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1. JOHDANTO

1.1. Yleista

Laadun merkityksesta yrityksen kilpailutekijana on
keskusteltu viimeaikoina runsaasti. Laadultaan
oikeanlaisten tuotteiden Ja oikealaatuisen toiminnan
avulla yritys pystyy tyydyttaméddn asiakkaittensa tarpeet
ja saavuttamaan ndin kilpailuetuja, jotka mahdollistavat
markkinaosuuden kasvattamisen, vapaamman hinnoittelun tai
kannattavuuden kohottamisen. Lisaksi tyytyvaiset
asiakkaat ovat usein my®s uskollisia kanta-asiakkaita ja
toimivat yrityksen markkinoijina kertoessaan

tyytyvaisyydestédan eteenpdin. Laadun avulla voidaan siten

monipuolisesti parantaa yrityksen asemaa ja
mahdollisuuksia kiristyvilla markkinoilla. Parhaana
osoiltuksena onnistuneesta, kokonaisvaltaisesta laadun

ymmdrtamisestd ja soveltamisesta on kaikissa suhdanteissa

kannattavasti toimiva yritys.

Jotta laatua voitaisiin kayttaa kilpailuetuna
markkinoilla toimittaessa, on ensin mietitt&dva, mita
laatu oikein on. Laadulla ei ole olemassa yhtda ainoata
kaikkien hyvaksymaa madritelmaa. Edella puhuttiin
oikealaatuisista tuotteista ja toiminnasta kilpailuetujen
saavuttamiseksi. Vaikeutena té&dssd on kuitenkin tietaa
mikd on tama “oikea” laatu. Ei siis riits, etta
tiedostetaan laadun suuri merkitys kilpailuetuna, vaan on
pystyttava loytaméddn asiakkaan laatukokemukselle tarkedt
laadun wulottuvuudet. Ellei n&dita laadun ulottuvuuksia
pystytd m&arittamadn oikein, saatetaan yrityksessa ryhtya
vddriin toimenpiteisiin ja kilpailuedun saavuttaminen jaa

toteutumatta.



Asiakas on siis laadun lopullinen m&drittelija. Asiakkaan
arviointi on viimekddessa yrityksen tuotteiden ja
toiminnan laadun mitta. Koska asiakas on laadun
lopullinen md&arittelij&, h&net on huomioitava myds laatua
ja laatujarjestelmia kehitettdessa. Tama ei ole
kuitenkaan tédysin ongelmatonta, koska aina ei ©ole
mahdollista pyytdda asiakasta sanomaan mielipidettaan
etukdteen tai hdnelld ei ole mielipidettd, ennen kuin on
esimerkiksi kuluttanut yrityksen tarjoaman tuotteen. Oman
vaikeutensa laadun mddrittelemiseen tuo myds se, ettd
laatu vaihtelee eri ihmisilld ja eri asiakassegmenteillsd.
Kuitenkin yrityksen johto tarvitsee tata tietoa
ohjatakseen yrityksen toimintaa kohti laadukkaan tuotteen

ja toiminnan paamadrad eli tyytyvaistd asiakasta.

1.2. Keskustelu tilintarkastuksen laadusta

Viimeaikoina on eri tiedotusvalineissd& keskusteltu myos
tilintarkastuksesta ja sen laadusta. Keskustelua on kayty
etenkin alan ammattijulkaisuissa. Keskustelu
tilintarkastuksen laadusta pohjautuu hyvin pitkalti
tilintarkastuksen uskottavuuskriisiin, Jjota on esiintynyt
lahes kaikissa lé&nsimaissa viime vuosina. Pitkalti

kysymys on kuitenkin odotuskuilusta, joka on syntynyt

suuren yleisdn ja tilintarkastajien ammattikunnan
valille. Odotuskuilulla tarkoitetaan sitsa, ettd eri
sidosryhméat odottavat tilintarkastajalta erilaista

toimintaa kuin mita lait ja tilitarkastajat itse
itseltdan edellyttavat. Odotuskuilua on osaltaan
syventanyt 1990-luvun alun ennatyspitka lama Jja sen
mukanaan tuomat podrssikurssien romahdukset Jja lukuisat
konkurssit ja yrityssaneeraukset. Oma osuutensa on
varmaan ollut myds tilintarkastajien omalla toiminnalla,
mutta ainakin tilintarkastajien ndkemyksen mukaan suuri

vleisd ja sen mielipiteitd heijastava lehdistd ei ole



osannut erottaa hallituksen ja toimitusjohtajan tehtavia
ja vastuuta tilintarkastajan tehtédvédsta ja vastuusta.

( Koskelainen & Térnroos—-Huhtamaki 1997, s. 244 )

Keskustelua tilintarkastuksen laadusta on kayty 1l&hinné&
siis omistajien, rahoittajien ja muiden
tilinpaatostietoja hyvédksikdyttédvien nédkokulmasta.
Luonnollisesti omistajien mielipiteen huomiociminen on
erittdin tarkeda tilintarkastuksen laadusta
keskusteltaessa, sill&d tilintarkastaja on viimek&dessa
nimenomaan omistajan asialla Jja omistajat ovat siten
tilintarkastajan tarkein asiakasryhma. Kuitenkin jos
tilintarkastusta ja sen laatua pohditaan Zinoastaan
edelld mainitusta nakodkulmasta, kaikkia tilitarkastuksen
sidosryhmia ja heidéan ndkemyksidan laadukkaasta
tilintarkastuspalvelusta el mielestdni oteta riittavasti

huomioon keskusteluissa.

1.3. Tutkimusongelma ja sen rajaus seka tutkielman tavoitteet

Tutkielman tutkimusongelmana on selvittaa erdan
tilintarkastajille tarkeadn sidosryhm&n eli yrityksen
taloushenkiloston nékodkulmasta tilintarkastuspalvelun
laadun muodostuminen. Tutkimusongelma voidaan muotoilla
kysymykseksi: miten tilintarkastuspalvelun laatu

muodostuu yrityksen taloushenkildstdn kannalta?

Tutkielman ensimmdisend tavoitteena on pohtia
asiantuntijapalvelua Jja sen erityispiirteitd. Toisena
tavoitteena on tutkia laatua ja erityisesti

tilintarkastuspalvelun laatua Jja sitd, mitkd seikat
vaikuttavat tilintarkastuspalvelun laadun muodostumiseen.
Tutkielman empiirisen osan tavoitteena on selvittaa
tilintarkastuspalvelun laatuun vaikuttavien muuttujien ja

tekijoiden té&rkeys yrityksen taloushenkilostélle.



Empiirisessa tutkimuksessa mukana olevat henkilot

tydskentelevat osakeyhtiomuotoisissa yrityksissa. Heidén

asemansa yrityksessa on joko kirjanpitaja tai
talouspaallikkd tai vastaavassa asemassa oleva.
Tutkielman teoriaosassakin on keskitytty pohtimaan

asioita 1&hinnd wvalitun kohderyhmdn kannalta.



2. TILINTARKASTUS TOIMIALANA

Tilintarkastus on syntynyt yhteiskunnallisen kehityksen
mydtd. Yhteiskunnan tuotanto- Jja muut toiminnot ovat
kehittyneet Jja organisoituneet yrityksiksi Jja muiksi
yvhteistiksi sek& Jjulkisen vallan yksikoiksi. Tehtévien
toimeenpano on ndissé organisaatioissa delegoitu
toimivalle johdolle. Kun toimeksiantajalla ei ole ollut
mahdollisuutta valittomésti eika henkildkohtaisesti
valvoa ja tarkkailla toimivan johdon toimintaa tehtévien
suorituksessa, on ollut tarpeen delegoida myds tama
valvonta ja tarkkailu. Tilintarkastuksella on merkittava
osuus tassa valvonnassa Jja tarkkailussa. Ensisijaisesti
tilintarkastuksen tehtavana on tarkastaa, onko
toimeksiannon saaja antanut toimistaan ja erityisesti

vastuullaan olevien toimintojen taloudesta s&daddetyn tail

sovitun informaation. ( Riistama 1994, s. 17 )

Tilintarkastuksella el ole merkitysta ainoastaan
toimeksiantajan ja toimeksiannon saajan vdlisesséa
suhteessa. Tiedolla on yha kasvava merkitys
vhteiskunnassa kokonaisuudessaan. Muutkin  sidosryhmat
kuin omistajat tai jasenet taikka luotonantajat

tarvitsevat omaa pédadtdksentekoaan varten oikeita Jja
riittavia tietoja yritysten Jja muiden organisaatioiden
toiminnasta ja taloudesta. ( Riistama 1994, s. 17 )
Sidosryhmien edun kannalta on valttamatontd, ettd ne
voivat luottaa yhtidn itsest&&n antamaan informaatioon.
Mikali tallaista luottamusta ei olisi, kérsisi siitéa
kaikki taloudellinen toiminta: talouseldmd ei voisi
toimia niin dynaamisesti kuin nyt tapahtuu, mika
heijastuisi yleiseen hyvinvointiimme kaikilla tasoilla.

( Vahtera 1986, s. 21 )

Luottamuksen puute johtaisi myds erdiden tarkeiden

alueiden naivettymiseen. Esimerkiksi arvopaperikaupassa



sijoittajat eivat wuskaltaisi laittaa varojaan alttiiksi
kohtuuttomille taloudellisille riskeille. Luottamuksen
puute olisi verotuksessa kompensoitava laajentamalla
verotarkastustoimintaa huomattavasti nykyisestd. Kaiken
kaikkiaan voidaan todeta, etta vaikka alunperin
tilintarkastusfunktio kehittyi osakkeenomistajien edun
valvojaksi palkattua yritysijohtoa vastaan, on sen
merkitys laajentunut koskemaan yha suurempia

sidosryhmdjoukkoja. Samalla tilintarkastus on muodostunut

tydvdlineeksi myds valvottavalle yritysjohdolle, Jjoka
haluaa suorittaa tehtéviansa yvha tehokkaammin ja
luotettavammin. ( Vahtera 1986, s. 22 ) =

2.1. Tilintarkastuksen madrittely

Tilintarkastuksesta on esitetty useita madritelmia.
Kansainvalinen Tiligtarkastajajarjesté IFAC
({ International Federation of Accountants ) mddrittelee
tilintarkastuksen seuraavasti:

+

“Tilintarkastus on minka tahansa kokoisen tai
lakisaddteisen muodon omaavan ansaintataloudellisen tai
muun talousyksikdén tilinpa&toksen tai siihen verrattavan
informaation tutkimista, jonka tarkoituksena on
mielipiteen ilmaiseminen tutkitusta tilinpd&dtdksestd tai
siihen rinnastettavasta informaatiosta.” ( Riistama 1994,

s. 21 )

Suomessa lakis&&dteiselld tilintarkastuksella tarkoitetaan
yhteisdn tai sa&datidén kirjanpidon, tilinpaatdksen seka
hallinnon tarkastusta ( Aho & Vanska 1995, s. 64 ). KHT-
vhdistyksen hyvaa tilintarkastustapaa koskevassa
suosituksessa todetaan yleisesti, ettd ” tilintarkastajan
tulee perehtyid yhtion { tama suositus kdsittelee

tilintarkastuksen suorittamista osakeyhtidssa )



tilikauden aikaisiin tapahtumiin ja tilinpddtoksen
sigdltdédén siten, ettd h&n voi muodostaa itselleen
riittéavan kuvan mielipiteen ilmaisemiseksi yhtion
kirjanpidosta ja tilinpd&dtoksesta. Lisaksi
tilintarkastajan on todettava, onko johto toiminut
osakeyhtidlain ja vhtidéjdrjestyksen edellyttamalla
tavalla.” ( Riistama 1994, s. 22 )

2.2. Tilintarkastuksen laajentunut toimenkuva

Tilintarkastajan ty® k&sitetddn usein kaavamaisSeksi. Han
tarkastaa lakisaateisesti tilinp&&tdksen, tdydentaa
tarkastustaan jossakin tapauksissa rutiininomaisin

valvontatarkastuksin sekd kirjoittaa taselausekkeen ja

antaa tilintarkastuskertomuksen, jotka varmentavat
tilinpaatdksen oikeellisuuden. ( Riistama & Jarvinen
1989, s. 7 )

Nykydan tilintarkastajan tydkenttd on kuitenkin paljon
laajempi kuin ahtaasti tulkitun perinteisen m&&ritelman
mukainen. Aikaisempaa enemman tilintarkastajan on
tydssaan otettava huomioon toimeksiantajiensa, ts.
osakkaiden ja muiden yrityksen omistajien, 1isaksi myds
muut sidosryhmat. Julkinen valta, sijoittajat,
luottolaitokset, tybmarkkinajarjestot ym. asettavat
vaatimuksia tilintarkastajan toiminnalle. Hanelld alkaa
siten olla my®ds yhteiskunnallista wvastuuta perinteisen
henkildkohtaisen eettisen vastuunsa lisdksi. ( Riistama &

Jarvinen 1989, s. 7 )

Varsinkin ammattimaisesti suoritettuna tilintarkastus on
paljon muutakin kuin lakisa&teista tarkastusta ja lain
edellyttamdn lausunnon antamista. Tilintarkastusalalla
erilaisten oheispalvelujen maara on lisdantynyt

suhteellisen ~ lyhyessa ajassa ja tuotevalikoima on
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kasvanut n&in melkoisesti. ( Hautakangas 1992, s. 283 )
Ammattitilintarkastajalla on usein arvokasta kokemusta ja
erityisasiantuntemusta useista taloushallintoon
liittyvista tehtavista kuten kirjanpidosta,
laskentatoimesta, verotuksesta, sisdisestda tarkkailusta
ja yrityskaupoista. Tadmdn asiantuntemuksen 1lisdksi han
tuntee yrityksen toiminnan ja omaa riippumattoman
asiantuntijan ndkemyksen. Olisi siis voimavarojen
tuhlausta olla hyédyntamatta hanen tietojaan Jja

taitojaan.

Tilintarkastajan tehtdvdna ei ole siis yksinomaan lain ja
muiden s&dnndsten noudattamisen valvonta, vaan myods
yrityksen johdon auttaminen  toiminnan ohjaamisessa.
Tilintarkastajan tilikauden aikana antamat
valvontatarkastusraportit kertovat parhaimmillaan, mihin
toiminnan osiin yrityksen johdon on kiinnitetava
huomiota, misséa poikkeamat tavoitteista ovat
olennaisimmat Jja missa tarvitaan uusia toimenpiteita.
Myds tilinpaatdsinformaation tuottamisessa
tilintarkastaja voi olla apuna. Hdnelld on usein
monipuolinen eri tilinpd&todstilanteita koskeva kokemus,
ja hdn vol opastaa yrityksen Jjohtoa tilinpaatoksen

laatimisessa. { Riistama & Jarvinen 1989, s. 7 )

Tilintarkastus vol olla myos yrityksen aktiivinen
kontrollijarjestelmdan 1lisd. Tilintarkastus ei kuitenkaan
korvaa vyrityksen itse suorittaman valvonnan tarvetta.
Tata mieltad ovat myos lains&atsjat, jotka
tilintarkastussdadoksista huolimatta ovat esittdneet
yritysjohdolle vastuun sisdisen valvonnan jarjestédmisesta
yrityksessa. Yritys voi kuitenkin saada
tilintarkastajilta merkittavaa konsultointiapua
valvontajarjestelmadn luomiseksi, minka lis&dksi erédissa

tapauksissa tarkastustydta voidaan laajentaa korvaamaan
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sisdisen tarkastustoiminnan tarvetta yrityksissa. (

Vahtera 1986, s. 22 )

2.3. Tilintarkastuksen tavoitteet

Tilintarkastuksen tavoite ilmaistaan I3A l:ssa

seuraavasti:

“Voimassa olevien lakien ja hyvan kirjanpitotavan
mukaisen tilinp&d&atdksen tarkastuksen tavoitteena on, ettéa
tilintarkastaja voi sen perusteella ilmaista kasityksensa
tilinpaatdksesta. Tilintarkastajan kdsitys auttaa
tilinpdatdksen luotettavuuden médrittdmisessad.”

( Riistama 1994, s. 21 )

Suomessa lakisd&dteisen tilintarkastuksen tavoite kay ilmi
tilintarkastuslain keskeisimmasta
tilintarkastusmenettelyd koskevasta 19 §:n s&dnndksesti.
Tilintarkastajan on tilintarkastuslain 19 §:n mukaan
annettava yhteisdén Jja sdation kultakin tilikaudelta

tilintarkastuskertomus, jonka tulee sisdltaa lausunto:

e siitd, onko tilinpdatdés laadittu kirjanpitolain ja
tilipaatoksen laatimista koskevien muiden s&&dnndsten ja
madrdysten mukaisesti

e siita, antaako tilinpaatds kirjanpitolaissa
tarkoitetulla tavalla oikeat Jja riittéavat tiedot
yhteisdon tai sdation toiminnan tuloksesta ja
taloudellisesta asemasta

e tilinpadatdksen vahvistamisesta

e tuloksen kasittelystd hallituksen tai muun vastaavan

toimielimen esittam&lla tavalla

e vastuuvapaudesta ( Aho & Vanska 1995, s. 64 )
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Tamdn lisdksi lain 19 § sisdltdid s&ddnndkset tdydentdvien
tilinpadtdstietojen ja lisdtietojen

antamisvelvollisuudesta seka& velvollisuudesta raportoida

vastuuhenkildiden syyllistyessa lain tai
yhtidjédrjestyksen vastaiseen menettelyyn ( Aho & Vanska
1995, s. 64 ).

N&illd kannanotoilla tilintarkastaja esitt&& nakemyksensa
tilinpd&dtdksessd annetusta informaatiosta. Tahan kiteytyy
myds lakisaateisen tilintarkastuksen tavoite:
tilitarkastajan mielipide eli kannanotto tilinp&&atoksesta
ja hallinnosta. Tilintarkastuksella varmistetaan tietyn
vdhimmdisinformaation luotettavuus eli sen informaation
luotettavuus, joka kirjanpitolain ja tilinp&dtoksen
laatimista koskevien muiden s&a&nndsten mukaisesti tulee
sisdllyttdda tilinp&d&tokseen. Tilinp&atdksen ja siita
annettavan tilintarkastuskertomuksen perusteella eri
sidosryhmat voivat tehda omat johtopaatdksensa

tarkastetusta yhteisdstd. ( Aho & Vanskd 1995, s. 64 )

Tilintarkastusprosessi

Tilintarkastusprosessin tyodvaiheet voidaan jakaa kolmeen
padvaiheeseen, jotka kukin sisidltédd erilaisia tydvaiheita
ja toimintoja. N&md kolme tilintarkastuksen pdavaihetta
ovat tilintarkastuksen suunnittelu, sisaisten
tarkkailujadrjestelmien valvonta ja tarkastus seka
tilinpddtoksen tarkastus ja tilintarkastuskertomuksen

laatiminen. ( Riistama 1995, s. 74 )

Suunnittelu

Tilintarkastuksen onnistunut suoritus edellytt&d kaikkien

teht&vien tavoin riittavaa suorituksen suunnittelua.



Tilintarkastuksen suunnittelun Jjadsennys Jja sisdlto
maaraytyy tietenkin kulloisenkin tehtdvan mukaan.
Kertaluonteisen erityisen tarkastuksen suunnittelu eroaa
jatkuvana toimeksiantona suoritettavasta lakisd&teisen
tilikausikohtaisen tilintarkastuksen suunnittelusta.
Kummassakin tarkastustehtédvassd on sekd suppeampia etta
laajempia toimeksiantoja. Toiset tehtavat ovat yhden
tarkastajan hoidettavissa, toisissa tarvitaan
tarkastusryhmd. Suunnittelun sisdltodn vaikuttaa myds se,
ollaanko valmistautumassa asiakasyhteison
tilintarkastukseen ensimméaisen kerran vail ollaanko
toimittu sen tilintarkastajana jo edeltavinad tiflikausina.

( Riistama 1994, s. 62 )

Tilintarkastuksen suunnittelun tarve syntyy ennen muita
kolmesta syysta: ensinndkin tilintarkastukseen
varattavasta tydajasta ja tydn ajoittumisesta on oltava
kdsitys ennen tydn aloittamista, jotta siihen voidaan
varata tarvittavat resurssit. Toiseksi on oltava kéasitys
tydn edellyttamien resurssien laadusta.
Erityistarkastuksessa tarvitaan usein paljon taitotietoa
ja  kokemusta, jota on varttuneilla KHT- ja  HTM-
tilintarkastajillia, kun taas tavanomaisen
tilintarkastuksen tehtdvien volyymista p&dosa yleensa
painottuu tilintarkastusapulaisten suorittamiin
rutiiniluonteisiin tarkastuksiin. Kolmanneksi
tilintarkastajan on tarkastusty®nsa kannalta tarpeetonta
ja vah&nkin mittavamman asiakkaan kyseessd ollen usein
myds kdytadnndssa mahdotonta tarkastaa kaikkia mahdollisia

kohteita joka tilikausi. ( Riistama 1994, s.62 )

Viimeksi mainittu seikka johtaa siihen, etta
tilintarkastus on suunniteltava yhta tilikautta
pidemm&lile ajanjaksolle. Voidaan puhua suorastaan
tilintarkastuksen strategisesta suunnittelusta. Siihen

kuuluu ainakin asiakasta koskevien tilintarkastusta
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varten tarpeellisten perustietojen hankinta Jja tamén

tiedoston yllapito, asiakkaan toiminnan jaottelu
tilintarkastuskohteisiin ( joko maantieteellisesti tai
toiminnoittain ), tarkastuksen painottaminen eri

tilikausina, asiakkaan sisdisen tarkkailujdrjestelman

luotettavuuden arvottaminen seka toimeksiantajan
odotusten selvittdminen. Tilintarkastuksen
vuosisuunnitteluun kuuluu ainakin tarkastuskohteita

koskevien tietojen hankinta, tarvittavan tydajan ja tydn
ajoituksen maadrittéminen, tarvittavien resurssien
osoittaminen seka tilintarkastusmenetelmien valinta

kutakin tarkastuskohdetta varten. Tilintarkastusohjelman

suunnittelu sisdltaa kunkin tilintarkastuskerran
vksityiskohtaisen tydohjelman laatimisen. (  Riistama
1994, s. 63 )

2.4.2. Peruskartoitus

Tilintarkastajan on tunnettava riittavasti asiakkaansa
toimintaa voidakseen olla tehokas tydssaan ja ennen
kaikkea voidakseen olla hytdyksi asiakkaalleen. T&amin
vuoksi tilintarkastuksen suunnittelu alkaa perehtymisella
asiakasyhteisdén toimintaan. Tam& saa tietenkin erityista
painoa, kun kyse on uuden tilintarkastajan
perehtymisesté&. Ensimmdisend vaiheena on yhteisoa

koskevan tiedon keruu. Siind kaytetdan hyvaksi kaikkia

mahdollisia tietol&hteits, ensisijaisesti tietoa
hankitaan tietysti itse yhteisdsta. ( Riistama 1995, s.
72 )

Tilintarkastuksesta vastuussa olevan henkilodn on

selvitettava peruskartoituksessa itselleen asiakkaan
toiminnasta seikkoja, jotka vaikuttavat tarkastuksen
maaradan ja sisdltoon seka siihen, mika on

tilintarkastajan vastuu kyseisessa tehtavassa. Jos
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kyseessd on uusi asiakas, niin tilintarkastajan on varsin
nopeasti vastattava myds kysymykseen, voiko hé&n ottaa
lainkaan vastuuta yrityksen tilintarkastuksesta ( Vahtera
1986, s. 159 ). Peruskartoituksessa tilintarkastaja
hankkii perustiedot yrityksen toiminnasta,
laskentajérjestelmista ja sisdisen tarkkailun

jarjestelyistd ( Vahtera 1986, s. 133 ).

2.4.3. Yleissuunnittelu

Peruskartoituksen yhteydessd kerdttyjen tietofen avulla

tilintarkastaja voi suunnitella tarkastuksen yleiset

puitteet tarkastettavalle tilikaudelle. Seuraavina
vuosina tarkastajan tulee korjata suunnitelmaansa
tekemienséa havaintojen perusteella. Tata
yleissuunnitelmaa laatiessaan tilintarkastaja ottaa

huomioon seuraavia seikkoja:

e lainsdadantd Jja viranomaisten kyseiselle tehtavalle
asettamat vaatimukset

e tehtdvdan liittyvdn raportoinnin luonne ja ajoitus

e keskeisten tarkastuskohteiden ja riskialueiden
maarittely

e yvhteisdn laskentajdrjestelmdn Jja sisdisen tarkkailun
luotettavuus

e tarkastuskaudelle mahdollisesti valittavat
erityiskohteet

e sisdisen tarkastuksen hyvaksikayttd tilintarkastuksessa

e muiden tilintarkastajien osanotto tytdryhtididen

tarkastukseen ( Vahtera 1986, s. 134 )

Tarkastukseen kéaytettdva aika on aina rajoittava tekijg,
mikad johtaa mm. siihen, ettd aloitettaessa uuden kohteen

tarkastus, joudutaan keskittymddn vain avainalueisiin,
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eikd suunnittelun tukena voida kayttaa tietoa yrityksen
laskentatoimen ja sisdisen tarkkailun tasosta.
Ajankayttdd suunniteltaessa voitaisiin ohjeena pité&a
sitda, ettd kukin toiminto tarkastetaan perusteellisesti
joka neljds vuosi Jja vdalivuosina tehddan vain katsaus,
jossa selvitetadn onko ko. toiminnossa tapahtunut
merkittavia muutoksia tai onko tiedoissa Jjotain

poikkeuksellista, jonka takia tehtyd suunnitelmaa olisi

muutettava. ( Vahtera 1986, s. 134 )
Yleissuunnittelun lopputuloksena saadaan seuraavat
dokumentit: =

e aikabudjetti, Jossa on mdaritetty kuka kayttaa ja

kuinka paljon aikaa eri toimintojen tarkastukseen

¢ suunnittelumuistio, jossa on kerrottu kuluvan
tilikauden aikana tehtavan tarkastuksen pddsisaltée ja
tavoitteet

¢ ohjeet tytaryhtididen tarkastajille, silloin kun
tarkastuksen suorittavat muut henkildt. Namid sisaltavat
ohjeet mm. painopistealueista, yhteenvetomuistion

sisdlloéstd ja tydn ajoituksesta. ( Vahtera 1986, s.134 )

Yleissuunnitelman valmistumisen jdlkeen on jokainen
tarkastuskaynti suunniteltava hyvissa ajoin etukdteen.
Tarkastuskdynnit on pyrittd&va& suunnittelemaan niin, etta
kullakin jaksolla pyritddn tiettyjen kokonaisuuksien
tarkastamiseen, koska se mahdollistaa vé&liraporttien
antamisen Jja ndin saadaan tarkastuksen  tehokkuutta
lisdttyd. K&ynnin hajoittaminen useisiin eri kohteisiin
aiheuttaa sen, ettei tarkastaja pysty muodostamaan kuin
varsin pinnallisen k&sityksen tarkastamistaan asioista.

( Vahtera 1986, s. 138 )
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2.4.4. Toimintokartoitus

Tarkastuksen perustaksi on tehtavd toimintokartoitus,
jolloin selvitetaan tarkastettavassa kohteessa
kaytettavat tietojédrjestelmdt, tydnkulku, tietovarastot

ja -volyymit, toiminnan ohjausvdlineet ja vastuuhenkilot.

Tassé& vaiheessa kannattaa selvittéda myos
tietojarjestelmien tuottamat manuaaliset ja atk-
tulosteet. Toimintokartoitus suoritetaan pddasiassa

henkildhaastattelujen avulla, Jjolloin samassa yhteydessa
kerataan tarkastukselle tarkeaa dokumentaatiota
tarkastuskohteesta. Toimintokartoituksen paatavoitteena
on selvittdd, miten yrityksen kirjanpitcjarjestelm&,
jonka perusteella tilinp&&atds on tuotettu,
paddpiirteissaan toimii. Samassa vhteydesséa voidaan
suorittaa myds sisdisen kontrollin kartoitus, jonka
avulla voidaan arvioida, ovatko jdrjestelmien kontrollit

luotettavia ja riittédvia. ( Vahtera 1986, s. 161 )

2.4.5. Sisaisen kontrollin kartoitus

Tilintarkastustydn kannalta tédrkeimpid& tiedon keruun
alueita ovat sisdiset kontrollijdrjestelmd&t. Sisdisen
kontrollin kartoituksen perusteella on arvioitava
toiminnon kontrollitasoca, koska se vaikuttaa jatkossa
suoritettavan tarkastuksen maardan ja sisaltoon.
Yleisesti ottaen voidaan todeta, ettd mitd huonompi
sisdisen kontrollin taso on, sitd enemmd&n tarkastuksessa
on kaytettdvd aikaa aineistotestauksen suorittamiseen.
Jos kontrollien  taso on heikko koko yrityksesss,
tilintarkastajan on vakavasti harkittava, tuleeko hédnen
kieltaytya koko tehtavéan suorittamisesta. Jos
yrityksen/toiminnon sisdiseen kontrolliin voidaan

luottaa, niin tarkastuksessa voidaan edeta
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menettelytapojen tarkastukseen ja rajoitettuun

aineistotestaukseen. ( Vahtera 1986, s. 167 )

2.4.6. Riskien kartoitus

Tarkastuksen painopistettd ja laajuutta mddridttiessd seki
raportoinnissa tulee suuntaa-antavina periaatteina olla
olennaisuus Jja suhteellinen riski. Tarkastustoimenpiteet
tulee suunnata alueille, Jjoissa on riski olennaisiin
virheisiin, seka alueille, jotka ovat olennaisia
arvioitaessa, onko yhteisdn tai s&dtidén johto n®udattanut
yhteisd- tai s&atidlain saa&nndksida ja vyhtiojarjestysta
tali muita vastaavia m&ardyksida. Eri tilinp&aatéseriin Jja
yhtioén toimintoihin liittyy erilainen virhemahdollisuus.
Sisdisen tarkkailun tehokkuus vaikuttaa
virhemahdollisuuksiin Jja siten myds tilintarkastuksen
painopisteisiin ja laajuuteen. ( KHT-yhdistys 1997, s. 22
). Tama& tarkoittaa sitd, ettd padpaino asetetaan niille
tilinpaatdksen tiedoille ja niille sisdisen
kontrollijadrjestelmdn osille, jotka ovat oleellisimpia ja

joissa mahdollisuus oleellisiin virheisiin on suurin.

Virheellisyysriski vaihtelee eri yrityksissa ja
tilinpd&dtostilanteissa huomattavasti. ( Vahtera 1986, s.
39 )

Tilintarkastuksen kannalta riskit voidaan jakaa kolmeen

eri ryhmdan:

e toimintojen luonteesta johtuvaan riskiin

e riskiin, ettd sisdinen tarkkailu tai sisdinen tarkastus
el havaitse virhettd tai vaarinkaytodsta

e riskiin, ettd tilintarkastaja ei havaitse virhetta tai

vadrinkdytosta
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Toimintojen luonteesta johtuva riski syntyy esimerkiksi,
kun tilintarkastaja joutuu turvautumaan olennaisessa
mddrin toimivan Jjohdon suunnitelmiin ja mahdolliseen
omaan kokemusperdiseen tietoonsa toimivan johdon kyvystéa

ennakoida pitkdaikaishankkeesta vastaisuudessa aiheutuvia

menoja. ( Riistama 1994, s. 68 )
Aineistotestauksen laajuus riippuu valitusta
tarkastusndkdkulmasta. Jos tilintarkastajan luottamus

asiakkaan sisdisen tarkkailun tasoon on hyvd, voidaan
suorittaa suppeammat testit kuin padinvastaisessa
tilanteessa. Hyvaan tilintarkastustapaan = kuitenkin
kuuluu, ettd vaikka k&sitys yrityksen sisdisen kontrollin
tasosta olisi kuinka positiivinen tahansa, on
alineistotestausta aina Jjossain mdarin suoritettava. (
Vahtera 1986, s. 170 ) Aineistotestauksen osoittaessa
niin runsaasti merkittavid virheellisyyksid yrityksen
kirjanpidosta, ettei tilintarkastaja voi luottaa sen
perusteella laadittuun kirjanpitoon, on h&dnen harkittava
aineistotestauksen laajentamista, jotta virheiden
suuruudesta saataisiin tdysi varmuus. Kirjanpidon voidaan
tdlldin todeta olevan niin ep&luotettava, etta siitd
aiheutuu v&hintdan merkint& tilintarkastuspoytéakirjaan,
ehka myos tilintarkastuskertomukseen, jos
tarkastuskohteen tiedoilla on olennainen vaikutus

tilinpaatdésinformaatioon. ( Vahtera 1986, s. 171 )
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3. ASIANTUNTIJAPALVELU JA TILINTARKASTUS

Palvelu on monimutkainen ilmi®d. Sanan merkitys vaihtelee
henkildkohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena.
Lisdksi on koko Jjoukko hallinnollisia palveluja, kuten
laskutus ja valitusten k8sittely, Jjotka ovat itse asiassa
asiakkaalle tarjottavia palveluja. Kirjallisuudessa on
monenlaisia mdaritelmid palveluista. Niiss& tarkastellaan
palveluilmiséta hyvin kapeasti ja ne koskevat yleensid vain
nk. palveluyritysten tarjoamia palveluja. { Grdénroos
1990, s. 47 ) Seuraavassa Grdénroosin esittiamid maaritelms,
jossa han on yhdistellyt Lehtisen, Kotlerin fa Bloomin

sekd Gummmessonin madritelmid palvelusta:

“Palvelu on ainakin jossain mddrin aineeton teko tai
tekojen sarja, joka tapahtuu yleensa joskaan el
valttamatta asiakkaan, palveluhenkildkunnan ja/tai
fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai palvelun
tarjoajan Jjarjestelmien valisessd vuorovaikutuksessa ja
joka tarjoaa ratkaisun asiakkaan ongelmiin.” ( Groénroos

1990, s. 49 )

3.1. Asiantuntijapalvelu

Palvelun perusluonne on siis ailneettomuus. Jotkut
palvelut ovat kuitenkin selkedmmin m&&driteltavissa Jja
arvioitavissa kuin toiset. Asiantuntijapalvelut ovat
usein kaikkein vaikeimmin mé&riteltdvid ja aineettomimpia
palveluja. Ne ovat tyosuorituksia, Jjoista vaihtelevassa
mddrin jaa konkreettinen lopputulos.( Sipila 1992, s.17 )
Tilintarkastajan tydstd j&4& esimerkiksi neuvoja Jja

erilaisia kirjallisia raportteja.

Asiantuntijaa kaytetdan jonkin taman paivan tai

tulevaisuuden ongelman ratkaisemiseen. Asiakas kayttaa
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asiantuntijapalveluja yleensd silloin kun hdn ei itse
hallitse jotain asiaa. Asiakas ei ole
asiantuntijapalveluissa aina oikeassa. H&n voi olla jopa
tadysin vadradssad. Asiakkaan toiveen toteuttaminen voisi
olla 1lyhyelld t&htdimelld ratkaisu ongelmaan, mutta se
johtaisi hanet myShemmin uusiin ongelmiin. Asiantuntijan
pitda pystyd ohjaamaan asiakasta valitsemaan hé&nelle
pidemmalla tadhtdaimelld hyvd ratkaisu ja hdnen on
pystyttava sddstaméaan asiantuntemuksellaan asiakas
tulevaisuudessa uhkaavilta ongelmilta. Asiakkaalle on
annettava hdnen tarvitsemansa palvelu, ei valttamattid se

jota asiakas luulee halunneensa. ( Sipila 1992, =. 19 )

3.2. Asiantuntija

Asiantuntija on asiantuntijapalvelujen tuottaja.

Asiantuntija-sana on kokenut kuitenkin inflaation ja se

on arkipé&ivédistynyt. Ennen v&hankin kouluja kaynytta
pidettiin asiantuntijana, nyt tohtoriksikaan
vditteleminen el valttamatta takaa arvostusta

asiantuntijana. Tiedon lisdadntyessd on myds havaittu,
ettd asiantuntemus ei olekaan niin absoluuttista, vaan
sitd on monenlaista. Kaikkivoipaa asiantuntijaa ei
olekaan. Samasta asiasta voi olla perustellusti olemassa
jopa vastakkaisia asiantuntijandkemyksia. Miten sitten
voisimme madritells asiantuntijan? Seuraavassa on

lueteltu muutamia tavallisimpia ma&rittelyja.

e Asiantuntija tietdd muita enemmdn jostain asiasta
e Asiantuntijalla on ammatin vaatima tutkinto

¢ Asiantuntija pystyy antamaan asiasta virallisen

lausunnon

e Asiantuntija tekee luovaa tyota ( Sipila 1991, s. 19 )
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Olennaisena piirteend asiantuntemukseen liittyy
erottuminen vertailuryhmasts. Asiantuntemus on
luonteeltaan suhteellista. Kaytanndssa on tiettyja

ammatillisia standardeja Jja/tai minimirajoja, joiden
ylittamisen jdlkeen henkild pd&dsee alan asiantuntijoiden
ja ammattilaisten ryhm&&dn. Tilintarkastuksessa tamid voisi
olla tilintarkastajan tutkinnon suorittaminen. Usein
henkildén asiantuntemusta ei aseteta kovin helposti
kyseenalaiseksi sen Jjdlkeen, kun  hanet on kerran
hyvdksytty ammattikuntaan. Vaikka ammattikunta sisdisesti
kritisoisikin henkil®dd, saatetaan hant& samanaikaisesti
puolustaa kollegiaalisesti ammattikunnan nimissd ulkoista
maailmaa vastaan. Ammattikunta ik&an kuin turvaa
kehityksen kelkasta  pudonneelle kasvojen sdilymisen
ulkoisen maailman silmiss&. Toisaalta on havaittavissa
toisenlaiset paineet asiantuntemuksen yll&pitamisessa.
Esimerkiksi teknologian nopeassa kehityksessa
asiantuntemus voi vanheta muutamassa vuodessa.

Asiantuntija-asema on ansaittava Jjatkuvasti ja sen

yllapitdmiseen on panostettava. ( Sipild 1991, s. 19 )
Kédyt&nnossa asiantuntija ja ammattimies ~kdsitteet
menevadt sekaisin. Ammattimies on henkild, Jjoka osaa

toteuttaa suunnitellun tai annetun tehtdvan koulutuksensa
ja kokemuksensa perusteella hyvin. Suunnittelija on taas
henkilod, Jjolla on hyvia ajatuksia, mutta hdn ei pysty
toteuttamaan niitd tai edes kuvaamaan yksityiskohtaisesti
miten suunnitelmat toteutetaan. Todellinen uuden luoja on
henkild, Jjossa yhdistyy uusien asioiden suunnittelukyky
ja asioiden toteuttamiskyky. Asiantuntijaksi voidaan
madritelld henkild, joka osaa analysoida tilanteen, tehda
analyysista  johtop&d&dtdkset ja kehittd& suunnitelman,
jolla tilanne voidaan ratkaista. Han on silloin seka
suunnittelun ett& toteutuksen ammattimies. ( Sipila 1991,

s. 21 )
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3.3. Asiantuntijaorganisaatio

Asiantuntijayritys on palveluyrityksen erikoislaji.
Asiantuntijayritys eldd&8 myymalld osaamistaan ( Sveiby
1990, s. 36 ). Asiantuntija -k&sitteen maarittely antaa
perustan myds asiantuntijaorganisaation mddrittelylle.
Asiantuntijaorganisaatio voidaan madritella sen

keskeisten piirteiden perusteella:

e tyohoén liittyy runsaasti analysointia, monimutkaista

ongelmanratkaisua ja suunnittelua
e organisaatio tuottaa uutta

e henkildston osaamistaso ja peruskoulutustaso on yleenséa
korkea ja asiantuntijateht@vien m&d&rad suhteessa muihin
tehtdviin on suuri

e organisaation riippuvuus henkildstdstda on suuri Ja

henkildoiden korvaaminen on vaikeaa( Sipila 1991, s.23 )

“Palveluyritysten” ryhmd@ on - hyvin heterogééninen, kuten

seuraava kuvio havainnollistaa ( Sveiby 1990, s. 37 ).

Asiakkaan mukainen Palvelu- Vakiopaketti Itsepalvelu

sopeutuminen jarjestelma

< SUUNTAUS >

Ladkari Atk-yritys Kotivakuutus Pankkiautomaa

Konsultti Tilintarkastus- Lentomatka Pikaruoka

toimisto

Pienet yritykset Suuret

yritykset

Kuvio 1. Asiantuntija- ja palveluyrityksen eroja

ja yhté&dldisyyksia. ( Sveiby 1990, s. 37 )
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Edellisen sivun kuviossa oikealla olevissa

palveluyrityksiss& on palvelusta tullut teollisuutta, ja

kannattavuus riippuu siit&, kuinka tehokkaasti yritys
onnistuu pySrittamaan ennalta ohjelmoitua,
massamarkkinoille suunnattua toimintaa. Mitd kauemmas

vasemmalle siirrytddn, sitd enemmdn yrityksessd tapahtuu
nmonimutkaista, vakioimatonta ongelmien ratkaisemista.
Adrimmiisena vasemmalla olevissa organisaatioissa
asiakkaat saavat mittatilausratkaisuja ja heita
kasitelldan yksiléllisesti. Asiantuntijayritys ratkaisee
monimutkaisia ongelmia, Jjoita ei voilda standardoida.

Asiantuntijayrityksen tuotanto on =

e standardoimatonta
e luovaa
e suuresti yksildista riippuvaista

¢ monimutkaista ongelmanratkaisua ( Sveiby 1990, s. 37 )

Tilintarkastus asiantuntijapalveluna

Tilintarkastusta pidet&dan yleisesti
asiantuntijapalveluna; mm. Sipild mainitsee kirjassaan
( 1992, s. 15 ) tilintarkastuksen asiantuntijapalveluna
ja samoin Makinen artikkelissaan Tilintarkastuslehdessa
( 3/95, s. 258 ). Varsinkin ammattimaisesti suoritettuna
tilintarkastus tayttaa eittamatta edella mainitut

asiantuntijapalvelun mddritelmat.

3.4.1. Ongelmanratkaisu

Tilintarkastajalla on usein vankka kokemus kirjanpidosta,
tilinpaatoksista, laskentatoimesta, verotuksesta jne.

Esimerkiksi  tilinpdatdksid tilintarkastaja kdy lapi
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vuoden aikana toimeksiantojen md&drasta riippuen Jjopa
kymmenid. Tam&n lisdksi tulevat valitilinpaatokset, jotka
tarkastetaan erikseen. Tilinpaatdsten lapikaynnin
yhteydessa asiakasyrityksen taloushenkildstodn kanssa
kdaydaan 1lapi huolella sek@ heid&n oma-aloitteisesti
esittamédnsd ettd tarkastuksen yhteydessd esille nousseet
tilinp&ddtdksen ongelmakohdat. Taten tilintarkastajalle
kertyy kokemusta tilinpd&toksiin 1liittyvista ongelmista
ja niiden ratkaisemisesta. Samankaltainen tilanne on myos
verotukseen, kirjanpitoon Jjne. liittyvissd ongelmissa,
joissa tilintarkastaja yhdessé& yrityksen
taloushenkildéstdn kanssa pohtii ja etsii ¥Tatkaisuja

ongelmille.

Jos edelld kuvattua tilintarkastajan tilinpd&dtoskokemusta
verrataan esimerkiksi yrityksen oman taloushenkildston,
joka laatii tilinp&atdksen kerran vuodessa Jja tdmén
lisgksi muutaman valitilinp&adtoksen,
tilinp&dtdskokemukseen, niin tilintarkastaja torm&ad
tilinpa&tdkseen mahdollisesti liittyviin
ongelmatilanteisiin todenndkdisesti useammin kuin
yrityksen oma taloushenkildsto. Taman perusteella
voitaisiin olettaa, etta tilintarkastajan kokemus
tilinpaatdkseen liittyvien ongelmien ratkaisemisesta
olisi parempi. Tama ei ole luonnollisestikaan
yleistettavissd. Usein varsinkin pienempien yritysten
taloushenkildston resurssit ovat kuitenkin niin
rajalliset, etteivat he pysty yksin selvittamaan
syntyneitd ongelmatilanteita. T&1ll6in heidan on pakko
kd&ntya jonkun asiantuntijan puoleen. Tdllaisessa
tilanteessa tilintarkastaja on usein se, jolta pyydetadan
apua ja neuvoja, koska tilintarkastaja tuntee yrityksen

ja sen toiminnan jo ennestdan.

Tilintarkastajan tyodskennellessad eri yrityksissd hén

paadsee ndkemdd&n erilaisten yritysten ja toimialojen
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talouteen liittyvia ongelmia ja naiden ongelmien
ratkaisuja. N&in h&nelle kertyy arvokasta kokemusta
erilaisista uusista taloudellisista ongelmista Jja n&iden
ongelmien ratkaisutaitoa, jota hd@n voi kayttdad myodhemmin
hyvéakseen. Tamé&n kertyneen asiantuntemuksen vuoksi
yritykset kaadntyvat usein tilintarkastajan pucleen
ongelmallisten tilanteiden kohdalla ja siten
tilintarkastajan kokemus ja asiantuntemus karttuvat

edelleen.

[E]

3.4.2. Henkildstén osaamistaso

Tilintarkastuslain myota tilintarkastus on
ammattimaistunut entisestaan. Yha useammin vaaditaan
auktorisoidun tilintarkastajan kayttod tilintarkastuksen
suorittamisessa. Auktorisoinnin edellytyksena on
suoritettavan vaativan tutkinnon 1lisdksi my6s henkilon
riittava koulutus, kdaytannodn kokemus Jja osaaminen
taloushallinnossa, verotuksessa, yvhtidoikeudessa  jne.
Asiakkaan kannalta auktorisoinnilla on huomattava
merkitys, koska auktorisointi takaa tilintarkastajan
tietyn osaamistason Jja ndin asiakas voi arvioida edes
jollain tasolla saamaansa palvelua etukdteen. KHT -
tutkinnon suorittamisen vaatimuksena olevan ylemman
korkeakoulututkinnon vuoksi ainakin valtakunnalliset
tilintarkastustoimistot vaativat tyohodn ottamiltaan
uusilta tilintarkastajilta ylempda korkeakoulututkintoa.
KHT-auktorisoinnin my®ntdd Keskuskauppakamari ja HTM-

auktorisoinnin paikalliset kauppakamarit.

Koska asiantuntijapalvelut yleenss, kuten siis myss

tilintarkastus, ovat hyvin henkildkeskeisia, niin
asiantuntijapalvelun tuottajalta vaaditaan korkeaa
henkilbkohtaista osaamista. Sailyttadkseen

asiantuntemuksensa tilintarkastajalta vaaditaan jatkuvaa
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kouluttautumista ja uusien asioiden omaksumista.
Lainsdadantd ja varsinkin verolait muuttuvat nopeasti,
joten uusia omaksuttavia asioita riittasd. Myos
auktorisoinnin sdilyttaminen vaatii nykydaan  tiettya

koulutusmaaraa vuoden aikana.

Vaikka tilintarkastusta pidetdankin yleisesti
asiantuntijapalveluna ja se tayttaa
asiantuntijapalvelulle asetetut ominaispiirteet, niin
voidaan tilintarkastuksesta loytaa myos sellaisia
tehtavi&d, Jjoiden suorittaminen ei vaadi valttadmatta kovin
laajaa asiantuntemusta. Varsinkin vastuullisen
tilintarkastajan apulaiset eli nuoremmat tarkastajat
suorittavat usein hyvin rutiininomaisia tehtavia
suorittaessaan tarkastusta. Heid&n asiantuntemuksensa ei

ole kehittynyt vield asiantuntijan tasolle, eikd heidan

odotetakaan ratkaisevan mitaan monimutkaisia
ongelmatilanteita. Toisaalta tadllaisessa laajempaa
asiantuntemusta vaativassa ongelmatilanteessa on

kaytettdvissd kokeneemman tilintarkastajan apu ongelman

ratkalsemiseksi.
Asiantuntemus voi loppua myos kokeneemmalta
tilintarkastajalta. Tilintarkastajan  tehtdvakentta on

niin laaja ja asiakkaiden ongelmat niin moninaiset, etta
yvksittaisen tilintarkastajan on mahdoton olla
asiantuntija aivan kaikessa, mitd tarvitaan laadukkaan
tilintarkastuksen suorittamiseen. Taman vuoksi
suuremmilla tilintarkastustoimistoilla on palveluksessaan
erityisasiantuntijoita, jotka ovat perehtyneet johonkin
tiettyyn aihealueeseen kuten esimerkiksi verotukseen.
Nain tilintarkastaja voil kdantya tamén
erityisasiantuntijan puoleen oman asiantuntemuksen
loputtua ja siten asiakkaalle pystytddn tarjoamaan tamé&n

tarvitsema palvelu. Ongelmallisempaa tadma on itsenadisilla
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tilintarkastajilla, Joilla ei ole kaytettdviss&an ison

organisaation tavoin erityisasiantuntijoita.
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4. LAADUN KASITE

Laatu on ollut yrityksen markkinoinnillisen
menestyksellisyyden Jja liiketoiminnan tuloksellisuuden
tiedostettuja peruselementtejd jo vuosikymmenien ajan.
Sen merkitys on tutkimuksissa osoitettu aivan kuten se on
myos kdytadnndn tydssd keskeiseksi menestysperustaksi

todettu. ( Rope 1994, s. 155 )

Laadun kadsite on muuttunut alkuperdisestd tuotteen

virheettémyydesta kokonaisvaltaiseksi liikkeenjohdon
kdsitteeksi. Nykyisin laatu k&dsitet&ddn vyh& useammin
yrityksen laaja-alaiseksi kehittamiseksi, jonka

tavoitteena on asiakkaiden tyytyvédisyys, kannattava

liiketoiminta ja pitk&dlla aikavalilld myds kilpailukyvyn

sdilyttédminen ja kasvattaminen. Samalla laatu on
kdsitteellisesti muuttunut tarkoittamaan kaikkea
yrityksen toimintaa tuotteen laadusta aina

toimintaprosessien Jja asiakasyhteyksien kehittédmiseen

asti. ( Silén 1998, s. 13 )

Yleisesti laatu mdaritellaan kyvyksi tayttdd asiakkaan
tarpeet ja vaatimukset. Alan asiantuntijoiden mukaan

laatu tarkoittaa:

e sopivuutta kayttddn tai tarkoitukseen - Juran
e asiakkaan nykyisten ja tulevien tarpeiden tdyttamista

laadun avulla - Deming

e tuotteen tai palvelun markkinoinnin,
insin®driosaamisen, tuotannon ja huollon kautta
maarittyvia piirteits, joiden avulla pystytédéan

tdyttamdan asiakkaan tarpeet - Felgenbaum

e vastaavuutta vaatimuksiin - Grosby



e toiminnan laadun avulla Jjatkuvasti kilpailukykyisena
pysymistd muuttuvissa olosuhteissa - Silén ( Silén

1998, s. 13 )

Laatu on siis osa asiakkaan ja tuotteen valistd suhdetta,
si111& asiakas ostaa ennen kaikkea tarpeentyydytysta seka

ratkaisua omille ongelmilleen ( Silén 1998, s. 14 ).

4.1. Nakdkulmia laatuun

Laadulla on monta puolta: se voi olla arvo, Jjonka
tuottaminen on taloudellisen toiminnan tarkoitus, se voi
olla tuotantotekninen tavoite tai se voli olla mittapuu
tuotteita ostavalle ja kayttavalle ihmiselle tai
organisaatiolle. Kun tuotteen - konkreettisen tavaran tail
abstraktin palvelun - laatua mddritellddn, laatua voidaan
tarkastella useista eri n&akdkulmista. Valmistuskeskeinen,
tuotekeskeinen, arvokeskeinen, kilpailukeskeinen,
asiakaskeskeinen tai ymparistdkeskeinen laatumddritelma
tuovat oman ndkoékulmansa ja painotuksensa moniulotteiseen
laatu -kdsitteeseen. Erilaiset laatukédsitykset ovat
syntyneet vuosikymmenien aikana markkinoiden, teknologian

ja kilpailun mullistusten mydtd. ( Lillrank 1990, s. 41 )

Edelld mainitut laatumddritelmdt eivat valttamdattad sulje
pois toisiaan, vaan ne ovat kaikki oikeita ja
tarpeellisia. Yleensa yrityksessa kuitenkin jokin ndista
madritelmista saa etusijan. Vallitseva laatukdsitys
heijastuu yrityksen kulttuurissa. Yrityksen kannattaa
painottaa sita laatumddritelmdd, joka parhaiten sopii sen

tuotteisiin ja markkinoihin. ( Lillrank 1990, s.41 )
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4.1.1. Valmistuskeskeinen laadun maidritelmia

Valmistuskeskeinen laatu on suunnitteluissa asetettujen
vaatimusten tdyttémista. Laadun nahdaan ndin
tarkasteltuna olevan valmistuksessa ja valmistusvirheiden
estamisessa. Talldéin laatua verrataan suunnittelussa
asetettuihin wvaatimuksiin. Nain tarkasteltuna laatu on
seivasti objektiivinen ja mitattavissa oleva suure.
Valmistuskeskeinen laatu on kustannusten alentamista Jja

kerralla oikein -filosofiaa. ( Lipponen 1993, s. 35 )

4.1.2. Tuotekeskeinen laadun maidritelma

Tuotekeskeinen laatumddritelma lahtee siita, etta
tuotteessa itsessdan on Jjoitakin yleisid ominaisuuksia,
jotka mddrittelevadt laadun. Valmistuskeskeinen laatu on
standardin ja tuotteen vdlinen suhde, kun taas

tuotekeskeisessd ajattelussa laatu on itse standardissa

ja tuoteideassa. ( Lillrank 1990, s. 42 )

Tuotekeskeiselld laadulla tarkoitetaan tuotteen
mitattavia ominaisuuksia, esimerkiksi esineen
kultapitoisuutta, tuotteen elinik&s ja tuotteen
saasteettomuutta. Laatuerot kuvastuvat tdllséin
mitattavien ominaisuuksien eroista. Laatu on nain
tarkasteltuna objektiivista. ( Lipponen 1993, s. 35 )
Tuotekeskeisen laadun maddrittelija on yleisimmin

tuotesuunnittelija, Joka tamdn ndkékulman mukaan osaa
erottaa hyvan huonosta. Tuotekeskeinen laatu on
vastaavuutta ennalta sovittuihin tuoteominaisuuksiin.
Esimerkiksi sopimuksissa Jja tuote-esitteissd mddritelty
laatu, johon toimitusta verrataan, edustaa tuotekeskeista

laatundkékulmaa. {( Lipponen 1993, s. 35 )
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4.1.3. Arvokeskeinen laadun middritelma

Arvokeskeinen mddritelma lahtee siita, etta laadun
madreet on nahtdvd suhteessa hintaan. Laadukas tuote on
sellainen, joka tarjoaa riittdvan kustannus-hydty -
suhteen asiakkaalle. Laatua el tdlldin madritells
absoluuttisena k&sitteend vaan suhteessa hintaan seka
asiakkaiden ostovoimaan. Nain arvokeskeinen madritelma
taydentdd asiakasndkdkulmallaan niitd yksipuolisuuksia,
jotka liittyvat tuote- ja valmistuskeskeisiin

mddritelmiin. ( Lipponen 1993, s. 35 )

4.1.4. Asiakaskeskeinen laadun maidritelmi

Asiakaskeskeisen laatundkemyksen mukaan laatu on
tuotteen kyky tyydyttdd asiakkaan tarpeet ja odotukset,
tuotteen soveltuvuus kdyttdtarkoitukseensa.
Periaatteessa laadun maddrittely on siis selkes.
Kaytdnndssd jokaisella asiakkaalla on todenndkdisesti
kuitenkin omat odotuksensa ja tarpeensa, joten
kdytadnnossa laatumddritelmd on vaikeasti
hyoddynnettdvissd. Lisdksi hyoddynnettdvyyttd vaikeuttaa
se, ettd asiakkaan tarpeet ja odotukset muuttuvat alati.
Asiakas el osta tavaraa tai palvelua, vaan arvoa, tarpeen
tyydytystd Ja ratkaisua ongelmilleen. Asiakaskeskeinen
laatundkdkulma on siis suhteellinen, moniulotteinen ja
jatkuvasti muuttuva laadun md&dre. Tuotteeseen sisdltyvat
ominaisuudet on jatkuvasti suhteutettava asiakkaiden
mieltymyksiin, Jjotka vaihtelevat ennalta arvaamattomalla
tavalla. Ndin tarkasteltuna laatu ei perustu tuotteeseen,
eika asiakkaiden arviointeihin, vaan asiakkaan ja

tuotteen vdliseen suhteeseen. ( Lipponen 1993, s. 36 )

Asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen on koko

liiketoiminnan perusta. Asiakkaiden tarpeiden middrittely
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on vaikeaa, koska tarvekenttd on sekd laaja ettd syvad ja
koska esitetyt tarpeet Jja todelliset tarpeet poikkeavat
usein toisistaan. Yleensd asiakkaat esittavat lisdksi
tarpeensa omasta n&kdkulmastaan Jja omalla kielellian.
Jotta asiakkaiden tarpeet ymmarretdan oikein, on
kysyttdava, miksi asiakas on ostamassa tuotetta ja mita
palvelua hdn siltd odottaa. ( Salminen 1990, s. 97 )
Pelkkd asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen ei vield riiti
asiakkaiden tyytyvadisyyden takaamiseksi, vaan on
pystyttdvd muuttamaan  koetut  tarpeet  tuotteiksi Jja
1oydettdava tasapaino kysynnd&n ja tarjonnan vdlille niin,
ettd wvaihto tyydyttdd molempia osapuolia ( Bernard 1988,

s. 64 ).

Asiakaskeskeisilld md&ritelmilld on myds rajoituksensa.
Asiakkaan tamdnhetkisten tarpeiden tarkka selvittaminen
el Jjohda radikaaleihin innovaatioihin, sill& asiakkaat
eivdt wvoli haluta sellaista, jonka olemassaoloa he eivat
tieda. ( Lillrank 1990, s. 47 ) Yritys voi kuitenkin
syvdhaastattelemalla 3ja konsultoivalla otteella paédsta

asiakkaan ongelmien ymmdrtdmisessd pintaa syvemmdlle -

yvha lahemmaksi asiakkaiden todellisten tarpeiden
tyydytystd Jja heidd&n ongelmiensa ratkaisua ( Lipponen
1993, s. 36 ). Asiakaskeskeinen laatu liittyy l&heisesti

markkinoinnin n&dkdékulmaan. Markkinatutkimuksen merkitys

korostuu, silld se kerdd potentiaalisen asiakaskunnan

tuotetta koskevat laatundkemykset. Toinen mddreista
johtuva perusmenetelmd on laadunvarmistus.
Laadunvarmistus on toiminto, joka asettuu
tuotesuunnittelun, markkinoinnin ja valmistuksen

rajamaille. Tavoitteena on saavuttaa ndiden toimintojen
kesken tasapainoinen, toimiva kokonaisuus. Sen tehtavad on
varmistaa, ettd tuotteessa toteutetaan tarvittava
laatutasapaino. Asiakaskeskeisestd laatumddreestd tullaan
kokonaisvaltaiseen laatuajatteluun, Jjohon sisdltyy myds

prosessin ja palvelun laatu. ( Lillrank 1990, s. 45 )



4.1.5. Ymparistdkeskeinen laadun mdidritelma

Ymparistdkeskeisen ( ymparistd, yhteiskunta ja ekologia )
laatum&dritelm&n mukaan tuotteen laatu mé&ritellddn sen
mukaan, mikd on sen kokonaisvaikutus yhteiskuntaan Ja
luontoon. T&lldéin asiakkaan, yhteiskunnan Jja luonnon
tarpeet on sovittava yhteen. Periaatteessa
ympdristdkeskeinen méddritelmd toimii samalla tavalla kuin
asiakaskeskeinen. T&std ndkdkulmasta myds yhteiskuntaa ja
luontoa voidaan pitdd asiakkaina. Ymparistdkeskeinen
mddritelma on kdsitteellisesti hankala, koska
laatuelementti el varsinaisesti ole itse tuotteessa, vaan
tuotteen ja sita edeltdvan tuotantoprosessin

"ekosysteemissa”. ( Lipponen 1993, s.36 )

Ympdristokeskeisen laatumddritelmd&n rajoitus on siing,
ettd se saattaa aiheuttaa kustannuksia, jotka vyhden
yrityksen kantamina rasittavat liikaa ko. yrityksen
hintakilpailukykyd. Toisaalta yhteiskunnan taloudellinen
vaurastuminen mahdollistaa ympdristokeskeisen
laatundkokulman korostamista. Tuotteiden “vihreys” on
nykyddn myds kilpailuvaltti, Jjolloin kuluttajat ovat
valmiita maksamaan enemman tuotteista, jotka ovat

ympadristod sddstdvia. ( Lipponen 1993, s.37 )

4.1.6. Kilpailukeskeinen laadun mdaritelma

Kilpailukeskeinen maaritelms lisaa asiakaskeskeiseen
mddritelmddn havainnon, ettd asiakas muodostaa kdsityksen
arvosta vertailemalla yrityksen tuotetta kilpailijoihin.
Siten olennaiseksi laatundkdkulmaksi tulee vertailun
kautta saavutettu suhteellinen arvo. N&in tarkasteltuna
oman tuotteen laatua ja sen arvoa ( hinta/laatu -suhdetta
) arvioidaan suhteessa kilpailijoiden tasoon ja

markkinatilanteiden muutoksiin. Talloin korostuvat
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kilpailija-analyysit, jolloin jatkuva kilpailijoiden
seuranta ja itsensa vertaaminen parhaimpaan on
valttamétontd, jos aikoo pysyd kilpailussa mukana.

( Lipponen 1993, s. 37 )

Kilpailijakeskeisen md&dritelmdn heikkous on siind, etta
se Jjohdattelee helposti matkimaan kilpailijoita. N&in
yritys luovuttaa helposti aloitteiden tekemisen muille ja

heittaytyy perdssdjuoksijaksi. ( Lillrank 1990, s. 44 )
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5. TILINTARKASTUSPALVELUN LAATU

Kuten edelld on tuotu esiin, ovat useimmat palvelut
monimutkaisia ilmioitd. Niinpd palvelujen laatukin on
vaistamattd monimutkainen asia. ( Grdnroos 1990, s. 58 )
Palvelun laadun monimutkaisuuteen wvaikuttaa vield sekin,
ettd palvelun laatu on erilaista eri henkildille ja jopa
samat henkilét arvostavat palveluissa erilaisia asioita

eri aikoina ( Sipila 1992, s. 213 ).

My&s tilintarkastuspalvelun laatua voidaan lahestya
monelta eri suunnalta. Samalla tavalla kuin jonkin

muunkin tuotteen tai palvelun laadusta kiinnostuneet

osapuolet, myos tilintarkastuksesta kiinnostuneet
osapuoclet muodostavat oman subjektiivisen
laatukasityksensa tilintarkastuksen suorittamisesta.
Osakkeenomistajat Jja luotonantajat arvostavat

tilintarkastuksessa eri laadun osatekijditd eri tavalla
kuin tarkastettavan yrityksen Jjohto Jja taloushenkildsto.

( Sutton & Lampe 1991, s.275 )

Koska tilintarkastusmarkkinoilla toimii monia
tilintarkastuksesta kiinnostuneita osapuolia, joiden
kiinnostus tilintarkastusta kohtaan on erilaista, on
ymmarrettavas, etteil yhtendista kdsitetta
tilintarkastustydn laadusta ole muodostunut.
Tilintarkastusmarkkinoilla toimivat osapuolet voidaan

jakaa viiteen paaluokkaan:

1. Tilinp&atosten laatijat, kuten ylin Jjohto ja
taloushenkildstd

2. Tilinpdédtdstietojen ulkopuoliset kayttajat,
kuten 'nykyiset ja potentiaaliset sijoittajat
ja luotonantajat

3. Julkisen edun valvojat, kuten oikeusistuimet,

lainsaadantokomiteat ja veroviranomaiset
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4. Laskentatoimen ja tilintarkastuksen
ammattilaiset, kuten tilintarkastusalan
jdrjestot

5. Vastuullisen tilintarkastustoimiston Jjasenet,
kuten tilintarkastusryhmin jasenet ja

johtotason henkildsto

Tamd lista ei ole tyhjent&vda, wvaan sen tarkoituksena on
kuvata tilintarkastuspalvelua tarkkailevia ryhmid Jja
ndiden ryhmien alaryhmia. Jokaisen ryhmdn ja alaryhman
kiinnostus tilintarkastusta kohtaan on erilaista ja siksi
he tarkkailevat tilintarkastustyén laatua hieman eri
tavoin. Tdmédn lisdksi ryhmien sisdlla saattaa olla myds
hieman erilaisia ké&sityksi&d tilintarkastustydn laadusta.
Taten tilintarkastuksen laatua ei voida edes saman ryhmén
sisdllad m&dritelld tadsmdllisesti. ( Sutton & Lampe 1991,
S. 275 - 276 ) T&ssi tutkimuksessa keskitytédan
selvittdmé&dn tilintarkastuspalvelun laadun muodostumista
asiakasyrityksen taloushenkildstdn  kannalta ja siten
jdljempanad asiakkaalla tarkoitetaan 1l&hinnd valittua

kohderyhmaa.

5.1. Miten asiakas arvioi tilintarkastuspalvelun laatua

Asiantuntijapalvelujen, kuten tilintarkastuspalvelunkin
laadun mittarina toimii siis viimek&dessda asiakkaan
subjektiivinen mielipide. Ennen tilintarkastuspalvelun
ostoa asiakkaalle muodostuu tiettyja odotuksia
palvelulta. N&md ennen ostoa omaksutut odotukset toimivat
erddnlaisina standardeina, joihin asiakas sitten vertaa
kokemuksiaan palvelusta. Tilintarkastuspalvelun 1laadun
voidaan katsca olevan hyva, kun asiakkaan kokema laatu
vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. (
Grdnroos 1990, S. 65 ) Aineettomuuden takia el

tilintarkastuspalvelun laatua vol etuk&teen kokeilla.
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Nain ollen asiakkaan on ensin ostettava palvelu ja vasta
sen jalkeen paadtettavad, vastasiko se hdnen odotuksiaan. (

Malka & Danielsson 1988, s.87 )

Asiantuntijapalvelujen, kuten siis myos
tilintarkastuspalvelunkin erityispiirre on kuitenkin se,
ettd asiakkaan ei ole vaikea arvioida saamansa palvelun
laatua vain etukdteen, vaan Jjadlkikateenk&dn asiakas ei
tiedd, saiko hdn niin hyvadn avun kuin oli mahdollista vai
olisiko Joku muu tilintarkastaja pystynyt parempaan.
Ammattilaisten mielestd asiakkaalla ei ole wuseinkaan
riittavaa patevyytta arvioida saamansa
asiantuntijapalvelun laatua, mutta on kuitenkin
muistettava, ettd asiakas ratkaisee oman subjektiivisen
mielipiteensa perusteella, kenen kanssa han haluaa

asioida jatkossa. ( Sipild 1992, s. 212 )

5.2. Asiakas

5.

2.

1.

Asiakas on siis laadun lopullinen arviomies, joten
kokonaisvaltainen laadunhallinta on asiakaskeskeista
toimintaa. Kehittdmistydn suuntaamiseksi ja oikeiden
asioiden tekemisen varmistamiseksi on pohdittava, kuka
olikeastaan on yrityksen asiakas. Laatuajattelu nakee
asiakaskédsitteen hyvin laajana. Asiakassuhde on olemassa
aina, kun asiakkaalla on kontakti yritykseen esim.
henkil®dn, tuotteeseen, toimipaikkaan, jarjestelmiin tai
vaikkapa hdnelle 1ldhetetyn mainoksen kautta. ( Lecklin

1997, s. 87 )

Suora asiakas

Yleisesti asiakkaaksi mielletdan tuotteen ja palvelun

tilaaja. H&n on suorassa yhteydessd yrityksen myynti- ja



asiakaspalveluhenkil®stodn, han pyytad tarjouksen, tekee
tilauksen, vastaanottaa toimituksen Jja maksaa laskun.
Suoran asiakastyypin tunnistaminen ei yleensad tuota
vaikeuksia ja hédnen tarpeidensa tyydyttdminen on laadun
perusasioita. Isoissa organisaatioissa edelld kuvatut
asiakastoiminnot on jaettu eri osastoille. Koko yritysta
on pidettava asiakkaana ja asiakastyytyvidisyyden kannalta
kaikkien nakemyksid on kuultava, vaikkakin loppukayttajéan
tyytyvdisyys on jatkon kannalta tarkein. ( Lecklin 1997,
s. 87 )

5.2.2. Epasuora asiakas

Epdsuora aslakas kayttadd yrityksen tuotteita, vaikkei
yleensd ole suorassa yhteydessd yrityksen kanssa. H&n on
useimmiten suoran asiakkaan asiakas tai pitké&ssa
asiakasketjussa myds toisen epdsuoran asiakkaan asiakas.
Tama el tietenkddn merkitse sitsg, ettd heid&an
tyytyvadisyydestdadn el tarvitse vdlittdd. Tuotteen menekki
loppuu nopeasti, jos yritys on kiinnostunut wvain
jakeluketjussa ensimmdisend olevan suoran asiakkaan

tyytyvaisyydestd. ( Lecklin 1997, s. 88 )

5.2.3. Tilintarkastuspalvelun asiakas

Varsinainen tilintarkastus on luonteeltaan varsin
poikkeuksellinen hyodyke. Ensiksikin tilaajana el
varsinaisesti ole toimiva Jjohto, wvaan sen ylapuoclella
toimiva elin, kuten osakeyhtidssid yhtidkokous. Vaikka
toimiva Jjohto wvoi kaytdnndssad vaikuttaa wvarsin paljon
tilintarkastajan wvalintaan, tapahtuu lopullinen wvalinta
silti muualla. Toimiva johto kuitenkin ostaa ja suorittaa
maksun tilintarkastuksesta sekd@ on wusein mukana kun

tilintarkastusta suoritetaan. Ei ole juuri mitdan muuta
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tuotetta tai palvelua, Jjonka kohdalla meneteltidisiin
samalla tavalla. Tamd korostaa tilintarkastuksen ja siing
syntyvadn asiakassuhteen erikoisluonnetta. ( Hautakangas

1992, s. 284 )

Tilintarkastaja suorittaa palvelunsa yhteistyossa
yrityksen henkildstdén  kanssa, joka on usein ainut
asiakasryhma, joka on suoraan mukana
tilintarkastuspalvelun tuottamisessa. Taman vuoksi

yrityksissd, Jjoissa omistajat eivat osallistu yrityksen

johtoon Jja paivittdiseen toimintaan, palvelun tilannut

taho el ole lainkaan kosketuksissa
tilintarkastusprosessiin, vaan heidéan yhteytensa
tilintarkastuspalveluun jaa hyvin pitkalti
tilintarkastajan raportoinnin varaan. Ainoastaan

raportoinnin kautta ovat tilintarkastukseen kosketuksissa
normaalisti myos monet muutkin tilintarkastuksen

asiakasryhmdt kuten rahoittajat ja viranomaiset.

5.2.4. Ulkoinen ja sisdinen asiakas

Ulkoinen asiakas on yrityksen ulkopuolinen joko suora tai
epdsuora asiakas. Ha&n on toiminnan lopullinen rahoittaja.
Taméan lis&dksi yrityksessd on Sisdisia asiakkaita.

Tilintarkastusprosessin erl vaiheissa, kun tydén tulos

luovutetaan seuraavalle kdsittelijidlle, muodostuu
toimittaja-/asiakassuhde. Kun ulkopuclinen hankkija
toimittaa lahtotiedot prosessiin, on tiedot
tilintarkastuspalveluja tarjoavassa organisaatiossa

vastaanottava henkil® toimittajan ulkoinen asiakas. Kun
vastaanottaja luovuttaa tiedot edelleen jalostettavaksi,
on alkuperdinen vastaanottaja toimittaja ja seuraavan
prosessivaiheen kédsittelijd hénen sisdinen asiakkaansa.
N&in ketju Jjatkuu, kunnes tuote vihdoin wvalmistuu Jja

luovutetaan ulkoiselle asiakkaalle. Jos tilintarkastuksen



41

sisdinen asiakkuus ei toimi halutulla tavalla, nakyy se
vleensa myos ulkoiselle asiakkaalle tuote- tai
palveluvirheen muodossa. ( Lecklin 1997, S. 88 )
Tilintarkastuspalvelun laadun kannalta on tarkeaa, etta
kaikki prosessiin osallistuvat tietdvdt oman tyodnsa
tarkeyden. Toimitusketjun laadun m&drdd usein sen heikoin

lenkki.

5.3. Laadun osatekijat

Noriaki Kano Jakaa laadun osatekijdt kahteen ryhm&idn,
pakollisiin ja valinnaisiin laatutekij®ihin. Edelliset
ovat elementtejd, joiden puute tai vajavaisuus Jjohtaa

asiakkaiden tyytymattdmyyteen, mutta ne eivadt 1lisaa

asiakastyytyvdisyytta, koska kyseiset elementit
mielletddn itsestédén selvyyksina. Valinnaiset tai
houkuttelevat laatutekijac sitdvastoin lisaavat

kdyttdjiensd tyytyvaisyyttd Ja ovat siten luonteeltaan
tuotteen menekkid lis&avia tekijoita. Tietyilla
houkuttelevilla tekijoilld on taipumus muuttua ajan Jja
kilpailun myoéta pakollisiksi tekijoiksi. ( Hannukainen
1993, s. 13 ) Seuraavalla sivulla on pakollisia ja

valinnaisia laatutekijditd havainnollistava kuvio ( 2 ).



4

TYYTYVAINEN

VALINNAISET /////////////
LAATUTEKIJAT
Laatutekija

on olemassa

Laatutekija

puuttuu
PAKOLLISET

,//////f/’/// LAATUTEKIJAT

TYYTYMATON

Kuvio 2. Pakolliset ja valinnaiset laatutekijat.

( Salminen 1990, s. 12 )

Pakollisten laatuominaisuuksien ryhmd8n muodostavat ne
tekijat, Joiden puutteet herattdvat tilintarkastajan
tarjoamien palvelujen kayttadjissa voimakastakin
tyytymdttomyyttd. Namd tekijdt ovat minimivaatimuksia eli
asioita, joiden on vksinkertaisesti oltava
tilintarkastajan palveluissa kunnossa. Pakollisissa
laatuominaisuuksissa ilmenevéat puutteet luetaan
hairitseviksi ja drtymysta herattaviksi. N&iden
ominaisuuksien puutteet pilaavat tilintarkastajan
laatumainetta. Tilintarkastajan asiakas ja
tilintarkastuspalvelun kdyttdjad pitdvidt itsestddnselviand,
ettd wvarsin suuri Joukko palvelun ominaisuuksia on
kunnossa eli nama ovat tédllaisia pakollisia
laatuominaisuuksia. Toisaalta t&han laatuluokkaan
kuuluvien ominaisuuksien olemassaolo palvelussa el
aiheuta asiakkaissa minkadnlaisia ihastumisen

tuntemuksia. ( Salminen 1990, s. 12 )
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Valinnaisten tai houkuttelevien laatuominaisuuksien
ryhmdn muodostavat ne tekij&at, joiden olemassaoclo lisii
kdyttajén tyytyvdisyyttd tilintarkastuspalvelua kohtaan.
Toisaalta houkuttelevan laatuominaisuuden puuttuminen ei
aiheuta tyytymattdmyyttdkaan. Asiakkaiden tyytyvaisyyden
takaamiseksi palveluun on aina yritettdvd saada 1lis&a
houkuttelevia, mielihyvaa vahvistavia ominaisuuksia.
Houkuttelevat ominaisuudet ovat myyntiominaisuuksia eli
argumentteja; niiden avulla 1lisdtddn myyntia. ©Nididen
tekijdiden merkitys korostuu erityisesti silloin, kun
kilpailevat palvelut ovat laadun perustekijoiden osalta
tasavertaisessa asemassa. Oikeilla wvalinnoilla né&iden
tekijoiden suhteen voidaan omasta palvelusta tehda
laadullisesti kilpailijoiden tarjoamia palveluita
parempia. Yleensd asiakkaiden tyytyvadisyys yhden tekijén
kohdalla voi kasvaa parannusten my®otd vain tiettyyn
pisteeseen, Jjonka 3jdlkeen ne putocavat téaytyy olla -

luokkaan. ( Salminen 1990, s. 12 )

5.4. Tilintarkastuspalvelun laadun muodostuminen

5.4.1. Peruspalvelupaketti

Tuotteenomainen palvelu kuvataan usein pakettina, joka
koostuu erilaisista, konkreettisista taili aineettomista
palveluista, Jjotka yhdessd muodostavat kokonaistuotteen.
Tama peruspalvelupaketti jakautuu kahteen luokkaan:
peruspalveluun, 3jota kutsutaan usein ydinpalveluksi ja

lisdpalveluihin. ( Grénroos 1990, s. 101 )

Ydinpalvelu on markkinoillaolon syy. Yritykselld voi olla
vksi tai useampi ydinpalvelu. Jotta asiakkaat
kdyttaisivat ydinpalvelua, tarvitaan usein joitakin
lisdpalveluja. Lisdpalvelut helpottavat ydinpalvelun

kdyttod. Jos nditd lisdpalveluja ei ole, ydinpalvelua ei
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vol wvalttamdttd kuluttaa. Lisdpalveluja voidaan kayttaa
myos palvelun arvon lisdamiseksi tai palvelun
erilaistamiseksi kilpailijoiden tarjontaan ndahden. (

Grdnroos 1990, s. 103 )

5.4.2. Tilintarkastuksen peruspalvelupaketti

Ydinpalvelu

Tilintarkastuksen ydinpalveluna voidaan pitas
lakisaateista tarkastusta. Useat sidosryhmat ovat
kiinnostuneita vain tilintarkastajan suorittamasta

lakisddteisestd tarkastuksesta ja ovat tilintarkastuksen
kanssa konkreettisesti tekemisissa vain virallisen
tilinpdatoksen vhteydessa olevan

tilintarkastuskertomuksen kautta.

Tilintarkastuksen vydinpalvelu on hyvin sd&nneltyd Jja

mddriteltysd, Jjoten ainakin kokeneempien Jja ammatikseen

tilintarkastusta suorittavien tulisi tietas, mita
tarkastuksessa on otettava huomioon ja miten
tilintarkastus olisi suoritettava. Tilitarkastajan on

lakisddteistd tilintarkastusta suorittaessaan huomioitava
useita eri lakeja Jja asetuksia. Tilintarkastajan on
otettava kantaa siihen, onko noudatettu kirjanpitolakia
ja —asetusta sekd muita tilinpddtdksen laatimiseen
vaikuttavia sdanndksid ja maarayksia. Lisdksi on

huomioitava eri yhteisdlait, verolait jne.

Tarkastusta suorittaessaan on tilintarkastajan otettava
huomioon myds erilaiset ajan mittaan muodostuneet Ja
vakiintuneet ja madritellyt kdytdnndét ja tavat. Tallainen
on esimerkiksi hyva tilintarkastustapa. Hyvasta
tilintarkastustavasta on KHT-yhdistyksen  hyvaksymdssa

tilintarkastuskertomusmallissa annettava my®s maininta
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siten, ettd kertomuksessa on kerrottava tilintarkastuksen
suoritetun hyvan tilintarkastustavan mukaan. Hyva
tilintarkastustapa madrittelee millaisin periaattein ja
millaisessa laajuudessa tilintarkastus tulisi suorittaa,
ettd sen voidaan katsoa tulevan suoritetuksi riitt&van

hyvin olennaisten virheiden ja puutteiden loyté&miseksi.

Edella kerrottuuﬂ'viitaten etenkin tilintarkastajien oma
ammattikunta pitaa kiinni ndkemyksests, ettad
lakisddteisen tilintarkastuksen suorittamisessa el ole
eroja eri tilintarkastustoimistojen valilla. N&in
ajatellen jokaisen auktorisoidun tilintarkastajan
suorittama tilintarkastus olisi siis yhta hyvd kuin kenen
tahansa muun auktorisoidun tilintarkastajan. ( Firth &
Smith 1992, s. 247 ) T&midn perusteella lakisdidteisen
tilintarkastuksen voitaisiin vaittdd olevan jopa Jjossain

madrin laadultaan vakio.
Lis&palvelut

Ydinpalvelun ohessa tilintarkastajat tarjoavat usein myods
erilaisia ydinpalvelua tukevia lisdpalveluja. Edellda on
jo mainittu naita tilintarkastajien tarjoamia
lisdpalveluja kuten erilaiset konsultoinnit verotuksen,
yritysjadrjestelyjen, tietohallinnon jne. alueilla. N&ita
palveluja varten toimistoilla saattaa olla kaytdssadn
erikoishenkildstos, joiden asiantuntemus riittaa
vaikeidenkin ongelmien ratkaisemiseen. Myds Jjarjestamalla
erilaisia koulutustilaisuuksia ajankohtaisista asioista
pyritédéan lisddmddn asiakkaalle tarjottavan palvelun
arvoa. Ndiden lisdpalvelujen mddrd on viimeaikoina

lisdantynyt ja monipuolistunut.

Nykydaan suurimmilla tilintarkastustoimistoilla on myos
omia erillisis, esimerkiksi yrityksen rahoitukseen,

johtamiseen Jjne. erikoistuneita konsultointitoimistoja
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tai he toimivat vhteistydssa jonkin tdllaisia
konsultointipalveluja tarjoavan yrityksen kanssa. N&in
pyritdan asiakkaalle tarjoamaan mahdollisimman kattava
palvelu yrityksen taloudellisiin kysymyksiin liittyvien

ongelmien ratkaisemiseksi.

Tilintarkastajan antamia erilaisia lausuntoja, kuten
esimerkiksi selvitystéd velallisen taloudellisesta
tilanteesta yrityssaneerauslain nojalla, tarjousesitteen
tarkastamista arvopaperimarkkinalain nojalla, todistusta
osakepdaoman maksusta ja todistusta yrityksen hakiessa
julkista avustusta Jjollekin hankkeelleen, voidaan pitda
myos tilintarkastajan tarjoamina lis&dpalveluina.
Toisaalta taman tyyppisten lausuntojen antamista
voitaisiin pité&dda Jjoidenkin sidosryhmien kannalta myé&s

ydinpalveluina.

Lisdpalvelujen tarjoamisessa on myds omat ongelmansa.
Tilintarkastajan on pystyttdvad sdilyttdmddn lisdpalveluja
tarjotessaan riippumattomuutensa tarkastettavasta
yrityksestda, silld tilintarkastajan riippumattomuus on

erds tilintarkastuksen keskeisid periaatteita.

5.4.3. Tilintarkastuspalvelun laadun ulottuvuudet

Palvelu on kuitenkin paljon monimutkaisempi kuin edella
kuvatusta  peruspalvelupakettimallista voisi padtella.
Perus- ja lisdpalvelu -vastakkainasettelu el vastaa
asiakkaan ké&sitystd palvelusta ja palvelun laadusta eika
siten mydskaéan tilintarkastuspalvelusta ja
tilintarkastuspalvelun laadusta. Huomioon otetaan vain
se, mitd asiakkaille oletetaan tehtdvdn ja ilman huomiota

j&& se, miten palvelu suoritetaan. ( Grdnroos 1990, s.

101 )
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Se mita asiakkaat saavat vuorovaikutuksessaan palveluja
tuottavan organisaation ja siten myods
tilintarkastuspalveluja tuottavan organisaation kanssa,
on selvdsti tdrkedd heille ja heid&dn suorittamalleen
laadun arvioinnille. Sisdisesti tdtad ©pidetddn wusein
toimitetun palvelun laatuna. Kyseessd on kuitenkin vain
yksi laadun ulottuvuus, jota kutsutaan
palvelutuotantoprosessin tuloksen tekniseksi laaduksi. Se
asiakkaalle Jj&&, kun tuotantoprosessi ja asiakkaan ja
tilintarkastajan vuorovaikutus on ohi. ( Grénroos 1990,

s. 62 )

Asiakkaaseen vaikuttaa selvdsti kuitenkin myds tapa,
jolla tuo tekninen laatu h&nelle vdlitetddn eli miten hén
saa tilintarkastuspalvelun ja miten han kokee
samanaikaisen tuotanto- Jja kulutusprosessin. T&ama on
toinen laadun  ulottuvuus, joka liittyy  l&heisesti
tilintarkastuspalvelun tarjoajan toimintaan. Sen vuoksi
sitd kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduksi. (

Grdnroos 1990, s. 62 )

Mita asiantuntevampi asiakas on, sita enemman han
muodostaa laatukdsityksensa ydinpalvelun, eli mitd -
laadun perusteella. Mita valkeampi asiakkaan on

analysoida teknistd laatua, sitd enemman hé&n pyrkii
muodostamaan laatukdsityksensa miten -laadusta saatavien
vihjeiden perusteella. Miten =-laatu on siten &d&rimmaisen
tarked ainakin asiakassuhteitten alkuvaiheessa ja
yleensdkin asiantuntijapalveluissa, kuten
tilintarkastuspalvelussa, koska asiakkaan on usein vaikea

arvioida itse palvelun ydinta. ( Sipila 1992, s. 215 )
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5.4.4. Palveluprosessi

Peruspalvelupaketti el siis vastaa tdysin sita
palvelutuotetta, jonka asiakkaat nakevat. Se vastaa
lahinnd asiakkaan kokeman palvelun laadun teknista laatu-
ulottuvuutta. Se el sano mitaan siits, miten
palveluprosessi koetaan. ( Grdénroos 1990, s. 104 )

Laadukkaan tilintarkastuspalvelun tarjoaminen vaatiikin

myos tilintarkastajan Ja asiakkaan vdlisen
vuorovaikutuksen onnistumista eli laadukasta
palveluprosessia.

Palveluprosessin yleisind osatekijdind voidaan pitas

palvelun saavutettavuutta, asiakkaan _ vuorovaikutusta
palveluorganisaation kanssa seka asiakkaan
osallistumista. Namé& osatekijdt muodostavat yhdéssa

palvelun peruspaketin kédsitteiden kanssa laajennetun

palvelutarjonnan. ( Grénroos 1990, s. 105 )

Tilintarkastuspalvelun saavutettavuuden mukaan asiakkaat
kokevat palvelun ostamisen ja kuluttamisen joko helpoksi
tali vaikeaksi. Jos esimerkiksi tilintarkastustoimiston
puhelinvaihde antaa asiakkaan odottaa ennen kuin vastaa
puhelimeen tai jos asiakas ei 1loyda toimistosta henkilds,
jonka kanssa han voisi puhua, tilintarkastuspalvelun

saavutettavuus on olematon. Erinomaisenkin palvelupaketin

voi pilata talla tavoin. Vaikka palvelupaketti ei
kokonaisuudessa menetdkaan laatuaan, nidkemys
palvelupaketista saattaa heiketd huomattavasti. (Grdnroos

1990, s. 105 )

Vuorovaikutusviestintd tilintarkastajien ja asiakkaiden

kesken on vksi osa vuorovaikutusta
tilintarkastusorganisaation ja asiakkaan valillsa.
Vuorovaikutusviestinta on riippuvainen mm.

tilintarkastajien kéyttadytymisestd, heiddn sanomisistaan
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ja tekemisistddn Jja heiddn asennoitumisestaan. Kaikki

vuorovaikutustilanteet ovat osa tilintarkastuspalvelun

kokemista. Jos niitd pidetaan liian monimutkaisina,
vaikeina tai epdmiellyttaving, erinomaisenkin
peruspalvelupaketin koettu laatu saattaa jaada
alhaiseksi. ( Gronroos 1990, s. 107 )

Asiakkaan osallistuminen merkitsee sitid, ettd asiakkaalla
on vaikutusta saamaansa tilintarkastuspalveluun. Usein
asiakkaan odotetaan tayttavan asiakirjoja, antavan
tietoja  jne. Sen mukaan kuinka hyvin asiakas on
valmistautunut ja halukas tekemddn niin, hé&n parantaa tai
heikentdd palvelua. ( Grdonroos 1990, s. 108 ) Erityisesti
asiantuntijapalveluissa ja siten myos
tilintarkastuspalveluissa laadukkaan palvelun tekeminen
on mahdotonta, ellei asiakas 1itse l&hde aktiivisesti
vhteistydhén ja tee omaa osuuttaan palvelun
tuottamisessa. Asiakas wvol mm. helpottaa huomattavasti
tietojen saamista tai tehdd niiden saamisen hyvin
hankalaksi. Asiakas on saatava Jjatkamaan esitettyja
ajatuksia ja tuottamaan itse itselleen tilintarkastajan
avustuksella hyva palvelu. ( Sipila 1992, s. 53 ) Jos
asiakas el pysty antamaan oikeaa tietoa ongelmistaan,
niin tilintarkastaja ei valttamattd pysty tekemddn oikeaa
analyysiad ongelmasta. Niinp& ongelman ratkaisukeino voi
olla vaard tai tehottomampi kuin olisi voinut olla ja

tilintarkastajan tarjoaman palvelun laatu k&rsii.

5.5. Tilintarkastuspalvelun laadun arviointi

Koska kiinnostus tilintarkastusta kohtaan on erilaista ja
eri ryhmien kdsitys tilintarkastuksen laadusta vaihtelee,
niin tarvitaan myos erilaisia tapoja mitata

tilintarkastuksen laatua.
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Kuten edelld kerrottiin, tilintarkastuspalvelun laatu
jaetaan vyleensd toiminnalliseen laatuun 3ja varsinaisen
lopputuotteen laatuun eli tekniseen laatuun.

Tilintarkastuspalvelun laatua voidaan mitata siten seki

prosessimd@dreiden ettad lopputuotemddreiden avulla.
Prosessimddreet pyrkivat mittaamaan varsinaista
tilintarkastusfyéta sen mukaan, kuinka hyvin
asiakasyrityksen taloushenkiléston ja muiden

tilintarkastusprosessin kanssa suorassa kosketuksessa
olevien vaatimukset toteutuvat. Lopputuotemddreet
puclestaan pyrkivat mittaamaan ulkopuolisten

hyvaksikdyttajien luottamuksen kasvua ja lisdarvoa

tilinpddatdstietoja kohtaan, joka saavutetaan
tilintarkastuksen tuloksena. ( Sutton & Lampe 1991, s.
276 )

Ulkopuoliset tilinpd&dtdstietojen hyvaksikdyttajat, kuten
sijoittajat Jja luotonantajat, eivat kykene useinkaan
suoraan tarkkailemaan tilintarkastusprosessia. Taman
vuoksi he k&yttavat tilintarkastuksen laadun arvioinnissa
lopputuotemddreita. Sen sijaan yrityksen henkil&std,
etenkin taloushenkil®std, Jjoka on kiintedssd yhteydessa
tilintarkastusprosessiin Jja pystyy siten tarkkailemaan
tilintarkastuksen suorittamista, kayttaa omassa
laadunarvioinnissaan pé&ddasiallisesti prosessimddreitd. (
Sutton 1993, s. 90 ) Tamdn vuoksi tamdn tutkimuksen
emplirisessd osassa selvitetdankin 1lahinnd prosessiin
liittyvien eri muuttujien Jja tekijdiden merkitysta

tilintarkastuspalvelun laadun muodostumisessa.

5.6. Tilintarkastuspalvelun laatuun vaikuttavat tekijat

Grdnroos on yhdistellyt eri tutkimusten pohjalta

laadukkaaksi koetun palvelun kuusi kriteeri&. Hé&nen

esittamansad laadukkaaksi koetun palvelun kriteerit eivat
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ole empiirisen tutkimuksen tulosta, vaan kaytettdvissa
olevien tutkimusten vhdistelma. Groénrcosin mukaan
asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttavat palvelun
tarjoajan ammattitaito, asenne ja kayttaytyminen,
lahestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus ja
uskottavuus, normalisointi sekd palvelun tarjoajan maine.

( Grdnroos 1990, s. 72 )

Yksi tekijoista, ammattitaito, liittyy palvelun tulokseen
ja on siten teknisen laadun ulottuvuus. Seuraavat nelja
kriteerid, asenne ja kéayttadytyminen, lahestyttdvyys Ja
joustavuus, luotettavuus ja normalisointi, liittyvat
selvdsti prosessiin ja edustavat toiminnallista laatua.
Maine Jja wuskottavuus taas liittyvadt palvelun tarjoajan

imagoon. ( Grdénroos 1990, s. 72 )

Tilintarkastuspalvelun tekninen laatu on riippuvainen
tilintarkastajan ammattitaidosta. Tamén vuoksi
tilintarkastuspalveluja tarjoavan organisaation ja sen
tydntekijodiden on omattava sellaiset tiedot ja taidot,
joita tarvitaan asiakkaan ongelmien ammattitaitoiseen
ratkaisemiseen. Tilintarkastajalta vaaditaan laajaa
asioiden tuntemusta ja osaamista taloushallinnon eri osa-

alueilla kuten tilinp&dtdksen laadinnassa, kirjanpidossa

ja verotuksessa. Lisdksi vaaditaan tietdmysta  mm.
yhtidoikeudessa ja itse tilintarkastuksen
suorittamisessa.

Tilintarkastajan asenne Jja kayttdytyminen vaikuttavat
my6s asiakkaan kokemaan tilintarkastuspalvelun laatuun.
Asiakkaiden on tunnettava, etta tilintarkastaja
kiinnittdda heihin huomiota Jja haluaa ratkaista heiddn
mahdolliset ongelmansa ystavdllisesti ja spontaanisti. (
Gronroos 1990, s. 72 ) Tilintarkastajalla on oltava halu

ja valmius palvella asiakasta hyvin.
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Tilintarkastajan asiakkaan on tunnettava, etta
tilintarkastusorganisaatio, sen sijainti, aukioloajat,
tilintarkastajat ja operatiiviset jarjestelmat on

suunniteltu Jja toimivat siten, ettd palvelu on helppo
saada ja ettd tilintarkastuspalvelujen tarjoaja on valmis
sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toivelsiin. Nama
vaikuttava tilintarkastuspalvelun ldhestyttavyyteen Jja

joustavuuteen. ( Grdnroos 1990, s. 72 )

Luotettavuus Jja uskottavuus tarkoittavat sitd, ettd
asiakkaat tietdvdt, ettd mitd tahansa tapahtuu tai mista
tahansa on sovittu, he voivat luottaa
tilintarkastuspalvelun tarjoajan, tilintarkastajien Ija
palvelun tarjoajan jadrjestelmien lupauksiin ja asiakkaan

etujen mukaiseen toimintaan. ( Grdénroos 1990, s. 72 )

Normalisointi merkitsee asiakkaalle sitd, ettd aina kun
jokin menee pieleen tai kun tapahtuu jotain
odottamatonta, tilintarkastuspalvelun tarjoaja ryhtyy
heti toimenpiteisiin pitddkseen tilanteen hallinnassa Jja
loytddkseen uuden, hyvaksyttavan ratkaisun. ( Grdnroos

1990, s. 72 )

Tilintarkastuspalvelun tarjoajan maine vaikuttaa siihen,
voivatko asiakkaat uskoa, ettd palvelun tarjoajan toimiin
voi luottaa, ettd palvelun tarjoaja antaa rahalle
vastineen ja ettd sillé& on sellaiset suorituskriteerit ja
arvot, jotka asiakaskin voi hyvdksyd. ( Grdénroos 1990, s.

72 )

Edelld mainittujen tekijdiden té&drkeyden mittaaminen on
tutkimuksen empiirisen osan tavoite. Taman avulla
pyritdan saamaan vastaus alussa asetettuun
tutkimusongelmaan eli mistd tilintarkastuspalvelun laatu

yrityksen taloushenkildstdn mielestd muodostuu.
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6. TILINTARKASTUSPALVELUN LAATUUN VAIKUTTAVIEN TEKIJOIDEN
TARKEYDEN MITTAAMINEN

6.1. Empiirisen tutkimuksen johdanto

6.1.1. Empiirisen tutkimuksen tavoite

Tutkielman empiirisen osan tavoitteena on siis selvittas
tilintarkastuspalvelun laatuun vaikuttavien eri
tekijdiden merkitys yrityksen taloushenkildstélle. Taman
toivotaan antavan vastauksia tutkimusongelmaan ja
kertovan siitd, mitd asioita vyrityksen taloushenkilésts
pitaa tdrkeana tilintarkastuspalvelussa.
Taloushenkildstdn ta&rkednd pitédmien tekijodiden tulee olla
kunnossa, jotta tilintarkastajan palvelu koettaisiin
laadukkaaksi. Laadukkaan tilintarkastuspalvelun
tarjoaminen luo edellytykset pitk&daikaisen ja kannattavan

asiakassuhteen syntymiselle ja sdilymiselle.

6.1.2. Tutkimuksen kohderyhmidn madrittely

Tutkimuksen kohteena on siis yrityksen taloushenkildstod.
Taloushenkildstdlld tarkoitetaan yrityksen talousasioista
vastaavia henkilsita kuten kirjanpitohenkilostod,
reskontranhoitajia, maksuliikenteenhoitajia ja
talouspddlliksita. Koska osa tadstd henkilostdstda ei ole
tilintarkastuksen kanssa kovin ldheisesti tekemisissi, on

luontevaa, etteli tutkimusta kohdisteta heihin. Taman

vuoksi paddyin valitsemaan tutkimuksen kohteeksi
yrityksen kirjanpidosta vastaavia henkiloita sekéa
talousp&aallikoita tai vastaavan asemassa olevia

henkiloita. N&ma henkilot ovat kdytannén
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tilintarkastustydssa niits, joiden kanssa
tilintarkastajat ovat eniten tekemisissd tilintarkastusta

ja muita palveluja suorittaessaan.

Koska valittu kohderyhma eli kirjanpitajat ja
talouspaallikst, vastaa hyvin pitkalti yrityksen
kirjanpidosta, tilinpaatdksesta, veroihin liittyvista

asioista Jja muista talouteen liittyvistd asioista, on

heills valitusta tutkimuskohteesta eli yrityksen
taloushenkilostdstsa, mielestani parhaat edellytykset
arvioida tilintarkastuspalvelua kokonaisuutena. Uskon,

ettd kohderyhmdn kaikilla henkil®illd on  kokemusta
tilintarkastuspalvelusta siind md&arin, ettd heilld on
edellytykset vastata esittdmiini vadittamiin omakohtaisten

kokemusten ja odotusten pohjalta.

6.1.3. Tutkimusaineisto ja sen kerdaminen

Valitulle kohderyhmalle suunnattu kysely tehtiin
kirjallisena kyselyn&. Kyselylomakkeen pyrin saamaan
mahdollisimman selkedksi ja helpoksi vastata. Tdmén
toivoin parantavan vastausprosenttia. Vastausprosenttiin
pyrin vaikuttamaan myds sillda, ettd kyselyyn oli liitetty
palautuskuori osoitteineen ja postimerkkeineen. Kaikki
saamani vastaukset tulivat saatekirjeessd mainitsemaani
viimeiseen palautuspédivdan mennessi. Erillista
muistutuskirjetta en l&hettanyt wvaikka en saanutkaan

vastausta kaikilta kyselyn saaneilta.

Kyselylomakkeita postitettiin 23 eri kokoiseen ja eri
toimialoilla toimivaan yritykseen. Lomakkeita ( liitteena
)  l&dhetettiin yhteensd 059 kappaletta n&diden yritysten
taloushallinnosta vastaaville henkiléille, jotka
tayttdvat edelld mainitut kriteerit. Vastauksia saatiin

37 kappaletta eli vastausprosentiksi tuli ndin 62,7.
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6.1.4. Kyselylomake

Kyselylomakkeessa esitetyt tilintarkastuspalvelun laatuun
vaikuttavat vaittam&t/muuttujat on muodostettu tutkielman
teoriaocsan pohjalta ja tutkimuksen tekijan
tilintarkastusalan tydkokemuksen pohjalta. Lisaksi
lomakkeessa esitettyihin laatuun wvaikuttaviin muuttuijiin
perehtynyt kokenut KHT-tilintarkastaja antoi arvokkaita

vinkkeja vaittémien sisallon kehittdmiseksi.

Muuttujia lomakkeessa on yhteensa 63 kappaletta.

Vastaukset ndihin tapahtuivat viisiportaisella Likert-

asteikolla: erittdin té&rked ( 5 ), hyvin tdrked ( 4 ),
tarkea ( 3 ), v&hdinen merkitys ( 2 ) ja merkityksetdn (
1 ). Té&médn 1lis&ksi wvastaajille o0li wvarattuna siwvun

alareunassa tilaa vapaille kommenteille, mutta tadma tila
jai wvastaajilta talla kertaa hyddyntamattd. Taustatietoja
varten kyselylomakkeessa kysyttiin myods vastaajan
toimenkuva yrityksesssd, henkildn kokemus yrityksen
taloushallintoon liittyviss&d tehtdvissd vuosina sekd
yrityksen, jossa vastaaja tydskentelee, liikevaihto

viimeiseltd tilikaudelta.

6.2. Kyselyyn vastanneiden taustatietoja
Kyselytutkimukseen vastanneista 37 henkildstd 43 % oli
kirjanpitajid ja loput 57 % oli talouspaallikoita tai
vastaavassa asemassa olevia henkil&its. Suurin
vksittdinen vastaajaryhma oli talouspddallikot, jotka
tyoskentelevdt yrityksessd, Jjonka liikevaihto oli viime
tilikaudella 100 - 500 miljoonaa markkaa. Heita
vastaajista oli noin 40 %. Toiseksi suurin vastaajaryhma
oli liikevaihdolta vastaavan kokoisissa yrityksissa
tydskentelevdt kirjanpitdjat ( noin 30 % ). Vastaajista

loput tydskentelivadt yrityksissd, joiden liikevaihto oli
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viime tilikaudella yli 500 miljoonaa markkaa. N&isti
suurin piirtein puolet oli kirjanpitdajid ja toinen puoli

talouspadllikoita.

Taloushallinnon tehtdvien parissa yli kymmenen vuotta
tydskennelleitd oli vastaajista yli puolet ( 51 % ). Alle
viisi vuotta ndissd tehtdvissd oli vastaajista ollut noin
11 % ja loput 38 % olivat tyodskennelleet alalla viidesta

kymmeneen vuotta.

6.3. Tilintarkastuspalvelun laatuun vaikuttavien muuttujien

tarkeys tutkimustulosten mukaan

Palvelun laatua tutkittiin siis 63 muuttujan avulla.
Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, ettd lahes
kaikkia tutkimuksessa kaytettyj&d tilintarkastuspalvelun
laadun eri tekijditd kuvaavia muuttujia pidettiin varsin
tdrkeind. Suurin osa tutkituista muuttujista koettiin
tdrkeiksi tai melko tédrkeiksi. Muutamaa muuttujaa
pidettiin my6s erittdin tarkednd ja muutamaa mnmuuttujaa
taas merkitykseltddn vahdisenai. Muuttujista 25 sal
keskiarvon yli neljd ja 32 muuttujaa sai keskiarvon, joka
sijoittuu kolmosen ja nelosen valiin. Ainocastaan kuuden
muuttujan keskiarvo oli alle kolmosen. Taulukossa yksi on
tutkimuksessa kdytetyt tilintarkastuspalvelun laatuun
valkuttavia tekijoita kuvaavat muuttujat esitetty

tutkimuksessa saadun térkeysjdrjestyksen mukaisesti.
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Tilintarkastajan antamat tiedot ja neuvot ovat oikeita ja 4,81
luotettavia

Tilintarkastajan asiantuntemus tilinpdatdkseen 4,63
liittyvissa asioissa

Tilintarkastajan kanssa kaydaan lapi epdtavallisten 4,50
liiketapahtumien kirjaaminen ja tilinpaatoskdsittely
Tilintarkastajan asiantuntemus kirjanpidossa 4,49
Tilintarkastaja on yhteistydkykyinen 4,45
Tilintarkastajan tulee olla riippumaton ja puolueeton 4,44
tarkastustyodta tehdessdan

Tilintarkastajan tietamys lainsdadannollisista 4,43
muutoksista

Tilintarkastaja osaa kertoa asiansa ymmirrettavialla 4,39
tavalla

Tilintarkastaja tuntee yrityksesi liiketoiminnan ja sen 4,38
erityispiirteet

Tilintarkastajalta saa neuvoja ongelmallisissa 4,37
tilanteissa

Tilintarkastajan kanssa sovitut asiat hoituvat sovitulla 4,31
tavalla

Tilintarkastaja varmistaa, ettd tilinpdatds antaa oikeat 4,30
ja riittavat tiedot :

Tilintarkastaja huomioi yrityksesi erityistarpeet 4,26
Tilintarkastajan asiantuntemus verotuksen muilla alueilla 4,25
Tilintarkastaja havaitsee mahdolliset virheet 4,24
kirjanpidossa ja tilinpaatdksessa

Tilintarkastus suoritetaan hyvdn tilintarkastustavan 4,22
mukaan

Tilintarkastajan kautta on mahdollista saada 4,20
erityisasiantuntijan palveluja ( alv, verotus,.. )
Tilintarkastaja korjaa hdnelle sattuneet virheet 4,19
Sama tilintarkastaja toimii tarkastajana useamman vuoden 4,19
Tilintarkastaja suhtautuu asiallisesti esittamiisi 4,09
pyyntoihin ja ryhtyy viipymdttda tarvittaviin toimiin
Tilintarkastajalla on mahdollisuus kdyttdd apunaan 4,07
erityisasiantuntijoita

Tilintarkastaja huomioi yrityksesi edun 4,06
Tilintarkastajan hyvad kirjallinen raportointi 4,05
Tilintarkastajan asiantuntemus yhtidoikeudellisissa 4,02
asioissa

Tilintarkastajan asiantuntemus arvonlisdverotuksessa 4,00
Tilintarkastajan asiantuntemus yrityskaupoissa ja muissa 3,99
yritysjédrjestelyissa

Tilintarkastajaan on helppo saada yhteys tarvittaessa 3,94
Tilintarkastajalle voi kertoa lucttamuksellisia tietoja 3,92
Tilintarkastaja on palvelualtis 3,91
Tilintarkastaja osaa kuunnella 3,89
Tilintarkastajalla on hyva maine 3,88
Tilintarkastajan antama tilintarkastuskertomus 3,86
Tilintarkastaja kay suullisesti l&api tekemdnsid havainnot 3,81
Tilintarkastaja tarkastaa yrityksen hallinnon hoitamisen 3,80




lainmukaisuuden

Tilintarkastaja toimii neuvonantajana tilinpdadtdksen

laadinnassa
Tilintarkastaja puhuu kanssasi samaa "ammattikielta"

Tilintarkastajalla on kdytdssaan tarpeeksi aikaa, kun han
saapuu yritykseesi

Tilintarkastaja ajoittaa tilinpadtdstarkastuksen
joustavasti

Tilintarkastaja on suunnitellut etukateen, mitd ja miten
han tulee tarkastamaan kullakin kaynnilla
Tilintarkastajan kanssa sovitut ajat ja aikataulut
pitavat

Tilintarkastaja esittdd mielipiteensd myds asioiden
hoidon tarkoituksenmukaisuudesta

Tilintarkastajan kautta saa tietoa ajankohtaisista
asioista

Tilintarkastaja raportoi nopeasti kdyntins& jédlkeen

Tilintarkastaja suorittaa tarkastuksen tehokkaasti

Tilintarkastaja huomiol vhtidjdrjestyksessa olevat seikat
tarkastustydssdén

Tilintarkastaja suorittaa tarkastuksen . ilman ennakko-
odotuksia tilinp&datdksen oikeellisuudesta
Tilintarkastajan palvelut on valittomdsti saatavilla kun
niita tarvitaan

Tilintarkastaja kidy yhtidssdmme myds muulloin kuin
varsinaisen tilinp&datdstarkastuksen yhteydessa
Tilintarkastaja kdy ldpi yrityksen sisdiset kontrollit ja
niiden luotettavuuden

Tilintarkastajan kanssa sovitaan tarkastuskdynneisti

etukdteen
Tilintarkastajana toimii jokin tilintarkastustoimisto

Tilintarkastajan on mahdollista tulla kdynnille

tarvittaessa nopeastikin
Tilintarkastaja on ystavallinen ja kohtelias

Tilintarkastajan asiantuntemus yrityksen sisdisessa

kontrolloinnissa
Tilintarkastaja pitdd s&anndllisesti yvhteytta

Tilintarkastaja jarjestdda koulutusta ajankohtaisista
asioista

Tilintarkastajan asiantuntemus tietohallinnossa
Tilintarkastaja on mukana taloushallintoa kehitettdessa

Tilintarkastaja kertoo tarjoamistaan konsultointi- yms.
palveluista

Tilintarkastaja noudattaa pikkutarkasti tilintarkastus-,
kirjanpito- ym. lakeja suorittaessaan tarkastusta
Tilintarkastaja kayttda tarvittaessa
tilintarkastusapulaisia

Tilintarkastajan toimisto sijaitsee lidhellsd

Tilitarkastaja puuttuu pieniinkin virheisiin
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Taulukko 1. Muuttujat tarkeysjarjestyksessa.
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Tédrkeimp&nd pidettyd muuttujaa eli “tilintarkastajan
antamat tiedot Jja neuvot ovat oikeita ja luotettavia”
piti erittain t&rkednd yli 80 % wvastaajista. Tamia oli
selvdsti enemmédn kuin seuraavaksi térkeimm&n muuttujan
eli “"tilintarkastajan asiantuntemus tilinp&&dtdkseen
liittyvissd asioissa’”, jota piti erittdin tarkednd hieman
yli 60 % vastaajista. Myds kahdeksanneksi tarkeinta
muuttujaa, elli tilintarkastajan kykyd kertoa asiansa
ymmarrettdvdlld tavalla, piti erittdin tédrkednd hieman
yli 60 % vastaajista. Kolmanneksi tarkeintd muuttujaa
piti erittdin tédrke&dnd “ainoastaan” puolet vastaajista.
Yleisesti voidaan sanoa, ettd samat muuttujat ovat
tdrkeimpi& sekd& keskiarvojen mukaan ettd arvosanalla
“erittdin tdrked” mitattuna ja toisaalta taas vdhemman
tarkeitd muuttujia ei kukaan vastaajista pitédnyt erittidin

tdrkeinda.

6.4. Tilintarkastuspalvelun laadun eri tekijdiden merkitys

tutkimustulosten wvalossa

Tutkimuksessa kdytetyt palvelun laadun kuusi tekijaa
olivat siis ammattitaito, asenne Jja kayttdytyminen,
lahestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus ja
uskottavuus, normalisointi ja maine. Seuraavassa
esitetdan tarkemmin kunkin palvelun laatuun vaikuttavan
tekijan merkitystd taloushenkilostdlle suoritetun kyselyn

tulosten valossa.

6.4.1. Ammattitaito

Tilintarkastajan ammattitaidon merkitysta
tilintarkastuspalvelun laatua ajatellen tutkittiin 23 eri
muuttujan avulla. Osa ndistd muuttujista liittyi KHT-

yhdistyksen antamiin suosituksiin siitsg, miten
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tilintarkastus olisi suoritettava. N&itd muuttujia olivat

esimerkiksi seuraavat: tilinpaatos antaa oikeat ja
riittavat tiedot, tarkastus suoritetaan hyvan
tilintarkastustavan mukaan, tilintarkastuskertomuksen
antaminen, yrityksen hallinnon tarkastus ja

yvhtidjdrjestyksen huomioiminen. Osa muuttujista liittyi

enemmankin tilintarkastajan neuvonantajan rooliin, kuten

tilintarkastajan asiantuntemus erilaisissa
taloushallintoon liittyvissa asioissa esimerkiksi
verotuksessa, tilinpaatdksessa, vhtidoikeudessa,
tietohallinnossa ja kirjanpidossa. Lisdksi muutama

muuttuja mittasi sitd, miten tilintarkastaja tarkastuksen
suorittaa. N&itd vaittdmia olivat mm. tilintarkastajan
tehokkuus, pysyykod h&n olennaisissa asioissa ja miten héan

raportol tarkastuksensa tulokset.

KHT~-yhdistyksen suosituksiin liittyvista muuttujista
tarkeimmdksi nousi tilintarkastajan riippumattomuus Jja
puolueettomuus tarkastustydssd. Tadmdn muuttujan keskiarvo
oli 4,44 ja noin 57 % vastaajista piti t&dta erittdin
tdrkednda ominaisuutena heiddn omalta kannaltaan. Toiseksi
tarkeimpédnd muuttujana tdssd ryhmdssa oli tilinpddtdksen
oikeiden ja riittéavien tietojen varmistaminen

keskiarvolla 4,30. Vahan alle 40 % vastaajista ilmoitti

taman olevan erittain tadrkeédn heidéan kannaltaan.
Seuraavaksi tarkeimmdksi nousi tilintarkastuksen
suorittaminen hyvan tilintarkastustavan mukaan

keskiarvolla 4,22. Kuitenkin hieman yli 40 % vastaajista

ilmoitti tdmdn olevan erittédin téarkeas. Vdhimmalle
huomiolle KHT-yhdistyksen suosituksiin liittyvista
muuttujista jai yvhtidjarjestyksen huomioiminen
tarkastuksessa keskiarvolla 3,61l. Vahdn alle 20 %

vastaajista piti yhtidjdrjestykseen liittyvien asioiden
huomioimista erittdin tédrkeédna. Jos naita muuttujia
tarkastellaan eri vastaajaryhmien kannalta, on naiden

valilla nahtavissd Jjonkinlaisia eroja. Kirjanpitajat
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pitavat tilintarkastuksen suorittamista hyvéan
tilintarkastustavan mukaan tdrkeimpdana muuttujana
keskiarvolla 4,57. Talouspaallikst taas pitavat
tilintarkastuskertomusta heidan kannaltaan vahiten

merkittdvand muuttujana keskiarvolla 3, 67.

Tilintarkastajan neuvonantajan rooliin liittyvista

kysymyksistd tédrkeimpdnd Ja samalla tilintarkastajan

ammattitaitoon liittyvista kysymyksista tédrkeimpéana
pidettiin tilintarkastajan asiantuntemusta
tilinpadtokseen liittyvissa asioissa. Tadmdn muuttujan

keskiarvo oli 4,63 ja noin 62 % vastaajista piti t&ata
erittdin té&rkednd heiddn kannaltaan. Eri vastaajaryhmien
vdlilld ei téamdn muuttujan suhteen ollut eroja muuten
kuin, ettd kirjanpitdjat pitivdt tatd tarkedmpand kuin
talouspaallikot. Seuraaviksi tdrkeimpinéd pidettiin
epdtavallisten liiketapahtumien kirjaamisen ja
tilinpadtoskasittelyn lapikdyntid tilintarkastajan kanssa
( keskiarvo 4,50 ja puolet vastaajista piti t&td erittédin
tdrkeana ), tilintarkastajan asiantuntemusta

kirjanpidossa ( 4,49 ja noin 57 % ), tilintarkastajan

tietdamystd lainsdddanndllisistd muutoksista ( 4,43 ja
noin 57 % ) Jja tilintarkastajan neuvoja ongelmallisissa
tilanteissa ( 4,37 ja noin 43 % ). Vahemman tarkeina

muuttujina pidettiin yrityksen sisdiseen kontrolliin
liittyvid vaittami&d 3ja tilintarkastajan asiantuntemusta
tietohallinnossa. Yksikdan vastaajista el pitanyt ndita
muuttujia erittdin tarkeind. Vahiten tarked muuttuja,
joka liittyy tilintarkastajan ammattitaitoon, oli
tilintarkastajan tilintarkastus-, kirjanpito-, ym lakien
pikkutarkka noudattaminen tarkastusta suoritettaessa.
Taman keskiarvo on 2,63 Jja vyksikddn vastanneista el
maininnut tdtd erittdin  tarkedksi. Seuraavan sivun
taulukossa ( 2 ) ovat tilintarkastajan ammattitaitoon

liittyvdt muuttujat keskiarvoineen.
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Tilintarkastajan asiantuntemus tilinpdatoékseen liittyvissa 4,63
asioissa

Tilintarkastajan kanssa kdydaan liapi epdtavallisten 4,50
liiketapahtumien kirjaaminen ja tilinpasdtdskasittely
Tilintarkastajan asiantuntemus kirjanpidossa 4,49
Tilintarkastajan tulee olla riippumaton ja puolueeton 4,44
tarkastustydtd tehdessdan

Tilintarkastajan tietamys lainsiddadannsllisistd muutoksista 4,43
Tilintarkastajalta saa neuvoja ongelmallisissa tilanteissa 4,37
Tilintarkastaja varmistaa, ettd tilinpaatds antaa oikeat 4,30
ja riittdvat tiedot

Tilintarkastajan asiantuntemus verotuksen muilla alueilla 4,25
Tilintarkastaja havaitsee mahdolliset virheet 4,24
kirjanpidossa ja tilinpadtoksessa

Tilintarkastus suoritetaan hyvan tilintarkastustavan 4,22
mukaan

Tilintarkastajan hyva kirjallinen raportointi 4,05
Tilintarkastajan asiantuntemus yhtidoikeudellisissa 4,02
asioissa

Tilintarkastajan asiantuntemus arvonlis&verotuksessa 4,00
Tilintarkastajan asiantuntemus yrityskaupoissa ja muissa 3,99
yritysjarjestelyissa

Tilintarkastajan antama tilintarkastuskertomus 3,86
Tilintarkastaja tarkastaa yritvksen hallinnon hoitamisen 3,80
lainmukaisuuden

Tilintarkastaja esittdd mielipiteensd myds asioiden hoidon 3,66
tarkoituksenmukaisuudesta

Tilintarkastaja suorittaa tarkastuksen tehokkaasti 3,62
Tilintarkastaja huomioi yhtidjdrjestyksessd olevat seikat 3,61
tarkastustydssaan

Tilintarkastaja kay l&pi yrityksen sisdiset kontrollit ja 3,49
niiden luotettavuuden

Tilintarkastajan asiantuntemus yrityksen sisdisessa 3,31
kontrolloinnissa

Tilintarkastajan asiantuntemus tietohallinnossa 3,05
Tilintarkastaja noudattaa pikkutarkasti tilintarkastus-, 2,63

kirjanpito- ym. lakeja suorittaessaan tarkastusta

Taulukko 2. Ammattitaitoon liittyvat muuttujat

tdrkeysjdrjestyksessa.

6.4.2. Asenne ja k&yttaytyminen

Tamadn palvelun laadun tekijaryhmé&n merkitystd tutkittiin

12 muuttujan avulla. Muuttujien avulla pyrittiin

tutkimaan asiakasyrityksen henkil&stén huomioimisen




tarkeytta ja tilintarkastajan asenteen tarkeytta

yrityksen henkildstdd kohtaan.

Tadrkeimpdnad muuttujana tassa ryhméassa pidettiin
tilintarkastajan vhteistyodkykya. Taman muuttujan

keskiarvo on 4,45 ja noin puolet vastaajista piti tatsa

muuttujaa erittain tadrkeans. Tilintarkastajan ja
yrityksen henkildkunnan saumaton vhteistyd onkin
tilintarkastuksen kannalta erittdin tarkeda. Toiseksi

tarkeimmidksi muuttujaksi saatiin tilintarkastajan kyky
kertoa asiansa ymmarrettdvalld tavalla ( keskiarvo 4,39).
Huomiocitavaa on, ettd noin 60 % vastaajista mainitsi
tamdn tekijan erittdin tarkedksi. Kolmanneksi tadrkeinta
kysymystéa, “tilintarkastaja suhtautuu asiallisesti

esittdamiisi pyyntéihin ja ryhtyy viipymatta tarvittaviin

o

toimiin” piti erittdin téarkednd hieman alle 40

vastaajista.

Vahemmdan  tdrkeitd muuttujia olivat tilintarkastajan
puuttuminen pieniinkin virheisiin ja tilintarkastajan
sdanndllinen yhteydenpito sekd tilintarkastajan
ystavdllisyys ja kohteliaisuus. N&istd kahden ensimmdisen
vaittamdn kohdalla yksikdan vastaajista el pitdnyt niita
erittdin tédrkeins, mutta ystdavallisyyden ja

kohteliaisuuden kohdalla hieman yli 10 % vastaajista piti

niditd erittdin térkedana.

Verrattaessa kirjanpitdjien ja talouspddllikdiden
vastauksia, voidaan 1oytda muutama poikkeama nédiden
vastaajaryhmien wvalilld. Ensinndkin talouspadllikdéiden
kannalta tuntui olevan selvasti tarkedmpias, etta
tilitarkastaja kay yrityksessa muulloinkin kuin
ainocastaan varsinaisen tilinp&datdstarkastuksen
vhteydesséi. Talousp&ddllikoéiden vastauksissa tama oli
kolmanneksi tarkein muuttuja téssa tekijdryhmdssa

keskiarvon ollessa hieman alle neljédn. Kirjanpitdjien
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mielestd talld ei ollut taas niin suurta merkitystd, vaan
heidan vastauksissaan tdm& tuli vasta kymmenenneksi
tdrkeimpédnd t&dssd ryhmassd keskiarvon ollessa noin kolme.
Toinen huomattava poikkeama ndiden vastaajaryhmien
valilla oli siiné&, miten tilintarkastaja suhtautuu
henkildén esittdmiin pyyntdéihin ja onko tilintarkastaja
halukas ryhtymddn viipymattd t&man Jjohdosta tarvittaviin
toimiin. Talouspddllikdiden vastauksissa tamd muuttuja on
vhdeksdnneksi tdrkein keskiarvon ollessa vahdn yli kolme.
Kirjanpitédjien vastauksissa tama muuttuja on taas
hyvinkin té&rked ja se o0li toiseksi téarkein vaittamana
téassa tekijdryhméssa . keskiarvolla 4,71. My&s
ystdvdllisyyden ja kohteliaisuuden kohdalla kirjanpitdjat
ovat hieman kriittisempid. Heiddn vastauksissaan se oli
kuudenneksi tdrkein muuttuja, kun talouspdallikoiden
mielipiteiss&d se tuli vasta kymmenenneksi tarkeimp&nda
vadittdmana. Taulukossa kolme muuttujat ovat

tdrkeysjdrjestyksess4.

Tilintarkastaja on yhteistyokykyinen 4,45
Tilintarkastaja osaa kertoa asiansa ymmarrettdvalld 4,39
tavalla

Tilintarkastaja suhtautuu asiallisesti esittamiisi 4,09
pyyntéihin ja ryhtyy viipymétta tarvittaviin toimiin
Tilintarkastaja on palvelualtis 3,91
Tilintarkastaja osaa kuunnella 3,89

Tilintarkastaja kdy suullisesti l&api tekemdnsda havainnot 3,81

Tilintarkastaja suorittaa tarkastuksen ilman ennakko- 3,59
odotuksia tilinp&ddtoksen oikeellisuudesta

Tilintarkastaja k&y vhtidssdmme myds muulloin kuin 3,51
varsinaisen tilinpaatostarkastuksen yhteydessa
Tilintarkastajan kanssa sovitaan tarkastuskdynneista 3,45
etukdteen

Tilintarkastaja on ystdvdllinen ja kohtelias 3,38
Tilintarkastaja pitad saannéllisesti yhteytta 3,13
Tilitarkastaja puuttuu pieniinkin virheisiin 2,03

Taulukko 3. Asennetta ja kdyttaytymista kuvaavat

muuttujat tdrkeysjdrjestyksessi.
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6.4.3. Lahestyttidvyys ja joustavuus

Tilintarkastuspalvelun lahestyttdvyyden Jja joustavuuden
merkitystd tutkittiin 20 eri muuttujan avulla. N&aiden
muuttujien avulla pyrittiin selvitté&md&n tilintarkastajan
tarjoamien palvelujen saavutettavuuden ja

asiakasyrityksen henkildstdn ymmidrtdmisen tarkeytta.

Tarkeimpdna muuttujana tdssa palvelun laatuun
vaikuttavassa tekijdryhmé&ssd pidettiin tilintarkastajan
tuntemusta asiakkaan liiketoiminnasta ja sen
erityispiirteistd. T&amadn muuttujan tarkeyden keskiarvo
oli 4,38 ja noin puolet vastaajista piti t&td erittdin
tarkedna. Seuraavina tarkeysjarjestyksessa tulivat
erityistarpeiden huomioiminen ( keskiarvo 4,26 ja hieman
yli 40 % vastaajista piti t&ta erittdin té&arke&na ),
erityisasiantuntijapalvelujen saantimahdollisuus ( 4,20
ja hieman yli 40 % ) ja neljadnneksi tarkeimpdnd pidettiin

sitd, ettd sama tilintarkastaja toimii useamman vuoden

yrityksen tilintarkastajana ( 4,19 ja noin 30 % ). Edella
mainittujen lisdksi on mielestdni syytd poimia kolme
muuttujaa, Joita pidettiin erittdin t&rkeind wuseissa
vastauslomakkeissa. N&ama muuttujat ovat:

tilintarkastajaan on helppo saada vyvhteys tarvittaessa,
jota piti erittédin tarkeana lahes joka kolmas
vastaajista, tilintarkastaja toimii neuvonantajana
tilinpdatdksen laadinnassa, jota piti erittdin tadrke&na
niin ik&dn l&hes kolmannes vastaajista. Lisdksi kannattaa
mainita viela seuraava muuttuja “tilintarkastajan
palvelut ovat valittomasti saatavilla, kun niita
tarvitaan”, jonka keskiarvo oli 3,56 ja Jjota piti

erittdin tdrke&nd kolmasosa vastaajista.

Vahemmdn tédrkeind muuttujina pidettiin tilintarkastajan
osallistumista taloushallinnon kehittamiseen ( keskiarvo

2,98 Jja kukaan vastaajista el pitédnyt tata erittdin
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tdrkeadna ), tilintarkastaja kertoo tarjoamistaan
konsultointi- yms. palveluista ( 2,81 Ja 0 % ),
tilintarkastajan apulaisten kdyttdd ( 2,31 ja 0 % ) seka
toimiston sijaintia ( 2,25 ja 0 % ). Toimiston sijainnin

vahdinen merkitys on luonnollista, koska tutkimuksessa
mukana ollut kohderyhma el normaalisti asioi
tilintarkastajan toimistossa. Edelld mainittujen 1lisdksi
kukaan vastaajista el pitéanyt erittain tarkeana
tilintarkastajan mahdollisuutta suorittaa kaynti
asiakkaan luona tarvittaessa nopeastikin. Mydskdan sita
el kovin moni pitanyt erittain tarkeéana, ettd
tilintarkastajalla on kidytdssddn tarpeeksi aikaa, kun hén

saapuu asiakasyritykseen.

Vertailu talouspddllikdiden ja kirjanpitdjien wvalilla
paljastaa muutaman erocavaisuuden ndiden ryhmien
vastausten wvalilld. Ensinnadkin talouspdallikét pitavat
tilintarkastajan etukdteen tekemad tarkastuskdynnin
suunnittelua tarkedmpana kuin kirjanpitajat.
Talouspddlliksoilld tdm& on tarkeysjdrjestyksessad sijalla
viisi ja kirjanpit&jilla sijalla 16. Ero keskiarvoissa on
noin 0,7 vyksikkséa. Sama noin 0,7 yksikdén ero téarkeyden
keskiarvossa saadaan myos kaytetyn “ammattikielen”
samanlaisuudessa, tilitarkastajan tiedottamisessa
ajankohtaisista asioista sekd ajankohtaisista asioista
jdrjestettavan koulutuksen osalta. Kaikissa naissa
tapauksissa kirjanpitdajat pitivat ndita t&rkedmpind
mnuuttujina kuin talouspaallikot. Suurempia eroja
tarkeyden keskiarvoissa saatiin vhteyden saannin
helppoudessa, Jjota kirjanpitdjat pitivadt 0,9 yksikkosa
tdrkedmpdnd kuin talouspadllikdét sekd suurimpana erona
tilintarkastajan palvelujen valittdmén saatavuuden
kohdalla, jossa ero oli perati 1,54 yksikkoa.
Kirjanpitdjat pitivat tilintarkastajan palvelujen
valitontd saatavuutta tarvittaessa siis huomattavasti

tarkeampdnd kuin talouspaallikdét. Seuraavassa taulukossa
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¢ 4 ) on tahdn tekijadryhmddn kuuluvat muuttujat

tarkeysjarjestyksessa.

Tilintarkastaja tuntee yrityksesi liiketoiminnan ja sen 4,38
erityispiirteet

Tilintarkastaja huomioi yrityksesi erityistarpeet 4,26
Tilintarkastajan kautta on mahdollista saada 4,20

erityisasiantuntijan palveluja ( alv, verotus,.. )
Sama tilintarkastaja toimii tarkastajana useamman vuoden 4,19

Tilintarkastajalla on mahdollisuus kayttaa apunaan 4,07
erityisasiantuntijoita

Tilintarkastajaan on helppo saada yhteys tarvittaessa 3,94
Tilintarkastaja toimii neuvonantajana tilinp&datoksen 3,75
laadinnassa

Tilintarkastaja puhuu kanssasi samaa "ammattikielta" 3,74

Tilintarkastajalla on kdytéssddn tarpeeksi aikaa, kun han 3,72
saapuu yritykseesi
Tilintarkastaja ajoittaa tilinpadtdstarkastuksen 3,71

joustavasti
Tilintarkastaja on suunnitellut etukdteen, mitd ja miten 3,69

hdn tulee tarkastamaan kullakin kaynnilla

Tilintarkastajan kautta saa tietoa ajankohtaisista 3,65
asioista
Tilintarkastaja raportol nopeasti kdyntinsad jalkeen 3,63

Tilintarkastajan palvelut on valittomdsti saatavilla kun 3,56
niita tarvitaan

Tilintarkastajan on mahdollista tulla kaynnille 3,39
tarvittaessa nopeastikin

Tilintarkastaja jarjestasd koulutusta ajankohtaisista 3,06
asioista

Tilintarkastaja on mukana taloushallintoa kehitettaessa 2,98
Tilintarkastaja kertoo tarjoamistaan konsultointi- yms. 2,81
palveluista

Tilintarkastaja kdyttdd tarvittaessa 2,31
tilintarkastusapulaisia

Tilintarkastajan toimisto sijaitsee lahella 2,25

Taulukko 4. Liahestyttdvyyttd ja joustavuutta

kuvaavat muuttujat tédrkeysjdrjestyksessi.

6.4.4. Luotettavuus ja uskottavuus

Tilintarkastuspalvelun luotettavuuden ja uskottavuuden
merkitystd tutkittiin viiden eri muuttujan avulla. N&m&
muuttujat olivat tilintarkastajan antamien tietojen jJa

neuvojen oikeellisuus ja luotettavuus, tilintarkastajalle
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voi kertoa Iluottamuksellisia tietoja, tilintarkastajan
kanssa sovitut asiat hoituvat sovitulla tavalla,
tilintarkastajan kanssa sovitut ajat ja aikataulut
pitdavdat sekd tilintarkastaja huomioi yrityksesi edun.
Ndiden muuttujien avulla pyrittiin saamaan selville se,
miten tdrkedna yrityksen taloushenkildstd pitaa
tilintarkastuspalvelun riskittémyyttd Jja tilintarkastajan

antamien lupausten pitdmista.

Selvasti tarkeimpd&nd muuttujana tdss& palvelun laatuun

vaikuttavassa tekijdryhmdssa pidettiin tilintarkastajan

antamien tietojen ja neuvojen oikeellisuutta ja
luotettavuutta. Samalla tadmé muuttuja oli koko
tutkimuksen tdrkeimmaksi arvioitu muuttuja. Taméan

muuttujan keskiarvo oli 4,81 ja yli 80 % vastaajista piti
tdtd erittdin tédrkednd tilintarkastuspalvelussa. Muuttuja
“tilintarkastajan kanssa sovitut asiat hoituvat sovitulla
tavalla” oli toiseksi tarkein tédss& ryhmidssd keskiarvolla
4,31 ja noin 40 % vastaajista piti tatd erittédin
tdrkedna. Kolmanneksi térkein oli yrityksen edun
huomioiminen keskiarvolla 4,06 Jja sitd piti erittdin
tarkednad Jjoka neljds vastaajista. Mahdollisuutta kertoa
luottamuksellisia tietoja tilintarkastajalle oli
neljanneksi tédrkein muuttuja keskiarvolla 3,92 ja noin 40
% vastaajista piti tat& erittdin térkednd. Vahdisimmin
merkityksen tdssa palvelun laatuun vaikuttavassa
tekijdryhmdssa sai “tilintarkastajan kanssa sovitut ajat
ja aikataulut pitdvat”. Taman keskiarvo oli 3,68, Joten
sitdkin pidettiin kuitenkin hyvin tdrkednd muuttujana

palvelun laadun kannalta.

Suurin ero vastaajaryhmien valilld oli sovittujen aikojen
ja aikataulujen pitdvyydessd. Kirjanpitdjien mielesta
tama oli 0,81 yksikkda tarkedmpi kuin talouspdallikdiden.
Samoin kirjanpitajat pitivat noin 0,4 vksikkoa

tdrkedampina seka yrityksen edun huomioimista etta



69

sovittujen asioiden hoitumista sovitulla tavalla.
Talouspaallikot taas pitivdt luottamuksellisten tietojen
kerrontamahdollisuutta 0,4 vyksikkdd  tarkedmpdna kuin
kirjanpitajat. Muiden muuttujien osalta ei ollut
havaittavissa mainittavia eroja ndiden vastaajaryhmien
vdlilla. Taulukossa viisi on tah&n tekijdryhmdan kuuluvat

muuttujat té&rkeysjdrjestyksessa.

Tilintarkastajan antamat tiedot Jja neuvot ovat oikeita ja 4,81
luotettavia

Tilintarkastajan kanssa sovitut asiat hoituvat sovitulla 4,31
tavalla

Tilintarkastaja huomioi yrityksesi edun 4,06
Tilintarkastajalle voi kertoa luottamuksellisia tietoja 3,92
Tilintarkastajan kanssa sovitut ajat ja aikataulut 3,68
pitavat

Taulukko 5. Luotettavuutta ja uskottavuutta

kuvaavat muuttujat térkeysjdrjestyksessai.

6.4.5. Normalisointi

Normalisointiin suoranaisesti liittyvid kysymyksia oli
tutkimuksessa ainoastaan yksi eli “tilintarkastaja korjaa
h&dnelle sattuneet virheet”. Mielest&dni normalisointiin
liittyvid asioita on Jo esitetty epdsuorasti muissa
palvelun laatuun vaikuttavissa tekijaryhmisssa, joten
katsoin, ettd tédssd ei valttamattd tarvitse olla enempad
muuttujia. Kun lisdksi ottaa huomioon kyselylomakkeessa
jo olleiden muuttujien m&drdn, en halunnut kasvattaa
sita, koska tama olisi voinut vaikuttaa
vastausprosenttiin. Esimerkkeind tallaisista epdsuorista
normalisointiin liittyvistd kysymyksistd voisi mainita
sovittujen asioiden hoitumista sovitulla tavalla Ja
sovittujen aikataulujen pitadmists&. Ndiden tdrkeyden

perusteella voidaan arvioida, millainen vaikutus ndissé&
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epdonnistumisella on palvelun laatuun ja miten tarkedid on

pyrkid korjaamaan tapahtunut epdonnistuminen.

Tilintarkastajalle sattuneen virheen korjaamista
pidettiin hyvin té&rke&nd. Sen keskiarvo oli 4,19 ja noin
joka kolmas vastaaja piti tapahtuneen virheen korjaamista
erittdin térkedna. Kun verrataan kirjanpitdjien ja
talouspddllikoiden vastauksia, niin voidaan todeta, etta
kirjanpitajat pitivat virheen korjaamista noin 0,4

yksikkod tarkedmpdnd kuin talouspdadllikot.

6.4.6. Maine

Tilintarkastajan maineen vaikutusta palvelun laatuun
tutkittiin kahden muuttujan avulla. Ensinndkin
tiedusteltiin suoraan tilintarkastajan hyvan maineen
tarkeyttd ja toiseksi kysyttiin, miten tdrkedna pidetdan
sita, etta tilintarkastajana toimii jokin

tilintarkastustoimisto.

Tilintarkastajan hyvdd& mainetta pidettiin tarkedmpdna
kuin tilintarkastustoimiston toimimista
tilintarkastajana. Tilintarkastajan hyva maine sai
keskiarvon 3,88 ja noin joka viides vastaajista piti tata
erittdin tdrke&dn&d muuttujana. Muuttuja ”“tilintarkastajana
toimii Jjokin tilintarkastustoimisto” sai keskiarvon 3,43
ja vain kaksi vastaajista piti sitd erittdin tarkednsa,
joten taloushenkildstén kannalta ei voida pitda tata
muuttujaa kovinkaan tédrkedna. Verrattaessa
vastaajaryhmien v&lisid eroja tdarkeyden keskiarvoissa
voidaan todeta, etta kirjanpitajat pitavat
tilintarkastajan hyvaa mainetta noin 0,5 vksikkoa
tdrkedmpana kuin talousp&dallikot. Toisen nuuttujan

kohdalla ei ole eroca ndiden vastaajaryhmien v&lilli.
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Yhteenveto palvelun laatuun vaikuttavista tekijoista

Seuraavaan taulukkoon ( 6 ) on tehty yhteenveto edelli
lapikaydyistad palvelun laatuun vaikuttavista tekijoista.
Taulukon luvut ovat eri tekij&ryhmien muuttujien

keskiarvojen keskiarvoja.

1 Ammattitaito 3,95
2 Asenne ja kdyttaytyminen 3,63
3 Ldhestyttdvyys ja joustavuus 3,56
4 Luotettavuus ja uskottavuus 4,16
5 Normalisointi 4,19
6 Maine 3,65

Yhteinen keskiarvo 3,78

Taulukko 6. Tilintarkastuspalvelun laatuun

vaikuttavien tekijdiden tédrkeys.

Kuten taulukosta kuusi n&hdddn tdrkeimpand tekijdna tamén
tutkimuksen mukaan pidettiin normalisointia. T&ssd& kohdin
on kuitenkin hyvd muistaa, ettd tamédn tekijadn téarkeytta
arvioitiin suoraan ainocastaan vyhden muuttujan avulla.
Talld saattaa olla vaikutusta lopputulokseen. Tadman
huomioimista korostaa sekin seikka, etta “vain” noin
kolmasosa vastaajista mainitsi normalisoinnin erittéin

tarkedksi.

Toiseksi tdrkeimpdnd tekijand pidettiin luotettawvuutta ja
uskottavuutta, jonka tdrkeys oli ainoastaan 0,03 yksikkoad
pienempi kuin normalisoinnin. Seuraavaksi tédrkeimp&na
tekijdnd pidettiin ammattitaitoa. Luotettavuuden  ja
uskottavuuden sekd ammattitaidon ero oli 0,21 yksikkoa.
Ammattitaidon tédrkeys kertoo tilintarkastuksesta
asiantuntijapalveluna. Neljédnneksi tarkein tekija oli

maine, Jjonka merkitys oli 0,3 yksikkod wvahdisempi kuin
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ammattitaidon. Viidenneksi tarkeimmdksi tekijaksi tuli
asenne Jja kayttadytyminen, joka oli merkitykseltdan
ainoastaan 0,02 yksikkd&d mainetta vah&disempi. Vahiten
merkittdvaksi tekijaksi té&man tutkimuksen mukaan tuli
ladhestyttavyys ja joustavuus, jonka merkitys oli
kuitenkin ainocastaan 0,07 yksikkdd pienempi kuin asenteen
ja kadyttdytymisen. Vdhiten merkitsevankin tekijan
keskiarvo oli 3,56 eli se on l&hemp&nd tutkimuksessa
kdytetyn asteikon hyvin té&drkedd kuin t&rkeda. T&man
vuoksi t&td tekijdd ei voida vahatelld arvioitaessa

tilintarkastuksen laatuun vaikuttavia tekijoita.

Tutkimuksen kaikkien muuttujien saama yhteinen keskiarvo
oli siis 3,78, Jjoka on niinik&3n 1l&hellid kdytetyn
asteikon hyvin t&rkedd. Tarkeimmidn ja vdhiten tarkeimman

tekijdn ero oli 0,63 yksikkoa.

6.5. Tutkimustuloksia vastaajaryhmittdin

Seuraavalla sivulla on taulukot, Jjoissa on esitetty
kirjanpitajien ja talousp&dllikdiden vastausten
keskiarvojen keskiarvot palvelun laatuun vaikuttavien

tekijoiden mukaan ryhmiteltyiné&.
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1 Ammattitaito 4,06
2 Asenne ja kayttaytyminen 3,83
3 Lahestyttavyys ja joustavuus 3,74
4 Luotettavuus ja uskottavuus 4,31
5 Normalisointi 4,43
6 Maine 3,79

Yhteinen keskiarvo 3,93

Taulukko 7. Tilintarkastuspalvelun laatuun

vaikuttavien tekijdiden tarkeys kirjanpitdjien

mukaan.

1 Ammattitaito 3,88
2 Asenne Jja kayttaytyminen 3,43
3 Lahestyttdvyys ja Jjoustavuus 3,42
4 Luotettavuus ja uskottavuus 4,04
5 Normalisointi 4,00
6 Maine 3,56

Yhteinen keskiarvo 3,65

Taulukko 8. Tilintarkastuspalvelun laatuun
vaikuttavien tekijdiden tédrkeys

talouspadllikdiden mukaan.

Kirjanpitdjien kohdalla palvelun laatuun vaikuttavien
tekijoiden tédrkeysjdrjestys on muuten sama kuin edelléa
olleessa kaikki vastaajat sisdltdneessd taulukossa, mutta
kirjanpitdjadt pitivdt asenteeseen Jja kayttdytymiseen
liittyvia muuttujia tdrkedmping kuin mainetta.
Kirjanpitdjien tarkeimmé&n Jja vadhiten tarkeimman tekijan
vdlinen ero oli 0,69 yksikksd. Kaikkien muuttujien saama
yhteinen keskiarvo oli 3,93 eli se on 0,28 yksikkoda

korkeampi kuin talouspdalliksilla.
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Talouspaallikséidenkin palvelun laatuun vaikuttavien
tekijoiden téarkeysjarjestys oli muuten sama kuin edells
olevassa kaikki vastaajat sisdltavassd taulukossa, mutta
luotettavuus ja uskottavuus oli tarkedmpi kuin
normalisointi. Talouspaallikoillad tarkeimmdn Jja vahiten

tdrkeimm&n tekijdn valinen ero oli 0,62 yksikkda.

Jos verrataan né&diden vastaajaryhmien v&alisid eroja eri
tekijodiden kohdalla, niin suurin ero o©li normalisoinnin
kohdalla 0,43 vyksikkséd&. Muiden tekijdiden kohdalla erot
olivat seuraavat: asenne ja kdyttdytyminen 0,4 yksikkoss,
ldhestyttavyys Jja Jjoustavuus 0,32 yksikkdd, luotettavuus

ja uskottavuus 0,27 yksikkséd, maine 0,23 vyksikksd Jja

ammattitaito 0,18 vksikkoa. Kaikissa tapauksissa
kirjanpitéajat pitivat edellsd mainittuja tekijoita
tdrkedmpind. Ammattitaidon tarkeydestd wvallitsi siis

suurin yksimielisyys. Huomiocitavaa on, ettd kirjanpitajat
pitivat asennetta Jja kdyttaytymistd melko selvasti

tdrkedmpdnd tekijdnd kuin talouspaallikot.
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YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSIA TUTKIELMASTA

Yhteenveto
Tutkielman tavoitteena oli selvittas yrityksen
taloushenkildston nakdkulmasta tilintarkastuspalvelun

laatuun vaikuttavia tekijoita ja niiden merkitysta
taloushenkiléstélle. Ensimmiiseksi pyrittiin teoreettisen
tarkastelun avulla selvittdm&dn, mistd eri tekijdista
tilintarkastuspalvelun laatu muodostuu. Tutkielman
toisessa valheessa pyrittiin- selvittadamddn empiirisen
tutkimuksen avulla ndiden tekijdiden merkitys wvalitulle

kohderyhmédlle.

Tutkielman teoriaosassa kdsiteltiin  aluksi lyhyesti
tilintarkastusta ja tilintarkastusprosessia. Seuraavaksi
kdsiteltiin yleisesti asiantuntijapalveluja seka
tilintarkastusta asiantuntijapalveluna. Ndiden kdsittelyn
avulla pyrittiin ymm&rtdmadn asiantuntijapalveluja Ja
niiden erityispiirteitd, Jjotka luovat perustan palvelun
laadun muodostumiselle. T&ma&n jdlkeen pohdittiin laatua
yleisesti, jonka jalkeen siirryttiin kdsittelemdéan
tilintarkastuspalvelun laatua. Tilintarkastuspalvelun
laatua ké&sittelem&lla selvitettiin, mitkd&a eri seikat

vaikuttavat tilintarkastuspalvelun laatuun ja siten

pyrittiin ymmartamdan tilintarkastuspalvelun laadun
muodostuminen valitun kohderyhmén kannalta sekéa
maariteltiin tekijat, jotka vaikuttavat laadun

muodostumiseen. Tutkielman teoriaosan avulla luotiin siis
perusta tilintarkastuspalvelun laatua koskevan empiirisen

tutkimuksen suorittamiselle.

Tutkielman empiirinen osa muodostui yritysten
taloushenkilostdlle osoitetusta kyselysta. Kyselyssa

pyydettiin vastaajia arvioimaan tilintarkastuspalveluun
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liittyvien eri muuttujien tarkeyttda heidd&n tydénsidan

kannalta. Tutkimuksessa kaytetyt tilintarkastuspalvelun

laadun eri osatekijoita kuvaavat muuttujat oli
muodostettu tilintarkastuspalvelun laatua koskevan
teorian pohjalta seka tutkimuksen tekijan oman

tilintarkastusalan tydkokemuksen pohjalta.

7.2. Johtopdatokset

Tutkielman empiirisen osan tulosten perusteella voidaan

todeta, etta kaikki tutkimuksessa kdytetyt
tilintarkastuspalvelun laatuun vaikuttavat tekijat
koettiin varsin merkityksellisiksi.

Tilintarkastuspalvelun laadun eri osatekijat olivat
tilintarkastajan ammattitaito, tilintarkastajan asenne ja
kdyttdytyminen, tilintarkastuspalvelun l&ahestyttavyys Jja
joustavuus, tilintarkastajan luotettavuus Jja uskottavuus,
normalisointi ja tilintarkastajan maine. Keskim&drin
nditd tekijoéitad pidettiin hyvin tédrkeind. Yksittdisten
muuttujien saamat keskiarvot vaihtelivat vdhdisen

merkityksen ja erittdin tarke&dn valilla.

Suurin osa vastaajista piti empiirisessd tutkimuksessa
kdytettyja tilintarkastuspalvelun laadun eri osatekijoita
kuvaavia muuttujia tadrkeind heidd&n oman tydnsd kannalta.
Tadman perusteella voidaan olettaa, etts yrityksen
taloushenkildstd kiinnittaa mnyds huomiota naihin
muuttujiin tilintarkastuspalvelun laatua arvioidessaan.
Siten voidaan myds todeta, ettd8 tutkimuksessa kaytetyt
muuttujat wvaikuttavat tilintarkastuspalvelun laatuun, kun
laatua tarkastellaan yrityksen taloushenkilostdn
ndkdkulmasta. Tutkimuksessa  kaytetyt ©palvelun laadun
osatekijat Jja niitd kuvaavat muuttujat eivat kuvasta

varmastikaan tdydellisesti ja kattavasti



77

tilintarkastuspalvelun laatua, mutta ne ovat kuitenkin

osa tilintarkastuspalvelun laatua.

Vahiten merkityksellisiksi tilintarkastuspalvelun laatuun
vaikuttaviksi ominaisuuksiksi koettiin tilintarkastajan
pikkutarkkuus, tilitarkastajan toimiston sijainti Jja
tilintarkastusapulaisten kayttd tilintarkastuspalvelujen

suorittamisessa.

Tdrkeimmiksi tilintarkastuspalvelun laatuun vaikuttaviksi
tekijoiksi koettiin normalisointi eli se, etta
tilintarkastaja korjaa hé&dnelle mahdollisesti sattuneet
virheet sekd tilintarkastajan luotettavuus ja uskottavuus
ja tilintarkastajan ammattitaito. Yksittdisten muuttujien

tarkeytta tutkittaessa tilintarkastajan tarkeimmiksi

ominaisuuksiksi osoittautuivat luotettavuus,
ammattitaito, vhteistyokyky ja asiakasyrityksen
tunteminen.

Yrityksen taloushenkildston kokeman palvelun laadun
kannalta on tilintarkastus asiantuntijapalveluna erittédin
riippuvainen tilintarkastusta suorittavasta henkildstésta
ja heidd&n osaamisestaan. Ainocastaan ammattitaitoinen Jja
asiantunteva tilintarkastushenkiléstd pystyy vastaamaan
taloushenkildston asettamiin odotuksiin
tilintarkastuspalvelulta. Erityisia lis&vaatimuksia
tilintarkastajan ammattitaidolle asettaa se, ettd myods
vrityksen oma taloushenkiléstd on  asiantuntevaa Jja
ammattitaitoista. Siten heididn ongelmansa ja kysymyksensa
eivdat ole yleensa kovin vyksinkertaisia Jja helppoja

ratkaista.

Laadukkaan tilintarkastuspalvelun edellytyksend on myds
tilintarkastajan ja yrityksen taloushenkildstdn saumaton
vhteisty® ja luottamus. Tilintarkastajalta edellytettavéan

yhteistyokyvyn lisdksi yhteistydn onnistuminen edellyttaa
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kommunikoinnin onnistumista tilintarkastajan ja
taloushenkildston valilla. Taloushenkildstdn  luottamus
tilintarkastajan antamiin neuvoihin Jja tietoihin on
erityisen téarked tilintarkastuspalvelun laatua ajatellen.
Lisdksi tilintarkastajan kanssa sovittujen asioiden on

hoiduttava sovitulla tavalla.

Taloushenkildston kokeman tilintarkastuspalvelun laadun
kannalta on tdrkedd myds se, ettd tilintarkastaja tuntee
asiakasyrityksen liiketoiminnan Jja tarpeet Jja ettd héan
pystyy huomioimaan nama omassa toiminnassaan ja
tarjoamaan tarvittaessa erityisasiantuntijan apua

ongelmien ratkaisemiseksi.

Laadukkaan tilintarkastuspalvelun 'tarjoaminen yrityksen
taloushenkildstdlle edellyttaa tilintarkastuspalvelun
tarjoajalta ennen kaikkea siis panostamista henkiléstonsa
osaamiseen, henkiléstén valintaan siten, etta nama
pystyvdat yhteistyohdén asiakkaiden kanssa Jja asiakkaat
voivat luottaa henkildstddén seka pyrkimist&
pitkdaikaisiin asiakassuhteisiin, jolloin tilintarkastaja

oppii tuntemaan asiakasyrityksen toiminnan ja tarpeet.
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Taloustieteen osasto

HYVA TALOUSHALLINNON AMMATTILAINEN

LOTTEET

Suoritan tilintarkastukseen liittyvid tutkimusta, joka on samalla osa minun
kauppatieteiden maisterin tutkintoon liittyvaa opinndytety6td. Ohessa on
kyselylomake, jossa sinua pyydetdin arvioimaan tilintarkastukseen liittyvien

viittdmien tdrkeyttd oman tydsi kannalta.

Vastausaineisto ksitelld4n tdysin luottamuksellisesti ja tilastollisin menetelmin.
Vastaukset yhdistetdan ryhmiin, joten yksittdiset vastaukset eivit tule esille missédédn

muodossa.

Toivon, ettd palautatte vastauksenne oheisella palautuskuorella mahdollisimman pian,

kuitenkin viimeistidin 3.7.1998.

Arvokkaasta yhteisty§sta kiittden ja hyvad kesdd toivottaen

Petri Hangasluoma

Lisitietoja puh. 050 - 5256 888

kyselylomake

palautuskuori



Seuraavassa on muutamia kysymyksia tutkimuksen taustaksi.

Toimin yrityksen

a) talouspaallikkénd
b) kirjanpitdjana

c) controllerina

d) muuna, mind?

Olen toiminut yritysten eri taloushallinnon tehtavissa

a) alle 5 vuotta
b) 5 - 10 vuotta
¢) yli 10 vuotta

Yritykseni / yksikkoni liikevaihto viime tilikaudella oli

a) alle 100 miljoonaa markkaa
b) 100 - 500 miljoonaa markkaa
¢) yli 500 miljoonaa markkaa
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