen on helpompi pitda tuotteiden premium -laatu hammastekni-
selld alalla kuin suuremman yrityksen. Lisdksi voimme todeta, ettd kaupallinen
koulutus tai ainakin kiinnostus kaupallisiin asioihin, lisda yrityksen menestysta

hammasteknisella alalla.

Tutkielmani tulokset nayttavat, ettd mikroyritysten toiminta on samankaltaista
kuin pienyritysten. Tutkielma oli tietddkseni ensimmainen, joka yhdisti mikroyri-
tysten laadun ja hinnoittelun. Lisdksi se on ensimmaiinen laatuaan hammastek-
nisella alalla. Tutkielma tuo tarkeaa tietoa hammastekniselle alalle, jossa hinta-
kehitys on heikentynyt ja ongelmana ovat olleet yritykset, jotka hinnoittelevat
kustannusten alle. Tutkielma todistaa, ettd vaikka osa hammasteknisen alan toi-
mijoista ajattelee, ettd yritykset jotka hinnoittelevat matalalle, haluavat tahallaan
hairita alan toimintaa, ei ndin aina ole. Yrittajat voivat olla my0s tietamattomia
tappiollisista tuotteistaan, silld heiltd puuttuu resurssit kustannuslaskentaan.
Toki osa yrityksista saattaa myos tehda alihinnoittelun tarkoituksella, mutta eivat
kaikki. Tutkielmastani tulee olemaan hyotya koko alalle, silld alan Hammastek-
nikkolehdessa ilmestyy tutkielmani tuloksista artikkeli ja niin ollen tutkielman

tulokset tulevat esille koko alalle.

Tuloksilla on myos suurempaa kaytannon merkitysta, silla Suomessa 93 % kai-
kista yrityksistd on alle 10 hengen yrityksia (Tilastokeskus tilastot). Voimme
nahda, etti koko yhteiskunnan kannalta voisi olla jarkevaa kouluttaa suomalaisia
pienyrityksia tuottavaan hinnoitteluun. Mikali Suomessa on paljon aloja, jossa
mikroyritysten takia koko alan hinnat ovat jaaneet alhaisiksi, olisi koko yhteis-
kunnan kannalta hyodyllista saada ndiden alojen hinnat nostettua niin, etta ne

eivat olisi tappiollisia. Tutkielmani antaa pienta viitetta siihen, etta kaupallinen
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koulutus lisda yrityksen menestymista taloudellisesti. Olisikin mielenkiintoista
tietdd, voiko taloudellisella koulutuksella parantaa mikroyritysvaltaisen alan ta-
loudellista kehitysta.

7.1. RAJOITUKSET

Tutkielman tulokset toimintaan pohjautuvat neljaan tutkimusmenetelmaan.
Vaikkakin tutkimusmenetelmien kirjo on melko laaja, tyolla saattaa olla rajoit-
teita jotka johtuvat havainnoimisestani. Olen pyrkinyt porautumaan mahdolli-
simman syvalle yritysten toimintaan. Kuitenkin tulee huomata, etti pienyrityk-
silld yrittajan persoona voi dominoida vahvastikin yrityskulttuuria (Ghobadian ja
Gallear 1996), joten tyo0 ei ole yleistettavissa muihin pienyrityksiin. Lisdksi ham-
mastekninen ala on hyvin spesifi ja omalaatuinen ala, joten tyoll4 ei ole yleistet-
tavyyttad muihin aloihin. Tutkielma toimii kuitenkin suuntaa-antavana suoma-

laisten mikroyritysten toimintatapojen suhteen.

Tutkielman rajoitteena on myos se, ettd olen toiminut osa-aikaisena toimihenki-
16na yhdessa kohdeyrityksessa kesasta 2012 asti ja minulla on ldheiset vilit yri-
tykseen. Tyotehtavani eivat kuitenkaan liity edella kerrottuihin asioihin vaan olen
tyoskennellyt etatyona yrityksen arkistojen ja asiakaslistojen kanssa. Olen pyrki-
nyt tutkielmaa tehdessini ottamaan tdmin asian huomioon ja pyrkinytkin ha-
vainnoinnissani ja johtopaitoksissani objektiivisuuteen. Toisaalta yrityksessa
tyoskentelyni johdosta olen paissyt syvemmalle yrityksen ja alan erikoispiirei-
siin, joka auttaa minua ymmartamaan koko alan ja sen yritysten toimintaa pa-
remmin. Olen my0s saanut kasiini materiaalia, jota pidetdan alalla salaisina.
Niin ollen olen saanut paljon kokonaisvaltaisemman ja syvemman kuvan alasta

ja sen erikoispiireista.

7.2, JATKOTUTKIMUSATHEET

Koska tutkielmani on laadullinen tutkimus, voimme nahda tutkimusaukon sa-
masta aiheesta toteutettavassa tilastollisessa tutkimuksessa. Olisi mielenkiin-
toista tietad, kuinka suuri osa hammasteknisella alalla alihinnoittelee tuotteensa

ja onko alihinnoittelu suunniteltua. Lisaksi olisi mielenkiintoista tietaa, onko
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muillakin mikroyritysvaltaisilla aloilla samankaltainen tilanne: ovatko koko alan
hinnat matalat ja voiko mikroyrittajyys selittda koko alan heikon hintakehityk-
sen. Olisi my0s mielenkiintoista saada tietaa, pystyyko koulutuksella saada mik-
royritykset toimimaan kannattavasti vai onko kyse ennemminkin yrittajien aja-

tusmaailmasta ja periaatteista, joita ei koulutuksella voi muuttaa.
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Haastattelut

Kruunun yrittdjan haastattelu, 14.9.2012, Helsinki, kesto 1h 50 min
Laminaatin yrittdjan haastattelu, 6.6.2014, Helsinki, kesto 1th 20 min
Laminaatin tyontekijan haastattelu, 6.6.2014, Helsinki, kesto 10 min
Implantin yrittdja I:n haastattelu, 11.6.2014, Helsinki, kesto 50 min
Implantin yrittiaja II:n haastattelu, 11.6.2014, Helsinki, kesto 45 min
Implantin tyontekija I:n haastattelu, 11.6.2014, Helsinki, kesto 15 min
Implantin tyontekija II:n haastattelu, 11.6.2014, Helsinki, kesto 15 min
Proteesin yrittdjan haastattelu, 13.6.2014, puhelin, kesto 50 min
Proteesin tyontekija I:n haastattelu, 19.6.2014, puhelin, kesto 15 min
Proteesin tyontekija I1:n haastattelu, 24.6.2014, puhelin, kesto 12 min

Kruunun yrittdjan haastattelu 8.7.2014, Helsinki, kesto 25 min
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LIITTEET

Liite 1: Haastattelut

Haastateltava Kesto Ajankohta Paikka

Kruunun yrittaja 1h 50min 14.9.2012 Kruunun toimitilat
Laminaatin yrittaja 1h 20min 6.6.2014 Laminaatin toimitilat
Laminaatin tyontekija 10min 6.6.2014 Laminaatin toimitilat
Implantin yrittdja I 50min 11.6.2014 Implantin toimitilat
Implantin yrittaja IT 45min 11.6.2014 Implantin toimitilat
Impantin tyontekija I 15min 11.6.2014 Implantin toimitilat
Implantin tyontekija 11 15min 11.6.2014 Implantin toimitilat
Proteesin yrittdja 50min 13.6.2014 Puhelinhaastattelu
Proteesin tyontekija A 15min 19.6.2014 Puhelinhaastattelu
Proteesin tyontekija B 12min 24.6.2014 Puhelinhaastattelu
Kruunun yrittija 25min 8.7.2014 Kruunun toimitilat
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Liite 2: Yrittijien haastattelun teemarunko

Haastattelu, yritys tulee olemaan anonyymi kuin myos jokainen henkilo. Haas-

tattelussa antamianne tietoja ei tulla kertomaan kenellekaan.

YLEISTA:

Kuinka kauan olet tyoskennellyt yrityksessa?

Tittelisi yrityksessa?

Miksi olet paattanyt perustaa oman yrityksen?

Kuinka kiireellinen aikataulu teilld on tyopaikalla?

Onko paljon t6ita?

Kuinka hyvin tunnette hammaslaikarit joille teette toita?
Puhutteko usein heididn kanssaan? Onko kontakteja heihin?
Kuinka hyvin tunnette potilaat joille teette t6ita?

HINNOITTELU:

Kuka teilla hinnoittelee tuotteenne?

Milla perusteella hinnoittelette tuotteenne? Mista hinnat ovat tulleet?
o Kustannus, kilpailu, markkina

Kuinka paljon aikaa olette kayttaneet hinnoitteluun?

Oletteko laskeneet tuotteidenne kustannuksia (tyovoimakustannukset,

hallinnon yleiskustannukset)

Seuraatteko katetuottoja?

Koetteko olevanne hinnan ottaja vai antaja?

Miten koette asiakkaidenne kokevan hinnan?

Milla perusteella teette hinnankorotuksia?

Miten koette hinnankorotukset?

Miten asiakkaanne kokevat hinnankorotukset?

Miksi hinnoittelette kyseisella tavalla?

Mihin pyritte hinnoittelullanne?

Milla néette etti hinnoittelu on onnistunutta?

Mita tuotteita teette?
Mitka ovat eniten myydyt tuotteenne?
Hinnat (sisaltaako toimituksen?) ja kuinka kauan aikaa kuluu tuotteen
valmistukseen
o Keraaminen kruunu
Metallokeraaminen implanttikruunu
Purentakisko
Kokoproteesi

o O O

LAATU:

Kuinka koet yrityksen tuotteiden laadun? Perustele.

Mihin perustat mielipiteesi tuotteiden laadukkuudesta/laaduttomuu-
desta?
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Miten maadrittelet sen, ettd tuote on laadukas? Millainen on laadukas
tuote?

Onko teilla parhaat materiaalit mita 10ytyy markkinoilta?

Mita mieltd hammaslaakarinne ovat laadustanne?

e Kuinka suuri osa toista palaa takaisin?
e Asiakasnakokulma laatuun (tayttadko asiakkaan odotukset tms.)
¢ On olemassa kaksi eri laatua: sisdinen ja ulkoinen, kumpi teilla on pa-
rempi?
e Suunnittelu ja Design. Koetko toisen laadun vahvemmaksi teilla?
e Milla toimilla panostat laatuun?
o Koulutukset
o Tiedon vaihdanta muiden yritysten kanssa
e Mitka ovat mielestasi hyodyt laadusta?
e Mika saa teidat tekemaan laadukkaita tuotteita? Miksi olette paatyneet
tekemaan tasoistanne laatua?
e Miti saavutatte laadukkailla tuotteilla?
e Kuinka pidatte ylla tuotteiden laatua (esim. koulutukset, laatuohjelmat)?
e Miten sitoutatte tyontekijainne tekemaan hyvaa laatua?
e Mitka ovat esteet sille ettette pysty kehittimaan ja parantamaan laatua
entisestaan?
[ J
KUSTANNUKSET LAADUSTA
e Millaisia kustannuksia teilla syntyy laadusta?
e Jos jaetaan kustannukset neljaian eri luokkaan niin mita kustannuksia
teilla syntyy kussankin luokassa?
Ohjauksen kustannukset Ohjauksen virhekustannukset
Ennalt:a ehkalseva Tarka.stust01- Sisdinen virhe Ulkoinen virhe
toiminta minta
eVarmistetaan eMateriaalien eMateriaalit ja eTuote joka ei
toivottu tarkistus tuotteet, jotka vastaa asiak-
laatutaso . eivat lapaisseet kaan odotuksia
*Tuotteiden tarkistusta
eKoulutukset tarkistus eViallisen tuot-
«Tuotekehitys eKorjaukset teen korjaus
eAsiakaspalaut-
oLaadu}< ka'at teen VasI‘zaanotto
materiaalit
eMaineen mene-
tys

e Mita kustannuksia syntyy eniten?
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STRATEGIA

¢ Onko valittu hinnoittelumenetelma ja laadukkuus strateginen paatos?
Miten olette paatyneet siihen?

e Kuinka tarkeana pidatte asiakastyytyvaisyytta?
e Mita on asiakastyytyvaisyys?
e Mita asiakastyytyvaisyys merkitsee teille?
e Kotler ja Armstrong ovat kehittaneet seuraavanlaisen poisitointikartan:
o Hinta kuvaa tuotteen hintaa ja hyoty tuotteen laatua. Missa koette
yrityksenne olevan?
HAMMASLAAKARIT
Hinta
Kalliimpi Sama Halvempi
Enemman
:% Sama
>
aw

Vahemman
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Liite 3: Tyontekijoiden haastattelun teemarunko

Haastattelu, yritys tulee olemaan anonyymi kuin myos jokainen henkilo. Haas-

tattelussa antamianne tietoja ei tulla kertomaan kenellekaan.

TAUSTATIEDOT

¢ Kuinka kauan olet tyoskennellyt yrityksessa?

e Milla perusteella olet valinnut yrityksen?

e Kuinka kiireellinen aikataulu teilla on tyopaikalla?

e Onko paljon t6ita?

e Kuinka hyvin tunnette hammaslaakarit joille teette t6ita?

e Puhutteko usein heiddan kanssaan? Onko kontakteja heihin?

LAATU

e Kuinka kauan aikaa kuluu seuraavien tuotteiden valmistukseen?
o Keraaminen kruunu
o Metallokeraaminen implanttikruunu
o Purentakisko
o Kokoproteesi
e Kuinka koet yrityksen tuotteiden laadun? Perustele.
e Ovatko tuotteet mielestasi laadukkaita?

e Mihin perustat mielipiteesi tuotteiden laadukkuudesta/laaduttomuu-
desta?

e Miten maarittelet sen, ettd tuote on laadukas? Millainen on laadukas
tuote?

e Mita mielta hammaslaakarinne ovat laadustanne?
¢ Kuinka suuri osa toista palaa takaisin?

e Milla toiminnalla panostat laatuun?

e Mitka ovat mielestisi hyodyt laadusta?

e Mik3i saa teidat tekeméaan laadukkaita tuotteita?
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e Mita saavutatte laadukkailla tuotteilla?
e Kuinka pidatte ylla tuotteiden laatua (esim. koulutukset, laatuohjelmat)?

e Mitka ovat esteet sille ettette pysty kehittiméain ja parantamaan laatua
entisestaan?

HINNOITTELU

e Millainen on mielestési yrityksenne hinnoittelu? Korkea, keskiverto, ma-
tala?

e Oman kokemuksesi mukaan, mihin yritys pyrkii kayttimallaan hinnoit-
telulla? Mita silla yritetdan saavuttaa?

e Muuttaisitko hinnoitteluanne jos saisit paattaa asioista, mihin suuntaan?

STRATEGIA

e Kotler ja Armstrong ovat kehittdneet seuraavanlaisen poisitointikartan:

o Hinta kuvaa tuotteen hintaa ja hyoty tuotteen laatua. Missa koette
yrityksenne olevan?

Hinta

Kalliimpi Sama Halvempi

Enemman

Sama

Hyoty

Vahemman
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Liite 4: Hammaslaikareiden Wepropol -kyselyn runko

A? Aalto University
m

Pro Gradu-tutkielma

Hammasladkarin perustiedot

1. Miten kuvailisitte omaa sijoittumistanne muiden hammaslaakareiden jou-

kossa? Kuinka naette palvelunne poikkeavan keskivertohammaslaakarin pal-

velusta?
Erittdain korkea Korkea Normaali Matala Erittdin matala

Laadukkuus O O O O O
Hintataso O O O O O
Nopeus O O O O O
Asiakkaiden
koulutuk- O O O O O
sen taso
Asiakkaiden

) O O O O O
varallisuus
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2, Kiyttamienne hammaslaboratorioiden ja muiden teknisen tyon tarjoajien

yhteenlaskettu maara?

O1
Oz2
O3
O4

O 5 tai enemman

Hammaslaboratorion valinta

3. Mitka tekijat vaikuttavat eniten, kun valitsette hammaslaboratoriota? Va-

litkaa nelja tarkeinta asiaa.
Tarkein 2. tarkein 3. tarkein 4. tarkein

Tuotteen hinta O O O O
Tuotteen laatu
Hammaslaboratorion sijainti
Valmistusaika

Luotettavuus

Hyvat valit hammaslaboratorioon
Tilauksen vaivattomuus

Toimiva kuljetus

O 0O O O O O O O
O 0O O O O O O O
O 0O O O O O O O
O 0O O O O O O O

Aikataulujen pitavyys
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Jokin muu O O O O

4. Mikali vastasitte "Jokin muu" niin mika tama on?

Seuraavat kysymykset ovat riippumattomia kiayttimastanne laboratori-
osta. Vastaukset eivit edellyta tuotteen tilaamista kyseiseltda yritykseltd.
Mikali ette tyoskentele kyseisten tuotteiden kanssa, merkitkda hinnaksi

O euroa.

Vastatkaa alla oleviin kysymyksiin. Sisallyttakaa hintoihin toimitusku-
lut.

5. Keraaminen etualan kruunu, jossa vari kerrostettu

1) Milla hinnalla pidatte tata tuotetta hal-
pana?
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2) Milla hinnalla pidatte tata tuotetta kal-

liina?
3) Milla hinnalla tuote on liian halpa, jolloin

olette jo huolissanne sen laadusta?
4) Milla hinnalla tuote on mielestanne liian

kallis, jotta voisitte edes harkita sen osta-
mista?

6. Keraaminen taka-alueen kruunu

1) Milla hinnalla pidatte tata tuotetta hal-

pana?
2) Milla hinnalla pidatte tata tuotetta kal-

liina?
3) Milla hinnalla tuote on liian halpa, jolloin

olette jo huolissanne sen laadusta?

4) Milla hinnalla tuote on mielestanne liian
kallis, jotta voisitte edes harkita sen osta-

mista?

7. Metallokeraaminen implanttikruunu (kullan maara XX g)

1) Milla hinnalla pidatte tata tuotetta hal-

pana?
2) Milla hinnalla pidatte tata tuotetta kal-

liina?
3) Milla hinnalla tuote on liian halpa, jolloin

olette jo huolissanne sen laadusta?
4) Milla hinnalla tuote on mielestianne liian

kallis, jotta voisitte edes harkita sen osta-
mista?

8. Kokoproteesi

1) Milla hinnalla pidatte tata tuotetta hal-

pana?
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2) Milla hinnalla pidatte tata tuotetta kal-

liina?
3) Milla hinnalla tuote on liian halpa, jolloin

olette jo huolissanne sen laadusta?
4) Milla hinnalla tuote on mielestanne liian

kallis, jotta voisitte edes harkita sen osta-
mista?

9. Purentakisko

1) Milla hinnalla pidatte tata tuotetta halpana?

2) Milla hinnalla pidatte tata tuotetta kalliina?

3) Millad hinnalla tuote on liian halpa, jolloin olette
jo huolissanne sen laadusta?

4) Milla hinnalla tuote on mielestanne liian kallis,
jotta voisitte edes harkita sen ostamista?
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