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1. Inledning

Grunden for ett foretags l6nsamhet dr forsdljningen till dess kunder. De flesta foretag ér
medvetna om den si kallade 80/20-regeln som innebir att en liten andel av fOretagets
kunder star for en stor del av féretagets omsittning. Manga foretag tror att en kund som
koper mycket ir samma sak som en 16nsam kund.' Detta ir inte alltid fallet eftersom den
lonsamhet som den enskilda kunden bidrar med inte bara paverkas av hur mycket kunden

koper utan ocksa pa vilket sitt kunden képer och tillats att kopa pa.

Den service som ett foretag har mojlighet att tillhandahalla kan bli avgérande 1 konkurrensen
om forsiljiningsvolym och vinstmarginaler.” Vissa kunder 4r mer 4trivirda dn andra, vilket
leder till att olika kunder atnjuter olika bra villkor och service, till exempel olika kreditvillkor,
support, leveransvillkor samt olika stora rabatter.” Oftast ir inte foretagen medvetna om hur
mycket servicen och villkoren kostar och justerar darfor inte produktpriserna pa ett riktigt
sitt vilket betyder att vissa kunder inte betalar for alla de resurser som de utnyttjar.* I ett
foretags kundbas finns ddrfér bade kunder som dr 16nsamma och kunder som ir
olénsamma. Aven om ett foretag har god finansiell l16nsamhet finns det kunder som aker
snalskjuts pa de lénsamma kunderna genom att dta upp en del av de vinster som de

l6nsamma kunderna genererar.

I tider da det blir allt viktigare att maximera vinsten och att utnyttja foretagets begransade
resurser sa effektivt som mojligt kan det vara avgérande for ett foretag att forsta vilka kunder
som kostar mer in de smakar.” En analys av kundlénsamheten kan mynna ut i en bittre
forstaelse for vilka faktorer som kan gbra en kundrelation olénsam och mojligedr ett

forindrat beteende gentemot dessa kunder.’

! DeWayne (2004) s. 51

2 Bellis-Jones (1989) s. 26

3 Howell och Soucy (1990) s. 43 och Kaplan och Narayanan (2001) s. 1f
# Kaplan och Narayanan (2001) s. 1f

> DeWayne (2004) s. 51

¢ Howell och Soucy (1990) s. 43



1.1 Syfte och fragestallning

Syftet med uppsatsen ar att underséka kundlénsamheten hos ett foretag. For att uppfylla
syftet kommer forfattarna forst att undersdka hur foretaget Wiberger ' uppfattar sin
kundlénsamhet och ta reda pa hur de inom féretaget resonerar kring detta. Direfter amnar
forfattarna genomfdra en egen analys av foretagets kundlonsamhet med hjilp av
aktivitetsbaserad kalkylering * for att slutligen jimféra denna med foretagets egen

uppfattning. Utifran det valda syftet avser forfattarna att besvara foljande fragestillningar:
e Hur uppfattar Wiberger sin kundlonsamhet?

e Hur ser kundlénsamheten ut enligt en ABC-analys och liknar den foretagets

uppfattning?

1.2 Avgransningar

Analysen av Wibergers kundlénsamhet ar begrinsad till ar 2005. Tva av foretagets aktiviteter
limnas utanfér studien pd grund av brist pé tillricklig information och med hinsyn till
uppsatsens begrinsade tidsomfattning, vilket diskuteras i kapitel 6. Det valda fallféretaget har
ungefir 4 800 kunder varfér forfattarna har valt att begrinsa studien genom att valja ut 20
kunder och en hel kundgrupp for att kunna dra jamférande slutsatser. Detta val diskuteras 1

kapitel 5.

En kritik mot ABC-kalkylering dr att den inte tar hansyn till kapitalkostnader. Pa grund av

tidsbrist kommer heller inte hinsyn att tas till kapitalkostnaderna i denna studie.

Uppsatsen kommer inte att omfatta en diskussion kring hur foretaget kan agera gentemot
olonsamma kunder, det vill sdga inga forslag pa atgirder kommer att ges. Vidare diskuteras
inte motiv till att foretag trots vetskap om kunders olonsamhet fortsitter att expediera dem.
Anledningen ér fraimst for att en sadan fragestillning skulle kunna bli sa omfattande att den

kan fungera som underlag for en egen uppsats.

7 Foretagets hela namn dr Eugen Wiberger AB men refereras till som Wiberger genom hela uppsatsen.
8 Hidanefter ABC efter engelskans Activity-Based Costing.



1.3 Uppsatsens disposition

Efter detta inledande kapitel foljer i kapitel 2 en beskrivning av den metod som anvints i
denna studie. I kapitel 3 presenteras det studerade foretaget Wiberger mer ingiende. Den
teori som ligger till grund for studien kommer darefter att presenteras i kapitel 4. Kapitel 5
behandlar hur de inom Wiberger resonerar kring kundlénsamhet och dir presenteras dven
urvalet av kunder som senare anvinds i analysen. I kapitel 6 foljer darefter en analys av
kundlénsamheten i enlighet med ABC-teorin. I féljande del, kapitel 7, diskuteras resultaten
och dir gors dven jimforelser med Wibergers egna uppfattningar. Avslutningsvis foljer de

slutsatser som kan dras utifran studien i kapitel 8.



2. Metod

I detta avsnitt presenteras hur studien har genomférts, vilka metodval som har gjorts samt

tillvigagangssattet vid datainsamlingen.

2.1 Val av undersokningsmetod

For genomforandet av undersckningen har forfattarna valt att utféra en kvalitativ fallstudie.
Valet motiveras genom att de tva fragestillningarna ar Jur-fragor och att det ror sig om en
nutida féreteelse. Vidare har de tva forfattarna saknat kontroll dver situationen pa ett sadant
sitt att de inte kunnat manipulera den. En kvalitativ metod ar bést lampad for att besvara
uppsatsens fragestillningar eftersom de syftar till en beskrivning av den riadande

uppfattningen inom fallféretaget och en jimférelse av denna med vald teori.”

I studien liggs fokus pa ett fallféretag. Argumentet for att valja fler dn ett fallfGretag skulle
ha varit for att Oka generaliserbarheten av uppsatsens slutsatser. Men med tanke pa
omfattningen av den andra uppsatsfraigan samt den begrinsade tiden som forfattarna hade

blev detta aldrig aktuellt.

2.2 Val av fallféretag

Vid valet av foretag att studera diskuterades huruvida det vore bist att undersoka ett féretag
som inte alls hade ndgon uppfattning om kundlénsamhet eller ett féretag som hade en
uppfattning. Av tvd anledningar tyckte forfattarna att det fanns en storre poang med att valja
ett foretag som redan hade en uppfattning om detta dmne. En av dessa var att forfattarna
tyckte att det var mer intressant att kunna jamfora foretagets kundlonsamhetsanalys med
ABC-analysens och se huruvida skillnaderna var stora. Den andra var for att analysen
eventuellt kunde komma att indikera huruvida de inom foretaget har stéd for sin

uppfattning.

% Merriam (1994) s. 23f



Valet av foretag foll pa Wiberger. Ett av skilen var att Wiberger inte ir ett tillverkande
foretag, utan foretaget koper in standardtillverkade komponenter fran olika leverantérer och
siljer dessa vidare. Det betyder att det som utomstdende ér littare att under uppsatsens
begrinsade tid fa en fOrstdelse for de operationella sambanden i foretaget, an om foretaget
var ett tillverkande féretag."” En ytterligare anledning var att forfattarna hade méjlighet att fa
komma in pa djupet i féretaget eftersom VD:n 1 Wiberger ar intresserad av amnet och hade

mojlighet att ta emot forfattarna ett flertal ganger.

2.3 Datainsamling

For genomfoérandet av studien borjade forfattarna med att inta en mingd litteratur om
kundlénsamhet. Utifran denna lades fokus pa litteratur om ABC-kalkylering eftersom det
framkom att det fanns goda skal att basera kundlénsamhetsanalysen pa denna teori. Med
utgangspunkt i litteraturen formulerades intervjufragor och en strategi fér studiens utférande

utkristalliserades.

For att besvara den forsta uppsatsfragan har en semistrukturerad intervju genomférts med
Wibergers VD (se Bilaga 1). Foretagets storlek har varit avgorande 1 valet av en enda
intervjuperson for denna fraga. VD:n ir den enda inom foretaget som har en 6vergripande
ckonomisk forstaelse inom foretaget eftersom det inte finns nagon ekonomichef eller
ekonomiansvarig. Valet av uppligg pa intervjun motiverades av mojligheten till en mer fri
diskussion och eventuella utliggningar om fragor som dok upp under intervjun. Bada
uppsatsforfattarna var nirvarande vid den ungefir en timme linga intervjun som gillde
denna del. Intervjun spelades in och transkriberades ordagrant, direfter har VD:n ldst
igenom det aktuella avsnittet och godkint det. Ett flertal uppfoljande telefonintervjuer har
gjorts for att sikerstilla att forfattarna inte har missuppfattat nagot om foretaget eller dess

aktivitetet.

For att besvara den andra fragan har intervjuer inte bara med VD:n genomfoérts utan dven

med fler anstillda pa foretaget. Aven dessa har varit semistrukturerade (se Bilaga 2).

10 Kanthal-fallet, som senare kommer att refereras till, genomférdes pi ett tillverkande féretag under en period
pé cirka tvd ar under 1980-talet av Kaplan.



Forfattarna har tillsammans besokt foretaget tva ganger och ett tredje besck gjordes av en av
dem. Under beséken har forfattarna spenderat hela dagen pa foretaget och gatt omkring pa
de olika avdelningarna for att pa ett battre sitt forsta flodet genom foéretaget. For att fa en
uppfattning om hur respektive anstilld fordelar sin arbetstid pa olika arbetsuppgifter har
vissa anstillda intervjuats om sina egna och om deras nirmaste kollegors arbetsuppgifter.
Urvalet har varit beroende av de anstilldas méjlighet att hinna besvara frigorna och om de
av VD:n har bedémts ha en god uppfattning om arbetet pa foéretaget och de olika
avdelningarna. Vid dterbesck har diskussionen om den anstilldes och dess kollegor

arbetsuppgifter foljts upp med kompletterande eller sikerstillande fragor.

For genomforandet av ABC-analysen har dven en mingd kvantitativ information inhamtats.
Det har handlat om bland annat redovisningsinformation och information om de for

uppsatsens syfte utvalda kunderna.

2.5 Studiens kvalitet

I detta avsnitt kommenteras studiens validitet och reliabilitet.

2.5.1 Inre validitet

Den inre validiteten behandlar det faktum huruvida forfattarna miter det som de dmnar
mita. Det finns sex olika tillvigagangssitt genom vilka den inre validiteten kan sikerstillas."
I denna studie har triangulering anvints genom att olika informationskillor har anvints, till
exempel intervjuer med olika personer, arsredovisning och observationer. Genom att
forfattarna under den andra och tredje intervjuomgangen foljde upp huruvida de uppfattat
de respondenternas intervjusvar vid det forsta motet korrekt har dven en viss
deltagarkontroll uppnitts. Detta har dven skett i och med respondenternas godkinnande av
kapitel 5, 1 vilken beskrivningen av féretagets uppfattning redovisas samt av Bilaga 3, i vilken
arbetsuppgifter redovisas. Slutligen har dven horisontell granskning anvints genom att

kollegor, lis medstudenter, har kommenterat och kritiserat studiens resultat.

1 Merriam (1994) s. 179f



2.5.2 Reliabilitet

Begreppet reliabilitet avser huruvida studien kan upprepas och samma slutsatser kan dras
igen. Det finns en sammankoppling mellan reliabiliteten och den inre validiteten da en
stirkning av den sistnimnda 6kar den férstnimnda.'? T och med att forfattarna genom olika
tillvagagangssitt har forsokt ge studien en hog inre validitet har dven reliabiliteten pa detta
sitt stirkts. Den kvantitativa data som har anvints i uppsatsen maste kunna sigas vara
oberoende av forfattarnas eller studieféremilets uppfattningar om virlden. Vidare har 1
studien ett antal antaganden gjorts av forfattarna vilket paverkar resultatet. Emellertid, om
studien genomfordes igen skulle samma resultat kunna nas under forutsittning att samma

antaganden om kostnadsdrivare och kostnaders férdelning till aktiviteter gors.

2.5.3 Extern validitet

I vilken utstrickning studiens resultat dr generaliserbara fangas upp i den externa validiteten.
Syftet med en fallstudie 4r att analysera en specifik foreteelse, vilket innebir att
generaliserbarheten 4r lig i och med att de specifika forutsittningarna paverkar studiens

resultat. Diremot kan generella slutsatser eventuellt dras utifran ett flertal liknande studier.”

12 Merriam (1994) s. 180f
13 Aa. s 183f



3. Wiberger

Wiberger grundades 1975 1 Goteborg. Foretagets VD, Folke Wiberger, dr ocksa féretagets
dgare. Wiberger dr ett handelsforetag som till storsta delen arbetar mot industrikunder, vilka

frimst 4r svenska foretag. Antalet anstillda 4r 15 personer.'

Sortimentet uppgar till 9 700 olika produktgrupper ' och bestir av standardtillverkade
maskindelar, till exempel handtag, bultar, skruvar och gangjirn, vilka anvinds i andra
foretags produktion.'® Wiberger har under de tre senaste aren kraftigt 6kat sitt sortiment, i
genomsnitt med en artikel i timmen och levererade under 2005 mer dn 30 000 order till sina

cirka 4 800 kunder."” Kunderna bestiller produkter genom telefon, fax eller besék pa lagret.

Den ckonomiska utvecklingen har varit god de senaste dren och omsittningen har i
genomsnitt 6kat med cirka fyra procent per ar sedan 2001." Jimfért med andra foretag i

samma bransch har Wiberger en hogre avkastning dn genomsru'ttet.w

For att forsoka styra kunderna till onskat képmonster har Wiberger ett omfattande
rabattsystem. Forst och frimst limnas en orderrabatt mellan 10 och 25 procent som ir
beroende pa ordervirdets storlek. Vidare limnas en firnpackningsrabatt vid koép av hela
forpackningar. Beroende pa vilken artikel som koéps limnas mellan 10 och 30 procents
rabatt. Forpackningsrabatten kombineras med eventuell orderrabatt eller med avtalad rabatt.
Den avtalade rabatten giller frimst for stora kunder eller vid enstaka kép av storre
kvantiteter.” Slutligen finns en avgift for att motverka att kunder bestiller alltfér sma order.
Order som understiger 200 kronor levereras mot en avgift pa 50 kronor. Ett undantag gors

dock for kunder med en genomsnittlig orderhistorik pa mer 4n 1000 kronor.”"

14 Interviju, Folke

1> Genomgaende kommer féljande definitioner att anvindas i uppsatsens empiridelar: med produkigrupp avses
till exempel muttern DIN985. Med artikel avses de olika varianter av produktgruppen som finns, till exempel
olika storlekar av muttern DIN985. Med produkt avses det faktiska antalet artiklar som kunden képer, till
exempel tre stycken av storleken M10 och fyra stycken av storleken M8 blir sammanlagt sju produkter.

16 Wibergers hemsida

17 Intervju, Folke

18 Arsredovisning 2002, 2003, 2004 och 2005

19 Svensk Handelstidning Justitia

20 Wibergers hemsida

21 Ibid



4. Teoretisk referensram

I detta avsnitt motiveras och presenteras den teori som har valts for att besvara uppsatsens

andra uppsatsfraga.

4.1 Kundlénsamhet

Nyttan av en analys av kundlonsamheten ir att foretaget far bittre information om sin
resursanvandning. Vid en medvetenhet om vilka kunder som anvinder mer av féretagets
resurser finns det storre mojligheter att fatta bittre underbyggda beslut om till exempel
utbud och prissittning av produkterna.” Analysen kan dven mynna ut i en diskussion
angiende hur utvecklat och omfattande rabattsystem som foretaget har rad med och hur det
ska agera for att behalla de mest lonsamma kunderna och hur det ska forindra de

. 23
olonsamma.

Kunder som dr 16nsamma respektive olonsamma tenderar att ha olika beteende gentemot
sina leverantérer. Kaplan och Atkinson har identifierat olika egenskaper som gor en kund

dyrare respektive billigare att expediera.

High Cost-to-Serve Customers Low Cost-to-Serve Customers

. Order custom products Order standard products

Small order quantities High order quantities

Unpredictable order arrivals Predictable order arrivals

Customized delivery Standard delivery

Change delivery requirements Low changes in delivery requirements
Manual processing Electronic processing

Large amounts of pre-sales support Little to no pre-sales support

Large amounts of post-sales support No post-sales support

Require company to hold inventory Replenish as produced

. Pay slowly . Pay on time

Tabell 1: Indikerar ett flertal dimensioner som leder till olika stora kostnader for att expediera olika kunder.?

Aven Smith och Dikolli har diskuterat vilka beteenden som paverkar en kunds I6nsamhet.
De flesta av dessa egenskaper fingas dock upp av Kaplan och Atkinson klassificering, varfor

endast de egenskaper som utékar deras tabell presenteras i Tabell 2.%°

22 Pearce (1997) s. 82

23 Bellis-Jones (1989) s. 26

24 Kaplan och Narayanan (2001) s. 4
%5 Ibid

%8 Smith och Dikolli (1995) s. 4



. Large discounts . Nil to low discounts
. Initiates separate sales credits for each e  Collates any sales credits and claims
item of product returned monthly

Tabell 2: Utokning av Tabell 1.7

4.2 Kundlénsamhetsanalys

Grundidén med kundlonsamhetsanalysen dr att identifiera vilka kostnader som en specifik
kund orsakar och jimféra dessa mot intdkten som kunden genererar. Ett sitt att mita
kundlénsamheten 4r genom att anvinda ABC-kalkylering,”® ABC-kalkylen har visat sig fa ett

stort genomslag i praktiken *

och anses vara ett bra verktyg for langsiktig
16nsamhetsbedémning av féretags olika produkter.” ABC-kalkylen har iven visat sig givande

nir uppskattningar av kostnader for foretagets kunder ska g('jras.’31

Resultatet av en analys av kundlénsamhet med hjilp av ABC brukar illustreras i en sa kallad
whale curve, se Figur 2. Typiskt sett resulterar denna analys i en insikt i att det ar de 20 procent
mest l6nsamma kunderna som genererar mellan 150 till 300 procent av den totala vinsten.
De 6vriga kunderna star dirmed for en forlust. Ofta brukar det aven framkomma att nigon

eller nigra av foretagets storsta kunder i omsittning mitt ir de mest olénsamma.”

25000 &
Cumulative
Profils 20t -
(percent of

total profits) . .. |

Ity &

Rt

LT

0 T i [Aree R HOTEH
Mot Profitable Least Profitable
Customens Cuslomers

Figur 2: Illustration 6ver kumulativ I6nsamhet.??

27 Smith och Dikolli (1995) s. 4

28 Se till exempel Smith och Dikolli (1995) s. 3 samt Sharman (1996) s. 20
2 Gerdin (1995) s. 7

30 Bergstrand (2003) s. 44

31 Gerdin (1995) s. 134

32 Kaplan och Narayanan (2001) s. 4

3 Ibid

10



Vidare kan foretagets kunder placeras in i en matris som jamfor vinsten med vad det kostar
att expediera kunden. Vinsten beriknas genom att det pris som kunden betalar for
produkterna subtraheras med eventuella rabatter och kostnader for tillverkningen av
produkten mitt enligt ABC-kalkylering. Kunder som placeras ovanfér den genom matrisen

dragna linjen 4r de mer I6nsamma kunderna.”

Types of Customers Customers that are
Profits above the cost-plus
4 M Costly to service, diagonal are more
s but pay top dollar profitable
*Product is crucial
*Good supplier match
Net
Margin
Realized Price-sensitive and few & i
3 EETCSsIVE.
special demands Tevers ; z
everage their buying power
+Low price and lots of
customized service and
features
Y Low
Low Hi
< Cost to Serve > Losses

Profitability depends on whether and how much the net product margins
recover the customer-specific costs,

Figur 1: Hur kundens karaktiristika kan relateras till dess I6nsamhet beroende pa hur resurskrivande kunden

ar.3s

4.3 Analysera kundlénsamhet genom ABC-kalkylering

ABC-kalkylering utvecklades for att pa ett mer korrekt sitt hanfora indirekta kostnader och
stodaktiviteter till aktiviteter, produkter eller kunder. Kritiken mot de traditionella
kalkyleringsmetoderna var att dessa kostnader allokerades till produkterna pa ett godtyckligt
sitt.”* Logiken med ABC-kalkylering #r att resurser forbrukas som en konsekvens av att
aktiviteter utfors, det vill siga att all resursférbrukningen i ett féretag har en orsak.”” Malet
med ABC-analysen ir siledes att prissitta de resurser som anvinds for att utfora aktiviteter
som stottar produktionen, leveransen av produkterna samt servicen till kunderna.” De
kostnader som ir direkta tilldelas de tillverkade produkterna, och de indirekta kostnaderna

grupperas 1 olika aktiviteter.” Med en aktivitet menas handlingar eller processer som utfors

% Kaplan och Atkinson (1998) s. 159

35 Shapiro et al. (1987) i Kaplan och Atkinson (1998) s. 159
36 Kaplan och Atkinson (1998) s. 97

37 Gerdin (1995) s. 63

38 Kaplan och Atkinson (1998) s. 97

3 Bergstrand (2003) s. 57
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av minniskor eller maskiner.”” For varje aktivitet definieras sedan vilka kostnadsdrivande
faktorer som gor att kostnaderna f6r aktiviteten 6kar eller minskar. Direfter identifieras vilka
aktiviteter som de olika kostnadsobjekten drar nytta av och kostnaderna for aktiviteterna fors
over till kostnadsobjekten. Denna arbetsordning innebir att till exempel 6verkapacitet inte

ska biras av nigot kostnadsobjekt eftersom ingen av dem utnyttjar dessa aktiviteter."'

Aktiviteter Kostnadsobjekt

Figur 3: Illustration av hur resurser via aktiviteter férdelas ut pa kostnadsobjekt.*?

Vid en analys av kundlénsamheten dr det kunden som idr kostnadsobjektet. For att mata
kundens lonsamhet beriknas forst ett tickningsbidrag for alla produkter silda till den
specifika kunden, det wvill sdga omsittningen subtraherad med de produktrelaterade
kostnaderna. Direfter ska kostnaderna for att expediera densamma subtraheras fran det

framriiknade tickningsbidraget och direfter framkommer om kunden ir l6nsam eller inte.*

De aktiviteter som utfors i ett foretag kan sagas ha olika syften. En del aktiviteter ar customer
sustaining, det vill sdga det finns en klar koppling mellan kostnaden och den enskilda kunden.
Det kan till exempel omfatta kostnader for resor, telefonsamtal samt uppdatering av
bakgrundsinformation om kunden. Andra aktiviteter kan sdgas vara product sustaining, vilket
innebir att dessa kostnader uppstir oavsett hur manga produkter som tillverkas eller i hur
stora produktionsomgangar som kors. Dessa kostnader ska biras av kunden 1 och med att de
ska anvindas vid prissittningen av produkten. Slutligen finns det aktiviteter som kan
klassificeras som business sustaining. For dessa finns ingen tillrickligt stark koppling mellan
kostnaden och kunden eller produkten, men de ir nodvindiga for att verksamheten ska

fungera.44

40 Gerdin (1995) s. 66

4 Bergstrand (2003) s. 61f

42 Jamfor Gerdin (1995) s. 63

# Cooper och Kaplan (1991) s. 133f
# A s. 130ff
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4.4 Utformning av ABC-analysen

I f6ljande avsnitt presenteras hur en ABC-analys utformas och genomfors.

4.4.1 Aktivitetsanalys

Arbetet med ABC-analysen borjar med att de olika aktiviteter som utférs i féretaget
identifieras. Detta gors med fordel genom intervjuer med individerna i foretaget. Det dr dock
inte nodvindigt att alla intervjuas, utan det riacker med att intervjua arbetsledare eller
mellanchefer. Dessa har ofta en bra 6verblick 6ver vilka arbetsuppgifter som individerna i
deras grupp eller division utfér och hur mycket av deras tid de upptar. Direfter kan
intervjuer géras med vissa av individerna for att kontrollera att de givna uppgifterna
stimmer. Syftet med aktivitetsanalysen ar att identifiera vilka aktiviteter som individerna 1
organisationen utfér och hur stor del dessa aktiviteter tar i ansprak av individens arbetstid.
Dessa aktiviteter klassificeras sedan utifran vilket syfte de har, till exempel som product,
business eller customer sustaining. Denna indelning blir betydelsefull beroende pa vilket
kostnadsobjekt som analysen gors for. En viktig tumregel brukar vara att endast aktiviteter
som omfattar fem procent eller mer av en viss individs arbetstid ska tas upp som aktivitet 1
analysen, annars blir risken stor for att de sma detaljerna styr analysen.”” Det ir bittre att
avgransa analysen pd detta sitt, dels for att den ska vara enkel att férstd och anvinda och
dels for att ABC-kalkylering handlar om:

”... to be approximately right, rather than precisely wrong.”*’

Kaplan och Anderson forsokte for ett par ar sedan férnya ABC-konceptet genom Time driven
ABCY 1 den traditionella ABC-kalkylen forutsitts att de anstillda arbetar effektivt under
hela sin arbetsdag, det vill sdga att de olika aktiviteterna som utférs summerar till 100
procent av arbetstiden. Emellertid dr det rimligt att tinka sig att ett foretagets personal inte
arbetar effektivt under hela arbetstiden, varje dag under hela aret. Detta beror pa att en viss
del av veckans 40 timmars arbetstid gar at till bland annat raster, ankomst och hemgang,

kommunikation mellan anstillda och utbildning. Kaplan och Anderson férsokte fa

% Sharman (1994) s. 13ff samt Kaplan och Atkinson (1998) s. 99
46 Kaplan och Atkinson (1998) s. 99
#7 Kaplan och Anderson (2004) s. 131
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genomslag for att rikna med att personalen endast utnyttjar 80-85 procent av arbetstiden
effektivt, det vill sidga att endast 80-85 procent av de anstilldas 16nekostnad ska inkluderas 1

48
analysen.

Vid en forsta anblick kan det tyckas att denna tanke ér helt riktig eftersom fa troligtvis
arbetar sa fort eller effektivt som de kan under varje arbetsdag. Dock ér det en viss skillnad
mellan en maskin och en individ, individen dr mer komplex. Foér varje maskin kan den
maximala kapaciteten utnyttjas om arbetsplaneringen ar optimal. Hur maits en individs
maximala kapacitet? Och om det gar, hur skulle den outnyttjade kapaciteten kunna utnyttjas?
Det ricker troligen inte att siga at den anstillda att arbeta sd effektivt som mojligt under hela
arbetstiden. Om individen skulle drivas till att arbeta maximalt hela tiden kanske den
maximala kapaciteten skulle minska pa grund av dalig motivation eller utbrindhet. Darfér
viljer fOrfattarna att bortse frin denna idé som Kaplan och Anderson fér fram och
forutsitter i stéllet, som den traditionella ABC-kalkyleringen, att ett foretags personal arbetar

effektivt under hela sin arbetstid.

4.4.2 Analys av kostnadsdrivare

I analysens nista steg identifieras vad de olika aktiviteterna drivs eller orsakas av och for
varje aktivitet bestims en enda kostnadsdrivare. Vissa mindre aktiviteter kan liggas ihop till
en mer omfattande aktivitet om de har samma kostnadsdrivare och ir nira sammanlinkade.
Detta gor att analysen blir enklare och mer éverskadlig.” I vissa fall kan det saknas relevant
data for att identifiera eller mita den korrekta kostnadsdrivaren eller si dr det for

resurskravande att identifiera den. Om si ar fallet far alternativa kostnadsdrivare anvandas.

Typen av kostnadsdrivare som anvinds kan delas in i tre grupper.
o Transaction. Handlar om bur ofta en aktivitet utfors.

®  Duration. Handlar om bur linge aktiviteten utfors.

4 Kaplan och Anderson (2004) s. 132f
4 Sharman (1994) s. 13ff
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o  Intensity or direct charging. Handlar om att direkt debitera f6r aktiviteten varje gang den

utfors.”
I analysen maste en subjektiv kompromiss goras mellan exakthet och kostnaden for att mita

aktiviteten, dess kostnadsdrivare och anvindningen av kostnadsobjektet.’’ Det optimala

systemet minimerar kostnaden, vilket illustreras nedan i Figur 4.

High

Total Cost

Cost

Cost of

Measurement
Cost of
Errors

Low

Low Optimal High
Cost System
Accuracy

Figur 4: Hur det optimala ABC-systemet utformas.>?

4.4.3 Datainsamling till ABC-analysen

Direfter foljer datainsamlingen da den finansiella och icke finansiella information som
behévs for att genomfora analysen samlas och sammanstills.” Med hjilp av dessa ir det
direfter mojligt att rikna ut kostnaden for respektive aktivitet. Darefter kan kostnaden for
respektive kostnadsdrivare dven tas fram, en sa kallad activity cost driver rate. Denna
multipliceras sedan med den kvantitet av den aktuella aktiviteten som en specifik kund
forbrukar. Utifran analyserna av de respektive aktiviteterna kan en sammanstillning av en

total bild av kundens 16nsamhet géras.™

50 Kaplan och Atkinson (1998) s. 108f
STAas 112

52 Tbid

53 Sharman (1994) s. 13ff

54 Kaplan och Atkinson (1998) s. 97
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4.5 Foretagets uppfattning om sin kundlénsamhet

Manga féretag tror att de kunder som képer de storsta volymerna ir de mest l16nsamma.”
Ett av de mer kinda fallstudierna som visar pa att detta inte behdver vara sant ar studien pa
det svenska foretaget Kanthal. En av studiens slutsatser var att de kunder som kopte mest

var de mest olonsamma.

Kanthal hade historiskt sett en god finansiell Iénsamhet. Det anvinda
kostnadsférdelningssystemet férdelade den storsta delen de gemensamma kostnaderna till
produkterna som en procentuell del av foérsaljningsintikterna. VD:n var medveten om att
systemet var snedvridet eftersom olika kunder stillde olika krav pa Kanthals administrativa
och forsaljningsfunktioner. Han trodde att kunderna med lag lI6nsamhet var de kunder som
stallde hoga krav pa teknisk och kommersiell service och de som kopte produkter med lag
marginal och produkter som inte var standard 1 sortimentet. De l6nsamma kunderna troddes
vara de som kopte produkter med hég marginal, standardprodukter i stora volymer och inte

stillde krav pa foretagets support.57

Genom att anvanda kostnadsdrivare skapades ett nytt kostnadsférdelningssystem. Siffrorna
fran det nya systemet visade att de kunder foretaget trott varit Ionsamma egentligen gatt plus
minus noll eller med f6rlust. Det visade sig att endast 40 procent av de svenska kunderna var
lonsamma och dessa stod for 250 procent av den realiserade vinsten. De mest 16nsamma
fem procenten stod for 150 procent av vinsten. Dessutom visade det sig att de mest

olénsamma kunderna dterfanns i den grupp som hade storst képvolymer.™

Studien illustrerar att dven foretag som tillsynes inte har problem med sin finansiella
l6nsamhet kan ha fel uppfattning gillande sin kundlénsamhet. Darfor torde det inte enbart

vara aktuellt med en kundlénsamhetsanalys da ett foretag star infér I6nsamhetsproblem.™

5 Howell och Soucy (1990) s. 44
%6 Kaplan (1989) s. 2

7 Aa.s. 2f

% Aa. s, 4f

¥ Aas.5
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I en magisteruppsats frain Handelshégskolan i Stockholm studerades kundlonsamheten hos
ett grossistforetag i Finland. Slutsatsen var att manga av de mindre kunderna var olénsamma
och att de stérsta kunderna var de mest I1énsamma.”’ Det finns alltsi motsigande resultat vid

analysen av kundlénsamheten.

6 Kiveli (1999) s. 1£f
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5. Wibergers uppfattning om sin kundldnsamhet

Wibergers VD har en tydlig uppfattning om féretagets kundlénsamhet. Enligt honom finns
det tvd typer av kunder som inte dr l6nsamma. En olénsam kategori dr de kunder som inte i
forvig bestiller produkter av foretaget utan som oanmalda aker till foretagets lokaler for att
bestilla och himta produkterna pa samma gang, sa kallade lagerkunder. Nir dessa kommer
till lagret maste lagerpersonalen avbryta de uppgifter de har fér handen och det paverkar
arbetsrutinerna pa lagret. Dessutom brukar storleken pa de kép som dessa kunder gor vara
liten. Dessa lagerkunder kan antingen vara privatpersoner eller foretag. Nir det giller
privatpersoner upplevs de som hobbymekaniker eller halvuppfinnare som oftast har en
mycket vag uppfattning om vad de behoéver. Detta innebdr att tiden for att hantera den
specifika kunden blir lingre, nir kunden ibland till och med foljer ut pa lagret for att se vad

de behover.”!

En annan kategori som VD:n anser vara olénsam dr de kunder som ger féretaget manga sma
order. Aven om omsittningen for den specifika kunden kan vara hog si innebir det stora
antalet order 6kade administrativa kostnader. For att forhindra ett sidant beteende har
Wiberger, som namnts ovan, en smaorderavgift pa 50 kronor per order som ir under 200
kronor, men den avgiften ir inte sd effektiv som VD:n 6nskar. Orsaken ir ofta att de foretag
som bestiller pa detta ostrukturerade sitt inte sjilva betalar straffavgiften, utan lastar 6ver
den pa sina egna kunder. Som exempel pa en kund med manga sma order nimner VD:n en
jairnhandelskedja. Denna kund bestiller ungefir 1 400 order per ér, i genomsnitt 5,6 order
per arbetsdag. VD:n forstar inte varfor kunden inte av sina kunder kriver en bittre
koordination av bestillningar. Men han menar dnda att om kunden inte alls fanns skulle
Wiberger istillet kanske vara tvunget att silja till jarnhandelns alla kunder, vilket skulle

innebidra dnnu fler sma order och eventuellt mer spring pa lagret.(’2

Den mest 6nskvirda kunden f6r VD:n ar en kund som har ett ordervirde pa 3 000 till 4 000
kronor, och som bestiller mindre 4n ett tiotal ganger under aret. Med en sadan kund bildas

inga speciella relationer mellan de respektive foretagens anstillda, vilket innebir att sjilva

o1 Intervju Folke
62 Thid
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bestillningstiden inte drar ut pa tiden pa grund av smaprat. Dessutom stills sillan nagra
specifika krav pa leveransdatum, bearbetade produkter eller andra typer av kundanpassningar

fran kundens sida.”

5.1 Kundlénsamhet

VD:n dr mycket intresserad av foretagets lonsamhet och brukar titta nirmare pa de enskilda
kundernas lonsamhet och bidrag till féretagets vinst. Forst subtraheras en av VD:in
framriknad schablonkostnad om 80 kronor fran kundens tickningsbidrag. I dessa inkluderas
kostnader for till exempel papper, porto och skrivarblick. Darutover gors dven avdrag pa 16
procent av Wibergers inkOpspris for de képta produkterna for att fanga upp kostnaderna for
lokalhyran, avskrivning av inventarier samt inkuransforluster pa produkterna. Metodiken har
framst gjorts for att analysera l6nsamheten pa mindre order och VD:n dr medveten om att

kostnaderna for att hantera en storre order dr hégre, men samtidigt 4r dven intakterna hogre.

3 Intervju Folke
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5.2 Val av kunder till analysen i studien

Forst och framst utreder forfattarna hur Wibergers omsittning fordelas 6ver kundbasen, det
vill siga undersoker huruvida 80/20-regeln stimmer for foretaget. Resultatet kommer att

vara underlag f6r det urval av kunder som inkluderas 1 uppsatsen.

80/20-regeln for Wiberger

100%

—
90%

80% /'ff

70% /

60% /

50% /

40% fr
30% }r
20% II
10%

0%

Ackumulerad andel av omsattningen

Figur 5: Illustration av 80/20-regeln applicerat pd Wibergers kundbas.

I Wibergers fall star ungefir 17 procent av kunderna f6r 80 procent av omsittningen. Med
utgangspunkt i figuren ovan gors ett urval av kunder vars 16nsamhet analyseras. De kunder
som viljs ut anonymiseras pa 6nskan av VD:n. Namnsittning sker enligt féljande princip;
Kund 1 dr den kund som stir f6r den storsta omsattningen, Kund 2 f6r den nidst hogst

omsattningen och sa vidare.

I wurvalet har de fem storsta kunderna inkluderats eftersom Kaplan och hans olika
medforfattare menar att dessa kan visa sig vara de mest olénsamma. Darefter har forfattarna
slumpmassigt valt ut 6vriga kunder med hjilp av Figur 5 for att fa en jamn spridning 6ver de
olika omsittningsstorlekarna. Narmare bestimt har tre 1 omsittning niraliggande varandra
kunder valts ut for att mojliggora en jamforelse mellan skillnaderna mellan olika kunders
beteende. Dessutom har en hel kundgrupp inkluderats i analysen, vilket forklaras narmare i

kapitel 6.
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I Tabell 3 nedan presenteras den lénsamhet som VD:n riknat fram for de kunder som ar

inkluderade i urvalet.

Ackumulerad [Kund nr Kundlénsamhet, kr
omsattning

4,99% KUND 1 199646
7,33% KUND 2 -86811
8,60% KUND 3 33794
9,81% KUND 4 -12307
10,94% KUND 5 58876
13,57% KUND 8 63076
15,76% KUND 11 29550
17,16% KUND 13 28319
67,93% KUND 438 5103
67,97% KUND 439 5097
68,02% KUND 440 6320
80,49% KUND 850 2786
80,51% KUND 851 2658
80,53% KUND 852 2790
87,61% KUND 1287 1356
87,62% KUND 1288 1682
87,64% KUND 1289 1722
98,10% KUND 3052 304
98,11% KUND 3053 137
98,11% KUND 3054 188

- LAGERKUNDER -4326

Tabell 3: Framriknad kundlénsamhet per studerad kund enligt Wibergers kalkyl.

Resultatet enligt Wibergers analys kan sammanfattas som att stora variationer finns bland de
stora kunderna samtidigt som 6vriga kunder med undantag f6r lagerkunderna framstir som

lénsamma, dock med avtagande I6nsamhetsstorlek i absoluta termer.
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6. Analys av Wibergers kundldnsamhet

I detta avsnitt redovisas for det empiriska material som inhdmtats under studiens gang.

6.1 Aktiviteter och kostnadsdrivare

Utifran de intervjuer som har genomforts pa foretaget har ett antal aktiviteter identifierats.
De aktiviteter som tar mer dn fem procent av respektive anstillds arbetstid i ansprak har
sammanstillts i tabellen nedan (se Bilaga 3). Sidana aktiviteter som dr nira sammankopplade
och har antagits ha samma kostnadsdrivare har aggregerats till en aktivitet (se Bilaga 4). I

nedanstaende stycken kommer valet av respektive kostnadsdrivare att forklaras.

Aktivitet Kostnadsdrivare
Product sustaining
Inkdép av produkter il

Customer sustaining

Ordermottagning antal orderrader

Hantering av lagerkunder *x

Fakturahantering antal order

Hantering av betalningspaminnelser antal betalningspaminnelser
Orderplockning antal orderrader

Paketering antal orderrader
Bearbetning av produkter faliaied

* Se sarskild kommentar under avsnitt 6.1.1

** | agerkunderna analyseras som grupp, se avsnitt 6.1.3
*** Se sarskild kommentar under avsnitt 6.1.8
Tabell 4: Aktiviteter och dess identifierade kostnadsdrivare.

6.1.1 Ink6p av produkter

I denna aktivitet inkluderas bland annat férhandling med leverantorer, slutande av avtal,
bestillning av produkter, bevakning av kommande leveranser, emottagande av leveranser
samt utplockning i lagret.”* De kostnader som uppstir till foljd av inkép av foretagets
produkter brukar vanligtvis klassificeras som product sustaining. Det innebdr att fGretagets
produkter ska betala for de resurser som utnyttjas vid inképandet av dem. Dairefter ska
kunden 1 sin tur tilldelas denna kostnad genom att den ska tas hansyn till vid prissittning av
artiklarna. I Wibergers fall bestar produktkostnaden endast av det ink&pspris som Wiberger
betalar fér produkterna eftersom kostnader for ink6p, lagerhantering och sa vidare inte

belastar produkterna. Vid prissittning av produkterna anvinds olika paligg beroende pa

64 Till exempel Intervju Folke
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artikel som ska ticka foretagets Ovriga kostnader och samtidigt generera vinst. I
kundlénsamhetsanalysen ska det tickningsbidrag som beriknas ta hinsyn till de kostnader

som produkten ska bira enligt en ABC-analys i vilken produkterna ir kostnadsobjekt.

I stallet f6r att hidnféra kostnaderna till varje enskild produkt dr det vanligt att de olika
artiklarna eller produktgrupperna anvinds som kostnadsobjekt. Wiberger har 9 700
produktgrupper vilka bestar av ett dnnu storre antal artiklar. Med hinsyn till studiens
omfattning kan inte fOrfattarna pa ett bra och rittvisande sitt utrona resursutnyttjandet av
Wibergers artiklar eller produktgrupper. En sadan analys skulle kriva f6r mycket tid for en

noggrann datagenomgang.

For att minska antalet kostnadsobjekt 1 analysen krivs att den lyfts till en d4nnu mindre
detaljerad niva. Ett sitt att mojliggéra detta vore att lata bli att differentiera de olika
produkterna och istallet anta att alla kraver lika mycket resurser av inkopsaktiviteten. Da
skulle den totala kostnaden for aktiviteten fordelas pa antalet inképta produkter under aret.
Det dr dock inte rimligt att anta att alla produkter kostar lika mycket att kbpa in eftersom
kostnaden for produkten bland annat beror pa om det dr en ny eller gammal artikel i
sortimentet, hur ofta den képs in under aret och dess placering i lagret. Studiens resultat

riskerar darmed att bli felaktigt.

I teoriavsnittet diskuterades noédvindigheten att i en ABC-analys gbra en subjektiv
bedomning mellan exakthet och kostnad, se Figur 4. Den optimala utformningen av ABC-
kalkylering ska minimera kostnaden foér kalkyleringens genomférande men samtidigt ha en
bra niva pa analysens korrekthet. Med tanke pa studiens omfattning maste kostnaden for att
fa en hog korrekthet 1 analysen sdgas bli stor eftersom en alltfor stor andel av forfattarnas tid
skulle ha foérbrukats vid en analys av denna aktivitet. Genom att minska antalet
kostnadsobjekt, som diskuterats ovan, och dirigenom minska kostnaden for mitningen
stiger 4 andra sidan kostnaden for felaktig mitning. Med detta som bakgrund viljer
forfattarna att limna aktiviteten utanfor studien eftersom risken for att redovisa ett resultat
som dar direkt felaktigt dr 6verhiangande. Pa detta sitt begrinsar forfattarna studien till de
aktiviteter som dr customer sustaining. Effekterna av detta val problematiseras sedan i

diskussionen i kapitel 7.

23



6.1.2 Ordermottagning

Ordermottagningen sker pa tre olika sitt; via telefon, fax och offertgivning.(’s Den mest
korrekta kostnadsdrivaren fér ordermottagning via telefon torde vara det exakta antalet
minuter per samtal. Dock finns det ingen information angaende samtalstider for respektive
order, men personalen upplever att samtalslingden ér korrelerad med antalet rader som ingar

. 66 . 1 . . .
1 ordern,” varfor denna viljs som kostnadsdrivare f6r ordermottagningen.

Gillande ordermottagning via fax, kan det tinkas att den kriver mindre resurser i tid da detta
bestillningssatt enbart handlar om att fora in uppgifterna fran faxpappret i datasystemet.
Dock har det framkommit att det nast intill alltid sker en telefonkontakt i anslutning till faxet
for att antingen hora huruvida produkten finns inne eller sikerstilla att bestillningen
mottagits.”” Med detta som bakgrund ir det rittvisande att behandla det tvé olika formerna
av ordermottagning som likvirdiga gillande tidsatgang och dessa bor dirfér ha samma

kostnadsdrivare.

Ett antal affirer genomfors genom offertgivning och detta sker vid stérre bestillningar.
Dessa bestallningar tar mer tid i ansprak fran personalen och det dr en minoritet av kunderna
som bestiller pa detta sitt. Emellertid finns det ingen information hur manga offerter som
brukar ges eller hur manga eller lainga telefonsamtal som féregar en offert. Dessutom finns
det ingen information om hur manga offerter som forkastas.”® De anstillda vet dock vilka
marginaler de har att spela med nir det giller att erbjuda kunder ett bittre pris pa foretagets
artiklar.” Det betyder att denna ordermottagning inte ir alltfér olika de andra eftersom de
inda kan avklaras relativt snabbt. Med detta som bakgrund kommer denna bestillningsform

att likstallas med de andra tva.

9 Till exempel Intervju Folke
% Till exempel Intervju Kicki
7 Intervju Folke

68 Thid

% Intervju Kicki
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6.1.3 Hantering av lagerkunder

Det dr ungefir 500 kunder som under 2005 har bestillt och himtat produkter direkt pa
lagret hos Wiberger. Dessa bestillningar dr av varierande storlek; manga har bestillt en enda
produkt medan andra har bestillt upp emot 700 produkter. En del kunder ir féretag som vet
vad det dr for produkter de vill ha, vilket innebdr att det gar ganska snabbt att expediera dem.
Andra kunder dr till exempel hobbyuppfinnare som pa ett ungefir vet vad de behover. 1
vissa fall far dessa kunder tillsammans med en anstilld ga runt pa lagret och leta efter nagot
som kan passa och dessa kunder tar mycket lingre tid.” Att hitta en nigorlunda rittvisande
kostnadsdrivare for denna grupp kidnns svart, eftersom tidsitgangen dr sa olika de olika

kunderna emellan. Darfér kommer denna kundgrupp att istéllet analyseras som en helhet.

6.1.4 Fakturahantering

Fakturahanteringen innebir forst att ordern frislipps, det vill sdga att ordersedeln justeras for
fraktkostnad och eventuell rabatt for att direfter skrivas ut som en fardig faktura. Direfter sa
ska fakturorna vikas och stoppas i kuvert och frankeras samt skickas ut till kund. Nar
fakturan sedan betalats av kunden ska detta bokforas i foretagets bokforingssystem.”' Denna
process tar lika ling tid for alla order, oavsett belopp eller produktsammansittning i ordern,

varfor antalet order antas vara den korrekta kostnadsdrivaren.

6.1.5 Hantering av betalningspaminnelser

Processen med att undersbka och hantera obetalda fakturor samt skriva ut
betalningspaminnelser och skicka ivig dem tar lika ling tid for alla kunder oberoende av
orderinnehall. * Dirfor far kostnadsdrivaren for denna aktivitet anses vara antalet

betalningspaminnelser.

70 Till exempel Intervju Magnus N
" Intervju Folke
72 Ibid
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6.1.6 Orderplockning

Den mest rittvisande kostnadsdrivaren for orderplockningen skulle vara antalet minuter det
tar att plocka varje order. Tiden f6r plockningen beror pa en rad olika faktorer sasom antalet
produkter, produkternas storlek och tyngd samt placering i lagret. Dock har det av
intervjuerna framgatt att personalen upplever att det finns en korrelation mellan antalet
orderrader och tiden det tar att plocka ihop ordern.” Med detta som bakgrund anses det

rimligt att som kostnadsdrivare till denna aktivitet anvinda antalet orderrader.

6.1.7 Paketering

Liksom gillande orderplockningen skulle den mest rittvisande kostnadsdrivaren vara hur
ling tid det tar att packa respektive order. Aven paketeringen beror pa ett antal olika faktorer
sasom produkternas antal och storlek. Det upplevs dnda finnas en viss korrelation mellan
antalet orderrader och packningstid.”* Dirmed far kostnadsdrivaren fér denna aktivitet antas

vara antalet orderrader.

6.1.8 Bearbetning av produkter

I de fall en kund vill justera den bestillda produkten pa ndgot sitt kan Wiberger mot
betalning erbjuda en viss bearbetning av produkten i verkstaden, dock forsoker de att
acceptera detta i si liten utstrickning som mojligt eftersom det ir tidskrivande.” De
justeringar som kan gbras dr borrning, slipning, svarvning, sagning och behandling av
produktens yta. Problematiskt med denna aktivitet dr att justeringarna kan ta allt ifrin en
minut att genomféra upp till fyra timmar. Tidsomfattningen beror pa hur manga olika och
vilka justeringar som ska goras och vilken den aktuella produkten som ska justeras ir.”
Forfattarna har forsokt att observera och mita aktiviteten genom protokollférande av de
bearbetningar som har gjorts i verkstaden under en vecka. Dock kunde inte en tillricklig
stark kostnadsdrivare, forutom den exakta tid som respektive bearbetning tar, identifieras for

att tilldela kunderna dessa kostnader pa ett rittvisande sitt. Dessutom finns det svarigheter 1

73 Till exempel Intervju Rosa
74 Tbid

5 Intervju Folke

76 Intervju Magnus F
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att identifiera hur méanga bearbetningar som faktiskt har gjorts under 2005 eftersom de
behandlas pa olika sitt i fOretagets datasystem. Dirfér kommer denna aktivitet inte att
inkluderas 1 analysen av kundlénsamheten. Detta val paverkar studiens resultat, men inte 1 sa
stor utstrickning med tanke pa att det 4r en begransad mingd kunder som far bearbetningar
gjorda. Efter att urvalet av kunder till analysen gjorts visade det sig att ingen av dessa har
anvant sig av denna service och dérfér paverkar inte denna begriansning uppsatsens resultat.
For foretagets egen skull vore det bra att mita denna tidsatgangen relaterat till denna

aktivitet for att fa en uppfattning om hur kostnaderna for aktiviteten fordelar sig.

6.2 Fordelning till kostnadsstéallen

For att undersdka hur mycket respektive aktivitet forbrukar av foretagets resurser underlittar
det att fordela foretagets kostnader till de olika avdelningarna. Utifran denna indelning dr det

littare att spara kostnader som kan hinfdras till de olika aktiviteterna.

Foretagets arsredovisning och bokforing for ar 2005 har anvints for att se vilka avdelningar
som har férbrukat foretagets resurser. Med hjilp av VD:n har fordelningar av foretagets

kostnader till avdelningarna gjorts, se Tabell 6.

For att mojliggora en forstielse for de olika avdelningarnas storlek redovisas 1 Tabell 5 antal
heltidstjanster per avdelning. Exempelvis tar avdelningen Inkép 1,66 heltidstjanster 1 ansprak

fordelade pa tre anstillda som arbetar inom funktionen i olika stor grad.

Antal heltidstjanster 14
Ink6p 1,66
Forsaljning 2,96
Styrning och

administration 2,60
Lager 6,3
Verkstad 0,5

Tabell 5: Antal heltidstjanster per avdelning.
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For- Styrning &
Belopp i tkr Totalt Inkop saljning adm Lager Verkstad
Lonekostnader
Léner 4852,2 643,7 1172,5 909,7 1928,3 198,0
Loneskatt 80,5 10,7 19,4 15,1 32,0 3,3
Arbetsgivaravgifter 1557,5 206,6 376,3 292,0 619,0 63,6
Ovriga personalkostnader
Skattefria traktamenten 41,8 5,0 8,8 7,7 18,8 1,5
Bilersattning 13,6 1,6 2,9 2,5 6,1 0,5
Pensionsforsakringspremier 258,6 30,7 54,7 47,7 116,4 9,2
AMF forsakring 104,7 12,4 22,1 19,3 47,1 3,7
Grupplivforsékring 4,2 0,5 0,9 0,8 1,9 0,2
Utbildning 20,0 2,4 4,2 3,7 9,0 0,7
Sjuk- och halsovard 83,0 9,8 17,5 15,3 37,3 3,0
Ovriga personalkostnader 9,9 1,2 2,1 1,8 4,5 0,4
Avskrivningar 281,0 24,2 47,3 97,6 111,3 0,0
Lokaler
Lokalhyra 1548,0 53,2 105,1 112,2 1245,0 32,6
El, vatten, avlopp 174,5 6,0 11,8 12,6 140,3 3,7
Stadning och renhallining 162,7 21,6 42,6 45,5 39,9 13,2
Reparation lokaler 1,2 0,0 0,1 0,1 1,0 0,0
Ovriga lokalkostnader 108,6 3,7 7,4 7,9 87,4 2,3
Marknadsforing
Annonsering 96,3 0,0 96,3 0,0 0,0 0,0
Reklamtrycksaker 282.,4 0,0 282.,4 0,0 0,0 0,0
Utstallningar och méassor 195,7 0,0 97,8 97,8 0,0 0,0
Biljetter 160,3 9,5 97,1 14,8 36,1 2,9
Hotell och logi 44,4 2,6 26,9 4,1 10,0 0,8
Ovriga resekostnader 1,9 0,1 1,1 0,2 0,4 0,0
Representation 18,0 2,1 3,8 3,3 8,1 0,6
PR och sponsring 23,6 0,0 23,6 0,0 0,0 0,0
Ovrig reklam 23,4 0,0 23,4 0,0 0,0 0,0
Massbrev 62,6 0,0 62,6 0,0 0,0 0,0
Forbrukningsmaterial
Forbrukningsinventarier 19,0 2,4 4,8 10,2 1,6 0,0
Datorkostnader 202,6 25,5 51,3 108,9 16,9 0,0
Forbrukningsmaterial 0,2 0,0 0,0 0,2 0,0 0,0
Arbetsklader 14,9 0,0 0,0 0,0 13,0 1,9
Ovriga férbruknings-
inventarier och material 7,5 0,9 1,6 1,4 3,4 0,3
Reparation och underhall 33,1 5,5 55 5,5 8,3 8,3
Omkostnader kontor 178,3 0,0 178,3 0,0 0,0 0,0
Omkostnader lager 218.,5 0,0 0,0 0,0 218,5 0,0
Telefonkostnader 80,4 20,5 41,8 18,1 0,0 0,0
Lastbil 24,0 0,0 0,0 0,0 24,0 0,0
Personbil 63,3 0,0 0,0 63,3 0,0 0,0
Leveranskostnader
Infrakter 635,0 635,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Postbefodran 304,4 0,0 304,4 0,0 0,0 0,0
Ovriga administrativa kostnader 514,8 0,0 0,0 514,8 0,0 0,0
Total kostnad 12506,6 1737,4 3198,7 2434,0 4785,5 350,5

Tabell 6: Wibergers totala kostnadsmassa f6r ar 2005 férdelat per avdelning.
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6.3 FOordelning av kostnader till aktiviteter

I detta avsnitt forklaras hur féretagets kostnader sparas till de olika aktiviteterna.

6.3.1 Lonekostnader och dvriga personalkostnader

I Tabell 6 redovisas de totala kostnaderna fér de anstillda pa Wiberger. Som tidigare
diskuterats sysslar personalen med olika typer av aktiviteter, bade business, product och customer
sustaining. Fordelningen mellan dessa olika aktiviteter av den anstilldes arbetstid redovisas 1
Bilaga 3. I tabellen nedan redovisas kostnaderna for att de olika aktiviteterna baserat pa
personalens anvindning av arbetstiden. Kostnader for traktamenten och bilersittningar
bland annat dr sammankopplade med resor till missor som foéretaget besoker. Dessa
aktiviteter antas vara business sustaining eftersom de utférs 1 marknadsférande syfte och
darmed ska kunderna inte betala for dessa kostnader. Hinsyn tas ej till de aktiviteter som tar
1 ansprak mindre 4n fem procent av arbetstiden, ett val som motiveras 1 teoriavsnittet. Pa
VD:s o6nskan anvinds den genomsnittliga l6nen for kontors- respektive lagerpersonalen i

stillet for de enskilda individernas egentliga 16n.

Aktivitet Kostnad, tkr

Ink6p av produkter 884,1]
Ordermottagning 1669,8
Hantering av lagerkunder 44,1
Fakturahantering 168,7|
Hantering av betalningspaminnelser 33,8
Orderplockning 1854,5
Paketering 674,0
Bearbetning av produkter 282,1
Kostnader som anses business sustaining 1415,0
Totalt 7026,0

Tabell 7: Kostnader for personal férdelade till aktiviteter.

6.3.2 Avskrivningar

Wibergers avskrivningar fordelar sig till olika typer av tillgangar pa sittet som redovisas i

tabellen nedan.
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Tillgang Kostnad, tkr

Personbilar 50,0
Inventarier for halsovard 18,0
Lagerinventarier 101,5
Dataserver 20,0
Kontorsinventarier 91,5
Totalt 281,0

Tabell 8: Avskrivningar f6r 2005 férdelade till respektive tillgang.

Foretaget forsoker minimera skattebelastningen genom att anvinda storsta moijliga
avskrivning. Detta innebdr att manga av foretagets tillgangar inte har nagra bokforda
virden.”” Av de tillgingar som skrivs av ir det lagerinventarierna och kontorsinventarierna
som har en relativt stark koppling till kunderna. Avskrivningarna for lagerinventarierna far
till fullo béras av aktiviteten inkop av produkter eftersom dessa kommer frin tillgangar som
anvinds vid emottagande av leveranser och inplockning av  produkterna.
Kontorsinventarierna antas anvindas lika mycket av de anstillda i kontorsfunktionerna. I
och med att de anstillda anvinder dessa inventarier 1 syfte att expediera kunden far en viss
del av dessa antas vara customer sustaining, och den del som anvinds av inképsfunktionen far
béras av aktiviteten inkép av produkter. Beroende pa hur de anstillda anvinder arbetstiden

(se Bilaga 3) hinfors denna kostnad till de olika aktiviteterna.

Aktivitet Kostnad, tkr

Inkdp av produkter 121,1
Ordermottagning 38,4
Fakturahantering 4,0
Hantering av betalningspaminnelser 0,8
Kostnader som anses business sustaining 116,7
Totalt 281,0

Tabell 9: Kostnader f6r avskrivningar férdelade till aktivitet.

6.3.3 Lokaler

En viss del av kostnaden for lagerlokalen uppstar pa grund av lagerhallningen och ir alltsa
kopplad till ink&psaktiviteten. Den 1 960 kvadratmeter stora lagerlokalen utnyttjas dven av
personalen for orderplockning och paketering. Dessutom anvinds lokalen till viss del f6r

omhindertagande av lagerkunderna. Lagerhallningen av produkterna upptar ungefir hilften

77 Intervju Folke
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av lagerlokalen. Orderplockningen sker i gingarna mellan hyllorna diar produkterna
lagerhalls, en yta som motsvarar cirka 950 kvadratmeter. I lagerlokalen finns det fem
paketeringsstationer vilka upptar ungefir 20 kvadratmeter. En viss anpassning av
lagerlokalen har gjorts for att lagerkunderna ska kunna tas emot pa ett bra sitt, denna yta

upptar ungefir 10 kvadratmeter.

Kunderna ska inte belastas for den totala kostnaden for lokalerna eftersom inget
kostnadsobjekt ska bira kostnader for outnyttjat kapacitet som diskuteras i kapitel 4.
Kunderna bor saledes enbart belastas for den effektiva tid som de anstillda utnyttjar
lokalerna. Med utgiangspunkt i de anstilldas uppskattningar av férdelningen av sin arbetstid
har det faktiska utnyttjandet av lokalerna kunnat estimeras. Forfattarna har antagit att
lokalerna kostar lika mycket dygnet runt och att varje kvadratmeter i lokalen kostar lika
mycket. Aven kostnaderna for de kontorslokaler som utnyttjas i syfte att uppfylla aktiviteter
som dr customer sustaining har tilldelats aktiviteterna enligt samma princip. Exempelvis har
berikningen for aktiviteten hantering av betalningspaminnelser gjorts pa foljande vis; Folke
anviander sex procent av sin arbetstid till denna aktivitet i ett rum som ér 20 kvadratmeter
stort. Pa ett 4r uppgar hans arbetstid fér denna aktivitet till 120 timmar™®. For att fordela
kostnaden till aktiviteten beriknas hyran for alla drets timmar, 8 760 timmar”, och av dessa

ska sdledes aktiviteten bira kostnaden for 120 timmatr.

Aktivitet Kostnad, tkr

Inkdp av produkter 677,4
Ordermottagning 9,3
Hantering av lagerkunder 0,2
Fakturahantering 0,2]
Hantering av betalningspaminnelser 0,2
Orderplockning 89,9
Paketering 0,7
Bearbetning av produkter 3,1
Kostnader som anses business sustaining 1214,0
Totalt 1995,0

Tabell 10: Lokalkostnader fordelade till aktivitet.

78 Beridknat enligt (6 procent av arbetstiden * 8 arbetstimmar per dag * 250 arbetsdagar per ir)
7 Beridknat enligt (24 timmar per dygn * 365 dagar pa ett ir)
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6.3.4 Marknadsforing

Kostnaderna for att fOretaget marknadsfor sig, genom till exempel katalogutskick och
sponsring, kan inte tyckas ha ett kausalt samband mellan enskilda kunders krav pa féretagets
tjanster utan kan snarare klassificeras som business sustaining. Dartér fordelas inte denna

kostnad till nagon av de identifierade aktiviteterna.

Aktivitet Kostnad, tkr
Kostnader som anses business sustaining 908,5
Totalt 908,5

Tabell 11: Kostnader f6r marknadsforing,

6.3.5 Forbrukningsmaterial

Till de kostnader som ska betalas av kunden hor kostnader for datorer. Foretaget har tolv
datorer, och det antas att samtliga datorer kostar lika mycket. For att pa ett rattvist sitt
tilldela respektive aktivitet sin del av kostnaden anvinds personalens arbetsférdelning som
vigledning i hur respektive dator anvands. Forfattarna antar att aret har 250 arbetsdagar med
atta timmars arbetstid var, och pa detta sitt far aktiviteterna endast bdra kostnaderna f6r den
datortid som de utnyttjar. De tre datorer som anvinds i inképsfunktionen, helt eller delvis,
tillférs aktiviteten inkop av produkter. Denna kostnad uppgar till 28 773 kronor. Darutover
anvinds fem datorer helt eller delvis av forsiljningsfunktionen. De aktiviteter som dessa
datorer anvinds till dr ordermottagning, fakturahantering och hantering av
betalningspaminnelser. Givet av ovan nimnda antaganden har kostnaderna férdelats enligt
toljande; ordermottagning 170 857 kronort, fakturahantering 17 894 kronor och hantering av

betalningspaminnelser 3 463 kronor.

Vidare har omkostnader for kontoret, det vill siga exempelvis papper, kuvert, skrivarblick
och adresslappar, en klar koppling till kunden. Det dr dven i detta fall aktiviteterna
ordermottagning, fakturahantering och hantering av betalningspaminnelser som ska bira
kostnader for detta. Med hjilp av VD:n har det till kunden kopplade utnyttjandet av dessa
resurser uppskattats till 90 procent. En vanlig order ger upphov till ordersedel och faktura.
Ett fatal order innebdr dven en betalningspaminnelse. For att berdkna forhallandet mellan

dessa tre har information om antalet order och betalningspiminnelser f6r 2005 anvints.
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Resultatet blir med detta angreppssitt att aktiviteterna ordermottagning och fakturahantering
vardera ska std for 48,5 procent (77 819 kronor) och att hantering av betalningspaminnelser

ska bdra 3 procent (4 814 kronor).

Aven omkostnader for lagret, vilka inkluderar tejp, kartonger och annat
forpackningsmaterial, kan kopplas till kunderna. Hela denna post hor till aktiviteten

paketering.

Nir det giller foretagets telefonkostnader dr dessa fordelade pa inkop av produkter och
ordermottagning i samma utstrickning som kostnaderna har beriknats vara hianforbara till

avdelningen inkop samt f6rsiljning.

Aktivitet Kostnad, tkr

Inkdp av produkter 49,3
Ordermottagning 290,5]
Fakturahantering 95,7
Hantering av betalningspdminnelser 8,3
Paketering 218,5
Kostnader som anses business sustaining 179,6
Totalt 841,8

Tabell 12: Kostnader f6r férbrukningsmaterial férdelade till respektive aktivitet.

6.3.6 Leveranskostnader

Leveranskostnader bestir av tva olika kategorier. Den ena motsvarar de kostnader som
foretaget har for att leverantérerna ska leverera de produkter som bestillts. Denna kostnad
far till fullo bédras av aktiviteten som omfattar inkép av produkterna. Den andra kategorin
motsvarar de kostnader som Wiberger har f6r brevporto. De brevutskick som foretaget gor
ar dels fakturor och dels betalningspaminnelser. Férdelningen av denna kostnad far dérfor
baseras pa den faktiska relationen mellan antalet fakturor och betalningspiminnelser som

Wiberger har haft under 2005, det vill sdga 96 respektive 4 procent.
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Aktivitet Kostnad

Inkdp av produkter 635,0
Fakturahantering 287,1]
Hantering av betalningspdminnelser 17,3
Kostnader som anses business sustaining 0,0
Totalt 939.,4

Tabell 13: Kostnader for leveranser fordelade till respektive aktivitet.

6.3.7 Ovriga administrativa kostnader

Dessa kostnader har en svag koppling till de enskilda kunderna och dirfér anses hela denna

post vara business sustaining.

Aktivitet Kostnad, tkr
Kostnader som anses business sustaining 514,8
Totalt 514,8

Tabell 14: Ovriga administrativa kostnader.

6.3.8 Sammanstallning av aktivitetskostnader

Utifran tabellerna ovan kan slutligen en tabell sammanstillas vari en heltickande 6versikt av

respektive aktivitet och dess kostnad presenteras.

Hantering av

Inkop av Order- Hantering av  Faktura-  betalnings- Order- Bearbetning Business Totala
Belopp i tkr produkter mottagning lagerkunder hantering paminnelser plockning Paketering av produkter sustaining kostnader
Loéne- och 6vriga
personalkostnader 884,1 1669,8 44,1 168,7 33,8 1854,5 674,0 282,1 1415,0| 7026,0
Avskrivningar 121,1 38,4 - 4,0 0,8 - - - 116,7 281,0
Lokaler 677,4 9,3 0,2 0,2 0,2 89,9 0,7 3,1 1214,0 1995,0
Marknadsforing - - - - - - - - 908,5 908,5
Forbruknings-
material 49,3 290,5 - 95,7 8,3 - 218,5 - 179,6 841,8
Leverans-
kostnader 635,0 - - 287,1 17,3 - - - -| 939,4
Ovriga adm.
kostnader - - - - - - - - 514,8 514,8
Totalt 2366,8 2008,0 44,3 555,8 60,4 1944,4 893,2 285,2] 4348,6] 12506,6)

Tabell 15: Sammanstillning av kostnader per identifierad aktivitet.

Av intresse 4r att notera att den totala kostnaden for aktiviteten inkép av produkter uppgar

till cirka 2,4 miljoner kronor, vilket dr narmare 19 procent av foretagets totala kostnader. Vad

giller aktiviteten bearbetning av produkter uppgar den totala kostnaden till cirka 285 000

kronor. Dessa kommer alltsd inte att inkluderas i analysen av kundlénsamheten. For att

foretaget dnda ska fa en uppfattning om hur mycket denna service till kunderna kostar har en

minutkostnad beriknats for de respektive aktiviteterna. Siasom tidigare har antagits i
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uppsatsen bestar arbetsaret av 250 dagar med atta arbetstimmar vardera. Den verksamma
tiden 1 verkstaden blir ddrfér 60 000 minuter per ar vilket innebir en minutkostnad pa 4,75
kronor for bearbetning av produkterna.*” Av samma anledning och med samma antagande
beriknar vi en minutkostnad for aktiviteten inkép av produkter, vilken motsvarar 11,77

kronor per minut.”!

Med Tabell 15 som bas och med information om kostnadsdrivarna kan slutligen en 6versikt
av aktiviteterna och dess kostnadsdrivare presenteras 1 Tabell 16. I den beriknas dven den

activity cost driver rate som behovs for att berikna l6nsamheten for respektive kund.

Total kostnad Antal kostnads-  Activity Cost

Aktivitet Kostnadsdrivare tkr drivare Driver Rate, kr

Ordermottagning # orderrader 1969,6 110004 17,90
Hantering av lagerkunder - 44,3 - _
Fakturahantering # order 551,7 33364 16,54
Hantering av betalningspdminnelser # betalningspaminnelser 59,6 2015 29,60
Orderplockning # orderrader 1944.,4 110004 17,68
Paketering # orderrader 893,2 110004 8,12

Tabell 16: Sammanstillning av information som behovs f6r att genomféra ABC-analysen.

80 Beraknat enligt [285 151 kronot/(0,5 heltidstjanst * 8 atbetstimmar per dag * 60 minuter per arbetstimme *
250 arbetsdagar pa ett ar)]

81 Beriknat enligt [2 343 935 kronot/(1,66 heltidstjinst * 8 arbetstimmar per dag * 60 minuter per arbetstimme
* 250 arbetsdagar pd ett ar)]
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6.4 Analys av enskilda kunders lénsamhet

For att forklara for lisaren hur berikningarna av l6nsamheten for kunderna i1 urvalet har

genomforts illustreras dessa med foljande exempel;

Kund 1 har under 2005 kopt produkter f6r 2 129 624 kronor. Detta belopp motsvarar vad
Wiberger fatt betalt i nettobelopp, det vill siga i beloppet har justerats for fraktkostnader,
eventuella rabatter och sméaorderavgifter. Fran detta belopp subtraheras sedan det ink6pspris
som Wiberger har betalat for de produkter som Kund 1 har képt vilket resulterar i ett
tickningsbidrag. Frin detta subtraheras i sin tur de kostnader som Wiberger har for att
expediera kunden varpa kundens l6nsamhet framkommer. Pa detta sitt har Ionsamheten for

alla kunder i urvalet beriknats och redovisas i Bilaga 5.

KUND 1 Activity Cost Antal utnyttjade

Aktivitet Driver Rate, kr kostnadsdrivare Kostnad

Ordermottagning 17,90 4042 72370

Fakturahantering 16,54 612 10121

Hantering av betalningspaminnelser 29,60 0 0

Orderplockning 17,68 4042 71446

Paketering 8,12 4042 32819
Totalt: 186755

Har kopt for: 2129624

Varav produkterna kostade: -1650703

Tackningsbidrag: 478921

Customer sustaining: -186755

Kundlénsamhet: 292165

Resultaten sammanfattas 1 nedanstiende tabell.

36



Kund nr Kundlénsamhet, kr
Wibergers kalkyl ABC-kalkyl

KUND 1 199646 292165
KUND 2 -86811 35866
KUND 3 33794 71630
KUND 4 -12307 60293
KUND 5 58876 115656
KUND 8 63076 93222
KUND 11 29550 29253
KUND 13 28319 43423
KUND 438 5103 6064
KUND 439 5097 5752
KUND 440 6320 3965
KUND 850 2786 2882
KUND 851 2658 2974
KUND 852 2790 2927
KUND 1287 1356 -435
KUND 1288 1682 1782
KUND 1289 1722 1819
KUND 3052 304 378
KUND 3053 137 -124
KUND 3054 188 327
LAGERKUNDER -4326 -3321

Tabell 17: Framriknad kundlénsamhet per studerad kund.

Resultatet av ABC-analysen visar att Wibergers storsta kunder dr de mest 16nsamma. De

kunder som star for en mellanstor omsittning ser dven de ut att generera relativt goda

resultat f6r Wiberger. De kunder som i urvalet stir f6r den minsta omsittningen visar

blandade resultat, men det ser ut som att de vinster eller forluster som kan géras pa kunder

med denna omsittning verkar vara liten. Kundgruppen lagerkunder ser ut att vara olénsam.

I foljande kapitel diskuteras resultaten och jimforelser gors mellan studiens resultat och

foretagets uppfattning.
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7. Diskussion och jamfdrelse av resultaten

Inf6r analysen av Wibergers kundlénsamhet kunde forfattarna forvinta sig tva skilda utfall

baserat pa tidigare studier. Antingen skulle nagon eller nigra av de stora kunderna visa sig

vara de mest olénsamma som Kaplan och Atkinson hivdar, eller si skulle manga av de sma

kunderna visa sig vara olénsamma vilket Kivela erfar i sin studie.

For att inte bara illustrera kundernas 16nsamhet i siffror placeras kunderna in i den figur som

foreslas av Kaplan och Atkinson, se Figur 1. I figurerna nedan illustreras pa detta sitt att tre

av observationerna i analysen ir olénsamma.
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Figur 6a: Illustration Gver Wibergers kunder enligt Figur 1.
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Figur 6b: Forstoring av omradet i Figur 6a nirmast origo.
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Liksom Wibergers berikning av lagerkundernas 16nsamhet visar ABC-analysens resultat att
denna kundgrupp som helhet dr olonsam. For de kunder i urvalet med minst omsittning far
forfattarna blandade resultat medan Wibergers analys visar att samtliga kunder 1 dessa tva
urvalsgrupper dr l6nsamma, om dn med fallande l6nsamhet i absoluta tal. I de tva
urvalsgrupperna med mellanstor omsittning visar bada analyserna liknande resultat. For de
storsta kunderna visar ABC-analysen i alla fall utom ett en hogre l6nsamhet in Wibergers
analys. I atanke ska samtidigt has att VD:n under intervjun poingterade att analysen for
dessa kunder var nagot missvisande eftersom analysen ar utformad for att analysera kunder
med mindre omsittning. Skillnaden mellan de tvd analyserna avseende de stora kundernas

lonsamhet ar sdledes storre an vad som visas i Tabell 17.

Wibergers VD:s uppfattning om lagerkunderna som en olénsam kundgrupp far stéd av
studiens resultat. Vidare uppfattade han kunder med ménga sma order som olénsamma. En
liten order understiger 200 kronor och det ar endast Kund 3053 i studiens urval som har
bestillt order av denna storlek. Kundens genomsnittliga ordervirde 4r 172 kronor.” Enligt
ABC-analysen visar Kund 3053 en forlust och stoder dirmed VD:s uppfattning om
kundlonsamheten f6r kunder med detta beteende. Den mest 6nskvirda kunden dr en som
inte bestiller mer 4n tio ganger om aret och har ett genomsnittligt ordervirde pa 3 000 till
4 000 kronor. I studiens urval passar ingen av kunderna in pa detta 6nskemal. Kund 439
faller narmast denna precisering med totalt tre order under 2005 om ett genomsnittligt
ordervirde pa cirka 6 400 kronor.” Enligt ABC-analysen ir Kund 439 lénsam och ger dven i

detta avseende stod f6r VD:s uppfattning.

I ABC-analysen har hiansyn tagits till kundernas beteende gentemot Wiberger. Det finns ett
flertal faktorer som paverkar kundernas 16nsamhet, vilka har redovisats i Tabell 1 och 2 1
avsnitt 4.1. Utifran dessa kan vi fora ett resonemang kring de faktorer som har paverkat de
studerade kundernas l6nsamhet. De dimensioner som kan diskuteras utifrin studien kan

sammanfattas i féljande tabell:

82 Beriknat enligt (1 032 kronot / 6 order)
83 Beriknat enligt (19 161 kronor / 3 order)
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High Cost-to-Serve Customers Low Cost-to-Serve Customers

. Order custom products Order standard products

e Pay slowly Pay on time

. Large discounts Nil to low discounts

e Large amounts of pre-sales support Little to no pre-sales support
. Small order quantities High order quantities

Tabell 18: Sammanfattad version av Tabell 1 och 2.

Angiende de tillfallen da kunder bestiller produkter som de vill ha bearbetade, det vill siga
kundanpassade, har denna service som tidigare diskuterats uteslutits frin studien. Emellertid
ar det odiskutabelt att de kunder som kriver denna service av Wiberger blir dyrare att

expediera. Dock har ingen av kunderna som ir innefattade 1 studien erhallit denna service.

ABC-analysen har visat att kostnaden for en betalningspaminnelse dr hog, ungefir 29
kronor. Det har framkommit att vissa kunder dr simre pa att betala 1 tid, till exempel Kund
4, 851 och 1288. Dessa kunder har antingen satt i system att betala sent eller har en dalig
intern kontroll eftersom dessa har erhallit betalningspaminnelser pa nist intill samtliga

fakturor under 2005. Pa detta sitt blir dessa kunder dyrare att expediera.

Som ndmnts ovan paverkar dven rabatter till kunderna kundlénsamheten. Da Wiberger har
ett omfattande rabattsystem innebir det att foretaget 1 ganska stor utstrickning sjilv paverkar
kundernas l6nsamhet. De storsta kunderna har samtliga erhéllit rabatter och klassificeras pa

detta sitt som kunder som ir dyra att expediera.

En del av de lagerkunder som Wiberger har i sin kundbas kriver en stor mingd av support
innan sjilva kopet. Det dr de kunder som till exempel beh6éver ndgonting till en uppfinning
eller en motorbat, men som inte dr riktigt sikra pa vad. Dessa kunder kriver mer av
lagerpersonalen 4n den andel som vet precis vad de vill ha och blir dirfér dyrare att
expediera. Skillnaderna mellan képmonster hos kunderna som ingar i denna grupp ér stora
och analysen tar inte hdnsyn till att vissa av dessa kunder képer en produkt medan andra
koper upp emot 700 stycken. Denna skillnad paverkar den tid som lagerpersonalen utnyttjas
av respektive kund och dirmed aven den kostnad som respektive kund orsakar. Samtidigt far
beaktas att dessa kunder faktiskt undviker att utnyttja manga andra av fOretagets resurser

som forbrukas vid bestillning av orderna via forsiljningsavdelningen, fakturahantering och
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vanligtvis dven paketeringen av ordern. De sma lagerkunderna skulle troligen bli annu dyrare

att expediera om de utnyttjade det bestillningssitt som féretaget 6nskar.

Avslutningsvis paverkar dven kundens bestillningsmonster 16nsamheten. En kund som
koper stora kvantiteter fordelat pa ett stort antal ordertillfillen dr dyrare att expediera dn en
liknande kund som bestiller vid farre antal tillfillen. Ett exempel pa detta dr Kund 2 som
koper mer dn dubbelt sa manga produkter dn Kund 1, men vars antal bestillningstillfallen dr

16 ganger firre. Kund 1 blir pa detta sitt dyrare for Wiberger att expediera.

Med anledning av att de aktiviteter som dr product sustaining har uteslutits fran analysen
belastas kunderna for en ligre produktkostnad dn de egentligen borde. Det innebir att det
framriknade tickningsbidraget egentligen dr ligre dn vad som redovisas i Bilaga 5 vilket
medfér att kundlonsamheten i samtliga fall blir hégre dn om dessa kostnader hade

inkluderats 1 analysen.

Ett amne som vi inte hittills berort ar det faktum att det finns ytterligare aktiviteter och
kostnader for dessa som inget kostnadsobjekt har betalat f6r, det vill siga de aktiviteter som
ar business sustaining. Dessa kostnader uppgar till 3 851 515 kronor och ska tickas av de
vinster som kunderna genererar om fOretaget totalt sett ska ha en positiv finansiell
lénsamhet. Pa detta sitt kan de l6nsamhetstal som redovisats i tabellen egentligen upplevas

vara dnnu lagre.
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8. Slutsatser

Syftet med uppsatsen har varit att undersoka Wibergers kundlénsamhet genom att dels
studera hur de inom foretaget uppfattar sin kundlénsamhet och dels genom att genomféra
en egen analys av fOoretagets kundlénsamhet med hjilp av ABC-kalkylering. Genom att géra

detta har vi 4ven amnat undersoka eventuella skillnader mellan de tva.

Uppfattningen inom Wiberger gillande kundernas l6nsamhet var klar. De kunder som inte
uppfattas som l6nsamma ir framforallt lagerkunder men dven kunder som bestiller manga
sma order. De kunder som upplevs l6nsamma att ha dr de kunder som koper av Wiberger ett
tiotal ganger om aret, till ett belopp om ungefir 40 000 kronor totalt. Med dessa kunder
skapas inga nira band kontaktpersonerna emellan, vilket innebir att det inte slosas tid och
energi pa annat prat dn sjilva bestillningen. I den ridkneanalys av kundlénsamheten som
genomfors tas hinsyn till bland annat inkuransforluster, lokalhyra, porto och papper. Det
finns en medvetenhet om att denna analys inte dr rittvisande f6r de stérre kunderna med
storre orderstorlekar, eftersom dessa kriver mer resurser av foretaget. Det egna resultatet
visar att Wibergers nista stOrsta och fjirde storsta kunder genererar en forlust liksom
gruppen lagerkunder. Direfter visar de kunder som ingar i urvalet en 16nsamhet som faller i

takt med att storleken pa omsittningen faller.

Resultatet av forfattarnas analys visar att Wibergers storsta kunder dr l6nsamma. Nirmare
bestamt dr det endast lagerkunderna och tva av de mindre kunderna som ir olénsamma men
forlusten pa dessa sista tva ar liten. Darmed bekriftar forfattarna den bild som Kiveld fick 1
sin kundlénsamhetsanalys. De uppfattningar som Wibergers VD har bekriftas av ABC-
analysen. Diremot skiljer sig resultatet av de olika berikningarna. Forfattarnas analys visar 1
samtliga fall utom ett en hogre 16nsamhet for de stérsta kunderna dn vad som framriknats
av Wiberger. Resultatet for kunderna 1 de tvd mellersta urvalsgrupperna ir timligen lika. For
de kunder som representerar en ligre omsittning visar enligt ABC-analysen blandade resultat

medan dessa kunder enligt Wiberger visade genomgaende positiv I6nsamhet.
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8.1 Problematisering

De resultat som forfattarna nar i studiens analys dr beroende pa de antaganden som har
gjorts om aktiviteternas kostnadsdrivare och kostnadernas férdelning till aktiviteterna. ABC-
analysen dr som niamnts en subjektiv kompromiss mellan kostnader for att se samband inom
foretaget och uppskatta vilka kostnader som ér hinférliga till en viss aktivitet. Exkluderandet
av de aktiviteter som ar product sustaining har som diskuterats paverkat den 16nsamhet som
redovisas for de olika kunderna. Aven avgrinsningen gillande foretagets kapitalkostnad har
paverkat resultatet till viss del. Emellertid hade frimst den stora lagerhéllningen gett upphov
till en stor kapitalkostnad vilken skulle ha tillforts aktiviteter som ar product sustaining. 1 och
med studiens nuvarande omfattning skulle dirfér dessa kostnader inte ha tagits hansyn till i

kundlénsamhetsanalysen.

8.2 Forslag pa fortsatta studier

For forfattarnas egen del skulle det vara intressant att under en dnnu lingre tid observera och
analysera forhillandena pa Wiberger. Det skulle mojliggéra en mer detaljerad analys av
framforallt aktiviteterna hantering av lagerkunder, ink6p av produkter samt bearbetning av
produkter. Det dr mojligt att resultatet av analysen darmed skulle bli ndgot annorlunda. Da
skulle studien dven kunna innehalla en mer detaljerad analys av hur rabattsystemet inverkar

pé de olika kundernas l6nsamhet och vad effekterna skulle bli om systemet arbetades om.

En iakttagelse dr att VD:n fér Wiberger redan hade en mycket klar bild av fGretagets
kostnadsstruktur och kundlénsamhet. En tinkvird angreppsvinkel skulle dirfér vara att
undersoka huruvida ledningen i dgarledda foretag har en battre uppfattning gillande sin

kundlénsamhet an icke dgarledda foretag.
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Bilaga 1 Intervjufragor till VD

e Beritta om Wibergers bakgrund. Hur ser foretagets historia ut? Hur stor ar

personalstyrkan? Hur dr den finansiella l6nsamheten?

e Beritta om verksamheten. Vilka produkter siljer ni? Vilka typer av kunder har

foretaget? Hur marknadsférs Wiberger? Hur ser flédet genom verksamheten ut?

e Hur uppfattas foretagets kundlénsamhet idag?

e Vilka karaktiristika har de kunder som du uppfattar som l6nsamma respektive

olonsamma?

e Wiberger har ett omfattande rabattsystem, hur fungerar de olika rabatterna?

Upplever du att det lyckas styra kunderna for att agera pa ett vissts sitt?

e Vilka arbetsuppgifter faller under din roll som VD? Hur fordelar sig dessa,

procentuellt sett, under en normal vecka?

e De andra anstillda i foretaget, vilka funktioner har de? Vilka arbetsuppgifter har de?

Hur uppskattar du att de anvinder sig av sin arbetstid till de olika uppgifterna?
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Bilaga 2 Intervjufragor till anstéllda

e Vilken position i foretaget har du?
e Vilka arbetsuppgifter har du?
e Vilka arbetsuppgifter har dina nirmaste kollegor?

e Hur stor procentuell del av din arbetstid dgnas uppskattningsvis at respektive

arbetsuppgift under en normal vecka?
e Vad foranleder dina olika arbetsuppgifter?

e Tar en arbetsuppgift olika ling tid att genomféra beroende pa olika omstindigheter?

Vilka omstindigheter kan dessa vara?
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Bilaga 3 Aktiviteter per anstalld

Aktiviteter som upptar mindre an fem procent av arbetstiden redovisas inte
Fordelning av lonekostnader och 6vriga personalkostnader
B=Business sustaining, C= Customer serving

Kicki
564127

Lena (50%0)
282064

Roger
564127

Magnus F
564127

Ellen
564127

UIf
564127

Dennis
564127

P=Product sustaining

Andel tid Kostnad

Leveransbevakning
Inleverans
Frislappning av order
Ordermottagning
Just In Time-leveranser
Inskrivning av nya kunder i systemet
Kreditupplysning av nya kunder
Returer
Felbestéllning av kund
Kreditering
Byte
Lagerfel
Moten
Massresor

(@] O0O0O0O0O T DT

o)

35%
10%
10%
20%

13%

197445
56413
56413

112825

L6n och personal
Hantering av personalfragor

Léneunderlag
Diverse administration

100%

282064

Ink6ép av produkter
Bestéllning
Leverantorsforhandlingar
Leveransbevakning

100%

564127

Verkstad
Borrning
Sagning
Svarvning
Slipning
Ytbehandling
Data
Uppdatering av hemsida
Uppdatering av produktritningar

50%

50%

282064

282064

Ordermottagning

100%

564127

Dataregistrering av inleveranser
Frislappning av order
Ordermottagning

Inskrivning av nya kunder i systemet
Kreditupplysning av nya kunder

o000

6%
10%
84%

33848
56413
473867

Ordermottagning
Offerter

Avtal for storkunder
Massresor

woOooo

80%
12%

451302
67695
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Folke
564127

Magnus N
440505

Jonas
440505

Rosa
440505

Gunsan
440505

Mikael
440505

Patrik
440505

Karin (50%)
220253

Kontera kundbetalningar
Betalningspaminnelser

Kontroll av osakra kundfordringar
Ordermottagning

Diskussioner och vagledning med personalen
Méten och férberedande med revisor
Forsakringsfragor

Sortera post och e-post

Kontakt med bank

Prislistor och kataloger

Prata i telefon

Planering infor investeringar

Overvakning

Inkuransrensning (administrativt)
Budgetering (rullande 12)

Justering for lagerkvantiteter och bestallningspunkter
Prisjusteringar for produkterna

Méssresor

Ovrig problemlésning

WO WOmEEEWE®E®E®EEDDODEITOOOO

6%
6%

33848
33848

Inleveranser
Ta emot leveranser
Avstamning mot order
Plocka ut i lager
Orderplockning
Paketering
Hantering av lagerkunder
Omorganisering av lager
Stadning i lagret
Inkuransrensning

W mwmO OO

15%

50%
20%
10%

66076

220253
88101
44051

Orderplockning
Paketering
Omorganisering av lager
Stadning i lagret
Inkuransrensning

W wWwoOo

68%
27%

299544
118936

Orderplockning

Paketering

Fakturahantering

Bestéllning av forpackningsmaterial
Omorganisering av lager

Stadning i lagret

Inkuransrensning

W WmWmwWO OO

65%
25%
5%

286328
110126
22025

Orderplockning
Paketering
Omorganisering av lager
Stadning i lagret
Inkuransrensning

W wWwmO o

68%
27%

299544
118936

Orderplockning
Paketering
Omorganisering av lager
Stadning i lagret
Inkuransrensning

WO O

68%
27%

299544
118936

Orderplockning
Paketering
Omorganisering av lager
Stadning i lagret
Inkuransrensning

WO O

68%
27%

299544
118936

Orderplockning
Paketering
Omorganisering av lager
Stadning i lagret
Inkuransrensning

T WLDOO

68%
27%

149772
59468
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Bilaga 4 Aktiviteter pa aggregerad niva

Ordermottagning
via fax
via telefon
offerter
Hantering av lagerkunder
Kundexpediering
Orderplockning
Betalning
Fakturahantering
Justering for frakter
Justering for rabatter
Fakturautskrift
Fakturautskick
Kontering av fakturabetalningar
Hantering av betalningspaminnelser
Utskrift av betalningspaminnelse
Utskick av padminnelse
Inkdp av produkter
Bestéllning
Leverantorsforhandlingar
Leveransbevakning
Inleverans
Ta emot leveranser
Avstamning mot order
Plocka ut i lager
Orderplockning
Utskrift av ordersedel
Plockning av produkter
Paketering
Bearbetning av produkter

Borr

Sagning
Ytbehandling
Slipning
Svarvning
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Bilaga 5 Utrdkning av Ionsamhet for respektive kund

|KUND 1 Activity Cost Antal utnyttjade |

Aktivitet Driver Rate, kr kostnadsdrivare Kostnad

Ordermottagning 17,90 4042 72370

Fakturahantering 16,54 612 10121

Hantering av betalningspaminnelser 29,60 o o]

Orderplockning 17,68 4042 71446

Paketering 8,12 4042 32819
Totalt: 186755

Har kopt for: 2129624

Varav produkterna kostade: -1650703

Tackningsbidrag: 478921

Customer sustaining: -186755

Kundldnsamhet: 292165

KUND 2 Activity Cost Antal utnyttjade

Aktivitet Driver Rate, kr kostnadsdrivare Kostnad

Ordermottagning 17,90 55 985

Fakturahantering 16,54 38 628

Hantering av betalningspaminnelser 29,60 0o 0]

Orderplockning 17,68 55 972

Paketering 8,12 55 447
Totalt: 3032

Har kopt for: 996724

Varav produkterna kostade: -957827

Tackningsbidrag: 38898

Customer sustaining: -3032

Kundldnsamhet: 35866

KUND 3 Activity Cost Antal utnyttjade

Aktivitet Driver Rate, kr kostnadsdrivare Kostnad

Ordermottagning 17,90 45 806

Fakturahantering 16,54 35 579

Hantering av betalningspdminnelser 29,60 0o o]

Orderplockning 17,68 45 795

Paketering 8,12 45 365
Totalt: 2545

Har kopt for: 545742

Varav produkterna kostade: -471567

Tackningsbidrag: 74175

Customer sustaining: -2545

Kundlénsamhet: 71630

KUND 4 Activity Cost Antal utnyttjade

Aktivitet Driver Rate, kr kostnadsdrivare Kostnad

Ordermottagning 17,90 6 107

Fakturahantering 16,54 7 116

Hantering av betalningspaminnelser 29,60 8 237

Orderplockning 17,68 6 106

Paketering 8,12 6 49
Totalt: 615

Har kopt for: 515000

Varav produkterna kostade: -454092

Tackningsbidrag: 60908

Customer sustaining: -615

Kundlénsamhet: 60293

KUND 5 Activity Cost Antal utnyttjade

Aktivitet Driver Rate, kr kostnadsdrivare Kostnad

Ordermottagning 17,90 92 1647

Fakturahantering 16,54 49 810

Hantering av betalningspdminnelser 29,60 0 o]

Orderplockning 17,68 92 1626

Paketering 8,12 92 747
Totalt: 4831

Har kopt for: 481054

Varav produkterna kostade: -360567

Tackningsbidrag: 120487

Customer sustaining: -4831

Kundlénsamhet: 115656




KUND 8 Activity Cost Antal utnyttjade

Aktivitet Driver Rate, kr kostnadsdrivare Kostnad

Ordermottagning 17,90 347 6213

Fakturahantering 16,54 80 1323

Hantering av betalningspaminnelser 29,60 0 0

Orderplockning 17,68 347 6134

Paketering 8,12 347 2817
Totalt: 16487

Har kopt for: 367973

Varav produkterna kostade: -258264

Téckningsbidrag: 109709

Customer sustaining: -16487

Kundlénsamhet: 93222

KUND 11 Activity Cost Antal utnyttjade

Aktivitet Driver Rate, kr kostnadsdrivare Kostnad

Ordermottagning 17,90 929 16633

Fakturahantering 16,54 44 728

Hantering av betalningspaminnelser 29,60 0 0

Orderplockning 17,68 929 16421

Paketering 8,12 929 7543
Totalt: 41325

Har kopt for: 305003

Varav produkterna kostade: -234425

Tackningsbidrag: 70578

Customer sustaining: -41325

Kundlénsamhet: 29253

KUND 13 Activity Cost Antal utnyttjade

Aktivitet Driver Rate, kr kostnadsdrivare Kostnad

Ordermottagning 17,90 848 15183

Fakturahantering 16,54 289 4779

Hantering av betalningspaminnelser 29,60 (0] 0

Orderplockning 17,68 848 14989

Paketering 8,12 848 6885
Totalt: 41837

Har kopt for: 296637

Varav produkterna kostade: -211377

Tackningsbidrag: 85260

Customer sustaining: -41837

Kundlénsamhet: 43423

KUND 438 Activity Cost Antal utnyttjade

Aktivitet Driver Rate, kr kostnadsdrivare Kostnad

Ordermottagning 17,90 44 788

Fakturahantering 16,54 18 298

Hantering av betalningspaminnelser 29,60 0 0

Orderplockning 17,68 44 778

Paketering 8,12 44 357
Totalt: 2220

Har kopt for: 19165

Varav produkterna kostade: -10881

Tackningsbidrag: 8284

Customer sustaining: -2220

Kundlénsamhet: 6064

KUND 439 Activity Cost Antal utnyttjade

Aktivitet Driver Rate, kr kostnadsdrivare Kostnad

Ordermottagning 17,90 33 591

Fakturahantering 16,54 3 50

Hantering av betalningspaminnelser 29,60 0 0

Orderplockning 17,68 33 583

Paketering 8,12 33 268
Totalt: 1492

Har kopt for: 19161

Varav produkterna kostade: -11917

Tackningsbidrag: 7244

Customer sustaining: -1492

Kundlénsamhet: 5752




Antal utnyttjade
kostnadsdrivare

Kostnad

KUND 440 Activity Cost
Aktivitet Driver Rate, kr
Ordermottagning 17,90
Fakturahantering 16,54
Hantering av betalningspaminnelser 29,60
Orderplockning 17,68
Paketering 8,12
Har kopt for: 19158
Varav produkterna kostade: -9826
Tackningsbidrag: 9332
Customer sustaining: -5367
Kundlénsamhet: 3965

Totalt:

116
18
0
116
116

2077
298
0
2050
942
5367

Antal utnyttjade
kostnadsdrivare

Kostnad

KUND 850 Activity Cost
Aktivitet Driver Rate, kr
Ordermottagning 17,90
Fakturahantering 16,54
Hantering av betalningspaminnelser 29,60
Orderplockning 17,68
Paketering 8,12
Har kopt for: 8999
Varav produkterna kostade: -3770
Tackningsbidrag: 5229
Customer sustaining: -2347
Kundlénsamhet: 2882

Totalt:

45
23

45
45

806
380

0

795
365
2347

Antal utnyttjade
kostnadsdrivare

Kostnad

KUND 851 Activity Cost
Aktivitet Driver Rate, kr
Ordermottagning 17,90
Fakturahantering 16,54
Hantering av betalningspaminnelser 29,60
Orderplockning 17,68
Paketering 8,12
Har kopt for: 8983
Varav produkterna kostade: -4762
Tackningsbidrag: 4220
Customer sustaining: -1247
Kundlonsamhet: 2974

Totalt:

20
10

20
20

358
165
207
354
162
1247

Antal utnyttjade
kostnadsdrivare

Kostnad

KUND 852 Activity Cost
Aktivitet Driver Rate, kr
Ordermottagning 17,90
Fakturahantering 16,54
Hantering av betalningspaminnelser 29,60
Orderplockning 17,68
Paketering 8,12
Har kopt for: 8980
Varav produkterna kostade: -4439
Tackningsbidrag: 4541
Customer sustaining: -1613
Kundlénsamhet: 2927

Totalt:

32
13

32
32

573
215
0
566
260
1613

Antal utnyttjade
kostnadsdrivare

Kostnad

KUND 1287 Activity Cost
Aktivitet Driver Rate, kr
Ordermottagning 17,90
Fakturahantering 16,54
Hantering av betalningspaminnelser 29,60
Orderplockning 17,68
Paketering 8,12
Har kopt for: 5284
Varav produkterna kostade: -4762
Tackningsbidrag: 522
Customer sustaining: -957
Kundlénsamhet: -435

Totalt:

20

20
20

358
83
0
354
162
957
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Antal utnyttjade
kostnadsdrivare Kostnad

KUND 1288 Activity Cost
Aktivitet Driver Rate, kr
Ordermottagning 17,90
Fakturahantering 16,54
Hantering av betalningspaminnelser 29,60
Orderplockning 17,68
Paketering 8,12
Har kopt for: 5284
Varav produkterna kostade: -2551
Tackningsbidrag: 2733
Customer sustaining: -951
Kundlénsamhet: 1782

14 251

8 132

7 207

14 247

14 114

Totalt: 951

Antal utnyttjade
kostnadsdrivare Kostnad

KUND 1289 Activity Cost
Aktivitet Driver Rate, kr
Ordermottagning 17,90
Fakturahantering 16,54
Hantering av betalningspaminnelser 29,60
Orderplockning 17,68
Paketering 8,12
Har kopt for: 5281
Varav produkterna kostade: -2379
Tackningsbidrag: 2902
Customer sustaining: -1083
Kundlénsamhet: 1819

21 376

10 165

0 0

21 371

21 171

Totalt: 1083

Antal utnyttjade
kostnadsdrivare Kostnad

KUND 3052 Activity Cost
Aktivitet Driver Rate, kr
Ordermottagning 17,90
Fakturahantering 16,54
Hantering av betalningspaminnelser 29,60
Orderplockning 17,68
Paketering 8,12
Har kopt for: 1034
Varav produkterna kostade: -491
Téckningsbidrag: 542
Customer sustaining: -164
Kundlénsamhet: 378

54
33

53
24
Totalt: 164
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Antal utnyttjade
kostnadsdrivare Kostnad

KUND 3053 Activity Cost
Aktivitet Driver Rate, kr
Ordermottagning 17,90
Fakturahantering 16,54
Hantering av betalningspaminnelser 29,60
Orderplockning 17,68
Paketering 8,12
Har kopt for: 1032
Varav produkterna kostade: -358
Tackningsbidrag: 674
Customer sustaining: -798
Kundlénsamhet: -124

16 286

6 99

0 0

16 283

16 130

Totalt: 798

Antal utnyttjade
kostnadsdrivare Kostnad

KUND 3054 Activity Cost
Aktivitet Driver Rate, kr
Ordermottagning 17,90
Fakturahantering 16,54
Hantering av betalningspaminnelser 29,60
Orderplockning 17,68
Paketering 8,12
Har kopt for: 1032
Varav produkterna kostade: -585
Tackningsbidrag: 447
Customer sustaining: -120
Kundlénsamhet: 327

36
33

35
16
Totalt: 120
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KUND LAGERKUNDER

Activity Cost Antal utnyttjade

Aktivitet Driver Rate, kr kostnadsdrivare Kostnad

Hantering av lagerkunder - - 44283

Ordermottagning 17,90 0 0

Fakturahantering 16,54 0 0

Hantering av betalningspaminnelser 29,60 (0] 0]

Orderplockning 17,68 0 (0]

Paketering 8,12 (0] (0]
Totalt: 44283

Har kopt for: 69510

Varav produkterna kostade: -28549

Téackningsbidrag: 40962

Customer sustaining: -44283

Kundlénsamhet: -3321
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