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Tiivistelma - Abstract

Tilintarkastaja on palveluntuottaja. Tilintarkastuksen laatuun titen vaikuttavat
samat tekijat kuin muissakin palveluissa - konkreettinen ympaéristo, luotetta-
vuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. Jokaisen osatekijdn vaikutusta
arvioidaan yleensd erikseen asiakkaan arvioidessa palvelun laatua. Tdssa tutki-
muksessa painopiste on tilintarkastajien omissa kokemuksissa palvelun laadun
yhdestd osatekijdstd, empatiasta.

Tama tutkimus on laadullinen tutkimus. Tutkimukseen osallistui viisi tilintar-
kastajaa, ja haastattelut toteutettiin teemahaastatteluilla. Tutkittavista yksi oli
auktorisoimaton, yksi HT-tilintarkastaja, yksi JHT-tilintarkastaja sekd kaksi
KHT-tilintarkastajaa. Haastattelut toteutettiin marras-joulukuussa 2018. Ana-
lyysimenetelména kédytetdan sisdllonanalyysia vastauksissa.

Téssd tutkimuksessa ldhtokohtana on aiemman tutkimuksen perusteella tutkia
empatian merkittdvyyttd tilintarkastajien tydssd heiddn omien kokemustensa
pohjalta. Tilintarkastajat toimivat laajan sddntelyn ja valvonnan kohteena, mika
voi antaa ammattiryhmadstd kylmaén ja etdisen kuvan. Riippumattomuus ja ob-
jektiivisuus ovat téten tilintarkastajan tyon kulmakivid. Nama ilmi6t eivit kui-
tenkaan poista sitd, ettd tilintarkastajina toimivat ihmiset omine tunteineen, mie-
lialoineen ja persoonallisuuksineen.

Tdamdn tutkimuksen merkittdvin tulos on empatian kokonaisvaltaisuus tilintar-
kastajan tyossd. Empatian rooli yhtend palvelun laadun osatekijana voidaan mil-
tei kyseenalaistaa, silld timan tutkimuksen tulosten mukaan empatia toimii te-
kijand jokaisessa muussa palvelun laadun osatekijdssa. Empatialla oli myds mer-
kittdava vaikutus tilintarkastuksen laatuun, mika entisestddan korostaa empatian
suurta merkitysta tilintarkastuksessa.

Asiasanat
Tilintarkastus, tilintarkastuksen laatu, empatia

Sdilytyspaikka Jyvéskylan yliopiston kirjasto
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Pauli Vahtera (2006) kirjoitti Tilisanomissa tilintarkastajista seuraavasti:

”Mitd me tarvitsemme? Tarvitsemme inhimillisyyttd, osallistumista, empatiaa, ute-
liaisuutta. Tarvitsemme vakautta. Kun tilintarkastaja tai tilitoimiston kirjanpitdja kay
asiakkaansa luona katsomassa toimitiloja, varastoja, tehdasta, myymalad ja toimistoa
sekd tapaamassa yrittdjid ja henkilokuntaa, han vaikuttaa tilinpdatoksen oikeellisuu-
teen paljon enemman kuin kdymalld pakollisessa auktorisointikoulutuksessa. ... Em-
patian alkeet tunnistava ymmart&d, ettei kirjanpitoa pideta sijoittajia, ei luotonantajia,
eikd edes verottajaa varten. Kirjanpitoa pidetddn, jotta yrittdja voi toimia paremmin
lilkketoiminnassaan ja hallita riskejaan.”

Namad Pauli Vahteran ajatukset herattivat mielenkiintoni tdmén tutkimuksen ai-
heeseen, empatiaan tilintarkastuksessa. Empatia on ympaérillimme yhteiskun-
nassa ja se vaikuttaa meihin - joko meistd itsestimme tai toisista késin ja par-
too komediapalkinnon kiitospuheessaan Charlie Chaplinista: Chaplinin tunne-
tun hahmon Kulkurin kdvelytapa syntyi siten, ettd hén tiesi mitd on kavella lapi-
kuluneilla kengilld ja yritti vain mahdollisimman vdhdn koskea maahan kivusta
johtuen. Tama tuli hdnen lapsuutensa ajoilta, silld hin eli koyhyydessa 1800-lu-
vun lopun Englannissa ja oli ndhnyt ympaérillidn oman eldaménsad “kulkureita”.
Jim Carrey kuvaileekin:

“Ilman sellaista empatiaa koko hahmoa ei ikini olisi ollut olemassa. Ilman empatiaa
emme olisi mekdan.” (BAFTA, 2018.)

Tdamd tutkimus on laadullinen tutkimus empatiasta tilintarkastuksessa ja
tilintarkastajiin liittyen. Power ja Gendron (2015) kuvailevat, ettd laadullinen tut-
kimus on tdrkedssd asemassa my®os tilintarkastuksen tutkimuksessa. Tilintarkas-
tuksesta on alettu tehdd enenevissd madrin kvalitatiivista eli laadullista tutki-
musta kvantitatiivisen eli madrallisen tutkimuksen sijaan. Tilintarkastusta voi-
daan tutkia tuottavasti monella tapaa kuten monia oikean eldmédn ilmioita.
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Laadullisella tutkimuksella on kuitenkin tilintarkastuksen tutkimuksessa tiettyja
stereotypioita, kuten esimerkiksi sen pitdmistd edeltdjand maaralliselle tutki-
mubkselle samasta aiheesta. Sitd ei ehké pidetd niin virallisena metodina suorittaa
tutkimusta, mutta useat laadulliset tilintarkastuksen tutkimukset ovat kuitenkin
samassa linjassa madréllisten kanssa. Laadullinen tutkimus pystyy antamaan
laajoja kuvauksia prosesseista ja jarkevid kategorisointeja, joita pystytdan hyo-
dyntdmadn madrallisessd tutkimuksessa myohemmin. Hyvand huomiona myos
se, ettd laadullista tutkimusta pidetddn yhteiskuntatieteissd patevand tutkimus-
metodina sen kyvylld tuottaa merkityksellistd tietoa - tdma tieto on merkitsevad
ja itsendistd méadrallisen tutkimuksen vaikutukselta. (Power ym., 2015.)

1.2 Tilintarkastus Suomessa

Koska tdmén tutkimuksen keskitssd ovat tilintarkastajat ja erityisesti heiddn ko-
kemuksensa empatiasta, on tdarkedd antaa yleiskuva tilintarkastuksesta Suo-
messa ja siihen liittyvistd tekijoistd. Tilintarkastukseen liittyy paljon tekijoitd,
jotka vaikuttavat suoritettavaan tyohon. Tilintarkastajien tyon lopputulemana
muodostuu erilaisia dokumentteja, kuten esimerkiksi tilintarkastuskertomukset,
lausunnot ja todistukset (Horsmanheimo & Steiner, 2017, 19). Tilintarkastajat tar-
joavat usein varsinaisen tilintarkastuksen lisdksi my6s neuvontaa, esimerkiksi
veroneuvontaa, ja titd kutsutaan usein tilintarkastajan konsultoinniksi. Tilintar-
kastus jakautuu lakisdateiseen tilintarkastukseen, yleisluonteiseen tarkastukseen
ja muihin kuin tilintarkastuspalveluihin. (Horsmanheimo ym., 2017, 37.) Tilintar-
kastajat kohtaavat paljon vaatimuksia ja ohjeita, joita on tarkoituksena seuraa-
vaksi selventdd lukijalle.

Tilintarkastus Suomessa perustuu tilintekovelvollisuuteen. Velvollisuu-
della kuvataan esimerkiksi sitd, ettd osakeyhtion hallitusta velvoitetaan esitta-
madn tilinpadtoksensa eri laeissa edellytetyt tiedot osakkaille. Tilintarkastus voi-
daan jakaa tilintarkastuksen tarpeeseen, edellytyksiin ja tilintarkastajalta vaadittaviin
ominaisuuksiin. (Tomperi, 2018, 6-12.)

Tilintarkastuksen tarve syntyy siis tilintekovelvollisuudesta. Tama velvolli-
suus synnyttdd varmennuspalvelun tarpeen, silld osakeyhtitssd suurimmilla-
kaan osakkailla ei ole oikeutta perehtyd hallituksen tekemiin poytakirjoihin ja
tehtyihin sopimuksiin. Tdhdn tarpeeseen vastaa tilintarkastaja, joka palkataan
hallituksen toimesta tarkastamaan osakeyhtion (tai sddtion) kirjanpito, tilinpaa-
tos ja toimintakertomus. Tarkastukseen kuuluu my®6s hallinnon tarkastus, mah-
dollisten konserniyhtividen hallinnon tarkastus ja kaikkien mahdollisten hallin-
toelinten toimet. Tilintarkastuskertomus on tarkastuksen lopputulema, tilintarkas-
tajan tuottama “tuote”. Se on raportti, jossa tilintarkastaja kertoo toiminnastaan
tarkastuksen hyviksi ja havaitsemistaan havainnoista. Vakiomuotoinen tilintar-
kastuskertomus tarkoittaa, ettd tilinp&atos ja kirjanpito on laadittu antaen oikea
ja riittdvd kuva toiminnasta tilikauden aikana, sekd hallinnolliset toimet ovat ol-
leet lainmukaisia. Tilintarkastaja tekee myos muiden kuin taloudellisten tietojen
tarkastusta, ja tatd kutsutaan varmennuspalveluksi. (Tomperi, 2018, 6-9.)
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Tilintarkastuksen tavoitteena on saavuttaa kohtuullinen varmuus tietojen
oikeasta ja riittdvastd kuvasta. Tdaydellisyyttd ei tavoitella, vaan kohtuullinen var-
muus tarkoittaa korkeaa varmuustasoa. Varmennuspalveluissa on my6s mah-
dollista saavuttaa vain rajoitettu varmuus, mikd kuvastaa tarkastetun informaa-
tion olevan olennaisista virheellisyyksistd vapaa. Molemmissa tapauksissa tilin-
tarkastajan on kerattava riittdavasti tarkastusevidenssid (audit evidence) paatok-
sensd tueksi. (Tomperi, 2018, 8-9.)

Tilintarkastusta sdddellddan yksityiselld sektorilla tilintarkastuslailla (Tilin-
tarkastuslaki 2015/1141) ja julkishallinnon puolella lailla julkishallinnon ja -ta-
louden tilintarkastuksesta (Laki julkishallinnon ja -talouden tilintarkastuksesta
2015/1141), joten tarpeen ndhd&ddn tulevan myds yhteiskunnan taholta. Yksityi-
sen sektorin laki koskee tietyiltd osin myds julkisen puolen tilintarkastusta (Hors-
manheimo ym., 2017, 19). Esimerkkind arvopaperimarkkinoiden toimivuus pe-
rustuu markkinoiden luotettavuuteen ja avoimuuteen, minké ytimessa olevat tie-
donvarmennusta tekeviét tilintarkastajat ovat tarkedssa asemassa. (Tomperi, 2018,
9.) Tilintarkastuslain toinen pykald madrittdd taloudellisten tunnuslukujen ja
henkiloston mddaran mukaan tilintarkastusvelvollisuuden syntymisen:

”Jollei muussa laissa toisin sdddetd, tilintarkastaja voidaan jattda valitsematta yhtei-
sOssd, jossa sekd padttyneelld ettd sitd valittomasti edeltaneelld tilikaudella on taytty-
nyt enintddn yksi seuraavista edellytyksista:

1) taseen loppusumma ylittad 100 000 euroa;
2) liikevaihto tai sitd vastaava tuotto ylittaa 200 000 euroa; tai

3) palveluksessa on keskimdérin yli kolme henkiloa.” (Tilintarkastuslaki, 2015/1141,
2. luvun 28§.)

Tilintarkastusta maéarittelee myos esimerkiksi kirjanpitolaki, osakeyhtitlaki
ja asunto-osakeyhtiolaki, joissa puhutaan tilintarkastajalta vaadittavista toimista
tietojen tarkistamiseen ja oikeellisuuteen liittyen (Asunto-osakeyhtiolaki
2009/1599; Kirjanpitolaki 1997/1336; Osakeyhtioclaki 2006/624). Tilintarkastuk-
seen liittyvid lakeja on siis useampia, silld tilintarkastajien tuottaman raportin
kayttdjid ovat muun muassa sijoittajat, rahoittajat ja julkiset taloudet. Raporttien
perusteella tehd&ddn paljon merkittdavid paatoksid, joten sddntely on luotettavan
informaation kannalta oleellista. Tilintarkastus on kansainvalisesti erittdin sdan-
neltyé, ja sen vaikutukset ovat nakyvilld my6s Suomessa. (Horsmanheimo, 2017;
Tomperi, 2018.)

Tilintarkastuksen edellytyksend on se, ettd tilintarkastuksessa kdytettdva infor-
maatio on todentamiskelpoinen ja sille on asetettu vertailukelpoiset kriteerit.
Keskeisinti tilintarkastuksessa on riippumattomuus, joka tarkoittaa tilintarkas-
tajan riippumatonta suhdetta tarkastuskohteeseen tai siind vaikuttaviin henkili-
hin milld&dn tasolla. Se myos kuvastaa tilintarkastajan valinnanvapautta tarkas-
tuskohteiden, tarkastusmenetelmien ja niiden laajuuden suhteen. Tilintarkasta-
jan tyotd kuvastaa itsendisyys niin suunnittelussa kuin toteutuksessakin. IFAC
(International Federation of Accountants) on antanut eettisissd ohjeissa kaksi ku-
vausta riippumattomuudelle: mielen riippumattomuus ja  ndkyvad
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riippumattomuus. Ensimmadiseen liittyy ammatillinen skeptisyys ja objektiivinen
rehellisyys, kun taas toiseen liittyy ne tilanteet, joissa kolmas osapuoli tilintarkas-
tajan toiminnan tdhden voisi paételld tilintarkastajan riippumattomuuden kérsi-
neen. Tilintarkastajan tulee olla luotettava ja taten ehdottoman salassapitovelvol-
linen suorittaessaan tyotdan. (Tomperi, 2018, 10.)

Tilintarkastukseen liittyy keskeisesti se, ettd tilintarkastaja on ammattitai-
toinen. Ammattitaitovaatimus tulee tilintarkastuslaista, joka médrittele tilintar-
kastajan tarkoitettavan henkild, jolla on HT-tutkinto tai KHT- tai JHT-erikoistu-
mistutkinto. (Tilintarkastuslaki 2015/1141, 1. luku 2§; Tomperi, 2018, 10.) Tilin-
tarkastuslain kuudennessa luvussa kerrotaan niistd ehdoista, joilla henkilo voi
saavuttaa auktorisoinnin tai yhteiso voi tulla tilintarkastusyhteisoksi. Tarkeana
osana auktorisoinnissa on erillisen tutkinnon suorittaminen, jota valvoo Patentti-
ja rekisterihallitus (PRH). Patentti- ja rekisterihallitus suorittaa Suomessa tilintar-
kastajien valvontaa esimerkiksi hyvéksyen tilintarkastajat ja valvoen tilintarkas-
tajien suorittamien tilintarkastusten laatua (Horsmanheimo ym., 2017, 70). (Tilin-
tarkastuslaki 2015/1141.)

Tilintarkastuksessa puhutaan hyvastd tilintarkastustavasta, joka perustuu
kansainvalisiin tilintarkastusstandardeihin, ISA-standardeihin (International Sta
ndards on Auditing). Myos IFACin sddtdamid eettisid vaatimuksia tulee noudat-
taa. Standardit ohjaavat tilintarkastajaa, ja yrittavat taten yhdenmukaistaa tilin-
tarkastusta globaalisti. (Tilintarkastuslaki 2015/1141, 3. luku; Tomperi, 2018, 11.)

Tilintarkastuksen riskeistd puhuttaessa tarkoitetaan ldhtokohtaisesti sitd,
ettd tilintarkastaja antaa vakiomuotoisen kertomuksen tilinpéddtoksen ollessa
olennaisesti virheellinen tai puutteellinen. Riskit jakautuvat kahteen: olennaiseen
virheeseen tai puutteeseen tilinpadadtoksessa ja havaitsemisriskiin. Ensimméainen
osa jakautuu toimintariskiin ja kontrolliriskiin. Toimintariski kuvastaa niitd yri-
tyksen toimintoja, jossa monimutkainen toiminta kasvattaa riskid tehdéa virhe ky-
seisessd toiminnossa. Kontrolliriski kuvaa sitd, ettid sisdinen valvonta ei havaitse
tehtyd virhettd ajoissa. Havaitsemisriski puolestaan tarkoittaa, ettd tilintarkastaja
ei havaitse tehtyd virhettd tai puutteellisuutta. (Tomperi, 2018, 34.)

Tilintarkastajalta vaadittaviin ominaisuuksiin liittyy se, ettd hdanen odotetaan
toimivan yleisen edun mukaisesti. Taméan toteuttamiseksi tilintarkastajan tulee
ottaa huomioon eettiset vaatimukset ja noudattaa niitéd tyossaan. IFAC (Interna-
tion Federation of Accountants) on antanut viisi periaatetta noudatettavaksi:
(Tomperi, 2018, 12.)

e rehellisyys

e objektiivisuus

e ammatillinen pédtevyys ja huolellisuus
e salassapitovelvollisuus

e ammatillinen kdyttdytyminen



1.3 Ammatillinen harkinta ja pddtoksenteko tilintarkastuksessa

Tilintarkastuksen kontekstissa ei ammatillista harkintaa ja paatoksentekoa ole
mahdollista sivuuttaa millddn tavalla. Tilintarkastus jo luonteensa puolesta pe-
rustuu padtoksentekoon, silld siind kdytetddn jatkuvasti ammatillista harkintaa ja
tdhdn viitataan jo aiemmin mainitussa tyotd maarittavissa kansainvélisissa tilin-
tarkastusstandardeissa (Trotman, Tan & Ang, 2011). On siis hyvé luoda lyhyt
katsaus milld tavoin ammatillinen harkinta ja paatoksenteko nakyy tilintarkas-
tuksen kontekstissa aiemman tutkimuksen perusteella.

Tilintarkastajat suorittavat erilaisia tehtdvid muodostaakseen tilintarkas-
tuksellisen mielipiteen tarkastettavista aineistoista (Nelson & Tan, 2005). Tilin-
tarkastajan toiminnassa korostuu nelja tekijaa:

e riskin arviointi sisédltden riskienhallinnan ja tilintarkastussuunnitel-
mat

e analyyttiset prosessit ja tilintarkastusmateriaalin arviointi

o tilintarkastajien ”oikaisupddtokset” liittyen pyyntoihin asiakasta
korjaamaan kirjauksia aineistossa

e liiketoiminnan jatkuvuuden arviointi (Nelson ym., 2005.)

Tilintarkastuksen ammatillisessa harkinnassa ja paddtoksenteossa voidaan
ndhdd olevan tehtdvillinen, henkilollinen ja henkildiden vilinen ulottuvuus
(Nelson ym., 2005). Mala ja Chand (2015) lisdisivat tdhdn listaan vield ympdris-
tekijad. Henkilollinen ulottuvuus liittyy tilintarkastajan tietoon, ammattitaitoon,
informaation kasittelyyn ja paddtoksenteossa kdytettdviin apuvilineisiin (Mala
em., 2015; Nelson ym., 2005). Apuvilineet voivat olla esimerkiksi tarkistuslistoja
tai tilintarkastukseen tarkoitettuja ohjelmistoja (Mala ym., 2015). Henkil6iden vé-
linen ulottuvuus liittyy tilintarkastajien vuorovaikutukseen toistensa kanssa, asi-
akkaiden kanssa ja ulkopuolisten tahojen (esimerkiksi asiantuntijoiden) kanssa
(Nelson ym., 2005). Ympdristollinen ulottuvuus liittyy hyvadn liikkeenjohtota-
paan ja sisdiseen valvontaan, tilintarkastajan kohtaamaan aikavaatimusten tuot-
tamaan stressiin, ryhmén ja yksilon paatoksenteon vastakkaisuuteen sekd tilivel-
vollisuuteen (Mala ym., 2015).

Edelld mainituista tekijoistd ja kokonaisuuksista muodostuu ammatillisen
harkinnan ja padtoksenteon perusta tilintarkastuksessa. Nama tekijdat ovat myos
lasnd tdssd tutkimuksessa, silld tarkoituksena on kartoittaa empatian vaikutusta
tilintarkastuksen eri osa-alueilla, my6s ammatillisessa harkinnassa ja pa&atoksen-
teossa. Tilintarkastuksen kulmakivend voidaan pitddkin siis ammatillista harkin-
taa ja paatoksentekoa. Tomperin (2018) kuvaukset tilintarkastuksesta Suomessa
ovat yhdenmukaisia muissa maissa tilintarkastajista tehtyjen tutkimusten kanssa,
joten niitd voidaan pitdd relevanttina tutkittaessa tilintarkastajia Suomessa.
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1.4 Empatian miaritelma tdssd tutkimuksessa

Empatia termind esiintyy palvelun laadun ja tilintarkastuksen laadun tutkimuk-
sessa (ks. esim. Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985, 1988; Duff, 2004, 2009; But-
cher, Harrison & Ross, 2013). On tarkedd taman tutkimuksen ymmartamisen kan-
nalta se, mitkd tulkinnat siitd esitetddn. Nama tulkinnat ohjaavat taméan tutki-
muksen koko suuntaa ja antavat pohjan koko tutkimukselle.

David Humea voidaan pitdd empatiaa koskevassa kirjallisuudessa sen

aloittajana, sillda 1700-luvulla han kirjoitti kdyttden sympatia-termid (Aaltonen,
2014):

”"Mikédan muu inhimillinen piirre ei ole yhtd merkittava seka itsessddn ettd seurauk-
siltaan kuin taipumuksemme tuntea sympatiaa muita kohtaan ja tavoittaa kommuni-
kaation kautta heiddn taipumuksena seka tunteensa, olivat namad sitten kuinka erilai-
sia hyvansd omiimme verrattuna.”

Empatia voidaan ndhd& ovenavaajana toisen yksilon kokemuksiin ja tidten
se mahdollistaa moraalisen toimijuuden, koska sen my6td myos toisen yksilon
kokema karsimys voi saada negatiivisen arvon. Tarkedd empatiassa on tunteiden
resonointi, silld mielet voidaan ajatella toistensa peileiksi ja titen ne heijastavat
muiden tunteita, mutta tarkeampdd on vield ndiden tunteiden kaikuminen itses-
samme. Kyseessd ei Humen mukaan ole luulo tai tulkinta, vaan empatian tunne
voi saavuttaa yksilosséd jopa alkuperdiseen tunteeseen verrattavan kokemuksen.
Humen filosofian mukaan empatia on siis autenttista ja perustuu kahteen vaihee-
seen: ensimmdisessd vaiheessa yksilo muodostaa toisen yksilon kokemuksia koske-
van idean ja tdmaé idea resonoi yksilossd. Tamdn pohjalta on luotu kognitiivisen
empatian kasite, joka tarkoittaa yksilon muodostamia havaintoja ja ndiden poh-
jalta tehtyjd ndkemyksid toisen yksilon kokemuksiin liittyen. Toinen vaihe on
idean synnyttama vaikutelma toisen kokemuksista. Taman pohjalta on taas luotu
affektitvinen empatia, joka on valitontd ja ei ole pdittelystd johdettua. Tunteet ja
kokemukset ndhd&an ikddn kuin tarttuvina elementteind yksiléiden valilld. (Aal-
tonen, 2014.) Kognitiivisen ja affektiivisen empatian késitteet ovat vakiinnutta-
neet asemansa yleisind termeind empatiaan liittyen (Hoffman, 2000, 2-3; Baker,
2017).

Empatian maédrittelyyn on vaikuttanut my6s Adam Smith 1700-luvulla.
Smithin mukaan empatiaan liittyy projektion késite: yksilo projektiota apunaan
kayttden kuvittelee itsensd toisen asemaan ja yrittdd tavoittaa niitd tunteita, joita
kokisi, jos hédn olisi kohteena oleva yksilo. Kyseessd on erddnlainen simulaatio,
eli mielikuvitusta apuna kdyttden omaksutaan toisen asema ja kuvitellaan ne ko-
ettelemukset, joita toinen kokee. Smithin ajatukset ovat luoneet pohjan yhdelle
nykyajassa vaikuttavalle katsantokannalle empatiasta, projektiiviselle empatialle.
(Aaltonen, 2014; Hoffmann, 2000, 2.)

Seuraavaksi on esitetty lista niistd empatiaan liittyvistd méarittelyistd, jotka
tulevat esille tdssa tutkimuksessa:

e empatian voidaan olettaa olevan yksilollinen ominaisuus yksilolli-
sine eroineen (Hicks, 2016)
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e empatia kuvaa sitd ymmadrtdmisen madrad, joka tilintarkastajalla on
tilintarkastuskohteen kohtaamista haasteista ja vaikeuksista (Duff,
2009)

e empatialla tarkoitetaan véalittamistd, asiakkaiden henkilokohtaista
huomiointia ymmartamalld heiddn ongelmiaan, toimimalla asiak-
kaiden etujen mukaisesti ja pitdmalld aukioloajat sopivina. (Para-
suraman ym., 1988; Gronroos, 2009, 116)

1.5 Nikokulmia empatiaan

Baker (2017) kirjoittaa empatiasta liikemaailmassa toisenlaisesta ndakokul-
masta: 2000-luvun alussa maailmaa jarkyttanyt amerikkalaisen Worldcomin ja
tilintarkastusyhteis6 Arthur Andersenin konkursseihin johtaneen toiminnan voi-
daan ndhdé johtuneen myo6s empatiasta. Scott Sullivan, silloinen Worldcomin ta-
lousjohtaja, pystyi jatkamaan petosta alaistensa myotitunnon avulla. Han ku-
vaili tilannetta alaisilleen vertaamalla sitd lentotukialukseen, joka kirjanpidollis-
ten “muutosten” avulla sai lentokoneet (eli sijoittajat, tyontekijit ja eldkkeensaa-
jat) turvallisesti laskeutumaan alukselle. Osittain tdmé&n tunteellisen anomuksen
johdosta kirjanpitdjédt ja tilintarkastajat toimivat sen mukaan epdilyksistdan huo-
limatta. Toki kyseessd oli suurempi kokonaisuus, mutta tunteilla oli merkitysta
asiassa. Baker (2017) toteaakin laajan aiemman tutkimuksen pohjalta, ettd tun-
teilla ja erityisesti empatialla on merkitystd padatoksenteossa, usein tiedostamat-
tomalla tasolla. Mielenkiintoisena huomiona Baker (2017) nostaa esille laajemman
empatian késitteen, joka tarkoittaa asioiden laajempaa huomiointia koettaessa laa-
jempaa empatiaa. Télla tavalla voidaan vilttyd mahdollisilta virheiltd, jotka joh-
tuvat suppeasta empatiasta (eli ajatellaan asiaa vain liian pienen vaikutuspiirin
kautta). Tam&n suppean ajattelumallin voidaan ndhd4 toteutuneen Worldcomin
esimerkissd. (Baker, 2017.)

Emmerich (2001) kirjoittaa CPA Journalissa, ettd tyontekijoiden motivointi
vaikeina aikoina alkaa empatian rakentamisesta. Usein moni johtaja vastaa epa-
miellyttdviin tunteisiin niiden kieltdmiselld, mutta ndiden tunteiden kieltdminen
johtaa vield suurempiin ongelmiin. Tyoyhteisolle tulisi luoda ohjattu ja rakentava
foorumi negatiivisten tunteiden jakamiseen. Télld tavoin on mahdollista paasta
asioissa eteenpdin ja tyontekijdt voisivat tdten suoriutua tyostddan tasaisemmin.
(Emmerich, 2001.)

Kaye (1998) puolestaan samaisessa julkaisussa kirjoittaa hankalien tai han-
kalissa tilanteissa olevien partnereiden kanssa toimimisesta vertaisten nakokul-
masta. Hdn antaa asiaan viisi ohjenuoraa, josta kolmas on ”osoita empatiaa”. Toi-
sen tulee ilmaista se, miten hén itse kokisi samanlaisessa tilanteessa. Epdoikeu-
denmukaisuuden ilmaiseminen on tdrkedd, jos on ndhnyt niin tapahtuvan. (Kaye,
1998.) Tilintarkastajan on siis tarkedd ilmaista empatiaa myos omassa tyoympa-
ristossadan.
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1.6 Tutkimuksen rakenne, tarkoitus ja tutkimuskysymys

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd, millainen merkitys on empatialla
tilintarkastajan tyossd. Aiemman tutkimuksen perusteella on keskeistd pohtia
empatiaa kokonaisvaltaisesti ja myos tarkastella sitd, onko empatialla myos mah-
dollisia haittavaikutuksia tilintarkastajalle (vrt. Baker, 2017). Keskitssd ovat tilin-
tarkastajien omat kokemukset aiheesta, ja aihetta tarkastellaan myos aiemman
tutkimuksen valossa. Tutkimuskysymyksend tdssd tutkimuksessa on

Miten tilintarkastajat kokevat empatian vaikuttavan tilintarkastuksen laatuun?

Tdamd tutkimus koostuu johdannosta, aiemmasta tutkimuksesta, teoreetti-
sesta viitekehyksestd, tuloksista ja johtopddtelmistd. Liitteestd tutkimuksen lo-
pusta on loydettdvissd tarkemmat haastattelukysymykset. Taméd tutkimus on
laadullinen tutkimus, jonka aineistona toimii teemahaastatteluin kerdtyt vas-
taukset. Analyysina kéytetddn sisdllonanalyysia.
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2 AIKAISEMMAT TUTKIMUKSET

2.1 Laatu ja laadun tutkimus tilintarkastuksessa

Tilintarkastuksen laatua on tutkittu laajasti ldhihistorian ajan. Laatua on
tutkittu eri ndkokulmista ja pohdittu eri tekijoitd sen taustalla. (kts. esim. DeAn-
gelo, 1981; Sutton, 1993; Francis, 2004, 2011; Ohman, Hickner, Jansson & Tschudi,
2006; Butcher ym., 2013; Cameran, Prencipe & Trombetta, 2016; Hoopes, Merkley,
Pacelli & Schroeder, 2018.) On tidrkedd ensin perehtyd laadun tutkimukseen tilin-
tarkastuksessa yleisesti, koska se johtaa tdmén tutkimuksen aiheeseen empati-
asta tilintarkastuksessa ja sen mahdollisiin vaikutuksiin. Empatiaa kasitelldan
palvelun laadun nékdkulmasta, eli empatia on laadun yksi osatekija. Ennen pal-
velun laadun maéérittelyd on siis hyva perehtyd siihen, miten laatua on tutkittu
tilintarkastuksen osalta.

Tilintarkastuksen laatu on monimutkainen késite ja sille ei ole olemassa yk-
sinkertaista maddritelmad (Financial Reporting Council 2007; Francis, 2011). Aka-
teemisessa kirjallisuudessa tilintarkastuksen laadun on néahty tarkoittavan tilin-
tarkastajan kykyd tunnistaa ja raportoida petokset (DeAngelo, 1981; Pong, 2009;
Butcher ym., 2013). Tilintarkastuksen laadun voidaan ndhdd my®os olevan jatku-
van kehityksen ja muutoksen alainen, ja laatuun vaikuttavia tekijoitd on useita
(Financial Reporting Council 2007; Francis, 2004, 2011). Vaikka laatu on moni-
mutkainen ilmio ilman yksinkertaista selityskaavaa, voidaan siihen vaikuttavia
tekijoitd kuitenkin varmasti todeta (Francis, 2011).

Francis (2004, 2011) on tutkinut laajasti tilintarkastuksen laatua ja siihen vai-
kuttavia tekijoitd aiemman tutkimuksen pohjalta. Laatua ja sen tekijoitd voidaan
kuvailla seuraavasti:

o tilintarkastus on suhteellisen edullista

o selkedt tilintarkastuksen epdonnistumiset rahallisin kustannuksin
ovat todella harvinaisia

o tilintarkastusraportit ovat informatiivisia

o tilintarkastuksen laatu yhdistetdan positiivisesti tulevien rahavirto-
jen arvioimiseen

e laatuun vaikuttavat ne kannustimet, jotka lait ja sddntely luovat

e akateemisella tutkimuksella on vain vdhdinen vaikutus tilintarkas-
tuksen sddntelyyn. (Francis, 2004)

Francis (2011) jatkaa aiempaa tutkimustaan kuvailemalla tilintarkastuksen
laatuun vaikuttavia tekijoitd tarkemmin ja luomalla niiden pohjalta viitekehyk-
sen. Viitekehyksen osat ovat tilintarkastusprosessiin vaikuttavat panokset (tilin-
tarkastuksen menettelytavat ja tilintarkastajat), itse tilintarkastusprosessi sen
suorittavan tiimin toimesta (siind tapahtuvat paatokset tehtyjen tarkastusten pe-
rusteella), tilintarkastusyhteisot, tilintarkastusala, regulaatiota tekevit instituu-
tiot ja tilintarkastuksen lopputuleman rahalliset vaikutukset. (Francis, 2011.)



14

Tilintarkastuksen laatuun vaikuttavat tekijat ja laatu itsessddn ovat siis mo-
nitahoisia, minki takia tdssd tutkimuksessa halutaan esitelld laadun tutkimusta
yksinkertaisesti ja listauksia kdyttden. Tarkoituksena on luoda yleiskuva laadun
tutkimuksesta tilintarkastuksessa ja siirtya siitd kohti timéan tutkimuksen keski-
0ssd olevaa mahdollista empatian olemassaoloa tilintarkastuksessa.

Shafer, Morris & Ketchand (2001) ovat todenneet, ettd henkilokohtaiset ar-
vot eivdt vaikuta merkittdvésti eettiseen paddtoksentekoon tilintarkastamisessa.
Tama voi heiddn mukaan johtua siitd, ettd tilintarkastuksessa tilannekohtaiset
muuttujat ylittdvat arvoista nousevat vaikutukset. Omien arvojen vaikutus olisi
siis vdhdinen padtoksenteossa, mutta yksilolliset erot todettiin kuitenkin merkit-
tavaksi vaikuttajaksi tilintarkastuksen paatoksenteossa. (Shafer ym., 2001.)

Yksilollisten erojen vaikutuksen myontdd myos Francis (2011), joka kuvai-
lee demografisten, fysiologisten ja kognitiivisten ominaisuuksien vaikuttavan ti-
lintarkastajan tyosuoritukseen. Francis (2011) kuvailee tilintarkastuksen tutki-
muksessa olevien tutkimustulosten eroavaisuutta tutkittaessa tilintarkastajan ja
tilintarkastuskohteen viélisid tarkastusvuosia. Toiset tutkimukset ovat vuosien
varrella todenneet tilintarkastuksen laadun kérsivan pitkdaikaisesta samasta tar-
kastajasta, kun taas toiset tutkimukset kumoavat tdiméan (Francis, 2011). Tdssd
voidaan pohtia sitd, onko kyseessd siis yksilollisten erojen aiheuttama tutkimus-
tulosten erilaisuus. Namad yksilolliset erot ovat myos tédssd tutkimuksessa tarkas-
telun kohteena, silld empatian voidaan olettaa olevan yksil6llinen ominaisuus
yksil6llisine eroineen (Hicks, 2016).

2.2 AUDITQUAL-menetelmi

Duff (2004, 2009) on kehittdnyt tilintarkastuksen laatuun liittyen AUDITQUAL-
mallin. Se yrittdd vastata tilintarkastuksen laadun maééarittelemisen haasteisiin.
Malli tarjoaa moniulotteisen luettelon arvioiden selkeita tilintarkastuksen laadun
eri tekijoitd, jotka ovat olemassa sitd koskevassa kirjallisuudessa. AUDITQUAL-
malli siséltdd yhdekséan eri tekijaa: maine, kyvykkyys, vakuuttavuus, riippumat-
tomuus, ammattitaito, kokemus, reagointikyky, empatia ja muut kuin tilintarkas-
tuspalvelut (non-audit services). Mallissa laatu jakautuu kahteen perustekijaan:
tekniseen ja palvelun laatuun. Tekniselld laadulla viitataan DeAngelon (1981)
madritelm&dan kykyyn tunnistaa ja raportoida petokset, eli patevyyteen ja objek-
tiivisuuteen. Patevyyttd ja objektiivisuutta on vaikea havainnoida, joten niita
kohtaan mallissa on muodostettu monta dimensiota. Teknisen laadun muodos-
tavia tdssd mallissa ovat siis maine, kyvykkyys, kokemus, ammattitaito, riippu-
mattomuus ja vakuuttavuus. Palvelun laadun muodostavat taas muut kuin tilin-
tarkastuspalvelut, reagointikyky ja empatia. Palvelun laadun tekijit ovat yhtey-
dessd kuiluanalyysimalliin ja SERVQUAL-menetelmddn (ks. luku 3). (Duff, 2004,
77-78; Duff, 2009.) Maineen ja imagon merkityksestd tdssda mallissa 16ytyy yhteys
Gronroosin (1988) esitykseen siitd, ettd tekninen ja toiminnallinen laatu vaikuttaa
imagoon. Tdmad taas vaikuttaa koettuun laatuun (Gronroos, 1988).
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Maine on se asema ja arvostus, jotka tilintarkastajaan kohdistuvat. Kyvyk-
kyys tarkoittaa tilintarkastajan kykyd suorittaa oma tyonsa. Vakuuttavuus on tilin-
tarkastajan laatua parantavien prosessien hallintaa, esimerkiksi saannollisten ta-
paamisten jdrjestiminen asiakkaan kanssa huolenaiheisiin liittyen. Riippumatto-
muus on tilintarkastajan objektiivisuutta ja valmiutta raportoida kaikki virheet ja
rikkomukset asiakkaan kirjanpitojdrjestelméssa. Ammattitaito kuvaa tilintarkas-
tajan ammatillisia tietoja ja taitoja liittyen tilintarkastukseen. Kokemus kuvaa ni-
mensd mukaisesti tilintarkastajan kokemusvuosia alalta. Empatia kuvaa sitd ym-
madrtdmisen maarad, joka tilintarkastajalla on tilintarkastuskohteen kohtaamista
haasteista ja vaikeuksista. Esimerkiksi tilintarkastaja on asiakkaan kokeman mu-
kaan proaktiivinen ja myotdvaikuttava mahdollisissa tulevissa yritysostoissa.
Reagointikyky on tilintarkastajan kykya palveluiden suunnittelua asiakkaiden tar-
peiden mukaan, esimerkkind aikataulujen sovittaminen asiakkaan toiveiden mu-
kaan. Muut kuin tilintarkastuspalvelut ovat tilintarkastajan kykyéd tarjota myos
muuta palvelua kuin tilintarkastusta, esimerkiksi veroneuvontaa. (Duff, 2009.)

AUDITQUAL-malli on kdyttokelpoinen tilintarkastuksen laadun arvioimi-
seen, vaikkakin se on vain yksi ndkemyksen luoja omilla dimensioillaan (Pong,
2004). Taman tutkimuksen teoreettisena viitekehyksend kdytetdan Parasurama-
nin ynnd muiden (1985, 1988, 1991) kehittdmaééa palvelun laadun viittd dimensiota
(joka on kehitetty palvelun laadun kuiluanalyysimallista) ja Turnerin, Biens-
tockin ja Reedin (2010) tdstd jalostamaa kehysti tilintarkastuksessa kaytettavaksi
(ks. luku 3). Molemmissa laadun yhdeksi osatekijéksi on mainittu empatia, joka
antaa tdlle tutkimukselle vakaampaa pohjaa tutkia siihen liittyvid tilintarkasta-
jien kokemuksia.

2.3 Empatia ja tunteet tilintarkastuksen laadun tutkimuksessa

Bhattacharjee ja Moreno (2013) ovat todenneet aiemman tutkimuksen pohjalta,
ettd tilintarkastajan tunteet ja mielialat voivat vaikuttaa hdnen paddtoksente-
koonsa. Heiddn mukaan on tarkedd ottaa huomioon tutkimuksissa todetut tekijat
tilintarkastuksen riskejd kartoittaessa. He jaottelivat aiemman tutkimuksen kol-
meen osaan: asiakkaasta pitimiseen, kielteisisti tunteista tehtivin osia kohtaan ja mie-
lialan vaikutuksiin. Tunteet madritelldaan tdssa kontekstissa reaktioiksi jotain tiet-
tyd kohdetta vastaan (esimerkiksi viha, suru ja ilo). Mielialat ovat taas yleisesti
positiivisia tai negatiivisia mielentiloja, jotka eivit olet kohdistettu mihinkdan
tiettyyn kohteeseen. (Bhattacharjee ym., 2013.)

Ensimmaéinen osa-alue liittyy siithen vuorovaikutukseen, joka vaistamatta tu-
lee tilintarkastajan ja asiakkaan vilille. Niin kuin normaaleissa vuorovaikutusti-
lanteissa ihmisten kanssa, yksilo voi pitdd toisesta tai ei. Tutkijat kuvailevat sita
miellyttavyyden tunteeksi, joka voi syntya tai olla syntymaétta vuorovaikutuksen
pohjalta. Varsinkin alemman tason tilintarkastajat kerdtessdan tilintarkastusevi-
denssid ovat alttiimpia asiaan kuulumattomille tunteellisille reaktioille asiakkaan
henkilokuntaa kohtaan, ja tdmé tulisi ottaa huomioon tilintarkastuksen riskia
kartoittaessa. (Bhattacharjee ym., 2013.)
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Toinen osa-alue on kielteisten tunteiden syntyminen tehtdvan eri osien takia,
mikd aiheuttaa ahdistusta ja tdten voi vaikuttaa tilintarkastuksen suorittamisen
tehokkuuteen. Mikali tilintarkastaja joutuu olemaan vastuussa monelle eri osa-
puolelle tyostddn, lisdd se tyostd koettua ahdistuneisuutta ja tdten voi vaikuttaa
huonolla tavalla tilintarkastuksen lopputuotteeseen, tilintarkastuskertomukseen.
Tdrkedd olisi ottaa huomioon tillaiset tekijdt ja yrittdd vahentdd tyostd koettua
ahdistusta. (Bhattacharjee ym., 2013.)

Kolmas osa-alue liittyy tilintarkastajan mielialoihin ja niiden mahdollisiin
vaikutuksiin tilintarkastuksessa (Bhattacharjee ym., 2013). Chung, Cohen ja
Monroe (2008) ovat havainneet, etti tilintarkastajan mielialoilla on vaikutusta ha-
nen varovaisuutensa ja tilintarkastuksen paatoksiin. Mielialojen vaihtelu voi joh-
tua itse tyostd tai tilintarkastuksen ulkopuolisista tekijoistd (Chung ym., 2008).
Toisaalta positiiviset mielialat voivat vaikuttaa myonteisesti tiettyihin tilintar-
kastuksen tehtdviin, kuten esimerkiksi eettisiin paatoksiin. Mielialat pitdisi pys-
tyd sulkemaan ulos analyyttisistd prosesseista, silld niissd niilld voi olla haitallisia
vaikutuksia. (Bhattacharjee ym., 2013.)

Bhattacharjeen ynnd muiden (2013) kanssa samaa mieltd on Baker (2017),
joka toteaa liiketalouden kontekstissa empatian, erityisesti empaattisen huolen,
voivan vaikuttaa voimakkaasti sekd padtoksiin ettd tekoihin. Tama tdsmad myos
Fairchildin (2007) johtopddtokseen, ettd tilintarkastussuhteen pitkittyessa tilin-
tarkastaja voi muuttua liian empaattiseksi tarkastettavan yrityksen johtoa koh-
taan. Yksittdistd tilintarkastajaa ohjaa siis hdnen yksilolliset ominaisuutensa ja
ottaen huomioon tunteiden ja mielialojen vaikutuksen, voidaan pohtia auttaako
empatia tilintarkastajaa tuottamaan parempaa laatua. Laadun késitteen ollessa
vield laaja ja jopa monimutkainen késite, on mielestédni tiarkedd pohtia empatian
roolia tilintarkastajan tyossa.
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3 PALVELUN LAATU JA EMPATIA

3.1 Palvelun laadun viitekehys

Tassd tutkimuksessa tarkastellaan empatiaa palvelun laadun ndakokulmasta. En-
siksi on tarkedd maadritelld palvelu ja palvelun laatu ennen keskittymistd empati-
aan. Palvelu voidaan maéadritellda Gronroosin (2009, 78-85) ja Parasuramanin ynna
muiden (1985) mukaan siten, ettd se on aineetonta, sen tuottaminen ja kuluttami-
nen tapahtuu yhtd aikaa ja se on epdyhtendistd vuorovaikutusten ollessa erilaisia
keskenddn. Palvelulle ei ole yhtd tarkkaa méaritelméd ja se on monitulkintaista
alan kirjallisuudessakin, koska tutkijoilla on monta ndkemystd sen méaarittelysta
(Golder, Mitra & Moorman, 2012). Palvelun laatu voidaan maééritelld palvelun-
saajan odotusten ja koetun palvelun kohtaamisena tai sen epdonnistumisena
(Gronroos, 1988; Parasuraman ym., 1988).

Gronroosin (2009, 101-102) mukaan laadulla on kaksi ulottuvuutta, tekni-
nen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Tekninen
laatu kuvaa sitd, mitd asiakkaalle jd& tuotanto- ja vuorovaikutusprosessin jdlkeen.
Kahvilassa tdima on kupponen kuumaa kahvia. Toiminnallinen kuvaa sitd, miten
asiakas saa palvelun ja mitd ajatuksia yhtdaikainen tuotanto- ja kulutusprosessi
hénessa herittdd. Kahvilassa toinen ulottuvuus kuvaa tarjoilijan ja asiakkaan yh-
dessd kokemaa vuorovaikutusprosessia, eli miten asiakas kokee tulleensa koh-
delluksi kahvintilaamisprosessin aikana. (Gronroos, 2009, 101-102.)

Parasuraman ynnd muut (1985, 1988) ovat tutkineet laatua paljon 1980-lu-
vulla, ja ovat merkittdvassa osassa taman tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen
kannalta. Alun perin he jakoivat palvelun laadun kymmeneen osatekijdan: luo-
tettavuus, reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintd, us-
kottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmaértdminen ja timéan tunteminen seka fyy-
sinen ymparistd. Myohemmin Parasuraman ynnd muut (1988) karsivat osatekijét
viiteen osa-alueeseen: konkreettinen ympadristo, luotettavuus, reagointialttius,
vakuuttavuus ja empatia. Namad viisi osa-aluetta luovat pohjan SERVQUAL-me-
netelmadlle. (Gronroos, 2009, 114-115.)

SERVQUAL-menetelma on laajasti kdytetty palvelun laadun mittaamisessa
ja siitd on myos sovellutus tehty tilintarkastuksen laadun tutkimiseen (Turner
ym., 2010). SERVQUAL (Service Quality) -menetelmd on yhteydessd palvelun
kuiluanalyysimalliin. Palvelun kuiluanalyysimallin pohjalta on siis maééritelty
palvelun laadun viisi dimensiota, joita voidaan tutkia SERVQUAL-menetelman
avulla. (Parasuraman ym., 1985, 1988, 1991.)
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3.2 Palvelun kuiluanalyysimallit

Parasuraman ynnd muut (1985, 1988, 1991) ovat tutkineet palvelun laatua, sen
tekijoitd ja ndiden mittaamista. He ovat luoneet palvelun kuiluanalyysimallin (ks.
kuvio 1), jossa palvelun laatuun vaikuttavia tekijoitd kuvataan kuiluilla. Kuilut
ovat palveluntuottamisprosessin eri vaiheissa esiintyvid uhkia ja mahdollisuuk-
sia, silld niissd onnistuminen tai epdonnistuminen vaikuttaa koettuun palvelun
kokonaislaatuun. Kuilut ovat prosessin osia, joita parantamalla myos laatu para-
nee ja vastavuoroisesti niiden huono hallinta voi johtaa heikompaan laatuun (Pa-
rasuraman ym., 1985). Télld on yhteys Gronroosin (1988) koetun palvelun laatumal-
liin, jossa koettu palvelun kokonaislaatu koostuu odotetun laadun ja koetun laa-
dun kohtaamisesta.

Ensimmadinen kuilu muodostuu yrityksen johdon kasityksistd kuluttajien
odottamasta laadusta. Johdon on tirkedd ymmartdd asiakkaiden odotukset pal-
veluun liittyen. Johdon haasteita ovat oikeanlaisen kéasityksen muodostaminen
ennakoivasti, minkaélaisia tekijoitd palvelu vaatii ollakseen tarpeita tyydyttdavaa
ja mikd on se suorituskyky, jolla ndmé saavutetaan. (Parasuraman ym., 1985.)

Toinen kuilu kuvaa laatuvaatimuksia. Yrityksen johdolla on haasteita vas-
tata kuluttajien odotuksiin palvelun laadusta (tai jopa yrittda ylittdd ne). Resurs-
sien hallinta ja tarpeeksi hyvin koulutettu henkilokunta on haaste johdolle, ja
tamd johtaa kuiluun laatuvaatimuksista. Vaikka johto tietdd kuluttajien toiveet,
sen asenne ja toimintatavat ovat ratkaisevassa osassa tdssdkin kuilussa. (Para-
suraman ym., 1985.)

Kolmannessa kuilussa palvelun toimittaminen kohtaa laatuvaatimukset.
Téssd korostuu palveluntuottajan (eli yleensa tyontekijdan) rooli. Standardoidulla
palvelun laadulla ei ole suurta merkitystd, jollei sen toimittaminen ole samassa
linjassa laadun vaatimuksen kanssa. Tdméa on haaste johdolle rakentaa toimiva
kannustinjdrjestelmé ja laadunvalvonta, silld laatua tukevaan kayttaytymiseen
tulee kannustaa ja ohjata. Mikali tyontekijdt eivit koe palkkiojdrjestelmédn ohjaa-
van laatua tuottavaan palveluun, eivit he toimi haluttua laatua tuottaen. (Para-
suraman ym., 1985.)

Neljas kuilu kuvaa markkinointiviestintdd ja palvelun toimittamista. Mark-
kinointiviestinnadn tulee olla samassa linjassa palvelun toimittamisen kanssa, silld
muuten kuluttajille tulee yliodotuksia palvelun suhteen ja tidten he joutuvat mah-
dollisesti pettymé&an. Huonoa markkinointiviestintda on siis se, ettd luvataan lii-
koja eikd pystytd toimittamaan sitd. Taten kokonaiskuva palvelun laadusta heik-
kenee. Markkinointiviestintd on onnistunutta, kun palvelu onnistuu ylittamé&an
ne odotukset, joita markkinointiviestintd on antanut odottaa. (Parasuraman ym.,
1985.)

Viides kuilu kuvastaa koetun palvelun ja odotetun palvelun eroa. Avain
hyvéaan palvelun laatuun on vastata tai jopa ylittdd asiakkaiden odotukset palve-
lusta. Viidennen kuilun merkitys laadulle on sitd suurempi, mitd suuremmaksi
kuilu on kasvanut. Kuilu kasvaa niilld asiakkaan odotuksilla, mitkd ovat muo-
dostuneet  henkilokohtaisista  tarpeista, aiemmista kokemuksista ja
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suusanallisesta viestinnéstd palvelun laatuun liittyen. Myos aiemmat kuilut vai-
kuttavat tdhdn kokemukseen muodostaen viimeisen ja jopa tairkeimpana pidetyn
kuilun. Téssd kuilussa asiakkaan kokeman laatu ja hdnen odottamansa laatu koh-
taavat. Mikali laatua pidetddn huonona, se huonontaa yrityksestd kaytavaa vies-
tintdd ja tdten huonontaa sen imagoa. Sen pahin seuraus on liiketoiminnan lop-
puminen. (Parasuraman ym., 1985; Gronroos, 2009, 105, 149.)

Henkilokohtaiset Aikaisemmat
tarpeet kokemukset

|

» Odotettu palvelu

—

Suusanallinen viestinta

Kuilu 5 I i

Koettu palvelu

I Kuilu 4
Palvelun toimitus «————— Markkinointiviestinta

Kuilu 3 I

Kasitysten muokkaaminen
palvelun
laatuvaatimuksiksi

Kuilu2 |
Kuilu 1 Johdon kasitys
kuluttajien odotuksista

Kuvio 1 Palvelun kuiluanalyysimalli Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985
3.21 SERVQUAL-menetelmi ja palvelun laadun dimensiot

SERVQUAL on menetelmd, jonka avulla voidaan mitata asiakkaiden kokemaa
palvelun laatua. Se perustuu jo aiemmin mainittuihin viiteen eri dimensioon
(konkreettinen ympiristd, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia) seka
asiakkaiden palvelua koskevien odotusten ja kokemusten vertailuun.
SERVQUAL-menetelmén avulla palveluntarjoajat voivat selvittdd asiakkaiden
kokemuksia ja odotuksia, ja titen parantaa timdn tiedon avulla palvelunsa laa-
tua. SERVQUAL-menetelmas testattiin alkuperdisessa tutkimuksessa neljall ta-
paustutkimuksella. (Parasuraman ym., 1988.)

Tarkein palvelun laadun tekija alkuperdisessd tutkimuksessa oli luotetta-
vuus. Tatd seurasi vakuuttavuus. Empatian merkitys alkuperdisen tutkimuksen
neljassd tapaustutkimuksessa oli vahdisin, mutta sen korrelaatio kokonaislaadun
kannalta oli silti merkittdvd. Empatialla oli merkittdva korrelaatio luotettavuu-
den ja vakuuttavuuden kanssa, joten tutkijat arvioivat sen mahdollista multikol-
lineaarisuutta ndiden kahden tekijan kanssa regressioanalyysissdan. Tutkijat to-
teavatkin, ettd vaikka empatialla oli dimensioista vahdisin tdrkeys, se ei ole mis-
sddn tapauksessa merkitykseton palvelun laadun kannalta. (Parasuraman ym.,
1988.)

Palvelun laadun mittaamiseen kehitetty SERVQUAL-menetelmd koostuu
siis viidestd dimensiosta. Ndihin dimensioihin viitataan yleensa 22 attribuutilla,
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joihin vastataan moniasteikollisesti (tdysin samaa mieltd - tdysin eri mieltd, 7-
asteikollisesti) kertoen mitd vastaajat odottivat palvelulta ja miten he kokivat sen
lopulta. Eri attribuutteja koskevien odotusten ja kokemusten viélisistd poikkea-
mista voidaan laskea tulos, joka kuvaa kokonaislaatua kyseiselle palvelulle. Mita
heikommat kokemukset ovat suhteessa odotuksiin, sitdi heikommaksi laatu on
koettu. Kokonaisuutta tarkeammaksi voi kuitenkin nousta yksittdiset osa-alueet,
joita voidaan tutkia my®os erikseen. (Parasuraman ym., 1988; Gronroos, 2009, 116.)
Konkreettinen ympiristé kuvastaa fyysisid ominaisuuksia, kuten rakennuksia,
vilineitd ja henkilokunnan ulkoista olemusta. Luotettavuus kertoo kyvysta suorit-
taa luvattu palvelu tasmallisesti ja luotettavasti. Reagointialttius on tahtoa auttaa
asiakkaita ja tarjota ripedd palvelua. Vakuuttavuudella kuvataan tyontekijoiden
tietdmystd ja huomaavaisuutta sekd heiddan kykydan luoda uskoa ja luottamusta.
Empatialla tarkoitetaan valittdmistd, asiakkaiden henkilokohtaista huomiointia
ymmartamalld heiddn ongelmiaan, toimimalla asiakkaiden etujen mukaisesti ja
pitamalld aukioloajat sopivina. (Parasuraman ym., 1988; Grénroos, 2009, 116.)

3.2.2 Palvelun laadun dimensioiden pdillekkdisyys

Gronroos (1988) jakoi hyvéksi koetun palvelun kokonaislaadun kuuteen eri
tekijddn, joita han kutsui hyvén palvelun kuudeksi kriteeriksi. Nditd ovat ammat-
timaisuus ja taidot, asenteet ja kiyttaytyminen, helppopiidsyisyys ja joustavuus, luotet-
tavuus ja uskottavuus, palautuminen sekd maine ja vakuuttavuus. (Gronroos, 1988.)

Ammattimaisuus ja taidot tarkoittavat asiakkaiden késitystd siitd, ettd palve-
luntarjoajalla on tiedot ja taidot heiddn ongelmiensa ratkaisemiseksi ammatti-
maisella tavalla. Asenteilla ja kiyttidytymiselli tarkoitetaan asiakkaiden kokemusta
siitd, ettd kontaktihenkilot valittavit heistd ja ovat aidosti kiinnostuneita heiddn
ongelmien ratkaisusta ystdvalliselld tavalla. Helppopdisyisyys ja joustavuus ovat
asiakkaiden huomioimista sijainnissa, aukioloajoissa ja operationaalisissa toi-
minnoissa, jotta palvelu olisi helposti ja joustavasti saatavilla asiakkaiden toivei-
den mukaisesti. Luotettavuus ja uskottavuus taasen kuvaavat asiakkaiden ja palve-
luntarjoajan vilistd luottamusta - palvelu tarjotaan kuten on sovittu asiakkaan
edun mukaisesti. Palautumisella viitataan siihen, kun jotain menee pieleen palve-
luprosessissa. Talloin asiakkaalla on késitys siitd, ettd palveluntarjoaja ryhtyy va-
littomaésti korjaaviin toimenpiteisiin tilanteen palauttamiseksi ennalleen. Maine
ja vakuuttavuus liittyvéat asiakkaiden luottamukseen palveluntarjoajan kokonais-
valtaisesta rehellisestd ja tehokkaasta toiminnasta. Palveluntarjoajan ja asiakkai-
den arvot ovat myos yhtenevdisid. N4illd on yhteys Parasuramanin ynnd muiden
(1988) palvelun laadun viiteen osatekijddn, ja tima on kuvattu kuviossa 2.
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Parasuraman, Zeithaml & Berry 1988 Grénroos 1988

Ammattimaisuus ja taidot

Konkreettinen ympéristo
Asenteet ja kdyttaytyminen

Luotettavuus e
Helppepddsyisyysjajoustavuus
Reagointialttius T Luotettavuus ja uskottavuus
Vakuuttavuus . Palautuminen
Empaﬁa Maineja vakuuttavuus

Kuvio 2 Palvelun laadun dimensioiden vertailu

Kuten kuviossa 2 on nédhtavilld, linkittyvit osatekijat toisiinsa. Vertailussa
on huomioitu molemmissa artikkeleissa esitetyt kuvaukset osatekijoistd, jotka
ovat luettavissa myos tdssd tutkimuksessa. Vertailu esitetddn viitaten ensin Para-
suramanin ynnd muiden (1988) luomaan viiteen osatekijdan ja sitten esittden sen
vastaavuudet Gronroosin (1988) hyvéksi koetun palvelun laadun kriteereissa.
Konkreettiseen ymparistoon voidaan liittdd helppopddsyisyys ja joustavuus.
Luotettavuus koostuu luotettavuudesta, uskottavuudesta, maineesta ja vakuut-
tavuudesta. Reagointialttius on asenteiden, kdyttdytymisen ja palautumisen ko-
konaisuus. Vakuuttavuus koostuu ammattimaisuudesta, taidoista, maineesta ja
vakuuttavuudesta. Empatiaan liittyvit asenteet, kdyttdytyminen, helppopaasyi-
syys, joustavuus ja palautuminen. Empatialla on tdten, varovaisesti arvioiden,
yhteys konkreettiseen ymparistoon ja reagointialttiuteen. Myos muutkin mah-
dolliset limittdisyydet ovat mahdollisia, mutta tdmé&n tutkimuksen vertailussa on
kaytetty varovaisuutta tulkinnassa ja taten yhdistetty vain tutkijan mielesta var-
mana ndhtdvat yhteydet termien kuvailujen perusteella.

Parasuraman ynnd muut (1985, 1991) totesivat, ettd palvelun laadun dimen-
sioilla voi olla mahdollista pdillekkdisyyttd. Kuten jo aiemmin mainittu,
SERVQUAL-menetelmdéd koskevassa artikkelissa empatialla, luotettavuudella ja
vakuuttavuudella oli mahdollinen pé&éllekkdisyys (Parasuraman ym., 1988). Ta-
ten empatian voidaan olettaa olevan jonkinlainen taustavaikuttaja luotettavuu-
dessa ja vakuuttavuudessa. Reagointialttius voidaan my®os liittdd vakuuttavuu-
teen ja luotettavuuteen (Parasuraman ym., 1991). Tekijoiden p&allekkiisyys vah-
vistaa sitd mahdollisuutta, ettd empatia vaikuttaa muihin palvelun laadun osate-
kijoihin.

Tatd tukee Portugalissa rehtoreilla tehty tutkimus, jossa tutkittiin myota-
tuntoisuuden ja vakuuttavuuden yhteytta (Monteiro & Lopes, 2014). Tutkimuk-
sessa todettiin, ettd empatiaan linkittyvit sekd luotettavuus ettd vakuuttavuus.
Luottamuksen tasot kuvastuivat myotatunnon ja vakuuttavuuden yhdistelmista.
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Myétatuntoisuus ja vakuuttavuus yhdessd synnyttdvit empatiaa, jossa luotta-
mus on aitoa. Sokea luottamus syntyy myotatuntoisuudesta vakuuttavuuden ol-
lessa alhainen, epdluottamus taas vakuuttavuudesta ilman myétdtuntoa. Luotta-
musta ei ole ollenkaan, mikali molemmat tekijdt loistavat poissaolollaan tai ovat
alhaisia johtajalla. (Monteiro ym., 2014.)

Mahdollista padllekkdisyyttd palvelun laadun dimensioissa tukee Jordani-
assa toteutettu tutkimus, jossa tutkittiin palvelun laadun ja matkakohteelle us-
kollisuuden yhteyttd viiden tdhden hotelleissa (Akroush, Jraisat, Kurdieh, Al-
Faouri & Qatu, 2016). Tutkimuksessa tutkittiin myos matkakohteen imagon vai-
kutusta edelld mainittuun yhteyteen. Palvelun laadun dimensiot vaikuttivat po-
sitiivisesti matkakohteen imagoon tutkittaessa viiden tdhden hotelleissa yopyvid,
ja suurin vaikutus tdhdn palvelun laadun dimensioista oli konkreettisella ympa-
ristolld ja empatialla. Myos vakuuttavuus ja reagointialttius vaikuttivat positiivi-
sesti. Matkakohteen imagon yhteys matkakohteelle uskollisuuteen todettiin vah-
vaksi ja positiiviseksi. Tutkijat yhdistivit viisi dimensiota neljdksi 16ydostensa
perusteella: vakuuttavuus-reagointialttius, konkreettinen ymparisto-empatia,
luotettavuus ja luotettavuus-ohjeiden laatu. Ohjeiden ja katuopasteiden luotetta-
vuuden merkitys kasvaa luonnollisesti matkakohteissa turistien arvioidessa pal-
velujen laatua. Tutkimus antaa kuitenkin nayttod siitd, ettd palvelun laadun di-
mensioissa voidaan ndhda paallekkdisyyttd ja tdtd padllekkdisyyttd ei voida olla
huomioimatta. (Akroush ym., 2016.)
kdisyys. Yhtdldisyydet Parasuramanin ynnd muiden (1988) ja Gronroosin (1988)
teorioiden pohjalta ovat esitettynd kuviossa 2, ja empatia linkittyy Gronroosin
(1988) teorian kautta konkreettiseen ympaéristoon ja reagointialttiuteen. Nama
kolme dimensiota ovat siis kuvaustensa perusteella myds ldhelld toisiaan. Taten
empatia voidaan yhdistdd kaikkiin palvelun laadun osatekijoihin jo aiemman tut-
kimuksen perusteella. Paddllekkdisyys voi aiheuttaa empatian arvioimisessa sen
sekoittamisen muihin palvelun laadun tekijoihin, mutta tdtd pidetddn tédssa tut-
kimuksessa mahdollisena tuloksena.

3.2.3 Kuiluanalyysimalli tilintarkastuksessa

SERVQUAL-menetelmdd ja kuiluanalyysimallia on tutkittu tilintarkastuksen
kontekstissa kaytettdvidksi Turnerin ynnd muiden toimesta (2010). Tilintarkas-
tuksessa laadun tutkiminen kuiluanalyysimallin pohjalta on hieman haastavaa,
silld tilintarkastuksessa palvellaan kolmea asiakasryhmadaé: yritysté jolle tilintar-
kastus suoritetaan, yrityksen ulkoisia tilintarkastettujen raporttien kayttdjia
(esim. sijoittajat) ja sekd kansallisia ettd kansainvilisid viranomaistahoja (ks.
myds Horsmanheimo, 2017; Tomperi, 2018). Kolmella eri ryhmadlld voi olla aivan
eri odotukset laadusta, joka voi johtaa saman palvelun laadun kokemiseen kol-
mella eri tavalla. Palvelun laadun kuilut voidaan kuvata myos tilintarkastuksen
ndkokulmasta, ja ne esitetddn seuraavaksi. Kuviossa 3 on havainnollistettu taiman
ndkokulman mukainen malli. (Turner ym., 2010.)
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Ensimmadinen kuilu kuvaa sitd eroa, miten tilintarkastajat kasittavét asiak-
kaiden odotuksia ja mitd asiakkaat oikeasti odottavat tilintarkastuspalveluilta.
Tama liittyy palvelun kuiluanalyysimallissa johdon késityksiin asiakkaiden odo-
tuksista. Keinoja parantaa tdtd kuilua tilintarkastuksessa on tehdd markkinatut-
kimusta asiakkaiden odotusten ymmartamiseksi ja kehittdd asiakassuhdeohjel-
mia, kuten esimerkiksi vahvistaa nykyisid asiakassuhteita. (Turner ym., 2010.)

Toinen kuilu kuvastaa tilintarkastajan ymmarrysta siitd erosta, mika on asi-
akkaan odotusten ja tilintarkastusvaatimusten vélilld. Tamé& on alkuperdisessa
mallissa laatuvaatimusten kuilu. Tilintarkastuksen standardisointi yrittdd pie-
nentdd tdtd kuilua jatkuvasti, jotta tyontekijdt saavuttavat johdon arvioinnin
avulla halutun laatutason omassa tytssdan. (Turner ym., 2010.)

Kolmas kuilu kuvaa tilintarkastusvaatimusten ja niiden toimittamisen vé-
listd eroa. Kuilun haasteena on tarjonnan ja kysynnan kohtaaminen, silld kuilun
parantamisen keinona on niiden synkronisointi vastaamaan toisiaan maaralli-
sesti. Palveluita ei voida varastoida, joka aiheuttaa haasteita muuttuvalle kysyn-
nélle ja sithen vastaamiseen. (Turner ym., 2010.)

Neljannessd kuilussa kuvataan eroa, joka syntyy mahdollisesti tilintarkas-
tuspalveluiden toimittamisen ja tilintarkastajan sekd selkeiden ettd epdsuorien
lupausten antamisesta asiakkaalle. Tamé kuilu on markkinointiviestinnédn kuilu
alkuperdisessd mallissa. Viestintd on merkittdvassa roolissa myos tilintarkastuk-
sessa, silld on tdrkedd palvelun laadun kannalta viestittdd palvelun tason mukai-
sesti asiakkaille odotuksia litkaa nostattamatta. (Turner ym., 2010.)

Ensimmadiseen neljaan kuiluun pystyy palveluntarjoaja vaikuttamaan, ja
sen tdhden ne on myds nimetty palveluntarjoajan kuiluiksi. Tilintarkastusyhtei-
son tavoitteena tulisi siis olla ndiden neljan kuilun kaventaminen mahdollisim-
man pieneksi, jonka lopputuloksena tuotettu palvelu vastaisi mahdollisimman
hyvin asiakkaiden odotuksia asiakaskuilujen pienentyessd. Tdten siis tuotetun
palvelun laatu paranisi. (Parasuraman ym., 1985; Turner ym., 2010.) Vaikka kuilu
ennen koettua palvelun laatua on nimetty palveluntuottajan kuiluksi, se kuvas-
taa neljan ensimmadisen kuilun vaikutusta palveluntuottajan ndkokulmasta. Se
on erddnlainen lopputulema, jossa laatua koskeva parannusty6 on pitanyt tapah-
tua jo aiemmin.

Seuraava kuilu on viestinndn kuilu. Se on asiakkaan odotusten ja tilintar-
kastajan antamien lupausten vilinen kuilu. Tilintarkastusala on yrittanyt vastata
tahan kuiluun tarjoamalla neuvontaa ja selittamalld tilintarkastajan vastuista esi-
merkiksi tilintarkastuskertomuksen suhteen. Aiemmat tutkimukset kuitenkin
ovat osoittaneet, ettd tilintarkastusprosessiin ja toimitusvarmuuteen liittyy edel-
leen kuitenkin vddrinymmarryksid. (Turner ym., 2010.)

Viestinndn kuilu johtaa asiakaskuiluihin ja viimeiseen palveluntarjoajan
kuiluun. Ne kuvastavat samaa kuin alkuperdisessd mallissa, eli asiakkaan odo-
tusten ja koetun palvelun mahdollista eroa. Malliin on lisdtty Porterin (1993) koh-
tuullisuuden ja suorituskyoyn kuilut kuvaamaan viimeisten kuilujen vaélistd tilan-
netta. Kohtuullisuuden kuilu tarkoittaa eroa siind, mitd yleisesti vaaditaan tilin-
tarkastajien aikaansaannoksilta ja miten tilintarkastajat voivat taman kohtuulli-
sin odotuksin suorittaa. Suorituskyvyn kuilu puolestaan kuvaa mitad yleisesti
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voidaan kohtuullisesti odottaa tilintarkastajien suorituksilta ja mitd heidédn olete-
taan saavan aikaan. (Porter, 1993; Turner ym., 2010.) Koettuun palvelun laatuun
siis vaikuttaa tilintarkastusyhteistjen toiminta, joiden toimintaan taas vaikuttaa
heidadn kasityksensd asiakkaiden toivomasta laadusta. Palvelun laadun kehitta-
mistd tilintarkastuksessa hankaloittaa vield se, ettd palvelun tuotannossa yhden
asiakkaan sijasta palvellaan yhtdaikaisesti kolmea asiakasta (tilintarkastusasia-
kas, tilinpdatostiedon kayttdjdt ja viranomaistahot).

Tilintarkastuksen palvelun laadun malliin on lis&tty tekijoiksi myos sietoky-
vyn vyodhyke, joka tarkoittaa odotetun ja riittdvan laadun vilimaastoa. Riittava
laatu tarkoittaa sitd alhaisinta laatua, jonka asiakas hyvéksyy. Mikili odotettu
laatu ylitetddn, asiakas pitdd palvelua poikkeuksellisen hyvana. Mikali riittava
laatu alitetaan, asiakkaalla jad mielikuva huonosta palvelun laadusta. Mikali tar-
jottu palvelu jad ndiden vilille, asiakas pitdd palvelua riittdvand muttei poikkeuk-
sellisen hyvand. Tamd on ndhtdvilld kuviossa Kuvio 3, jossa odotetun palvelun
tilalla (vrt. kuvio 1) on riittavét ja kohtuulliset odotukset, odotettu tilintarkastuk-
sen laatu sekd toivotut ettd ihanteelliset odotukset. (Turner ym., 2010.)

Palveluasiakkaat: tilintarkastuskohde, tilinpidtoksen kayttdjit ja (tilintarkastusta) sdidteleviit tahot

Vaatimukset eri asiakasryhmille
Tilintarkastuskohde Tilinpiitoksen kiyttajit Siiteleviit tahot
(Asiakaskuilu A) (Asiakaskuilu B) (Asiakaskuilu C)

Aikaisemmat
kokemukset

Suusanallinen
viestintd

_________________________ » | Riittavit /kohtuulliset odotukset

Odotettu tilintarkastuksen laatu

Toivotut / ihanteelliset odotukset

Palveluntarjoajan kuilu i Viestinniin kuilu
‘ Koettu tilintarkastuspalvelun laatu

Tilintarkastaja Toimitettu Palveluntarjoajan Tilintarkastajan implisiittiset /
tilintarkastuspalvelu kuilu4 eksplisiittiset lupaukset eri asiakkaille
(tarkastuskohde, TP:n kayttdjatja
Palveluntarjoajan kuilu I siitelevit tahot Palveluntarjoajan
3 kuilul
Palveluntarjoajan kuilu Tilintarkastusyhteisén kisitys eri —
Tilintarkastuksen vaatimukset 2 ; ] b . 7
asiakkaiden odotuksista

Kuvio 3 Palvelun kuiluanalyysimalli tilintarkastuksessa Turner, Bienstock & Reed 2010
(mukaillen Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985)

3.3 Empatia tilintarkastuksen laatuun vaikuttavana tekijana

Empatialla on merkitystd, kuten palvelun ja tilintarkastuksen laadun tutkimuk-
sessa on jo todettu. Aiemmissa tutkimuksissa koskien kirjanpitdjid ja laatua hei-
dén tyohonsa liittyen nousi tarkedksi yhteiseksi teemaksi empatia (Pasanen, 2000;
Saxby, Ehlen & Koski, 2004; Aga & Safakli, 2007; Zaman Groff, Slapnicar, & Stum-
berger, 2013). Tédssd luvussa aiheen tutkimusta késitellddn tilintarkastuksen asi-
akkaiden ndkokulmasta, ja tulokset ovat samankaltaisia kuten kirjanpitdjien
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asiakkailla. Tama osaltaan ohjaa myos tdimdn tutkimuksen tekoa, silld mielen-
kiinnon kohteena on selvittda sitd tilintarkastajien ndkokulmasta.

Yhdysvalloissa Pandit (1999) tutki asiakkaiden kokemuksia heiddn nykyi-
sestd tilintarkastajastaan ja asiakkaiden uskollisuutta tilintarkastusyhteisolle.
Kun asiakkaat kokevat partnerin tai senior managerin osallistuvan tilintarkas-
tukseen, heilld ei ole niin suurta halua vaihtaa tilintarkastusyhteisod. Osallistu-
minen ndkyy vierailuissa yritykseen ja aktiivisessa yhteydenpidossa yrityksen
johdon kanssa. On siis tdrkedd, ettd asiakkaat kokevat saavansa yksilollistd pal-
velua vuorovaikutuksen avulla. Asiakkaat myo6s haluavat vastuussa olevan part-
nerin, senior managerin ja muiden tilintarkastusta suorittavien vastaavan heidan
tarpeisiinsa paremmin. Viimeisend tekijand vaikutti se luotettavuus, josta tilin-
tarkastusyhteiso nauttii muiden osapuolten silmissd - eli se maine, joka tilintar-
kastusyhteisolld on. (Pandit, 1999.) Australiassa toteutettu tutkimus Butcherin
ynnd muiden (2013) toimesta antoi samanlaisia tuloksia - tilintarkastajan pysy-
vyyteen vaikuttaa tilintarkastajan kyky vastata heidén tarpeisiinsa.

Malesiassa 2006 toteutetussa tutkimuksessa tutkittiin julkisten porssiyhtioi-
den ndkokulmasta tilintarkastuksen palvelun laatua, asiakastyytyviisyyttd ja us-
kollisuutta tilintarkastusyhteisod kohtaan. Asiakkaat olivat tyytyvdisid palvelun
laadun viidestd dimensiosta konkreettiseen ymparistoon, mutta osoittivat tyyty-
mattomyyttd muissa neljassd dimensiossa. Empatia oli véahiten tyytyvaisyytta li-
sddvd dimensio, eli asiakkaiden odotukset olivat kauimpana koetusta laadusta
jilensa olevan enemmaén heistd vilittdvid, toivoivat enemman henkilokohtaista
huomiointia, enemmaén luotettavaa palvelua, enemmaén halukkuutta toimittaa
palvelu ajallaan, enemman tietoa ja enemman kykyéa herattad luottamusta asiak-
kaissa. Empatia todettiin kriittiseksi tyytymattomyytta lisddvdksi tekijaksi.
Konkreettisella ympaéristolld, luotettavuudella ja empatialla todettiin olevan mer-
kittava vaikutus asiakastyytyvdisyyteen. (Ishak, Hasnah, Daing & Salmi, 2006.)

Yang, Brink ja Wier (2018) ovat tutkineet Kiinassa tilintarkastajien tun-
nedlyn vaikutusta tilintarkastuspaatoksiin. He tutkivat eri tyyppisten stressiti-
lanteiden ja tunnedlyn yhteisvaikutusta paatoksentekoon liittyen. Tunneily voi-
daan jakaa viiteen tekijddn: itsetuntemus, itsehallinta, motivoituminen, empatia
ja sosiaaliset kyvyt (Goleman, 1999, 362). Yangin ynnd muiden (2018) tutkimuk-
sessa tunnedlyd kasiteltiin neljan osa-alueen kautta: tietoisuus omasta ja muiden
tunteista, emotionaaliset ominaisuudet, emotionaalinen ymmartaminen ja seka
omien ettd muiden tunteiden hallinta. Osa-alueet voidaan siis yhdistdd jo aiem-
min tunneélyssd todettuihin tekijoihin. Korkean tunnedlyn omaavien tilintarkas-
tajien todettiin yleisesti olevan kyvykkadampid vastaamaan erilaisiin stressitilan-
teisiin asianmukaisemmin kuin alemman tunnedlyn omaavien tilintarkastajien.
(Yang ym., 2018.) Tunneélylld ja empatialla on siis yhteys, silld empatia voidaan
ndhdé yhtend tunnedlyn muodostavista kulmakivistd. Aikaisemman tutkimuk-
sen ja palvelun laadun viitekehyksen pohjalta voidaan todeta, ettd laadullinen
tutkimus empatiasta tilintarkastajilla on relevanttia ja antaa lisda tietoa vahan
tutkitusta aiheesta.
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3.4 Empatia johtamiseen vaikuttavana tekijana

Johtuen vihdisestd aiemmasta tutkimuksesta empatiasta tilintarkastajilla, on
hyva tehdd lyhyt katsaus empatian ja johtamisen suhteeseen. Huolimatta mo-
nista empaattisen kdyttdytymisen eduista, empatian kehittamista johtajilla ei ole
painotettu organisaatioissa tarpeeksi (Somogyi, Buchko & Buchko, 2013). Tama
johtaa myos tilintarkastuksen kontekstissa mielenkiinnon siihen, miten esimies-
asemassa toimivat tilintarkastajat kokevat empatian vaikuttavan omiin paatok-
siinséd ja toimintaansa.

Holt ja Marques (2012) tutkivat yliopisto-opiskelijoiden empatiakasityksid
lilketalouden kurssilla. Opiskelijoiden késitys empatian merkityksettomyydesta
johtamisessa oli ajatuksia heradttdva: empatia koettiin merkiksi heikkoudesta, sita
ei tunnistettu johdon tyckaluksi, se vaddrinymmarrettiin saddliksi, sitd pidettiin ti-
lannesidonnaisena ja empatiasta ei ylipddtdansd ollut mitddn opetusta missdan
vaiheessa. Empatian opettaminen kaikilla asteilla on tutkijoiden mielesta tarkedd,
silld empatia voitiin ndhdéa olevan yksi tekijd estamadssa liiketaloudessa huonosta
eettisestd toiminnasta johtuvia katastrofeja (vrt. esim. aiemmin mainittu
Worldcomin konkurssi). Johtava paradigma on kuitenkin edelleen liiketalouden
maailmassa se, ettd johtajien tulisi olla narsistisia johtaakseen yritystd menestyk-
sekkddsti yhd intensiivisemmadssd liiketalouden maailmassa. Taméd perusajatus
johtaa sen edistamiseen liiketalouden oppilaitoksissa. Tédstd huolimatta empatiaa
voidaan opettaa kaikilla koulutusasteilla ja aiempi tutkimus tukee empatian mer-
kitystd menestymisessd my0s johtamisen kontekstissa. (Holt ym., 2012.)

Tehokkuus ja suorituskyky ovat olleet perinteisesti johdon kiinnostuksen
kohteena, erityisesti sen toteuttamisessa yha vahdisemmilld ja vahdisemmilla re-
sursseilla. Yrityksen johdon on kuitenkin tarkedd ymmartdd, ettd kaikki muutos
tapahtuu ihmisten johtamisen kautta. Tdamé& ohjaa myds empatian merkityksen
kasvua, silld aito alaisen ymmartaminen johtajalle on lopulta tehokkaampaa joh-
tamistakin. (Somogyi ym., 2013.) Tamé& on samassa linjassa palvelun laadun kui-
luanalyysin kanssa (Parasuraman ym., 1985), jossa kuiluna on johtaa henkilostoa
tavalla, joka parantaa palvelun koettua kokonaislaatua. Puusa, Reijonen, Juuti ja
Laukkanen (2012) korostavat osaavan ja motivoituneen henkiloston olevan
avainasemassa, kun hyvilld johtajuudella vieddadn yritystd kohti sen tavoitteiden
tayttymistd - mahdollisesti siis saavuttaakseen hyvin palvelun laadun tason.

Schilling (2010) tutki historiallisesti tunnettujen johtajien ominaisuuksia,
kuten esimerkiksi Martin Luther King nuorempaa, Mahatma Gandhia, Nelson
Mandelaa ja John F. Kennedy#, ja 16ysi heistd kuusi karismaattisen johtajan omi-
naisuutta: inspiroivaa motivoimista, kommunikaatiotaitoja, tunnedlykkyyttd,
empatiaa, tienraivaajuutta ja luotettavuutta. Empatialla voidaan siis ndhdéa posi-
tiivinen vaikutus johtamiseen, sen tehokkuuteen ja johtamisella vaikuttamiseen.
Tilintarkastuksen kontekstissa myds johtaminen on tarkedssa osassa padvastuul-
listen tilintarkastajien johtaessa tilintarkastustiimejddn ja tdten johtajan empatian
vaikutus on sekéd asiakkaaseen pdin ettd tyoyhteisoon pdin 1oydettdvissd. Seka
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johtajat ettd alaiset myos tilintarkastuksessa vaikuttavat palvelun koettuun ko-
konaislaatuun.
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4 AINEISTO JA MENETELMA

4.1 Laadullinen tutkimus, aineisto ja sen keruu

Aineistona tdssd laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa ovat viiden ti-
lintarkastajan puolistrukturoidut haastattelut. Haastatteluihin on valittu koke-
mukseltaan eritasoisia tilintarkastajia, joista osa on auktorisoituja ja osa ei. Tyo-
kokemusta haastateltavilla on muutamasta vuodesta vuosikymmeniin. Tama an-
taa nikokulmaa siihen, mitid asioita kokemus alalta mahdollisesti tuo tutkitta-
vaan aiheeseen.

Tilintarkastajat valikoituivat tutkimukseen harkinnanvaraisella otannalla ja
myo6skin niin sanotulla lumipallo-efektilld, silld jonkin tilintarkastusyhteison
aluejohtaja saattoi suositella haastatteluun kysyttavéksi alaistaan. Tilintarkasta-
jista neljd oli auktorisoituja ja yksi ei. Auktorisoimaton oli my6s kokemukseltaan
nuorin, alle viiden vuoden kokemuksella. Auktorisoidut tilintarkastajat toimivat
organisaatiossaan esimiesasemassa, joten aiemman tutkimuksen liittyminen esi-
miehiin tilintarkastuksessa on myos validia tdimédn tutkimuksen kannalta. Tilin-
tarkastajista kerrotaan vain sukupuoli, kokemusvuodet suuntaa-antavasti (hei-
dédn omasta toivomuksestaan) ja mahdollinen auktorisointi. Tilintarkastajat ovat
nimetty aakkosten ensimmadisten kirjainten mukaisesti haastattelujarjestyksessa:

e A:lla kokemusta 8-10 vuotta, HT, mies.

¢ B:lld kokemusta 3-5 vuotta, ei auktorisointia, mies.
o (C:ll4 kokemusta 5-8 vuotta, JHT, mies.

e D:lld kokemusta 8-10 vuotta, KHT, nainen.

e E:1l4 on kokemusta 8-10 vuotta, KHT, mies.

Haastattelut olivat kestoltaan 20-50 minuuttia ja ne litteroitiin. Haastattelut
litteroitiin sanasta sanaan. Huokauksia, d4anndhdyksid tai muita vastaavia ei lit-
teroitu. Litterointitekstit taman jdlkeen analysoitiin sisédltonsd puolesta ja sieltd
poistettiin “niin kun”, “tota” ja “ettd” puhekielisine muunnelmineen, mikali silld
ei ollut vaikutusta asiasisdltoon. Myos turhat sanan toistamiset, kuten esimer-
kiksi, “eri, eri, eri osa tdtd kokonaisuutta...” poistettiin litteraatista.

Haastatteluja tehdessd myos tutkijan nakokulma kehittyi vastausten my6ta.
Tdmd ohjasi myohempien haastattelujen keskusteluja aiempien pohjalta. Samat
teemat olivat kuitenkin jokaisessa haastattelussa, mutta kysymysten tarkentami-
nen helpottui aiempien vastausten avulla. Tama ohjasi viimeisten haastattelujen
kysymyksid esimerkiksi uusista teemoista, jotka tutkimuksen aikana nousivat
esille.

Haastattelutilanteet olivat rauhallisia ja niitd eivat hdirinneet mitkadan ul-
koiset tekijdt. Haastateltavat osallistuivat tutkimukseen mielelldén, ja jokainen
koki tutkittavan aiheen mielenkiintoiseksi. Kaksi haastattelua toteutettiin kas-
vokkain, kaksi Skype-videopuhelun avulla ja yksi puhelimitse.

Haasteena haastatteluissa oli normaalin keskustelun mukainen kanssakéy-
minen, jossa tutkijan rooli korostui esimerkiksi siten, ettd haastateltavan lause
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saatettiin keskeyttdd tai tdydentdd ”sanan puuttuessa”. Haastattelutilanteissa oli
kuitenkin siihen sopiva tietty jannite, joka auttoi molempia osapuolia pysyméaan
asiassa. Haastatteluissa tietysti vaikutti se, oliko haastateltava “puheliaalla paalla”
tai sitten esimerkiksi luonteensa puolesta viahdsanaisempi.

Tdssd tutkimuksessa kiinnostuksen kohteena ovat tilintarkastajien koke-
mukset empatiasta, joten laadullinen tutkimus soveltuu téllaisen tutkimiseen hy-
vin. Laadullisen tutkimusotteen voidaan ndhda kdyvan hyvin tutkimukseen, kun

e tapahtumien yksityiskohtaiset rakenteet kiinnostavat niiden yleis-
luontoisten jakautumisten sijaan

e kiinnostuksen kohteena ovat ne merkitysrakenteet, joita tiettyjen ta-
pahtumien yksittdisilld toimijoilla on ollut

e kun kiinnostus on luonnollisten tilanteiden tutkimisessa, joita ei ole
mahdollista tehdd kokeellisesti tai joiden tekijoitd ei voida kontrol-
loida

e mielenkiinnon kohteena olevien tapausten syy-seuraussuhteiden
tutkiminen, joiden tutkiminen kokeen avulla ei onnistuisi. (Syrjdld,
1994, 12-13, viitattu ldhteessda Metsamuuronen, 2011, 220.)

Laadullisessa tutkimuksessa on omat erityispiirteensd. Aineiston koko ei
ole pddroolissa, koska siind ei pyritd tilastollisiin yleistyksiin. Tavoitteena on tie-
tyn ilmion tai tapahtuman kuvaus, tietynlaisen toiminnan ymmaértaminen tai teo-
reettisesti mielekkddn tulkinnan antaminen tietylle ilmitlle. Tama korostaa haas-
tattelun vastaajien roolia tutkittavan aiheen ”asiantuntijoina” heidan tiedollaan
ja kokemuksellaan aiheesta. Harkinnanvaraisuus on my®os laadullista tutkimusta
kuvaava piirre, ja tdssd tutkimuksessa haastatteluihin valitut henkil6t ovat har-
kinnanvaraisesti valitut. Kuten aiemmin mainittu, tdassd tutkimuksessa on myos
niin kutsuttua lumipallo-otantaa, eli harkinnanvaraisesti valitut “avainhenkilt”
saattavat suositella tutkimukseen my0s toisia tiedonantajia. (Alasuutari, 2011, 39;
Tuomi & Sarajdrvi, 2018, 98-99.)

Puolistrukturoitua haastattelua voidaan kutsua myo6s teemahaastatteluksi.
Tédhan liittyy tiettyjen etukédteen valittujen teemojen mukaan eteneminen ja nii-
den pohjalta tehtyjen tarkentavien kysymysten esittaminen. Teemahaastattelu on
melko vapaa haastattelun muoto, silld riippuen tutkimuksesta siind voidaan
avointen vastausten pohjalta johtaa keskustelua tutkijan valinnan mukaiseen
suuntaan. Kysymykset eivit voi olla mitd tahansa, silld tarkoituksena on kuiten-
kin saada merkityksellisid vastauksia tutkimuksen tarkoituksen ja tutkimusteh-
tavan ndkokulmasta. Teemahaastattelun etu on se, ettd tutkijan ndkokulma va-
pautuu pddosin ja tutkittavien ddnet padsevat kuuluviin. Teemahaastattelu sopii
hyvin silloin, kun tarkoituksena on selvittdd arvostuksia, ihanteita ja perusteluja
- ndmad usein ovat heikosti tiedostettuja (Metsamuuronen, 2011, 247). Struktu-
roitu osuus haastattelussa on ennalta valitut teemat. (Hirsjarvi & Hurme, 2017,
47-48; Tuomi Sarajdrvi, 2018, 87-88.) Teemoina tdssa tutkimuksessa ovat laatu ja
empatia, omat kokemukset empatiasta, miten empatia vaikuttaa tilintarkastuksen laatuun
ja ulkoiset vaikuttimet empatiaan.
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4.2 Menetelmi

Menetelméana tadssd tutkimuksessa kidytetddn sisdllonanalyysia. Sisdllonanalyysi
on perusanalyysimenetelmd, jossa kirjoitetun, kuullun ja ndhdyn perusteella tut-
kija tekee analyysia tutkittavasta aiheesta. Sisdllonanalyysin voidaan ndhda ja-
kautuvan eri vaiheisiin: aineistosta valitaan tarkemmin rajattu mielenkiintoinen
ilmio, josta tehddan luokittelu, teemoittelu tai tyypittely ja lopuksi kirjoitetaan yh-
teenveto. (Tuomi & Sarajdrvi, 2018, 104-105.) Sisdllonanalyysia kédytetddn tdssa
tutkimuksessa, koska se on tarkoituksenmukainen tutkimuskysymyksen vas-
tausten etsimisessa.

Laadullisessa tutkimuksessa on kaksi analyysiryhmdd: toinen perustuu
tiettyyn teoreettiseen tai epistemologiseen asemointiin ja toinen ei - siséllonana-
lyysi kuuluu jalkimmaiseen. Niihin voidaan kuitenkin soveltaa melko vapaasti
monenlaisia teoreettisia ja epistemologisia lahtokohtia. Sisdllonanalyysia ei siis
sddtele mikddn tiukasti, vaan se on monimuotoinen ja tutkijaldhtoinen toteutuk-
sessaan. (Tuomi & Sarajdrvi, 2018, 103-104.)

Aiemmin esitetyt luokittelu, teemoittelu ja tyypittely ovat tyypillisesti ym-
marretty sisdllonanalyysin varsinaisena tekniikkana, mutta se tarvitsee aiheenra-
jauksen ja loppuvaiheen yhteenvedon. Kokonaisuuden muodostaa siis kaikki va-
livaiheet, vaikkakin péddroolissa voidaan ndhd4 valittu tekniikka. Luokittelu tar-
koittaa yksinkertaisinta muotoa aineiston jarjestdmisessd. Yksinkertaisimmillaan
aineiston pohjalta médritellddn luokkia ja lasketaan niiden lukumaééra aineistossa.
Tulokset on mahdollista esittdd taulukkona, ja sitd pidetdankin maarillisend ana-
lyysina. Teemoittelu on ldahtokohtaisesti kuin luokittelu, mutta painottuen mita
valituista teemoista on sanottu. Lukuméérien merkityksen médrda laadullisen
tutkimuksen perinne. Pohjimmiltaan kyseessé on aineiston pilkkominen ja ryh-
mittely erilaisten aihepiirien mukaan, mikd mahdollistaa tiettyjen teemojen esiin-
tymisen vertailun aineistossa. Aineisto on mahdollista ryhmitelld ennen teemoit-
telua esimerkiksi vastaajien sukupuolen tai idn mukaan, ja tdimén jdlkeen alkaa
etsintd varsinaisista aiheista eli teemoista aineistosta. Nakemykset, jotka kuvaa-
vat tiettyd teemaa ovat etsinndn kohteena aineistossa. Tyypittely tarkoittaa aineis-
ton ryhmittelya tietynlaisiksi tyypeiksi. Tavoitteena on luoda tyyppiesimerkkejd,
jotka muodostuvat tiettyjen teemojen sisilld olevista yhteisistd ominaisuuksista.
Tehdddn siis yleistys tiivistamalld joukko ndkemyksid, jotka koskettavat tiettyd
teemaa. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, 105-107.)

Tassd tutkimuksessa kdytetddan teemoittelua, silld tarkoituksena on selvittaa
tilintarkastajien omia kokemuksia empatiasta heiddn tyossddan. Tdten teemoittelu
antaa parhaiten kuvan siitd, miten se esiintyy heiddn mukaansa tilintarkastuk-
sessa. Sindllaan kayttokelpoinen valinta olisi myos tyypittely, mutta tdssa tutki-
muksessa tarkoituksena ei ole selvittdd erityyppisid selityksid empatian kokemi-
seen. Tarkeampdnd koen teemojen mukaisen selittdimismallin, silld se toimii poh-
jana myos luokittelussa ja tyypittelyssd. Teemoittelussa kuitenkin painottuu se,
mitd teemoista on sanottu (Tuomi & Sarajdrvi, 2018, 105). Tarkemmat alustavat
haastattelukysymykset voi ndhda liitteestd tutkimuksen lopusta.
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Tama tutkimus on tehty teoriaohjaavalla analyysilla, eli analyysista pysty-
tddn tunnistamaan aiemman tiedon ndkyminen, mutta sen merkitys on avata uu-
denlaisia “ajatusuria” teoriaa testaavan analyysin sijaan (Tuomi & Sarajarvi, 2018,
109). Aiemman tutkimuksen ja teoreettisen viitekehyksen pohjalta on siis maari-
telty empatiaa, tilintarkastuksen laatua ja yksittdisid asiakaskokemuksia, mutta
tassa tutkimuksessa kiinnostus tilintarkastajien empatiaa kohtaan ohjaa analyy-
sia “vapaaseen pudotukseen” - eli tulokset voivat tuoda jotain aiemman tiedon
pohjalta arvaamatontakin.

4.3 Kokemuksen tutkimus

Tutkimuksen ollessa laadullinen ja kdyttden menetelménd sisdllonanalyysia, on
hyva tehdd katsaus kokemuksien tutkimiseen. Kokemuksen tutkimisessa lahto-
kohtana on tieteellinen objektiivisuus ymmartden sen kohteenmukaisuuden.
Tarkedd on se, ettd tutkittava aihe on tavoitettavissa niin hyvin kuin mahdollista
tutkimuskysymysten pohjalta. Tieteellisyys tédlloin kumpuaa siitd, ettd tutkija
kayttdd ajattelemisensa taitoa ja tahtoa toteuttaa tutkimus johdonmukaisesti
omien ajatustensa pohjalta. (Perttula, 2005, 136.)

Tdssd tutkimuksessa kokemukset ovat kuvattuja kokemuksia. Lahtokoh-
tana kokemuksien tutkimuksessa on kuitenkin se, ettd niitd ei voida tutkia em-
piirisesti, elleivat tutkimukseen osallistuvat kuvaa niitd millddn tavalla. Toinen
tarked ldahtokohta on myds se, ettd kokemuksiin on my6s pystyttava tutkimuk-
sessa palaamaan. Tama toteutuu tdssd tutkimuksessa haastattelujen tallentami-
sella ja niiden litteroinnilla tekstimuotoon. Haastattelutilanteissa on kuitenkin
tarkedd, ettd tutkija pyrkii olemaan ldsné tilanteessa kuitenkin itsensd sosiaali-
sesti hdivyttden. Tdlloin tutkijan ldsndolo on sosiaalisesti neutraalia ja antaa tilaa
haastateltavien omille ajatuksille. (Perttula, 2005, 140-141.)

Perttula (2005, 149-157) esittdd seitsemdn ndkokulmaa kokemuksien tutki-
miseen (alkuperdisesti kysymyksid kayttden):

e mitd tutkitaan kun tutkitaan kokemuksia

e millaisesta aiheesta olevia kokemuksia tutkitaan

e millaisia kokemuksia tutkitaan

e Kketkd on valittu kuvaamaan kokemuksiaan

e miten kokemusten kuvaustapa on valittu

e mitd tutkimus on edellyttanyt sen tutkijalta

e miten suhtaudutaan tutkimuksen subjektiivisuuteen ja objektiivi-

suuteen

Tdssd tutkimuksessa tutkitaan tilintarkastajien kokemuksia empatiasta - tilintar-
kastajien ollessa ihmisid heilld voidaan olettaa olevan empatiakykya tai sen puu-
tetta. Empatia on tutkimuskohteena tilintarkastajien todellisuudessa, minkd mer-
kitystd yritetddn selvittdd heidan kuvattujen kokemustensa kautta. Tarkeitd ko-
kemuksia tutkimuksen kannalta ovat ne, joissa voidaan ndhdd empatian olemas-
saoloa tai sen puutetta. Kokemusten kuvaustapa muodostuu dialogin avulla
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kaytavissd haastatteluissa, joissa tilintarkastajat ovat vapaita kuvaamaan koke-
muksia valitsemallaan tavalla. Tutkijalta tutkimus on edellyttdnyt vuorovaiku-
tustaitoja, omien ajatustensa kontrollia suhteessa tehtyyn tutkimukseen (ja erityi-
sesti johtopddtoksiin) ja omaa kiinnostusta tutkittavaan aiheeseen. Subjektiivi-
suuteen ja objektiivisuuteen on suhtauduttu niin, ettd haastateltavien "ddni” paa-
sisi mahdollisimman paljon esille tutkimuksen tuloksissa ja siitéd tehtavét johto-
pddtokset olisivat myos tulleet osittain esille heiddn kanssaan kadydyissa keskus-
teluissa. Laadullisessa tutkimuksessa subjektiiviset kokemukset ovat tarkedssa
roolissa, jolloin objektiivisuutta yritetdan tavoittaa kaikilla mahdollisilla keinoilla
haastateltavien kokemusten esiintuomiseksi sellaisina kuin ne ovat koettu. (vrt.
Perttula, 2005, 149-157.)
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

5.1 Yleisti

Haastateltavista jokainen koki, ettd empatia on osa tilintarkastusta. Se kuvailtiin
eri tavoilla ilmenevdksi, ja abstraktin luonteensa tdhden vililld vaikeaksi jopa
hahmottaa. Empatian tarkeyttd korostettiin vastauksissa ja titen myos sen vaiku-
tusta tilintarkastuksen kokonaisuuteen, erityisesti laatuun tilintarkastuksessa.
Haastattelut etenivat késitteiden maarittamisestd kohti suurempia kokonaisuuk-
sia, ja tarkoituksena oli selvittdd niita konkreettisia ilmioitd, joissa empatia ilmeni
tilintarkastajan tydssd heidan omasta ndkokulmastaan.

Tilintarkastajien sitaateissa ilmenee lukemisen mielekkyyden ylldpita-
miseksi vain heidédn kirjaimensa, esimerkiksi suluissa “A” jatkuvan ”Tilintarkas-
taja A” kdyton sijaan. Sitaatit saattavat olla keskeltd virkettd, ja puhekielisyyden
takia lauserakenteet eivit ole valttamatta kieliopillisesti oikein. Niihin viitataan
kuitenkin asiasisdllon alkupera sdilyttaen.

5.2 Empatian ja tilintarkastuksen laadun maaritelmia

5.2.1 Empatian mdiritelmia

Haastateltavilta kysyttiin aluksi sitd, miten he méarittelisivat empatian késitteen.
Tilintarkastaja A kuvaili sitd tunnedlyn kautta tapahtuvaksi toiminnaksi:

”Empatia on kdytannossa siis tunnedlyad. Sitd et miten otetaan eri ihmisten ominai-
suuksia, mielipiteitd, kaikkia siis silld tavalla huomioon kunnioittavasti. Se tavallaan,
et se tunneédly on kdytannossd mun mielestd ldhinnd synonyymi sitd kautta et miten
huomioidaan toinen ja toisen mielipiteet ja sitten se, ettd jos on ikdvéadkin asiaa ker-
rottavana niin se, ettd miten se viestitddn sitten mahdollisimman jarkevésti.”

Tilintarkastaja B ja D kuvailivat empatian olevan toisten huomioon ottamista:

“Huomioit sen asiakkaan ja sen, ettd mink&lainen se asiakas on, niin sen mukaan teh-
dédn sitd tyotd. Ymmarretddn siind et jokaisella asiakkaalla on vdhdn niinku eri, eri-
laisella tavalla pitdd huomioida.” (B)

“Empatia on sellanen kyky huomioida toisen ihmisen tunteet ja ottaa toinen ihminen
huomioon.” (D)

Tilintarkastaja C kuvaili empatiaa kokonaisvaltaisesti:

”Se on kyky4 asettua toisen asemaan, eldytya siihen tilanteeseen ja sitte toisaalta,
kyll4 se tallasta positiivista on, ettd siind sitten halutaa toiselle jotakin hyvaa. Jos ny
toista kohdannut suru niin arkieldmaéssi niin, et sitte haluais ettd se suru vihenis ta-
valla tai toisella. Varmaan tdmé& empatia yleensd johtaa johonkin toimintaan sitten...
Etta yrittdd sitten auttaa sitd toista tai saada se iloiseksi.”
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Tilintarkastaja E oli samoilla linjoilla muiden vastaajien kanssa:

”Kyky asettua toisen asemaan ja kohdella toista tasavertasesti ja hyvin.”

Empatia koettiin siis toisen huomioimisena erilaisilla tavoilla. Empatiaan
liitettiin yksilokohtainen kdyttdytyminen ja kunnioitus. Tilintarkastaja C kuvaili
empatiaan liittyvan hyvan tahtomisen toiselle, minka voidaan ndhda kuvastuvan
myo6s muista vastauksista. Empatian méaarittelyssa tilintarkastajien kasitykset oli-
vat siis ldhelld toisiaan, miké tekee sen arvioinnista kdytannon tapahtumissa ta-
méan tutkimuksen kannalta mielekkdampadd. Liian erilaiset kdsitykset yksiloilld
ohjaisivat empatian kokemista kdytdnnossa niin erillisiksi tapahtumiksi, ettd nii-
den vertailu ei olisi mielekédstd tai huonoimmassa tapauksessa edes mahdollista.

5.2.2 Tilintarkastuksen laadun miiritelmii

Tilintarkastuksen laadun maddérittelyd kysyttiin kaikilta haastateltavilta. Vaikka
teemahaastattelu etenee tiettyjen teemojen mukaan niin sanotusti omia polku-
jaan vastaajien kertoman perusteella, niin méaritelmakysymykset olivat haastat-
telun alkuvaiheessa kaikille tdysin samat. Tilintarkastuksen laadun méérittelyssa
tavoitteena oli selvittdd, mitd tilintarkastajat itse kokevat sen olevan ja haastatte-
lun aikana selvittdd sen mahdollista yhteyttd empatiaan tilintarkastuksessa.

Tilintarkastajat olivat yhtd mieltd siitd, ettd tilintarkastuksen laadusta pu-
huttaessa ldhtokohtana on lakien ja standardien tdyttyminen - vakiomuotoinen
kertomus annetaan vain tilinpdatoksen ollessa olennaisesti oikein. Tilintarkasta-
jat kuvailivat sitd seuraavanlaisesti:

"Meiddn taytyy tayttdd tietyt standardit ja laista tulevat vaatimukset. Sitd kautta se
madrittelee sen meidén tyon laadun kylla aika pitkalle.” (D)

”No sitd ettd tehdddn se, mitd ny kaikki lait ja sddnnokset, sdddokset niin niitten poh-
jalta tehd&édn se tilintarkastusty. Kokisin ehké sen, sen tavalla et se ois niinku laatu.”

(B)

Huomiota kiinnitettiin kuitenkin my®s siihen, mité laatu tarkoittaa suuremmassa
kuvassa tilintarkastajan tydssa:

”Sitten taas miten ite ajattelee, miten me yhteisond ajatellaan, niin kyll4 sielld iso osa
sitd laatua on sitten se asiakaspalvelukokonaisuus. ... Lakisédéteisen laatukriteerin voi
tayttaa (ettd tilintarkastaja ndkyy vaan nimend kertomuksessa), mutta sitten taas jos
puhutaan et mitd laatu oikeesti tilintarkastuksessa on tai mitd se mun mielestd pitéisi
olla, niin sit4 se ei se toiminta valttamatta taytd.” (A)

"Tand pdivand korostuu tuo asiakaspalvelukin niin, sekin vaikuttaa laatuun, etta
asiakas saa riittdvasti tdllaista niin sanottua facetimea, ettd sitd kohdataan ja ollaan
lasnd.” (C)

”Joo tietysti sitte jos otetaan just tdd asiakaskokemus huomioon, niin se sitten tietysti
miten asiakkaan kanssa ollaan vuorovaikutuksessa totta kai.” (D)
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”Ohjaa se sen et paljo sille saa kayttaa sitd tydaikaa. Niin se ohjaa sitd, onks se niinko
laadukas vai ei.” (B)

Tilintarkastaja E kuvaili laatua jakaen sen sisdiseen ja ulkoiseen laatuun:

”Laatu tarkottaa sitd, et meilldhdn on noi tilintarkastusstandardit, mitkd maadrittaa
mitd meiddn tulee tehd. ... Sisdinen laatu eli kuinka hyvin tdd meidan ty6 vastaa ti-
lintarkastusstandardien pohjalle rakennettuu tilintarkastustapaa. Sit toinen, vois aa-
tella et on myos asiakkaan kokema laatu, et miten he kokee, ettd miten me tilintarkas-
tajat ollaan onnistuttu siind tarkastuksessa.”

Laatuna siis koettiin lakien ja madrdysten tayttyminen, mutta laatukokonai-
suuteen vaikuttaa myos asiakaskokemus vahvasti. Tilintarkastaja C:n kanssa
my0s keskusteltiin teknisestd ja toiminnallisesta laadusta, joka tulee mydhemmin
esiin taman tutkimuksen tuloksissa. Tilintarkastaja E:n kuvaukset laadusta sisdi-
sesti ja ulkoisesti tdsmddvat myos muiden vastauksiin. Laatua ei ole siis pelkka
méadramuodon saavuttava, olennaisten virheiden poissaolon varmistava tilin-
pddtoksestd annettu vakiomuotoinen tilintarkastuskertomus, vaan se on paljon
enemman asiakaskokemukseen nojaava kokonaisuus.

5.3 Omat kokemukset empatiasta

Omissa kokemuksissa empatiasta tilintarkastajilta kysyttiin heiddn omaa kési-
tystddn omasta empaattisuudestaan ja heidan kokemastaan empatiasta muiden
tahoilta niin tyo- kuin yksityiselamassakin. Tilintarkastajat A, C, D ja E kokivat
itsensd empaattisiksi, ja B sitoi omaa empaattisuuttaan siihen, pystyyko sitd nayt-
tamaan kaytannossa:

”Jos on pieni asiakas niin siind ei paljoo pysty olemaan empaattinen kdytannossa. Sa
et niin kohtaa sitd asiakasta. Sitten taas ehkd semmosissa isommissa tiimeissa missa
on isompia asiakkaita, niin niissd pystyy ehkad paremmin, sd néat sen asiakkaan sitte.
Et siin tulee face-to-face sitte.” (B)

Tilintarkastaja C liitti empatian omaan ldhtokohtaiseen ajatteluunsa ihmisista:

” Ajattelen lahtokohtaisesti hyvad ihmisistd. Monta kertaa luotan aika paljo silld lailla
ja kuuntelen ettd mitd ne on mieltd ja mitd ne sanoo. Luotan, ettd he puhuu totta ja
ettd heilld on siind hyvait tarkotusperat. En kovin herkasti epdile sitte, ettd siind olis
jotakin ketunhantda kainalossa niin sanotusti.”

Tilintarkastaja E kuvaili empatian olevan myds mallijohtamista:

”Se nédkyy ehkd omassa roolissaki toissd silleen, ettd yritdn johtaa eestd, eli kdytan-
nossd itsekin istun ihan samalla lailla kuin nuoremmat, et en laita pelkéstdan nuo-
rempii tekee toitd ja itse ldhen kotiin, vaan tota pyrin jakaa tyot tasasesti ja silleen
huomioimaan ihmisid arkipdivén tilanteissa ja kyselee mitd kuuluu jne.”

Tilintarkastajat A ja D kuvailivat empatiaansa huomioinnilla:
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“Huomioin niitd asioita my0s sitten sekd ammatillisesti ettd sitten siviilissd.” (A)

“Tulen erilaisten ihmisten kanssa hyvin toimeen ja koen, ettd osaan just vuorovaiku-
tustilanteissa huomioida toisen ihmisen.” (D)

Kokemaansa empatiaa he kuvailivat vahvistavana ja eteenpdin vievand voi-
mana. Tilintarkastaja B kuvaili kokemuksiaan asiakkaalta tulleen empatian
avulla.

”Varmasti paljokin, ettd tietysti lahimmiltd ihmisiltd enemmaén niinku perheenjase-
nid, laheisiltd, ystavien... Kylldhdn sitd havaitsee arkielaméassa useinkin... Kylla se
empatia on positiivinen asia, ettd se tuota niin kylla vie eteenpdin ihmiseldmassa ja
tydeldmas jos niitd taitoja voi kehittad.” (C)

”Varsinkin alkuvaiheessa, ku on tehnyt tarkastuksia, niin asiakkaalla sit kun on ollut.
He ovat ehkd ymmartanyt, ettd on vasta aloittanut tarkastuksen niin, siin kohtaa tul-
lut sitd empatiaa asiakkaaltakin. Heilld ei oo niin kovat vaatimukset ollut sitten sen
tarkastuksen suhteen.” (B)

Jokainen oli kokenut empatiaa tyotd tehdessddn ja jokainen haastateltava
koki itsensd enemman tai vahemman empaattiseksi. Empatian osoittamisessa oli
luonnollista eroavaisuutta, ja sen omakohtainen arviointikin antaa sille hyvin
subjektiivisen ldhtoasetelman sitd arvioitaessa. Tarkeimpid havaintoja oli kuiten-
kin empatian olemassaolo ja siitd koetut kokemukset jokaisella tilintarkastajalla,
mikd johtaakin timan tutkimuksen padteemaan, empatian vaikutuksiin tilintar-
kastuksen laadussa.

5.4 Miten empatia vaikuttaa tilintarkastuksen laatuun

Tdarkeimpédna lahtokohtana tdssad tutkimuksessa on ollut selvittdda empatian ja ti-
lintarkastuksen laadun vilistad yhteytta tilintarkastajien kokemusten kautta. Siksi
on jarkevaa eritelld empatian vaikutusalueet alaotsikoihin sen mukaan, miten ti-
lintarkastajat nakividt empatian vaikuttavan omassa tyossdan. Empatia ja laatu
oli tarked osa-alue, ja siitd keskusteltiin jokaisessa haastattelussa. Empatialla ja
laadulla voidaan ndhd& olevan suora yhteys, miké tulee vastauksissa hyvin esille.
Alaotsikot kuvastavat niitd osa-alueita, joihin empatia koetaan vaikuttavan tilin-
tarkastajan tyossd laatua parantaen. Osa-alueista ensiksi késitellddn vuorovaiku-
tusta, tyoyhteisod ja tyossd jaksamista. Palvelun laadun dimensiot ovat myos
oma alaotsikkonsa, silld tilintarkastajilta kysyttiin heiddn ndkemystdan empatian
tarkeydestd yhtend laatuun vaikuttavista dimensioista. Tamdn jalkeen késitel-
laan empatian mahdollisia haitallisia vaikutuksia tilintarkastajien kokemana.
Tama antaa osviittaa siitd kokonaisuudesta, mitkd tekijdt ovat positiivisia ja
mitkd negatiivisia tilintarkastuksen laadun kannalta empatiassa. Viimeisen4 ala-
kappaleena on empatian ja laadun vilistd yhteytta tiivistava alakappale empa-

Lahtokohtana oli kysymys, ettd tarvitseeko tilintarkastaja empatiaa tyos-
sddan. Taten myods empatian olemassaolo tilintarkastuksen kontekstissa pédéstiin
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varmistamaan. Jokainen haastateltava koki empatian tarpeelliseksi omassa tyos-
sddn. Vastausten samankaltaisuus auttoi tutkimuksessa selvittimaan niitd ilmi-
0itd, tapoja ja vuorovaikutustilanteita, missd empatia ilmenee ty6td suorittaessa.

5.4.1 Empatia ja vuorovaikutus

Vuorovaikutus ja empatia liittyivit toisiinsa jokaisen haastateltavan mielesta.
Vuorovaikutukseen liitetddn kommunikaatio eri tavoin ja siihen vaikuttavat te-
kijat. Tarkedn teeman tueksi esitetddn seuraavaksi jokaisen haastateltavan néke-
mys empatiasta ja vuorovaikutuksesta:

”Pyrin niinku ottamaan sen empatian huomioon sitten viestinndssa. Meidankin
tydssd paljon kulminoituu se, ettd me joudutaan valilld viestimaan ikavistd asioista. ..
Tapa kommunikoida on se miten kdytannossa ilmenee paivittdisessd tyossd se empa-
tia, et se on se tapa kommunikoida ettd on huomattu timmonen juttu et sen pitiis
olla ndin ja sit annetaan ratkaisumalleja... Ennen kaikkea se viestintéd on se kaikista
konkreettisin, koska se on mistéd tulee ehké eniten palautetta ja sanotaan, et se saattaa
olla monesti taustalla syynd sitten jos asiakas on vaikka vaihtanut tarkastajaa.” (A)

”"Ymmadrrat sen asiakkaan paremmin, jos siind on empatia mukana... Asiakkaasta
saapi enemman irti. Et s& voit vaik kyselld et miten tilikaudella on menny. Et sit sita
kautta saa paremmin tietoa siitd yrityksen toiminnasta tilikaudella esimerkiksi.” (B)

”Ehdottomasti tilintarkastaja tarvitsee empaattisia taitoja, koska tdima on palveluam-
matti ja tdssd ollaan paljon vuorovaikutuksessa ihmisten kanssa.” (C)

”Me tavataan hyvin erilaisia yrityksid, jotka on eri tilanteissa... Jos yritykselld menee
vaikka huonommin ja sitte sielld on toimitusjohtaja tai omistaja meiddn keskustelu-
kumppanina... Vililld on todellakin semmosessa, myds niinkun kuuntelijan roolissa
ja olkapddnd, ettd monesti tilintarkastaja saattaa olla tyyliin ainut henkils, kenelle voi
sit avautua niistd asioista ku menee huonosti. (D)

"Tosi asiakaskeskeistd tyotd ja kyl ma ite uskon silleen, et o mika tahansa palveluam-
matti, niin kyl siind on pakko vahan kuunnella ja lukea toisii ihmisid. ... jos se on
pieni asiakas, se on vaikka ihan yksindinen yrittdjd. Niin hanelle joskus riittdd, et han
kertoo perheestddn tai koirastaan puhelimessa. Tietenki mitd pienempi yhtio, niin us-
kon et sen tarkeempi on timmonen henkilokohtainen kommunikointi ja just se ehké,
nimenomaan sen empatian tuominen.” (E)

Vuorovaikutus liittyy siis asiakasuskollisuuteen, asiakkaan ymmartamiseen, asi-
akkaan palvelemiseen ja asiakkaan tukemiseen. Tilintarkastajan tehtdvakuva
saattaa olla siis mitd moninaisin, vaikka kuva tilintarkastajasta voi olla
pelkka “allekirjoitus kertomuksessa, nimi laskussa”. Empatia vaikuttaa juuri ta-
hén vuorovaikutukseen lisdamallad sithen paremman asiakkaan ymmartamisen
oman kokemuksen kautta. Empatian kokeminen myo6tavaikuttaa tilintarkastajan
kommunikoimaan sellaisella tavalla, ettd asiakas kokisi tulleensa kohdatuksi ja
vilitetyksi omana itsendén.

Vastauksissa tuli myos eroavaisuutta liittyen empatiaan ja sen ndkymiseen
vuorovaikutuksessa. Tilintarkastaja A koki, ettd tilintarkastaja voi olla myos il-
man empatiaa, mutta ldhtokohtaisesti se vaatii asiakkaan halua sellaiseen. Kay-
tannossd puhutaan ilman minkdanlaista kommunikaatiota tapahtuvasta asiakas-
suhteesta tdlloin. Tilintarkastaja C kuitenkin ndki empatiaa myos teknisessd
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laadussa (viitaten tilintarkastuskertomukseen teknisend tuotteena), koska tarkas-
tuksessa arvioidaan johdon tekemid arvioita:

”Pystyy olemaan tilintarkastaja, tekemaan tata tyota lakien ja maaraysten mukaan
ilmankin empatiaa. Siind mielessa ei tarvitse, mutta sitten miten taas mun mielesta
tatd hommaa pitdd tehdd ja muuta niin ehdottomasti tarvitsee. Se sitten, ettd nimen-
omaan tatd tyotd tehdddan laadukkaasti. Niin, sitd tarvitaan ja sitten taas se laatu kor-
reloi sitten sinne, ettd sitd tarvitaan sen takia, ettd ylipdataan niitd toitd sitten on jat-
kossakin. Kyll4 se, jos ldhtee liian kylmésti kommunikoimaan ja viestim&an, niin toki
markkinathan on vapaat, et voihan joku olla sitten et haluaa semmosenkin tarkasta-
jan sitten.” (A)

“Teknisessd puolessakin saattaa tarvita empatiaa, koska monta kertaa johtohan tekee
arvioita tuota vaikka omaisuuserien arvostuksesta ja sitten yhteisoa kohtaavista ris-
keistd. Monta kertaa sitten tilintarkastajakin kdy ldpi johdon tekemié arvioita eri asi-
oista, niin mun mielestd siinédkin tarvitaan empatiaa.” (C)

Tilintarkastajat myos kouluttavat nuorempia kollegoitaan viestimdan em-
paattisesti:

”Itekin oon ollut paljon ohjaamassa paljon harjoittelijoita ja muuta, niin me on pyritty
aika paljon panostamaan siihen viestintdan.” (A)

”Kyl ma nuoremmille tarkastajille ketd mé ohjeistan... No toivottavasti ainakin muis-
tan ihan sanoakin sen, ettd vihdn huomioidaan sitte minkilainen ihminen sielld on
vastassa, ettd sen mukaan sitte toimitaan niissé tilanteissa.” (D)

Tilintarkastaja D koki, ettd tilintarkastaja voisi tarvita tydssddn jopa psyko-
logian opintoja erilaisia sosiaalisia tilanteita silmalla pitden:

”Psykologian opinnotkin vois olla tdssd ammatissa ihan hyviksi. Ku ndkee tosi erilai-
sia thmisid ja sitte pitdd pystyd kuitenkin tulla kaikkien kanssa toimeen. Niin, ei var-
maan jostain psykan opinnoista ois haittaa, ettd osais sitte toimia niissa sosiaalisissa
tilanteissa paremmin.”

Empatian ilmeneminen pddosin vuorovaikutuksena on merkittdvd ha-
vainto tdssd tutkimuksessa, silld vuorovaikutuksen kokemukseen liittyy vahvasti
toisen huomiointi. Toisen huomioinnissa voidaan ndhda olevan kyse tunnealysta
ja omasta kyvystd ilmaista empatiaa vallitsevan tilanteen mukaan. Tdten empa-
tian kdytto vuorovaikutustilanteessa on tilintarkastajien kokemuksen mukaan
tarkedd. Myoskin oppimista sosiaalisia tilanteita varten voisi tapahtua. Empatiaa
myds ohjeistetaan nuoremmille tarkastajille yhteisoissd, jonka myo6td padsemme
seuraavaan aiheeseen, empatian vaikutukseen tyoyhteison sisalla.

5.4.2 Empatia tyoyhteisossd ja tyossd jaksaminen
Empatia tyoyhteisossa oli yhteinen tekija tilintarkastajien puheissa empatiasta ja

sen ndyttamisestd omassa tyossddn. Empatialla koettiin olevan yhteys tyon mie-
lekkyyteen ja tydssd viihtymiseen.
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Empatian ndyttdiminen koettiin erilaisena tyokavereille kuin asiakkaille,
mikd on toisaalta luonnollistakin ottaen huomioon palvelullisen tyon ldhtokoh-
dat. Tilintarkastajat A ja D kuvailivat sitd seuraavasti:

”Meilld on matala hierarkia ja muutenkin, ei oo sitd semmosta ammattieettistd ver-
hoa tavallaan siind vilissd, niin sitd kautta se on kokonaisvaltaisempaa se empatia ja
sitten mitd tapahtuu sisdisessd.” (A)

"Tietysti ndytetddn sitte perheen kesken ne tunteet vihén eri tavalla ku tydyhtei-
sOssd, ettd kylldhdn se on vdha erityyppistd. Sit siind tulee ehka se ldheisyys ja sella-
nenkin sitte kotiymparistossa kuvioihin.” (D)

Tyoyhteiso toimii tilintarkastajien vertaisverkkona, johon voi turvautua
hankalissa ja haastavissa tilanteissa. Empatian kokeminen tydyhteisossa kuvail-
tiin olevan tietynlainen voimavara:

”Kyllé se silleen, ettd jos huomion osoittaa niin kyl se niinkd, varmaan sitd et miten
viihtyy tyopaikalla ja kyl se siihen vaikuttaa.” (B)

”Yritan omalla toiminnallani t4&lld tySyhteison sisdlld just ndyttda sitd, ettd toimin
itsekin empaattisesti ja miten ihmisten kanssa ollaan vuorovaikutuksessa.” (D)

” Tiettyind aikoina toitd on tosi paljon, sitten on taas ku aurinko paistaa enemmaén
niin toitd on paljo vahemman. Niin kyl me jatkuvasti pyritddn seuraamaan sitd. Ja kyl
md pyrin myos kuulostelee sitd, et miten jaksaa ja vahan kyselld ja oon sanonut, et
kertokaa jos ette jaksa niin koitetaan sitte miettid et miten sita tyotd saadaan sit pois.”

(E)

”Se tietylld tavalla sitouttaa ja varsinkin tydyhteisossd ja muuten miten taalld huomi-
oidaan meidédn porukassa toinen toisiamme, niin se on se, ettd havaitsee empatian
niin sitd tavallaan tunnesiteen kautta vahvistaa sitten muita. Sitd kautta esimerkiksi
tyopaikan vaihtamisen suhteen nostaa kynnysta huomattavasti... Tavallaan se ilme-
nee jo ihan pelkastédn siitd, ettd jos jollain on huonompi pédiva niin sitten ei heiteta
ehké herjaa ihan niin paljon, niin pahasti sind pdivanad. Et se on sitd toisen huomioi-
mista sitd kautta.” (A)

Empatia ilmeni tyoyhteistssd toisen vilittimisend ja ymmaértdmisend,
tuona samana ilmiond kuin asiakasta kohtaan ilmenevéassd halussa ymmartaa
héntd. Tilintarkastaja E:n vastauksessa korostui johtajan kokema empatia alaisi-
aan kohtaan. Toisesta vilittaminen onkin aineistosta nostamisen arvoinen ha-
vainto, silld sithen kulminoituu osa laatua asiakas ja tyoyhteis6 mielessa pitden
sekd sen myotd tyohyvinvointi. Vilittdiminen voidaan siis ndhda tilintarkastuk-
sen laatua parantavana tekijand, joka nousee esille tilintarkastajien vastauksissa.
Vilittamisestd puhuttaessa haastatteluissa edettiin luontevasti pohtimaan mah-
dollisia sen aiheuttamia haittavaikutuksia, erityisesti siis empatian mahdollisia
haittavaikutuksia.

5.4.3 Empatian mahdolliset haitalliset vaikutukset

Yksi tdrked teema haastatteluissa oli pohtia empatian mahdollisia haittavaiku-
tuksia. Haittavaikutuksissa korostui liiallisen tunteiden kokemisen ja
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osoittamisen vaarallisuus tilintarkastuksen laadun kannalta. N4ita tekijoité tilin-
tarkastajat kuvailivat seuraavasti:

"Tietysti siind vois ruveta sddlimaan tavallaan asiakasta. Mut sehdn ei saa mitenk&dan
vaikuttaa tdhan meidén itse tyohon tai miten me raportoidaan sinne asiakkaalle
niistd meiddn mahdollisista havainnoista.” (D)

”... jos sithen luotetaan siihen asiakkaaseen liikaa... Pitdis ldhted puhtaalta poydalta
joka vuosi.” (B)

“Voikohan empatiaa olla liikaa sitten koskaan? Sitten varmaan tullaan jo kasitteisiin
sinisilmdisyys ja helposti huijattavissa oleva ihminen... Jos on liian empaattinen niin,
kyll4 siind sitten on se vaara ettd antaa sitten periksi jossakin asiassa. Toteaa, ettd no,
perustelit kylld nyt niin hyvin, ettd ma nyt jatdn timdn raportoimatta, ettd ymmarran
niin hyvin ettd haittaisi sinun asemaa, vaikkapa lainansaantia pankista. Kun mind us-
kon tuohon sinun liikeideaan ja toivon, ettd padset siind eteenpdin niin en halua aset-
tua tdssd esteeksi sinun rahoituksen saannille.” (C)

Tilintarkastaja A:lla oli mielenkiintoinen ndkokulma empatiasta aiheutuviin hait-
tavaikutuksiin:

”Saattaa ndkya sit haitalliset vaikutukset tavallaan silld tavalla, et sitten se linkittyy
siihen, ettd jos on meinannu tai sattunu joku virhe, et sen saattaa ottaa raskaammin
sen myotd, kun on empaattinen ihminen... Se voimistaa niitd onnistumisen tunteita
mut se voimistaa my®0s sitten tavallaan niitd negatiivisia tunteita. Tavallaan lisda ker-
toimia siihen, et ne haitalliset vaikutukset on ehki sitten sielld.”

Tilintarkastaja A my6s kuvasi palvelun laadun dimensioihin liittyvaa haastetta
empatian suhteen:

”Empatia tietylld tavalla mielletddn bisnesmaailmassa tietylld tavalla pehmeydeksi,
et miten s& sitten pystyt olemaan samaan aikaan sekd empaattinen ettd vakuuttava.
Joku voi kokea sen empatian taas sitten semmosena, et se on heikkoutta ja se jollain
tavalla loiventais sitd ku tdd kaveri on empaattinen niin se ei voi olla osaava.”

Tilintarkastaja A siis koki empatialla olevan positiivinen vaikutus reagointiky-
kyyn, mutta mahdollinen negatiivinen vaikutus vakuuttavuuteen. Toki hdn ku-
vaili sen siten, ettd mitd siitd saatetaan ajatella liikemaailmassa.

Tilintarkastaja E sitoi empatian haitalliset vaikutukset tehottomaan johtamiseen:

”... jos se menee liiallisuuksiin. Niin, onhan meilldki silleen et hommat pitada teha.
Niin, eli kdytannossa jos olisi liian empaattinen, eli ei osaisi vaatia mydskaan sitd etta
hommat tehdan, niin sitha siit tulis ongelmii.”

Empatialla todettiin siis olevan mahdollisia haittavaikutuksia. Erityisesti ti-
lintarkastaja D:n vastaukset tunteiden mahdollisten haittavaikutusten poistami-
sesta lopputulemasta ovat mielenkiintoiset aiempaan tutkimukseen nojaten:

”Et se ei saa kuitenkaan siihen itse lopputulemaan vaikuttaa, ettd se vadristdis sitte
sitd tilintarkastajan raportointia pahimmassa tapauksessa. Kylld ne taytyy pystya
poistamaan.”
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Tulos heréattdad kysymyksen siitd, ettd miten tilintarkastaja kokee tunteiden vai-
kuttavan tilintarkastuksen lopputuotteeseen. Aiemmassa tutkimuksessa on kui-
tenkin todettu tunteiden ja mielialojen vaikuttavan paatoksentekoon tilintarkas-
tuksessa. Toki kyseessd oli yksittdinen tulos, mutta se myos heréattad kysymyksia
tilintarkastajien tietoisuudesta empaattisten tunteiden késittelyyn liittyen ja siitd
aiheutuvaan vaikutukseen tilintarkastajan ammatillisessa harkinnassa ja paatok-
senteossa.

Liiallisella empaattisuudella koettiin olevan monenlaisia haitallisia vaiku-
tuksia. Liika empatia johtamisessa koettiin johtavan esimiestehtdvassa epaonnis-
tumiseen. Tilintarkastuksen laatu karsii, mikali tilintarkastaja alkaa liikaa s&éliad
asiakasta tai yrittdd ymmartdad hantd liiaksi.

Tilintarkastuksen laatuun liittyen haluttiin myos selvittdd, miten haastatel-
tavat asemoivat empatian palvelun laadun viitekehyksessd. Palvelun laadun di-
mensiot olivat suurimmalle osalle vastaajista tuntemattomia. Tama johti palve-
lun laadun dimensioista puhumiseen.

5.4.4 Empatia ja palvelun laadun dimensiot

Tilintarkastuksen laadusta puhuttaessa ja tdméan tutkimuksen teoreettisen viite-
kehyksen pohjalta haastateltavilta kysyttiin heiddn ndkemystddn empatian ja
palvelun laadun dimensioiden suhteesta. Empatia on palvelun yksi osatekija ta-
maén tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen pohjalta, ja tdima tehtiin kaikille vas-
taajille tiedettavéaksi.

tavuuden tarkeimmaksi ja tilintarkastaja E piti sisdisessd laadussa vakuutta-
vuutta tarkeimpénd ja ulkoisessa laadussa reagointialttiutta. Tama vahvisti kui-
tenkin kuvaa tilintarkastajista yhtendisend ammattiryhméné, koska tilintarkasta-
jat kokevat tai ainakin tietdvét luotettavuuden erittdin tarkedksi tilintarkastuk-

sessa. Tilintarkastaja C kuitenkin kuvaili luotettavuutta mielenkiintoisella tavalla:

”Kylldhén se, ettd sé voit rakentaa luottamuksen ja pitdd ylla luottamuksellista kes-
kustelua, niin vaatii sen, ettd osaa asettua toisen asemaan ja ymmarrat hanta.”

Muiden vastaukset myotdilivit toisiaan:

“Tlman luotettavuutta ei voisi tilintarkastusta olla, silli sillon ei olisi luotettavaa tilin-
tarkastusta tai edes kertomusta.” (B)

” Asiakkaan pitda tietdd, ettd meiltd saa sitten luotettavat vastaukset ja neuvot.” (D)

”Kylld se luotettavuus on varmasti se kaikkein tarkein.” (A)

Tilintarkastaja E koki tekijoiden tdarkeyden riippuvan siitd, onko kyse sisdisesta
tai ulkoisesta laadusta:

”Sisdinen laatu, niin se oli tietotaitoa, vakuuttavuutta. Sit taas jos mennédén sithen ul-
koseen, siihen asiakasndkokulmaan, sit se on sitd et vastataan nopeesti, onks se rea-
gointialttiutta? Ma uskon, et sitd arvostetaan, et sitku on se hata niin sit tullaan, aute-
taan nopeeta. Niin se on asiakasmielessd tdrkein asia.”
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Haastatteluissa yritettiin asemoida empatiaa tekijand palveluiden laatua
koskevassa viitekehyksessd, ja tdimd johti jopa ylldttaviin tuloksiin. Nama tulok-
set ovat tdimdn tutkimuksen kannalta jopa merkittdvimmadssa osassa. Nditd kasi-
tellddn seuraavassa kappaleessa, empatia kokonaisvaltaisena ilmiona.

5.4.5 Empatia kokonaisvaltaisena ilmiona

Tarkoituksena oli siis selvittadd tilintarkastajien kokemusta empatiasta yhtena ti-
lintarkastuksen laadun osatekijand. Haastatteluissa pohdittiin empatian roolia ja
sen vaikutuksia, ja ylldttavand tekijand nousi sen abstraktius ja ldsndolo koko-
naisvaltaisesti. Tamé yhdistden siihen, ettd empatiaa pidetddn tarkednd tekijana
- tilintarkastajat A ja C kommentoivat tdysin samalla sanalla empatian tarpeelle
tilintarkastuksessa: “Ehdottomasti”. Tama kappale toimii erddnlaisena yhteenve-
tona tilintarkastuksen laadun ja empatian suhteelle tilintarkastajien kokemusten
mukaan.

Empatiasta puhuttaessa korostui haastatteluissa sen abstrakti luonne ja ole-
minen “taustalla”. Tilintarkastaja A kuvasi sitd seuraavasti:

”Ne on vaan loppuviimein niit4 tietylld tavalla ns. arjen pienid asioita.”

Tilintarkastaja E koki empatian olevan aidosti tarkeda kaikkialla:

”... méd uskon ite semmoseen et on tdrkee et aidosti vilitetddn toisista. Sit se tuo myos
totta kai timmosta tuloksellisuutta, mutta se on my6s ihan aidosti tarkeetd. On sitten
kysymys perhe-eldmasta tai tyoeldmaéstd tai mistd tahansa.”

Tilintarkastaja D kuvaili sitd myoskin taustatekijaksi:

"Taytyy sanoa, et se o ehkd semmonen miti ei niin tuu sillai miettineeks, ettd se on
jossain sielld taustalla.”

Yhdenmukaisuus oli my®os tilintarkastaja C:n kokemuksissa:

”... sitd ei varmaan niin tiedosta siind hetkessd, ettd nyt on tota niin empatiat tassa
pelissa.”

Limittdisyys toisiin palvelun laadun osatekijoihin nidkyy my6s vastauksissa:

”Empatia ndkyy siind tyon ajoittamisessa, ettd annetaan asiakkaalle aikaa valmistau-
tua ja pyritddan sopimaan tapaamisten ajankohdat ja téllaset kaikki vuorovaikutukset
niin, ettd se miellyttdd molempia.” (C)

”Miten sd vaikka sdhkopostinkin muotoilet, niin mun mielesta siindkin pystyy jo
osoittamaan sille asiakkaalle, ettad vilittdad siitd... Siind saattaskin menna vahin enem-
min aikaa, ku sinne asiakkaille menn&in, mut silti se kuitenkin silleen on vihdn em-
paattisempaa.” (B)

"Toisaalta pitdd tietty antaa sitte jos tulee meidan toimistolle, niin pitddhan sitd tietty
vaikutelma ja kuva toisaalta antaa.” (D)
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”Empatia voi olla my0s tietyssa tilanteessa, se voi olla iha yhtd hyvin sitd, ettd sano-
taan riittdvan suoraan asioita.” (A)

Tilintarkastaja E ei kokenut empatialla olevan niin vahvaa yhteyttd kuvaile-
maansa sisdiseen laatuun, mutta myo6nsi empatian kokonaisvaltaisuuden ja tdten
esimerkiksi ammattimaisen toiminnan kehittyvdn empatian avulla:

”No siis kylldha se liittyy kaikkeen eldmaéssa siis silleen. Et pitdd olla semmosta tilan-
netajua ja osata asettua toisen asemaan. Mut jotenkin mé en sitd ite mielld sithen mei-
jén sisdiseen laatuun niin. Tai siis silleen niin suoranaisesti, totta kai kaikki liittyy
kaikkeen, ettd miten kohtelet muita niin se vaikuttaa varmasti heidan tyopanok-
seensa kuinka laadukkaasti he tyoskentelee jne. Mut en ma sitd niin vahvasti miella
kumminkaan sinne.”

Tilintarkastaja E korostaa my6s empatiaa tidrkednd ldhtokohtana eldméssa:

”Onhan se tdrked asia eldamadssd, et osaa asettua myos toisen asemaan ja kohdella
muita niinku itteensa haluais kohdeltavan. Onhan se silleen eldmén perus, “Tamin
perusprinsiippi”.”

Seka ylld olevien ettd jo aiemmin tédssd tutkimuksessa esitettyjen vastausten pe-
rusteella voidaan ndhdd empatialla olevan yhteys konkreettiseen ymparistoon,
luotettavuuteen, vakuuttavuuteen ja reagointikykyyn.

5.5 Ulkoisten tekijoiden vaikutus empatiaan

Ulkoisten tekijoiden vaikutusta empatiaan yritettiin myos kartoittaa haastatte-
luissa. Ulkoisilla tekijoilld viitataan yhtend osa-alueena ammattikuntaan (sisél-
tden lainsdddannon, standardit, asetukset ja kaikenlaiset alaa koskevat ohjeistuk-
set, tyokaverit ja kollegat muista yhteisoistd). Toisena osa-alueena kysyttiin tilin-
tarkastajien kokemusta mahdollisesta asiakkaiden toivomasta empatiasta tilin-
tarkastajaltaan. Alaa koskeva lainsdddanto, standardit ja ohjeistukset eivét olleet
vastausten perusteella empatiaan kannustavia, lukuun ottamatta tilintarkastaja
C:n vastausta:

”Saannokset ja tapaoikeudelliset sdidnnokset, niin painottaa riippumattomuutta ja ob-
jektiivisuutta. Sen vois dkkiseltddn ajatella olevan ristiriidassa empatian kanssa,
mutta kun siihen pureudutaan syvemmalle niinku nytkin on tehty, niin se ei ihan
niin mustavalkoista olekaan. ... kun tullaan julkishallinnossakin téllasiin sosiaalipuo-
len salaisiin, salassapidettdviin aineistoihin, meidé&n ei tule hankkia niitd nahtavak-
semme enempadd kuin mitd on tarkastustehtdvien suorittamisessa tarpeen. Siindkin
on empaattinen tavallaan, ettd ymmarretddn asiakasta, ettd he haluaa pitd4 niité sa-
lassa ja tota, meki sitte katotaan vain se mité tarvitaan.”

Muiden vastaukset olivat jotakuinkin yhdenmukaisia:
”En md oo ainakaan kokenut, ettd ne mitenkdan kannustais erityisesti.” (B)

”No standardit ei varmasti kannusta. ... En oo niinku ainakaan tunnistanut (rivien
vélistd). ... Ne on sit enemman sitd tulkintaa, mitd kasitelldadan.” (A)
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”Et en méd nyt koe et sieltd suunnasta suoraan... Nyt yhtakkid osais yhdistdd mihin-
kaan, et missddn laissa ois mainintaa empaattisuuteen liittyen.” (D)

Tilintarkastaja E:n vastaus jopa korosti empatian poissulkemista standardien
mukaisessa toiminnassa:

”... pitdd noudattaa lakeja ja me joudumme tilanteeseen esimerkiksi, et jos yhtiolla
menee huonosti, niin mehdn joudumme siitéd jossakin mééarin tilinpaatoksessa tai ker-
tomuksessa mainitsemaan. Niin, kylldahdn on me ollaan my®s tilanteissa joskus, etta
me joudumme niinkun lyomaan ly6tyy. ... mutta siis koska me ollaan riippumaton
asiantuntija, niin sekin on sit pakko tehd, eli kertoa niin sanotusti tosiseikat siin ti-
linpaatoksen tai kertomuksen muodossa.”

Ammattikunnan koettiin olevan kannustava empaattisuuteen asiakasta
kohtaan. Ammattikuntaan siséltyi samassa yhteisossd tyoskentelevit tyokaverit,
jotka yleisesti koettiin olevan kannustavia:

"Tyoyhteison sisdlla kylld, joo. Ja kylld, meilld on my®s se, ettd halutaan palvella ko-
konaisvaltaisesti asiakasta hyvin. Ja kylld sithen osana se empaattisuuskin liittyy.”
(D)

”... se miten se on ilmennyt niin just taalld tyoyhteison sisélld sitten erilaisten asioit-
ten. T4alla meilld on hyvin avoimet vilit ja jaetaan sitten.” (A)

Tilintarkastaja B koki empaattisuuteen kannustavuuden olevan sidoksissa esi-
miehend toimivaan pddvastuulliseen tilintarkastajaan, mika toisaalta on alaiselle
luonnollistakin:

”Se vahan madrittelee se padvastuullinen, et kuinka paljon sit asiakkaaseen ollaan tai
miten, et nddt sd ollenkaan sitd asiakasta edes. Tosi paljon riippuu siitd, et men-
ndanko sinne asiakkaalle vai ei. Aika usein varsinkin tds vaiheessa viel niin, mi en
valttamattd tiedd mitd padvastuullinen edes tekee. Monesti se on vaan et sd tarkastat
jonkun tietyn osan siitd yrityksestd.”

Ammattikunnan toinen puoli, kollegat eri yhteisoistd, koettiin olevan kan-
nustavia:

“Mun yleinen kuva on, ettd tilintarkastajat on, et jos sen kiteyttdd niin, empaattisia
ihmisid. Vahan pehmeemmaén arvon kautta tieteellisid kuin esimerkiksi rahotusalan
ihmiset.” (E)

”Kyl se mun mielestd kannustaa. Tuntuu et koko ajan vaan enemmaén ja enemman.
Varmaan valttinakin siin sitten, et ollaan asiakasta kohtaan empaattisia.” (B)

”No sitten ala ja kollegat, niin siin on se, ettd halutaan panostaa tdhan palvelukoke-
mukseen. ... Ammattikunnassa kylld rohkaistaan, jo sit paljokin empatiaan.” (C)

”Kyl tavallaan niitten keskusteluitten kautta voimistuu se, ettd se, varsinkin tulevai-
suudessa, enenevissd méddrin tulee olemaan merkittdva osa sitd tilintarkastuksen laa-
tua se empatiakyky. Ja sen merkitys tulee korostumaan my®os siing, et ketka sitten
pitkéssd juoksussa parjdd alalla.” (A)

Vastauksissa korostuu kollegoiden myonteinen vaikutus empaattisuuteen asia-
kasta kohtaan. Erityisend huomiona alalla menestymiseen tilintarkastajat
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liittdvat empatian, kun he puhuvat “kilpailuvaltista” ja “ketkd pérjad alalla”.
Tama liittdisi empaattisuuden alalla menestymiseen. Tilintarkastaja A esitti tata
myotdilevan vastauksen:

”Kun pyrit tekemé&dn tyosi hyvin ja laadukkaasti, ja se empatia osa sitd laatua niin, se
sit johtaa sithen lopputulokseen, ettd ne pérjda sitten alalla.”

Toisena osa-alueena ulkoisissa vaikuttimissa oli asiakkaiden toive empaat-
tisuudesta heitd kohtaan. Tédssd vastaukset olivat suurimmalta osin yhdenmukai-
sia, ainoastaan tilintarkastaja D epdili asiakkaiden toivetta empatian suhteen ja E
kuvaili tarpeen olevan enemman pienemmillad asiakkailla:

”Varsinkin niissd tilanteissa kun sitd on ollut, niin siitd on tullut hyvé&a palautetta. Jo-
ten kylla mad siitd vetdisin johtopdatokset, ettd kylla he kaipaa. Varsinkin ikévissa ti-
lanteissa kaikki maksuvalmiudet timmdset, niin sielld sitten et ymmarretddn se ti-
lanne ja sitten tavallaan mitoitetaan sitd omaa viestintdd... Koitetaan auttaa ja spar-
railla.” (A)

”Kylld ne mun mielestd kaipaa varmaan sitd. Se vahédn riippuu, et varsinkin timmo-
set pienet yritykset, niin kyl ne ainakin haluaa sita. ... sitku sd meet sinne asiakkaalle,
ja siitd on oltu yhteydessd siihen, keskustelu heiddn kanssaan niin kyl ne on tyytyvai-
sid siitd. Et sinne ei oo vaan menty tekemain sité tarkastusta ja istuttu sielld jossain
neukkarissa ja ei kai juteltu heille yhtaan. Ehka siind nékyy parhaiten.” (B)

”Kyll4 toiveita tulee aina, ettd tulee kdyméan esimerkiksi heidédn luonaan sillon kun
he haluavat. ... useimmat varmasti haluaa siis empatiaa jossakin maarin. Ku minimi-
vaatimus siind on, totta kai joo, ettd heillekin tulee turvallinen olo kun tilintarkastaja
ymmartdd miksi ndihin ratkaisuihin on paadytty.” (C)

”... sitku tullaan tédllasiin pienempiin yrittdjdvetosiin pienyrityksiin, niin tota se on
ehka sitte vdha erityyppisid tilanteita. Mutta tota, en mé ny tiid kaipaako ne valtta-
miéttd tai odottaakokaan ne.” (D)

”Se riippuu mun mielestd asiakkaista. ... et jos se on pieni asiakas, se on vaikka ihan
yksindinen yrittdjd. Niin hanelle joskus riittdd, et han kertoo perheestéan tai koiras-
taan puhelimessa. ... Niin sitten timmosis joo, mut toki semmoset peruskayttayty-
mistavat myos muuten isommiski asiakkaissa, mut en koe et he tarvis siind maarin
miten ite ymmarran empatian niin niin paljoo.” (E)

Asiakkaiden voidaan ndhdé toivovan lisdd empatiaa tilintarkastajiltaan. Vaikka
tilintarkastaja D epdili toivetta, hanen muista vastauksistaan on nahtavillda empa-
tian kdyttod suhteessa asiakkaaseen. Empatian ollessa vield taustatekijana vai-
kuttamassa niin moneen eri asiaan, voi se tuottaa hankaluutta eritelld miti asia-
kas todella toivoo ja ei. Tilintarkastajat C ja E korostivat asiakkaan empaattisuu-
den kaipuussa my0s rajoja:

”Sitten ei varmaan liiaksi hekddn halua sitd empatiaa, ettd kylld hekin sitte huomaa,
ettd siind se laatu kérsii. ... Uskon, ettd asiakkaatkin odottavat tilintarkastajalta sel-
laista asioiden kyseenalaistamista ja haastamista. ... Se, ettéd oikeesti lisdarvoa, niin
tarkoittaa sitd asiakkaan haastamista myoskin.” (C)

"Et se asiakas kokee sen, ettd me tehddn sielld tarpeellista. ... Tai osa asiakkaista ei
koekaan, ettd on tarpeellista tehda kaikkia toimenpiteitd, mut se on taas osa meidan
sisdistd laatuu.” (E)
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Vaikka tdyttd yhdenmukaisuutta ei vastauksissa ollut asiakkaiden toiveista tilin-
tarkastajansa empaattisuuden suhteen, jokainen tilintarkastaja kuitenkin osoitti
empatiaa asiakkailleen. Empatian osoittamisen tarpeen ei siis suoraan voida
nahda syntyvan pelkédstdan asiakkaiden toiveista.
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6 JOHTOPAATOKSET JA ARVIOINTI

6.1 Yleisesti johtopdatoksistd

Palvelun laadun viitekehyksessd todettu empatian mahdollinen péaéllekkdisyys
muiden palvelun laadun osatekijoiden kanssa toistui my®os tilintarkastajien vas-
tauksissa. Empatian on todettu voivan olla paillekkédinen luotettavuuden ja va-
kuuttavuuden kanssa (Parasuraman ym. 1988; Monteiro ym., 2014). Konkreetti-
nen ymparisté on myods aiemmassa tutkimuksessa nahty linkittyvan empatiaan
(Akroush ym., 2016). Tdssd tutkimuksessa aiemman tutkimuksen pohjalta on
my0s tehty johtopddtos, ettd empatialla voidaan ndhdd mahdollinen yhteys myos
konkreettiseen ympdristoon ja reagointialttiuteen teoreettisen viitekehyksen
pohjalta (ks. alaluku 3.2.2). Tilintarkastajien vastauksissa ndhtiin myo6s tama yh-
teys. Tamad tulos on merkittdvin tdmén tutkimuksen kannalta, silld se korostaa
empatian merkitystd tilintarkastajan toimijuudessa ja herattdd kysymyksen sen
samankaltaisuudesta myds muissa palveluammateissa.

Tilintarkastajien kokemassa empatiassa oli yksilollisid eroja, ja tdima oli lin-
jassa Francisin (2011) ja Hicksin (2016) 16ydosten kanssa. Empatia koettiin tdrke-
dksi sekd nykyhetkessd ettd tulevaisuudessa, mikd tdasmad Duffin (2009), Para-
suramanin ynnd muiden (1988), Somogyin ynnd muiden (2013) ja Holtin ynna
muiden (2012) tutkimusten kanssa. Empatian néhtiin olevan tarkea tyokalu myos
hyvéssd johtamisessa tilintarkastuksessa, mikd tukee Somogyin ynnd muiden
(2013) tutkimuksen tuloksia. Liiallinen empatia johtamisessa koettiin huonoksi,
mutta tamad tulos ei ole ristiriidassa empatiasta todettuihin etuihin aiemman tut-
kimuksen pohjalta (Somogyi ym., 2013). Tilintarkastajien vastauksissa oli myds
osoitusta siitd, ettd empatiaa haluttaisiin oppia lisdd psykologisena taitona - talla
on yhteys taas Holtin ynnd muiden (2012) tutkimuksen kanssa empatiakyvyn
opettamisen tarkeydesta.

Tilintarkastajien vastaukset tismaésivat tilintarkastajilta edellytettyihin omi-
naisuuksiin: he haluavat toimia rehellisesti, objektiivisesti, huolellisesti, asiat sa-
lassa pitden ja ammatillisesti kdyttaytyen (Tomperi, 2018, 12). Tilintarkastuksen
padtoksentekoon liittyen vastauksissa nédkyi henkiléiden valinen, tehtdvéllinen,
henkil6llinen ja ympéristollinen ulottuvuus (Mala ym., 2015; Nelson ym., 2005).
Nama ulottuvuudet olivat esilld tilintarkastuksen laadusta puhuttaessa, ja miten
paddtoksentekoon vaikuttavat tekijat vaikuttavat itse tilintarkastuksen laatuun.
Kokemuksista puhuttaessa on tiedon ja sen implementoinnin vilistd yhteytta
vaikea todeta, mutta tilintarkastajat tiedostivat sen mita heiltd odotetaan lakien
ja standardien ndkokulmasta.

Tilintarkastaja A:n ndkemykset tydyhteison luomasta alustasta erilaisten
tunteiden ilmaisemiselle ovat linjassa Emmerichin (2001) ndkemykseen siitd, etta
tyOyhteisossa pitdisi olla ohjattu ja rakentava foorumi tunteiden ilmaisua ajatel-
len. Tyoympdristollinen empatian ilmaiseminen ndkyy hyvin tilintarkastajien
vastauksissa, ja tdimd korostuu tydhyvinvoinnin ja tyossd jaksamisen kannalta
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merkittdvasti. Voisi jopa pohtia empatian merkitystd tyon imun kasvuun ja sen
mielekkyyden lisdadntymiseen, kuten tilintarkastaja B sen ilmaisi.

6.2 Empatia kokonaisvaltaisena ilmiona

Taman tutkimuksen tdrkein 16ydos on empatian kokonaisvaltaisuus tilintarkas-
tajan tydssd. Empatia nahtiin kokonaisvaltaisena ilmitn4, ja sen olemassaolo eril-
lisend laadun osatekijand voidaan miltei kyseenalaistaa. Empatian voidaan
ndhdé vaikuttavan jokaiseen laadun osatekijadn: konkreettiseen ympaéristoon,
luotettavuuteen, reagointialttiuteen ja vakuuttavuuteen.

Konkreettinen ympéristo tulee suunnitella asiakkaat mielessd pitden, ja jo
aiemmassa tutkimuksessa on yhdistetty empatia ja konkreettinen ympaéristo (Ak-
roush ym., 2016). Luotettavuus perustuu siihen, ettd tilintarkastajat liittavat am-
mattimaisuuteen empatian, ja tdten se vaikuttaa sekd luotettavuuden ettd va-
kuuttavuuden dimensioon (vrt. kuvio 2). Reagointialttius on taas yhteydessa
asenteisiin ja kdyttaytymiseen (vrt. Gronroos, 1988). Vakuuttavuus liittyy am-
mattimaisuuteen, taitoihin, maineeseen ja uskottavuuteen - ndmd taas syntyvaét
empatian vaikuttamasta kokonaisuudesta. Luotettavuus ja vakuuttavuus voi-
daan lisdksi ndhdd yhdistyvan empatiassa aiemman tutkimuksen perusteella
(Monteiro ym., 2014).

Parasuraman ynnd muut (1985, 1988) havaitsivat tutkimuksissaan palvelun
laadun dimensioiden olevan mahdollisesti paallekkdisida - tarkoittaen niiden
esiintymisen mahdollista erottamattomuutta tilanteesta riippuen. Parasurama-
nin ynnd muiden (1988) teoria palvelun laadun osatekijoistd yhdistettynd Gron-
roosin (1988) hyvéksi koetun palvelun kokonaislaadun kanssa antoi viitteitd siitd,
ettd konkreettinen ympaéristo, reagointialttius ja empatia nivoutuvat yhteen maa-
rittelyjensd perusteella. Duffin (2009) AUDITQUAL-mallissa tekninen laatu ja
palvelun laatu jakautuvat eri tekijoihin - tekniselld laadulla viitataan sekd DeAn-
gelon (1981) médritelmaan tilintarkastajan kyvyistd petosten tunnistamisessa ja
raportoinnissa ettd maineeseen, kyvykkyyteen, kokemukseen, ammattitaitoisuu-
teen, riippumattomuuteen ja vakuuttavuuteen. Taméan tutkimuksen perusteella
myos teknisessd laadussa on empatiaa, silld muodostaakseen késityksen tilikau-
den aikaisista tapahtumista tilintarkastajan tulee ymmartdd johdon toimintaa.
Duffin (2009) AUDITQUAL-mallin osatekijidt nivoutuvat ldhtokohtaisesti Para-
suramanin ynnd muiden (1985, 1988) luomiin palvelun laadun osatekijoihin,
mikd vahvistaa empatian kokonaisvaltaista yhteyttd kaikkiin osatekijoihin myos
AUDITQUAL-mallissa. Tdhén liitettynd ammatillinen harkinta (Trotman ym.,
2011) ja yksildllisyys (Francis, 2011; Hicks, 2016), voidaan todeta tilintarkastuk-
sessa empatian vaikuttavan kokonaisvaltaisesti.

Pohdintana voisi miettid tilannetta, jossa konkreettinen tila on luotu ilman
asiakasta kohtaan tunnettua empatiaa - tdlloin konkreettisten tilojen tarpeelli-
suudesta huolimatta (vrt. esim. hammaslddkari) asiakas voi kokea ne laatua las-
kevana, silld niissd ei ole ajateltu miltd asiakkaasta tuntuu. Suomen tunnetuim-
piin arkkitehteihin kuuluva Alvar Aalto suunnitteli Paimion parantolan 1929-
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1933 niin, ettd se oli kayttdjaldhtoinen ja tarkoituksenmukainen sen kayttod aja-
tellen (Alvar Aallon kotisivut, 2018). Tamaé yhtend, mutta historiallisena esimerk-
kind korostaa empatian tarvetta konkreettisesta ymparistostd lahtien palveluissa,
jollaiseksi myos tilintarkastus luetaan.

Empatian kokonaisvaltaisuutta pohdittaessa timén tutkimuksen tulosten ja
aiempien tutkimusten pohjalta voidaan todeta, ettd empatia seka tilintarkastuk-
sessa ettd muissa palveluammateissa on yksi tarkeimmistd tekijoistd palvelun
laadun kannalta. On jopa védristavaad tutkia empatiaa ilman sen sidoksia muihin
dimensioihin. Toisin sanoen muiden dimensioiden tutkimista ei voida ndhda
mielekkddnd, jos empatiaa ei mielletd yhtend jokaista dimensiota muodostavana
tekijand. Tamé ulottuvuus tekisi empatiasta kaikkein tarkeimmdn palvelun laa-
dun dimension ja tdten sen merkitys varmasti kasvaisi sekd tieteessa ettd kadytan-
non tason implementoinnissa. Tdtd empatian kokonaisvaltaista yhteyttd on ku-
vattu kuviossa 4, joka on mukailtu Parasuramanin ynnd muiden (1988) ja Gron-
roosin (1988) mallien pohjalta.

‘ Ammattimaisuus ja taidot ‘

‘ Asenteetja kayttaytyminen ‘

Konkreettinen ympérists
Helppopé4isvisyys ja
joustavuus
Luotettavuus -
Empatia ‘
Reagointialttius ‘ Luotettavuus ja uskottavuus ‘
Vakuuttavuus Palautuminen

= ‘ Maine ja vakuuttavuus ‘

Kuvio 4 Empatian vaikutus palvelun laadun osatekij6éihin

Empatian kokonaisvaltaisen vaikuttamisen tilintarkastuksessa voidaan
mahdollisesti liittdd nykyajassa vaikuttavaan individualismiin. Yksil6llisyys ja
yksilon korostaminen ldnsimaisessa yhteiskunnassa korostanee yksilon halua
saada yksiloityd huomiota ja kokea vilittdmisen tunnetta enenevissd maarin. Ta-
ten empatia kietoutuu myos muihin todettuihin laadun osatekijoiden n4itd jopa
syrjayttden. Onnellisuustutkija, emeritusprofessori Markku Ojanen (Peramaki,
2018) kertoo sanomalehti Keskisuomalaisessa seuraavasti:

“Ihmiset selvidvét todella raastavista kokemuksista, ja selviytyjistd osa nousee suo-
rastaan kukoistukseen. Téllaiset ihmiset usein auttavat muita. Puhutaan kokemusasi-
antuntijoista ja vertaistukijoista. Ne ovat juhlallisesti kalskahtavia sanoja, mutta néita
ihmisid yhdistdd herkkd empaattisuus. ... Empatia eli kyky samaistua toisten tuntei-
siin on yksi onnellisuutta lisddvistd perusasioista. Edistamalla sosiaalista tyytyvéi-
syyttd tulee eldneeksi hyvéaa elamadd, ja se voi kohentaa onnellisuutta.”
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Téana pdivand korostuu siis empaattisuus ja sitd pidetddn yksilon onnellisuutta
lisddvand tekijand. Tilintarkastuksen kontekstissa tdima néakyy seka tilintarkasta-
jissa ettd asiakkaissa, silli molemmat ryhmé&t muodostuvat ihmisistd, joiden
mahdollisena tavoitteena on onnellinen eldmd - ja tdmd voi tdyttyd empatian
avulla.

Lappalainen (2017) kirjoittaa Talouseldmaéssd, ettd suomalaisessa tyokult-
tuurissa ei ole yleisesti pidetty hyvand esimiesten tunteellisuutta. Tosiasiassa
alaiset kaipaavat johtajaa, joka kuuntelee, keskustelee, jakaa ja valittdd. Han jat-
kaa, ettd myotdtuntoa ei pitdisi arvioida pintakdyttaytymisen perusteella, vaan
tarkedmpédd on todellinen syy vaivanndakoomme eri tilanteissa. Tama johtaa em-
patian muutokseen padomaksi ja lopulta sen ndkymiseen ”viivan alla” tilinpada-
toksessd. (Lappalainen, 2017.) Tama on linjassa myds Maailman Talousfoorumin
julkaiseman artikkelin kanssa, joka nostaa Isossa-Britanniassa kehitetyn yrityk-
sen empatiaindeksin yhdeksi yrityksen menestymista lisddvaksi tekijaksi (Thom-
son, 2017; Sulander, 2015). Empatiaindeksilld mitataan yrityksen empaattisuutta
ja monena vuonna listan kirjessd ovat olleet teknologiayhtict. Esimerkiksi Face-
bookilla on oma ”“empatialaboratorionsa”, jossa sovelluskehittdjdt padsevit itse
kokemaan millaista sovelluksen kaytto on esimerkiksi ndko- tai kuulovammai-
silla (Thomson, 2017). Empatian on ennustettu olevan tulevaisuudessa yksi val-
tatrendeistd yhdessd jo nykyajassa vaikuttavan vastuullisen sijoittamisen kanssa
(Sulander, 2015). Empatialla on merkitystd, sekd ihmisen onnellisuutta lisddvana
tekijand ettd lilkkemaailmassa menestymisessa.

6.3 Empatia ja tilintarkastuksen laatu

Empatialla todettiin olevan merkittdva vaikutus tilintarkastuksen laatuun, mikéa
tuli jo ilmi empatian kokonaisvaltaisuudesta tilintarkastuksessa. Tama tulos on
johdonmukainen aiempien tutkimusten ja teorioiden kanssa (vrt. Parasuraman
ym. 1988; Duff, 2009; Bhattacharjee ym., 2013; Baker, 2017). Empatian vaikutus
laatuun jakautui vuorovaikutukseen, tyoyhteisoon ja tyossd jaksamiseen seka
empatian haitallisiin vaikutuksiin. Empatia tilintarkastuksen laadun osatekijana
kuvattiin vastauksissa tarkedksi.

Empatialla koettiin olevan merkittdvin vaikutus vuorovaikuttamiseen tilin-
tarkastajan ja asiakkaan vélilla. Myos tyoyhteisoon vaikutti empatian osoittami-
nen toisille ja sen kokeminen toisten taholta. Vaikutukset ndkyivat laadun para-
nemisessa, koska hyvinvoiva tydyhteist koettiin laadun kannalta paremmaksi ja
empatian osoittaminen asiakkaalle koettiin parantavan tilintarkastuksen laatua
erilaisten vaikutusten kautta. Yhdenmukaisuutta Bhattacharjeen ynnd muiden
(2013) havaintoon asiakkaasta pitdmisen kanssa oli tdssd tutkimuksessa se, ettd
vuorovaikutus oli tdrked osa-alue laadun kannalta ja tdhdn vaikutti osapuolten
valilld kaytdavd kommunikaatio. Empatiaa kuitenkin koettiin, vaikka vastapuolen
kanssa ei oltu samaa mieltd asioista.

Duffin (2009) luomat yhdeksan tilintarkastuksen laadun osatekijda nakyi-
vt tilintarkastajien vastauksissa, mutta empatialla koettiin olevan vaikutus
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tekijoihin itseensd tdssd tutkimuksessa kuten johtopddtelmissd jo aiemmin mai-
nittu. Jopa teknisessd laadussa koettiin olevan empatiaa, eli tilintarkastuskerto-
muksen voitiin ndhdd olevan osoitus tilintarkastajan osoittamasta empatiasta
ymmartdd johdon tekemid ratkaisuja. Jokaisessa Duffin (2004, 2009) luomassa
osatekijdssd voidaan nahdd empatian vaikutusta taméan tutkimuksen tulosten pe-
rusteella, silld tilintarkastuksen laadun voidaan tdmédn tutkimuksen pohjalta
ndhdé alkavan empatiasta jokaisessa palvelun laadun osatekijédssa.

Empatialla on kuitenkin my6s haitallisia vaikutuksia tdmén tutkimuksen
tulosten pohjalta, mikd on yhdenmukaista aiemman tutkimuksen kanssa. Tilin-
tarkastajat kertoivat, ettd asiakasta ei saa sddlid liikaa tai olla liian luottavainen
hédnen sanoihinsa tai tekoihinsa. Tama tunnistettu ilmio empatiasta tukee aiem-
paa tutkimusta siitd, ettd tilintarkastajan paatoksiin vaikuttavat tunteet ja mieli-
alat (Bhattacharjee ym., 2013). Toki tunteilla ja mielialoilla voi olla positiivisia
vaikutuksia, jota aiemmat tutkimukset yhdessd tdiman tutkimuksen kanssa tuke-
vat. (vrt. Baker, 2017; Somogyi ym., 2013; Emmerich, 2001; Kaye, 1998).

Taman tutkimuksen tulosten pohjalta voidaan nidhdd, ettd empatian vaiku-
tukset laatuun ovat enemmaén positiivisia kuin negatiivisia. Empatialla koettiin
olevan tdrked vaikutus laadun parantamisessa monilla eri tavoilla ja sen mahdol-
liset haittavaikutukset olivat tiedossa tilintarkastajilla. Empatian tarvetta kuvail-
tiin kasvavaksi ja sosiaalisten tilanteiden hallinta on tarkeda seka tilintarkastajan
tyon kannalta ettd luotettavien tulosten saamiseksi.

6.4 Tutkimuksen reliaabelius ja validius

Tutkimuksen ollessa laadullinen reliaabeliutta eli tutkimuksen toistettavuutta
voidaan tarkastella aineiston laadun perusteella. T4lloin tutkijan toiminta koros-
tuu haastateltujen vastausten sijaan, eli tarkoittaen kuinka luotettavalla tasolla
tutkijan tekemd analyysi aineistosta on. Reliaabeliuden arvioinnissa tulee ottaa
huomioon se, onko tutkijalla ollut kaikki mahdollinen aineisto kéytossa ja onko
esimerkiksi vastaukset litteroitu oikein. Tulosten tulisi heijastaa niin paljon kuin
mahdollista vastaajien ajatusmaailmaa, kuitenkin tiedostaen lopullisten vastaus-
ten olevan aina tutkijan ja tutkittavan yhteistoiminnan tulosta. (Hirsjarvi ym.,
2017, 189; ks. my0s Perttula, 2005, 136; Saukkonen, 2018.) Tassa tutkimuksessa on
yritetty kunnioittaa aineistoa varovaisuuden periaatteella ja johtopadatosten teke-
mistd vakavalla harkinnalla. Kuten aiemmin todettu, tutkija ei kuitenkaan kos-
kaan voi “sammuttaa” itseddn tehdessddn analyysia aineiston pohjalta.

Validius tarkoittaa, ettd ”tutkimuksessa tutkitaan sitd mitd on tarkoituskin
tutkia” (Saukkonen, 2018). Laadullisessa tutkimuksessa validiutta voidaan to-
deta triangulaatiolla, eli eri tutkimusmenetelmien yhdistamiselld. Kaytannossa
tama tarkoittaa sitd, ettd haastattelemalla saatuja tuloksia verrataan samasta ai-
heesta kertoviin muihin ldhteisiin. Tietty yksimielisyys saavutettaessa voidaan
todeta, ettd saatu tieto on luotettavaa. Tadssd tutkimuksessa seké vastaajien keski-
ndiset yhdenmukaisuudet vastauksissa ettd niiden korrelointi aiempaan tutki-
mukseen tukevat luotettavuutta. Tahdn liittyy myos ldhteiden luotettavuuden
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varmistaminen, joka on tdssd tutkimuksessa heiddn varmistettu asemansa hy-
vaksytyissd tilintarkastusyhteisdissd. Luotettavuuden varmistamiseen liittyy
myo0s se, ettd haastateltavilla on oikeus tarkastella halutessaan heidan omien vas-
tauksiensa litteraatteja seka tietysti valmista julkista tyotd. (Hirsjarvi ym., 2017,
189; vrt. Saukkonen, 2018.)

6.5 Tutkimuksen rajoitukset ja jatkotutkimusaiheita

Taman tutkimuksen rajoituksiin kuuluu sen maantieteellinen sijoittuminen Suo-
meen, vastaajien lukumddrd, vastaajien sukupuolijakauma, vastaajien vahdinen
kokemus alalta ja aiheen aiempi vahdinen tutkimus. Tutkimusta saattaa rajoittaa
myds sen toteutusajankohta, joka on marras-joulukuu 2018. Kohderyhman Kkii-
reisyys tilinpdatoskauden (tammi-huhtikuu) ldhestyessd nidkyi kielteisissd vas-
tauksissa haastattelupyyntoihin.

Vastaajien lukumaédrdan voidaan toisaalta ndhdé kaksi sen rajoittavuutta
vdhentdvdd asiaa: opinndytetdissd aineiston koko ei ole merkittdvin kriteeri
(Tuomi ym., 2018, 73) ja vaikka haasteltavia olisi vdhdn, ei se tarkoita, etteiko ai-
neisto voisi olla runsas ja elamdnldheinen (Hirsjarvi ym., 2017, 135). Téten siis
tallakin tutkimuksella voi olla tieteellistd merkittavyyttd aineiston koosta huoli-
matta.

Jatkotutkimusaiheina olisi ehdottomasti tutkimuksen toteutus myos
muissa maissa kuin Suomessa, tutkiminen Suomessa laajemmalla aineistolla ja
aiheen tutkiminen kvantitatiivisesti. Erittdin tarked jatkotutkimusaihe olisi seka
kulmasta. Tilintarkastuksen laadun osatekijoissa empatian merkittdvyytta voitai-
siin tutkia enemman tdmén tutkimuksen pohjalta.

Haluan jattdd tamén tutkimuksen seuraaviin Charlie Chaplinin sanoihin
Diktaattori-elokuvasta, silld se kuvaa sitd mitd empatian on tarkoitus olla:

”Olen pahoillani, mutta en halua olla keisari. Se ei ole minun asiani. En halua hallita
tai alistaa ketddn. Haluaisin auttaa jokaista - mikali mahdollista - juutalaista, ei-juu-
talaista - mustaa miestd - valkoista. Me kaikki haluamme auttaa toisiamme. Ihmis-
olennot ovat senkaltaisia. Me haluamme eldé toistemme onnesta - emme toistemme
karsimyksestd. Emme me halua vihata ja halveksua toista. Tdssd maailmassa on tilaa
jokaiselle. Ja hyvad maapallo on rikas ja siit4 riittdd jokaiselle. Elimantapamme voisi
olla vapaa ja kaunis, mutta olemme menettédneet suuntamme. ... Enemmaén kuin ko-
neita, me tarvitsemme inhimillisyyttd. Enemmaén kuin &dlykkyyttd, tarvitsemme ysta-
véllisyyttd ja lempeyttd. [Iman nditd ominaisuuksia, eldmaéstd tulee ankaraa ja kaikki
menetetddn. ... Taistelkaamme siis jdrjellisen maailman puolesta, maailman, jossa
tiede ja kehitys johtaa kaikkien onnellisuuteen. Sotilaat! Demokratian nimessd, yhdis-
tykdaamme!” (Chaplin, 1940.)
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LIITE

Haastattelun teemat
e Laatu ja empatia
¢ Omat kokemukset empatiasta
e Miten empatia vaikuttaa tilintarkastuksen laatuun
e Ulkoiset vaikuttimet empatiaan

Alustavat haastattelukysymykset
e Laatu ja empatia
o Miten médrittelet empatian?
o Millaiseksi médrittelet laadun tilintarkastuksessa?
¢ Omat kokemukset empatiasta
o Koetko itsesi empaattiseksi?
o Oletko kokenut empatiaa toisen taholta?
e Miten empatia vaikuttaa tilintarkastuksen laatuun
o Tarvitsetko ty0ssidsi empatiaa?
o Jos tarvitset, miten se ndkyy? (tavat, ilmiot, vuorovaikutusti-
lanteet)
o Koetko (mahdollisella) empatialla olevan haitallisia vaikutuk-
sia tydssdsi millddan tavalla?
o Ulkoiset vaikuttimet empatiaan
o Koetko, ettd asiakkaat kaipaisivat (enemmaén) empatiaa tilin-
tarkastajaltaan?
o Kannustaako tilintarkastusala (ammattikunta, tyokaverit,
alaa koskevat lait ja sddnnokset) empaattisuuteen asiakasta
kohtaan?



