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LITE/LITTEET
1 Haastattelukysymykset



1 JOHDANTO

Opinnéaytetyoni tarkoitus on selvittd siséisen auditoinnin toimivuus osana laadunhal-
lintaa seka sisdisen auditoinnin nykyaikaisuus ja helppokayttoisyys eradssé suomalai-
sessa tilitoimistossa. Tarkoitus on myds l6ytaa sisédisesta auditoinnista kehityskohteita

ja kehittad niita edelleen paremman kokonaisuuden aikaansaamiseksi.

Tutkimusongelmani on, miten siséinen auditointi toimii laadunhallinnan osana tyon-
tekijoiden mielesta. Olen siis rajannut tutkimusongelmaa siten, etta se keskittyy selvit-
tdmaan henkiloston mielipiteitd, eikd se pyri yleistdmaan sisaisen auditoinnin tuloksia
yleensd. Tutkimusongelmani on selittavd, koska haastattelun tulokset kertovat tyonte-
kijoiden mielipiteet sisaisen auditoinnin nykytasosta. Taman perusteella myds tutki-
musongelman ratkaisut ovat selittavid, koska tutkimus-ongelman kysymys vaatii ku-

vailevaa vastaustapaa, kun kysymykseni on “miten”.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostuu kahdesta padluvusta: laadusta ja laadun-
varmistuksesta tilitoimistossa. Laatu-luku sisdltdd laadunhallintaa, laatutyotd, laadun-
hallintajarjestelman, sertifikaatin ja siséisen auditoinnin sek& riskit laadunhallinta-
jarjestelmassa. Laadunvarmistus tilitoimistossa -luku puolestaan siséltda kasittelya
tilitoimistoa tyoympaéristond, lain asettamat velvoitteet, asiakassuhteet, tilitoimiston
vastuun ja oman tydn/asiantuntijuuden kehittdmisen seka laadunvarmistuksen kustan-

nukset.

Tutkimus on toteutettu kvalitatiivista tutkimusmenetelméaé kayttaen ja tutkimusaineis-
to on kerétty teemahaastattelulla. Haastattelu pohjautuu teoreettisen viitekehyksen
aiheisiin ja sen avoimet kysymykset on jaoteltu laadunhallinnan ja siséisen auditoin-
nin, tyontekijan itsearvioinnin sek& asiakassuhteiden osa-alueisiin. Haastattelu selvit-
t44 tutkittavien asioiden nykytilannetta ja antaa pohjan kehittdmistydlle. Valmis opin-
nédytety0 toimitetaan toimeksiantajayritykselle, jonka jalkeen se on johdon ja henkil6s-

tOn vapaassa kaytossa.



2 LAATU

Tassé luvussa selvennetddn laatua ké&sitteend ja kasitelladn laadun historiaa. Liséksi
luku késittelee laatuun liittyvia toimintoja, kuten laadunhallintajarjestelmaa, laatutyota
ja sisdistd auditointia. Viimeisessa alaluvussa tutustutaan ISO-laatustandardiin ja sii-

hen, miten se vaikuttaa yrityksen sisaiseen laatutyohon.

2.1 Maaritelma ja historiaa

Laatua on vaikea maarittd4 késitteend, mik& muodostuu sen ongelmaksi. Laatua voi-
daan tarkastella monesta eri ndkokulmasta, kuten asiakkaan, tuotteen tai ympariston
kannalta. Eri ndkokulmien vuoksi laadulle on vaikeaa “lukita” yhtd ainutta méaritel-
méaa. Koska laatua on kasitteena niin vaikea maaritelld, eri ihmisiltd kysyttaessa saa-
daan hyvin vaihtelevia vastauksia: laatu voi olla esimerkiksi ulkoisia ominaisuuksia,
kestavyyttd, helppokayttdisyytta tai tehokkuutta ja tasmallisyytta. (Pesonen 2007, 35.)

Pesosen (2007) mielestd paras maaritelma laadulle on, ettd se omaa kaikki sellaiset
piirteet ja ominaisuudet, joita palvelulla tai tuotteella on ja jotka vastaavat asiakkaan
joko piilossa olevia tai ilmaisuja, tottumuksia tai odotuksia. Han tdsmentéa viela, etta
kaikki ominaisuudet koostuvat seka hyvista ettd huonoista piirteista, jotka voivat olla
sekd tarkoituksellisia tai sattumalta ilmenneitd. Laadun kannalta kannattaa varsinkin
kiinnittd4 huomiota piilossa oleviin piirteisiin, mik& tarkoittaa kaytanndssé oman tuot-
teen tai palvelun tarkastelua asiakkaan ndkokulmasta. llmaistut piirteet tarkoittavat
puolestaan sitd, ettd asiakas on tietoisesti kertonut tuotteen tai palvelun tuottajalle toi-

vomuksensa. (Pesonen 2007, 36.)

Laatu ei olekaan endd pelkastaan tuotteen virheettdmyyttd vaan se on kokonaisuudes-
saan yrityksen kehittdmistd, joka tahtaa asiakastyytyvaisyyteen, kilpailukykyyn ja sen
parantamiseen sek& kokonaisvaltaisesti kannattavaan yritystoimintaan. Laatu voidaan
késittdd myos yhdeksi tekijaksi hyodykkeen ja asiakkaan véalisessd suhteessa; talléin
luotettavuuden rooli laadun osana kasvaa merkittavésti. Luotettavana pidetyn hyodyk-
keen etuna on, ettd sen uskotaan pystyvan palvelemaan kuluttajan tarpeita ja toiveita
pitkaaikaisesti ja jatkuvasti. (Silén 1998, 14.)



Laadun historiaa

Laadun kehitys voidaan jakaa kategorisesti seuraaviin vaiheisiin:
¢ vaihdantatalouden aika
e ammattikunnat laadun takaajina
e massateollisuuden vaikutus
e tarkkailusta laadun ohjaukseen
e laadunvarmistus

e kokonaisvaltainen laadunhallinta (Lecklin 1997, 19 — 21.)

Vaihdantatalouden aikana kaupankaynti oli melko primitiivista: myyja ja ostaja kohta-
sivat toisensa kasvotusten ilman valik&sié ja vaihtoivat tuotteita keskendaan. Kauppata-
varan arvo mitattiin erilaisilla maksuvalineilla kuten oravan nahkoilla, mutta hyddyk-
keen hinta maaraytyi silti sen laadullisten ominaisuuksien mukaan. Laadun arvostuk-
sen ensihetkilld ei siis tarvittu jarjestaytynyttd yhteiskuntaa vaan riitti, ettd myyja ja

ostaja kohtasivat toisensa markkinoilla tai kauppapaikoilla. (Lecklin 1997, 19.)

Kiviméki-Kuitusen ja Hedmanin (1997, 88) mukaan teollisen aikakauden myoté laa-
dunvalvonnan merkitys ja rooli yhteiskunnassa kasvoi talouselaman kehittyessa. Kasi-
tyolaiset ottivat itselleen apureita ja kouluttivat heitd jatkamaan hyvaa ja laadukasta
tyota. Talouseldman ja laadunarvostuksen myota eri kasityoldisammattikunnille laa-
dukkaasta tyosta tuli kunnia-asia. Oppipojasta mestariksi oli tuona ajanjaksona pitka
matka ja taidonndytteitd seka tyokokemusta vaadittiin paljon arvostetun aseman saa-
vuttamiseksi. (Lecklin 1997, 19.)

Teollinen vallankumous toi tullessaan massatalouden mukana myds ammattitaidotto-
man tydévoiman hyddyntdmisen ongelman. Tyontekijoita tarvittiin paljon, mutta heilla
ei ollut tarvittavaa tietotaitoa tuotteiden kehittdmiseen. Tdman vuoksi suunnittelutyo ja
itse tuotanto erotettiin omiksi kokonaisuuksiksi. Taylorismiksi kutsutun ajattelutavan
perusteella tyo jaettiin pieniin osiin ja ihmiset tuottivat hyodykkeitd yhdessa koneiden
kanssa. Pienistd palasista koostuneen tuotannon suuri ongelma oli kokonaiskuvan
hahmottamisongelma, vaikka virheita yritettiin minimoida tarkastusten avulla. (Leck-
lin 1997, 19 - 20.)

Alun perin puhuttiin laadun valvonnasta, mutta valvonta sanana alkoi 60- ja 70-

luvuilla kuulostaa inhottavalta, joten yleisesti siirryttiin kiyttiméaén termid ”laadunoh-
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jaus” (Kiviméki-Kuitunen & Hedman 1997, 89). Kun pelkéstd valmiin tyon arvioimi-
sesta siirryttiin kyseiseen laadunohjaukseen, alkoi hyddykkeiden ominaisuuksille
muodostua tietynlaiset raamit. Laadunohjauksessa alettiin hyddynt&a tilastollisia me-
netelmid ja tuotteille madriteltiin muun muassa ihanne- ja tavoitearvot sallittuine
poikkeamineen. Tilastollisten menetelmien ansiosta tuotteille pystyttiin antamaan tie-
tynlaiset sallitut ominaisuudet ja tdman seurauksena tuottamaan tasaisempaa laatua

pienempine poikkeamineen tuotteiden vélilla. (Lecklin 1997, 20.)

Laadunvarmistuksen padperiaatteena oli siirtya yksittdisen tuotteen tarkastelusta ko-
konaisvaltaiseen laadun koordinoimiseen yrityksen sisall4. Tdman vaiheen ydinajatuk-
sena oli, ettd jélkitarkastelusta péaastédan siirtymaan ennaltaehkdiseviin toimiin. Laa-
dunvarmistuksen avulla saatiin yritysten eri organisaatiot koko liiketoimintaa hyodyt-
taviin laatupiireihin ja néin ollen kehitystyohon. Kyseisen ajanjakson merkittavia teki-
joité olivat toisen maailmansodan jalkeiset yhdysvaltalaiset henkilot Deming ja Juran,
sekd japanilaiset, joiden kanssa he tyoskentelivat Japanin talouden parantamiseksi.
(Lecklin 1997, 21.)

Laadun késite laajenee koko ajan ja sen voi ymmartd4 monesta eri nakokulmasta, mut-
ta luultavimmin se on jotain positiivista — vahintaankin kuluttajan perspektiivista kat-
sottaessa (Pesonen 2007, 35). Enaa laatua ei arvoteta pelkastdan suoritusportaaseen
vaan se sisdltdd myos johtoportaan, kehittdamistyon ja strategisen suunnittelutyon. Ko-
konaisvaltaisen laadunhallinnan kantava ajatus on asiakaslahtoisyys ja valmiiden lop-
putuotteiden laadun sijasta tutkitaan kauttaaltaan koko tuotantoprosessia. T&mén ajat-
telumallin my6ta palveluiden asema on noussut laatutarkastuksessa tuotteiden tasolle.
Kokonaisvaltaisen laadunhallinnan ansiosta laatuajattelu on siirtynyt pelkésta organi-
saation sisdisestd laatutyosta myods sidosryhmaéajatteluun aina toimittajista yhteiskun-
taan, jossa toimitaan. Laajentunut laatukonsepti on antanut mahdollisuuden julkishal-
linnolle, palvelu- sek& pienille ja keskisuurille yrityksille tuottaa laadukkaita hyodyk-
keitd. (Lecklin 1997, 21.)



2.2 Laadunhallinta asiantuntijaorganisaatiossa

Laadunhallinnan peruspilari asiantuntijaorganisaatiossa on vilpiton kiinnostus ja halu
tehda laadukasta tyotd. Motivaation yllapitamiseksi asiantuntijalle on hyva, jos hénen
kanssaan tydskentelee innostavia kollegoja ja esimies, joka kannustaa laadukkaaseen
tyohon. Hyvan motivaatiotason saavuttamiseksi ja yllapitdmiseksi organisaatiossa on
hyva pohtia, mitka tekijat edistdvat ja mitka tekijat puolestaan madaltavat laadukkaan
tyon instrumentteja. Huono tydymparistd ja heikentynyt motivaatio muuttavat tyon
helposti vain innottomaksi ja virheettomaksi suoritukseksi, jossa ei vélttaméattd ole

kaytetty asiantuntijan tayttd osaamista. (Pesonen 2007, 30 — 31.)

Yrityksen laadunhallinta perustuu laadunhallintajarjestelman osana luotuun laatupoli-
tilkkkaan. Se luo pohjan laatuun sitoutumiselle ja katkeamattomalle kehitystydlle, ta-
voitteiden asettamiselle ja asiakkaiden huomioon ottamiselle laatutydssé. On tarkeda
mietti& laadunhallintajarjestelmad monesta eri ndkdkulmasta, jotta laatutyon tekemi-
nen helpottuisi. Laadunhallintaa suunniteltaessa tdytyy myods ennen kaikkea ottaa
huomioon realistiset tavoitteet. (ISO 9001 pk-yrityksille 2003, 67.)

2.2.1 Laadunhallintajarjestelma

Laatujarjestelma on toimintorakenne, jota organisaation johto kayttad apuvalineena
saavuttaakseen koko yrityksessd halutun laadullisen tason (Lecklin, 1997, 35). Laa-
dunhallintajarjestelmdssé on toimintoja, jotka yhdessa organisaatioon liittyvien toi-
mintojen kanssa vaikuttavat organisaation tuottamien hyddykkeiden laatuun. Laatujar-
jestelméa on systemaattinen tyokalu, kun organisaatiossa halutaan toteuttaa sen profi-
loidut tavoitteet ja suunnitelmat laadun kannalta. (Suomen Standardisoimisliitto SFS
ry 2011.)

Suomen Standardisoimisliitto SFS ry:n mukaan laatujarjestelma ei saa olla itseisarvo
ja organisaatiossa sen luominen paatavoite. Laatujarjestelman tulee olla ainoastaan
yksi apuvaline asiakastarpeiden ja organisaation tehokkuuden kohentamisen tavoitteen

saavuttamisessa. (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry 2011.)

Laatujarjestelmén tavoitteita voivat olla muun muassa asiakastyytyvéaisyyden takaa-
minen, yhdenmukaisten toimintatapojen laatiminen, hyddykkeiden ja liiketoimintojen
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korkealuokkaisen laadun tason varmistaminen. Tavoitteet tulee kuitenkin madritella
tilanteesta riippuen ja yksityiskohtaistaa jokaista tarvetta ajatellen. Riskina liiallisessa
detaljoinnissa on se, ettd systemaattisuuden etu voi hukkua ja k&ytannollisyys karsié.
(Lecklin 1997, 35.)

Olennainen osa laatujarjestelméan luomista ja toimivuutta on sen dokumentoinnin
suunnittelu ja toteutus sek& laatujarjestelman jatkuva yllapito ja kehittdminen. Laa-
dunhallintajarjestelmaa luotaessa tulee myos havaita kaikki sita varten tarvittavat pro-
sessit ja soveltamismenetelmét koko organisaation kannalta. Tamakaan ei kuitenkaan
itsessdan riitd vaan organisaation tulee taata, ettd laadunhallintajéarjestelma4 varten on
olemassa tai saatavilla tarvittavat voimavarat ja informaatiot. (ISO 9001 pk-yrityksille
2003, 53.)

Laadunhallintajarjestelman ideana on luoda informaatiota, jonka avulla niin yrityksen
johto kuin muu henkil6st0 pystyvét parantamaa tarvittaessa toimintaa. Yksin toimin-
topohjainen laadunhallintajarjestelma ei kuitenkaan riitd vaan sen tukena taytyy olla
my0s toimintaa kehittavid toimintokokonaisuuksia. Muutoin laadunhallintajarjestelma

ei toimi perusteellisesti eik& oikealla tavalla. (Pesonen 2007, 50.)

LAATUJARIESTELMA

‘ LAATUKASIKIRIA
Mité
Kuka PROSESSI-
Milloin KUVAUKSET
Miksi
Missa TYOTAPA-
Miten KUVAUKSET

VIITEAI-
NEISTOT

Arvot

Strategiat
Laatupolitiikka

KUVA 1. Laatujérjestelmén rakenne-esimerkki (Lecklin 1997, 36)
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Kuva 1 selventda laatujarjestelmén rakennetta. Ylin taso kuvaa laatukasikirjaa, jonne
on méaritelty yrityksen arvot, strategiat ja sen harjoittama laatupolitiikka. Yleensa
laatukésikirja siséltdd myds lyhyen johdannon yrityksestd itsestdén. Laatukésikirja
laadunhallintajérjestelmén osana ei ole ehdoton, mutta oikeastaan hyvinkin oleellinen
osa laatujarjestelméa. (Lecklin 1997, 36 — 37.)

Pesosen (2007) mukaan laadunhallintajérjestelmén kehitysosa muodostuu viiden koh-
dan yksinkertaisesta toimintojen ketjuista:

e Toiminnasta kertaan tietoa

o Kerétty tieto analysoidaan

e Analysoidusta tiedosta tehddén johtopéatoksia

e Johtopéatoksista siirrytdaan paatoksiin; paatos voi olla toimenpide tai se etté ei

tehda mitaan
o Paatokset toteutetaan (Pesonen 2007, 51.)

Seuraavaksi tarkastellaan onko tehtyjen paatdsten perusteella toteutetuista muutoksista
seurannut kaivattu aikaansaannos. Kun kaikki edelld mainitut vaiheet ovat tehty, voi-
daan my0s olettaa ettd korjatut toiminnot toimivat paremmin ja laadukkaammin.
Normaalisti laadunhallintajarjestelma siséltad informaation siit4, millaiset toiminnot

ovat ja milla keinoin valvotaan ja kehitetaan edelleen. (Pesonen 2007, 52.)

2.2.2 Laatutyo

Laatutyon peruskived edustaa huolellinen suunnittelu. Yrityksen tdamanhetkinen tilan-
ne taytyy kartoittaa, selvittdd mitka ovat yrityksen laatutydon motiivit ja milla keinoin
sekd mink& tarkastelukohteiden laatua erityisesti halutaan parantaa. Parannuskohtei-
den selvittdmisen voi aloittaa esimerkiksi hyodyntamalla yrityksen sidosryhmid, kuten
asiakkaita ja tyontekijoitd: miké on asiakkaan tyytyvéisyys yrityksen tarjoamaan tuot-
teeseen tai palveluun, ja mitd mieltd tyontekijat ovat tydymparistostaan seka kaikesta
mika liittyy itse tyohon. (Lecklin 2006, 51 — 52.)

Kehittyminen kohti parempaa laatua ei tapahdu hetkessa vaan se on pitkdan kestava
prosessi, jossa erityisesti johtajan tulee ndyttdd omalla toiminnallaan esimerkki& yri-
tyksen sisélla sekd ulospéin asiakkaille. Ei siis riitd, ettd vain johtaja tai laadusta vas-

taava tyontekija yrittavat kehittdd toiminnan laatua yksindan, vaan laatutyon taytyy
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olla koko organisaation yhteinen intressi. On ensiarvoisen tarked, etta niin johto kuin
muutkin laatutyota tekevét henkilot ymmartavat laadun parannuksen sisallon ja merki-
tyksen yrityksen toiminnalle. Laatutydssé onkin oikeanlaisen arvomaailman luomisel-
la suuri merkitys; yksildiden positiiviset toimenpiteet ja laiminlydnnit heijastuvat ko-

ko muuhun tydyhteiséon. (Lipponen 1993, 52 — 53.)

Laatutyossd dokumentoinnilla tarkoitetaan suunnitelmien ja toteutettujen asioiden,
kuten tydohjeiden ja sovittujen menettelytapojen, Kirjaamista ylos. Tydvalineiden ka-
sikirjat ja kayttdohjeet seké toimintamallit kuuluvat laadunhallinnan ja laatutyon do-
kumentteihin. Jokaisen yrityksen laadunhallinnan perusdokumenttina tulisikin siis olla
laatukésikirja, mutta tulee muistaa ettd laatuké&sikirjan taytyy olla yhtélailla tarpeiden

mukaan yksildity kuin yrityksen laadunhallintajarjestelma on. (Mékisalo 2003, 177.)

Dokumentoinnista hyotyvat Makisalon (2003) mukaan yrityksen jo olemassa olevat
tyontekijat, tulevat tyontekijét seké itse yritys kokonaisvaltaisesti. TyOvaiheita ja toi-
mintatapoja voidaan tarkastella, jonka jalkeen tarvittaessa muuntaa ja kehittda parem-
maksi. Uusia tyontekijoita voidaan tyotehtavaan perehdytyksen yhteydessa kouluttaa
laatudokumenttien avulla. Systemaattisen dokumentoinnin ansiosta yritys myds antaa
itsestdén uskottavan laadunkehittgjan kuvan. (Mékisalo 2003, 178.)

On lahes itsestdan selvaa, etta yritykselle koituu vahemman kustannuksia kerralla oi-
kein tehdysta tyosta kuin siitd, ettd tapahtunutta virhettd lahdettdisiin korjaamaan ja
asiakastyytyvéisyyden kanssa tulisi ongelmia. Laatuty® maksaa yritykselle jonkin
verran, mutta pitkélla tahtaimella tulee edullisemmaksi ja hyvin tehty laatutyd heijas-
tuu yrityksen kaikille osa-alueille. (Lillrank 1999, 46.)

Vaikka laatutyd on vastuuntuntoisessa yrityksessd niin sanotusti “ikuisuusprojekti”,
tulisi laatutyon muutosprosessista aiheutuneille kuluille voida laskea takaisinmaksuai-
ka (Lillrank 1999,46). Nykyteknologia mahdollistaa laadukkaiden laitteistojen ja oh-
jelmistojen hyvéksikayton tydssa, mikali yritys on valmis investoimaan niihin ja ajat-
telemaan niitd muutosprosessin kuluina. Investointien takaisinmaksuna voidaan pitd

esimerkiksi nopeutunutta tyota ja kustannustehokkuutta pitkalla aikavalilla.



2.2.3 Sisdinen auditointi

Sisaisten auditointien tulee olla suunniteltu tietyn aikavalin pa&hén toisistaan ja aika-
taulussa taytyy pysyd, jotta pystytddn selvittdmadn onko laadunhallintajarjestelma
yrityksen omien, globaalin standardin ja aikaisemmin laadittujen suunnitelmien vaa-
timukset tayttdva. Auditointiprosessi voidaan jakaa esimerkiksi kuuteen perusvaihee-
seen: suunnitteluun, dokumentoinnin Iapikayntiin muiden asiakirjojen ja suunnitelmi-
en lapikdyntiin, auditoinnin toteutukseen, raportointiin ja korjaavien toimenpiteiden
todentamiseen. (ISO 9001 pk-yrityksille 2003, 128.)

On ensiarvoisen tarke&d, ettd auditoinnin arvosteluperusteet, laajuus ja suoritustapa on
suunniteltu siten, ettd auditointi toimintona voidaan suorittaa objektiivisesti ja tasa-
puolisesti. Osa objektiivisuus-aspektia on, etté arvioija ei saa kdyda lapi auditoinnissa
omaa tyotaan. Jos kyseessa on pk-yritys, jonka johto muodostuu vain yhdesta tai kah-
desta henkil6std, voi johdon auditoidessa objektiivisuudesta muodostua ongelma. Tél-
I6in johdon taytyy yrittdd painottaa puolueettomuuttaan auditoinnissa ja irrottautua
“arkimindstd”. (ISO 9001 pk-yrityksille 2003, 127 — 130.)

Kéytannossa sisdinen auditointi tarkoittaa, etta yritys tarkastelee toimintojaan Kriitti-
sesti ja pyrkii auditoinnin avulla niin sanotusti erottelemaan jyvat akanoista: mitka
osa-alueet toimivat ja mitkd eivat. Sisaisten auditointien perusteella esiin nousseita
huomioita on helpompi lahted tydstdmaan ja vaadittujen kehitystoimenpiteiden hah-
motus selkeytyy. Taytyy kuitenkin muistaa, etta sisainen auditointi ei saa olla yrityk-
sessa itseisarvo vaan sen tarkoitus on olla yksi osa laadunhallintajérjestelméa ja edis-
tdd yhdessa muiden osa-alueiden kanssa laadun kehittdmista yrityksessa. (Lecklin
2006, 72.)

Sisdinen auditointi voikin olla johdolle kilpailukykyisyyden mittari ja se on prosessina
rakentunut kolmen paakysymyksen ymparille: Onko prosessi dokumentoitu? Toimiiko
prosessi kaytdnnossa? Tapahtuuko parannusta? Auditoinnista hydtyy myds muu hen-
kilosto, koska informaatio kulkee prosessin ansiosta paremmin pystysuoraan kun johto

ja alaiset pystyvéat antamaan palautetta toisilleen. (Lipponen 1993, 71.)
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2.2.4 Riskit laadunhallinnassa

Suuri osa laadullisista kehityshankkeista epdonnistuu, koska organisaatioissa ei osata
arvostaa téysvaltaisen ajatusmaailman muutoksen tarkeyttd laatutyén perustana. Ter-
mit saattavat olla osalle henkil6stosta outoja ja kokonaisuuden hahmottaminen voi olla
hankalaa. Merkittava laatutyotd hidastava seikka on my6s oikeanlaisten mittareiden
I6ytyminen, jolla edistysta voi seurata. Joskus laatutyossa keskitytdan erheellisesti jo
syntyneiden virheiden korjaamiseen eikd niiden ennaltaechkéisemiseen, mika osaltaan
aiheuttaa yritykselle lisdakustannuksia ja ei kehitd toimintaa valttdmatta eteenpain.
(Laamanen 1997, 15— 17.)

Tyon laadun parantamistydssa kyse on myds ruohonjuuritasolla henkiloston valisestéa
viestinnastd, koska se tahtda toiminnan kaytanteiden ja tydtapojen parantamiseen. Jos-
kus ndmé tavoitteet ja kehitystyon perustelut eivét ole selkeitd kaikille tyontekijoille,
jolloin skeptisyys saattaa ottaa vallan. Kyse ei ole siitd, ettei kehitystyo olisi kiehtovaa
vaan siitd, ettd mahdollisesti aikaisemman tapahtuneen negatiivisen kokemuksen joh-
dosta jokapéivaiseen tyohon siséltymatdn ylimaaréinen tieto voidaan kokea haitallise-
na. Vaikkei voimakasta vastareaktiota tapahtuisikaan, voi se silti heijastaa kehitystyo-
hon negatiivisesti, varsinkin jos henkilostd kokee silla hetkelld arkitytssa olevansa
kiireinen. (Kirjonen 2006, 124 — 125.)

On tarkedd varata laatutyohon riittavét resurssit. Laadunhallintajérjestelmén yllapitoon
ja kehittdmiseen taytyy olla edellytykset. Jos organisaatiolla ei ole tarvittavia voima-
varoja laatutydhon, taytyy sen selvittdd miten olemassa olevat voimavarat saadaan
tehokkaimmin hyotykayttéon. Resurssit muodostuvat tydntekijoiden lisaksi myds kay-
tettdvissa olevasta rahamadréstd ja yrityksen infrastruktuurista. (ISO 9001 pk-
yrityksille 2003, 79.)

Huono ajoitus ja suunnitelmallisuuden puute ovat yleisimmat laatutyén kompastuski-
vet. Laatuty0 saatetaan aloittaa vaarin perustein, eika johdolta tule selkeda tukea. Jos
laadunhallintaa ké&sitelladn lyhytaikaisena projektina eika asennoiduta siihen pitkajan-
teisend ikuisuusprojektina, ei henkildsto valttamatta sitoudu vakavissaan laatutyohon.
Laadunhallinnan tulee ennen kaikkea olla ennaltaehkéisevad ja sen tueksi taytyy

suunnitella henkildstén koulutusta oikeaan aikaan. Myo6s laadunhallinnan tavoitteiden
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tulee olla selkedt ja realistiset laatutyon kéynnistyshetkesté lahtien, jotta into kehitys-

tyohon séilyy ja tuloksia saavutetaan. (Lecklin 2006, 55 — 56.)

2.3 1SO-laatustandardi

ISO-laatustandardit tekevét 1ISO 9001 pk-yrityksille (2003, 33) mukaan ”ISO (the In-
ternational Organization for Standardization) eli mailman laajuisten kansallisten stan-
dardisoimisjarjestojen liitto”, jotka muodostuvat erilaisista teknisistd komiteoista.
ISO:n standardien tarkoitus on helpottaa ja tehostaa tuotteiden ja palveluiden kehitta-
mista ja tuottamista. 1SO-laatustandardit ovat vapaaehtoisia ja niiden tarkoitus on ai-
noastaan tehd& liiketoiminnasta kannattavampaa ja edistdd myos kansainvalista bis-
nestd. (1ISO 9001 pk-yrityksille 2003, 3.)

Kirjassa 1SO 9001 pk-yrityksille (2003, 178) kerrotaan, ettd saadakseen 1SO-
laatustandardin mukaisen sertifioinnin tulee sitd hakevan yrityksen ldhettdd suppea,
mutta kattava hakemus sertifiointielimelle, joka suorittaa esiarvioinnin ja auditoinnin
perehdyttydan yrityksen laadunhallintaan. Auditoinnin tulee olla jarjestelmallinen ja
riippumaton sek& huolellisesti dokumentoitu toimintojen ketju, jossa tarkistetaan toi-
miiko auditoitava yritys annettujen vaatimusten mukaisesti (Lecklin & Laine 2009,
188).

Auditoivan tahon riippumattomuus tarkoittaa sitd, ettd sen ja auditoitavan yrityksen
valilla ei ole eturistiriitoja eika niiden syntyminen ole todennékoista tai edes mahdol-
lista. Auditoiva taholla ei saa myoskaan suoraa yhteytté arvioitavaan yritykseen, kuten
esimerkiksi johtovassa asemassa tai muuten paatantdelimissd olevat henkilét ovat.
Asiakas ei ole mygskaan paras mahdollinen auditoija subjektiivisuuden riskin vuoksi.
Mikali kaikki standardin madrittelemét vaatimukset eivét tayty, voi niin kutsuttu ul-
koinen auditoija olla jatkamatta sertifikaatin voimassaoloa. (Holopainen ym. 2010,
152 — 155.)

Miksi yritykset sitten haluavat itselleen sertifikaatin? Koska se on hyva keino nayttaa
potentiaalisille ja olemassa oleville asiakkaille sek& kilpailijoille, ettd yritys toimii
standardien mukaan ja toiminta on laadukasta. Sertifikaatin saamiseksi yrityksen kool-
la ei ole valia, mutta silld on miten organisaatio toimii. Parhaimmillaan sertifikaatti ja

laadukkaan yrityksen maine voikin tuoda yritykselle kilpailuedun, ja samaan aikaan
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myos tyontekijoiden arvostus tyOpaikkaansa kohtaan kasvaa. (Pesonen 2007, 221 —
222.)

3 LAADUNVARMISTUS TILITOIMISTOSSA

Taman luvun tarkoitus on tarkastella tilitoimistoa ja sen toimintoihin liittyvid aihealu-
eita. Jokaisella toimialalla on omat vastuunsa ja velvoitteensa, mutta erityisesti talous-
hallinnossa taytyy tietaa esimerkiksi lain asettamat velvoitteet ja vaitiolovelvollisuus.
Tilitoimistotyd voi olla hyvinkin hektistd — vastoin monia ennakkokésityksia — ja
tyontekijoille uuvuttavaa; siksi henkiloston hyvinvoinnista, motivoinnista ja ammatti-

taidosta on tarkeaa huolehtia.

3.1 Tilitoimisto ty0ymparistona

Nykyaikaiset tilitoimistot tarjoavat laaja-alaisesti useimpia taloushallinnon palveluita,
kuten kirjanpitoa, palkanlaskentaa, konsultointia esimerkiksi sukupolven vaihdoksissa
ja yhtiomuodon muutoksissa sekd veroneuvontaa. Palveluvalikoiman suuri koko vaatii
asiantuntijatehtdvassé toimivalta tyontekijalta suurta ammattitaitoa ja jatkuvasti paivit-

tyvaa tietoa. (Suomen Taloushallintoliitto ry 2010.)

Monissa tilitoimistoissa eri tyontekijat on erikoistettu osaamaan huipputasoisesti yhté
osa-aluetta, jotta palvelu on mahdollisimman tehokasta ja laadukasta. Suomen Talo-
ushallintoliitto ry painottaa jasenyrityksilleen hyvén tilitoimistotavan tarkeytta. Liitto
ohjeistaakin Internet-sivuillaan kuinka hyvén tilitoimiston tulisi toimia. (Suomen Ta-
loushallintoliitto ry 2009b.)

3.1.1 Tilitoimiston vastuu

Lecklinin (2006, 277) mukaan “laatuyrityksen tunnusmerkkejd ovat korkea moraali ja
eettisten sdéntdjen noudattaminen”. Tilitoimistoilla on suuri vastuu asiakasyritystensa
liikketoiminnan laillisuudesta ja niiden etujen mukaisesta palvelusta. Tilitoimistojen
tulee noudattaa hyvaa tilitoimistotapaa, mika tarkoittaa yleisten eettisten toimintatapo-

jen liséksi tydympaériston ja henkildston laatua, luottamuksellisuudesta ja tietoturvasta
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huolehtimista, toimeksiantojen asianmukaista hoitamista ja sdantdjen mukaista doku-

mentointia. (Suomen Taloushallintoliitto ry 2009b.)

Yleisten toimintatapojen ja henkildstén laatuun kuuluvat asiantuntijuudesta, koulutuk-
sesta ja kehittymisestd seké resursseista huolehtiminen. Tilitoimistolla on velvollisuus
ilmoittaa asiakkailleen lainsaadanndllisista muutoksista, jotka vaikuttavat joko tilitoi-
miston toimintatapoihin tai asiakkaan taloushallinnolliseen toimintaan. Tarkein osa
hyvaa tilitoimistotapaa on luottamuksellisuus ja asiakkaiden tietoturva; henkildstén
taytyy pitdd salassa tyosuhteen aikana ja paatyttya kaikkien osapuolten liikesalaisuu-
det, ja tilitoimiston on pystyttava varmistamaan asiakasmateriaalien turvallinen sailyt-
tdminen. Tietoturvaa ja luottamuksellisuutta edistaa kirjallisten sopimusten tekeminen
niin tyontekijoiden kuin asiakasyritystenkin kanssa. Toimeksiannot tulee hoitaa sopi-
musten mukaisesti aikataulussa ja raportoitava huolellisesti. Tilitoimiston on doku-
mentoitava asiakasmateriaalit sek& niiden vastaanottamiset ettd4 luovutukset huolelli-
sesti ja sailytettdva asiakastietoja ja —materiaaleja lain mééritteleman ajan. (Suomen
Taloushallintoliitto ry 2009b.)

Kirjanpitolain 2. luvun 10. 8:n mukaan kirjanpitokirjat ja tililuettelo tulee sailyttaa
vahintddn 10 vuotta tilikauden padttymisesta siten, ettd ne on selkedsti jérjestetty ja
tietojenkésittelytapa on ongelmitta todettavissa. Tilikauden tositteet ja muu kirjanpi-
toon liittyva aineisto (pois lukien 1 momentissa mainitut kirjanpitoaineistot) on saily-
tettdva kuuden vuoden ajan tilikauden paattymisen jalkeen. Tassékin tapauksessa ma-
teriaali tdytyy olla asianmukaisesti jérjestetty ja tositteiden ja kirjausten valinen yhteys
taytyy olla ongelmitta havaittavissa. (Kirjanpitolaki 30.12.1997/1336.)

Suomen Taloushallintoliitto ry:n (2009a) mukaan tilitoimiston vastuulla on tiedottaa
asiakkaalle Kirjanpitolain péakohdista, (kuten edelld mainituista aineiston séaily-
tysajoista), mutta tilitoimiston itsensd ei kuitenkaan tarvitse séilyttad asiakasperusma-
teriaalia kuin vahintaan viisi vuotta — ellei toisin ole sovittu. Kirjanpitolain 3. luvun 2.
8:n mukaan asiakkaan vastuulla on toimittaa virheetén ja oikeellinen aineisto, joka

kuvaa kirjanpitovelvollisen taloudellista tilannetta (Kirjanpitolaki 30.12.1997/1336).

Vastaavasti tilitoimistolla on velvollisuus ilmoittaa asiakkaalle materiaalissa havait-
semansa virheet. Erillisestd sopimuksesta tilitoimistot voivat tarkistaa asiakkaiden

toimittamia materiaaleja, mutta se ei kuulu tilitoimiston perusvastuuseen. Tilitoimistot
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ovat velvollisia korvaamaan asiakkaalle aiheutuneet vahingot, mikali asiakas pystyy
osoittamaan virheellisen toiminnan verrattuna sopimukseen. Tilitoimistot eivat kui-
tenkaan vastaa rahallisesti asiakkaan omista epaonnistumisista tai tappiollisesta liike-

toiminnasta. (Suomen Taloushallintoliitto ry 2009a.)

3.1.2 Asiakassuhteet

Hyvén asiakaspalvelun takaamiseksi on organisaation toimihenkildiden tunnettava
palvelemansa asiakkaat. Asiakkaasta on hyvé tietdd perusasioita kuten esimerkiksi:
yhteystiedot, toimiala ja toimipaikat, liiketoiminnan kehitys ja tavoitteet sek&d muita
oleellisia ajankohtaisia tietoja, jotka madrittelevat asiakassuhteen laatua. Tietoja tay-
tyy pystya helposti paivittdmaan ja kéyttdmaan paivittaisessa tyossa ja jokaisen tyon-
tekijan taytyy huolehtia vastuutettujen asiakkaidensa tietojen ajantasaisuudesta. (Leck-
lin 2006, 99 — 100.)

Yhteydenpito asiakkaan kanssa ei saa rajoittua pelkastaan satunnaisiin tapaamisiin,
vaan vastuuhenkildiden tulee kontaktoida asiakkaita sadnnollisesti asiakassuhteen
syventymisen ja kehittymisen takaamiseksi, mika edesauttaa asiakastyytyvéisyytté ja
asiakasyrityksen tuntemusta. Henkil6stoa tulisi kouluttaa asiakaskohtaamisiin ja kehit-
taa toimintaa siten, etta asiakkaan olisi miellyttavaa ja vaivatonta ottaa ongelmatilan-

teissa yhteyttéd palvelevaan yritykseen. (Lecklin 2006, 101.)

Claytonin (2007, 113) mukaan innovatiivisen palvelun madrittely on vield hankalam-
paa kuin mitd sen méaérittely on tuotteille. Palvelun laatuun vaikuttaakin ennen kaik-
kea asiakkaan toiveet ja kokemukset. Palvelun laatu voidaan jakaa prosessin ja loppu-
tuloksen laatuun ja niit4 voidaan mitata asiakastyytyvaisyydell&. Jos toisessa palvelun
osa-alueessa on puutteita tai puuttuu kokonaan, on asiakkaan kokemus palvelusta ne-
gatiivinen. (Leppéanen 2009, 63 — 64.)

Kaikki asiakkaat, siitd huolimatta olivatko he henkild- tai yritysasiakkaita, ovat erilai-
sia. Siksi jokaiselle heistd taytyy luoda spesifioidut, yksilolliset tarpeet huomioivat
palvelut. Palveluyrityksessé asiakas on itse osana palvelun tuottamisen toimintoja ja
tyytyvéisyyden taso maaraytyy ennakko-oletusten ja toteutuneen tuloksen vertailusta.

Myonteiset palvelukokemukset ja hyva laatu voivat johtaa asiakaskunnan laajentumi-
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seen, kun asiakkaat kertovat eteenpdin liikekumppaneilleen tai muille tuttavilleen hei-

t4 hyvin palvelevasta yrityksesté. (Leppanen 2009, 65 — 68.)

Palvelukokonaisuuteen ja asiakkaan mielikuvaan yrityksestd vaikuttavat niin asiakas-
palvelijan huoliteltu ulkondkd kuin ammattitaitoisuus ja viestintdtaidot. On tarkeda
osata kuunnella asiakasta oikein ja poimia oleellisia seikkoja niin sanotusti rivien vé-
listd. Asiakaspalvelijan tulee olla my6s neuvottelutilanteessa itsevarma, mutta helposti
lahestyttava sekd yrittdad l10ytaa asiakkaan kanssa sama aaltopituus kommunikoinnin
helpottamiseksi. (Havunen 2000, 144 — 145.)

Yhteisen aaltopituuden I6ytaminen vaikuttaa asiakkaan ymmaértdmisen késiteltavésta
asiasta. Parhaiten asiakkaan voi saada ymmartdmaan halutut asiat: puhumalla selko-
kieltd kayttamatta lilan vaikeita ammatillisia kasitteitd, selittdmalla konkreettisesti
asioiden tarkoitukset ja liittdméalla ne kaytantoon, esittdméalla asiat mielenkiintoisesti ja
sdannostelemalla uuden tiedon méérad. Asiakaspalaute viestinnasta pitdd myos pystya
kerddmaan niin, ettd asiakas joutuu niin sanotusti todistamaan ymmartaneensa asian,
esimerkiksi pyytamaélla asiakasta soveltamaan opitut asiat hdnen omaan liiketoimin-
taansa. (Havunen 2000, 127 — 129.)

3.2 Yksilon tyopanos

Vaikka hyvén laadun aikaan saamiseksi tarvitaan hyvaa johtamista, kehittyneet toi-
mintatavat ja toimivat prosessit, tarkein laaduntekija on kuitenkin tyontekija. Huoli-
matta siitd, ettd ohjelmistot ja laitteet voivat varmistaa laadukkaan tyon, voivat inhi-
milliset tapahtumat (kuten virheet) vaikuttaa tuotteen tai palvelun laatuun. Laadukkain
tyontulos saavutetaan, kun tyOntekijat ovat motivoituneita, koulutettuja ja tyossaan
kokeneita. On siis erittain tarkedd ymmartaa henkiloston todellinen merkitys yrityksen

voimavarana ja osana laatutyota. (Lecklin 2006, 213.)

Tyontekijdn mindkuva muodostuu tyoyhteisdssa patevyyden ympérille. Jos henkil®
kokee olevansa pateva tai vastaavasti epapateva tyohonsa, kayttaytyy hdn muodosta-
mansa itsearvostuksen perusteella. Tyontekija saattaa hakeutua sellaisiin tilanteisiin,
jossa he kokevat olevansa pétevia ja vastaavasti karttavat tapahtumia, joissa on mah-
dollisesti tiedossa kompastuskivié. Siksi onkin tarkead, ettd tyontekijélla on tilaa ke-

hitty4 ja tehda tyotansé silkasta tekemisen ilosta, eikd pelkastaén ulkoisten motivaatto-
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reiden kuten palkitsemisen tai negatiivisten seurausten valttdmisen ansioista. (Liukko-
nen ym. 2006, 28 — 33.)

3.2.1 Oman tyon ja asiantuntijuuden kehittaminen

Lecklin (2006) tdéhdent&, ettd kuten yleensékin laatuajattelu vaatii oman tyon kehit-
taminen suunnitelmallisuutta. On hyvé kartoittaa henkilékohtainen osaamisen taso ja
kehitystarpeet, jotta tyon laatua voidaan parantaa. Nykyaan yha useammin peruskou-
lutus antaa vain yleiset valmiudet ja itse tyd opitaan vasta oikeasti sitd tehdessé (Laa-
manen 1998, 76). Siksi taidokkuudet ja erikoisosaamiset olisi hyva pystya erittele-
madn osa-alueisiin, koska pelkka ammattinimikkeisiin, kuten ekonomi jakaminen ei
riitd. (Lecklin 2006, 223.)

Oman tyon ja asiantuntijuuden kehittdminen voidaankin aloittaa jo heti tyontekijan
aloitettua uudessa yrityksessé tai tyotehtdvassad. On koko tiimin etu ja velvollisuus
tukea vasta-alkajaa”, jotta tyd on tehokasta heti ensihetkestd. Niin sanottua sisdan-
ajovaihetta helpottaa myds, jos tyontekijélle osoitetaan tukihenkild, joka voi opastaa ja
seurata tyotd. (Lecklin 2006, 224.)

Kuten alla olevasta kuvasta 2 kay ilmi, henkildston asenteella, tietotaidolla ja halulla
oppia on tarked merkitys yrityksen kannattavuuden kannalta. Henkiloston taytyy kyeta
pitdmaan itsedan ja tekemaénsa tyota osana suurempaa yhtaloa eli itse organisaatiota.
Jotta henkildsto voi kehittyd ja toimia yrityksen seka oman tyonséa edun mukaisesti, on
tiedettava miksi tyota tehdadn ja mitd se vaatii. Yrityksen strategia toimii siis pohjana
omalle kehittymiselle. Johtoportaan on tarkeda keskustella henkiloston kanssa yrityk-
sen toiminnasta, koska “ihmisten ei voi olettaa tekevin jotain asiaa kunnolla, jos he

eivdt ymmarri sen tarkoitusta”. (Hakanen 2004, 147 — 148.)
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KUVA 2. Viestinnan vaikutusalue strategiatydssa (Hakanen 2004, 148)

Kehityskeskustelut ovatkin tarked osa nykyaikaista, laadukasta yrityskulttuuria. Esi-
miehen vastuulla on jérjestdd sédanndllisia tapaamisia alaisen kanssa ja laatia yhdessa
kehityssuunnitelma ja tavoitteet. Tyontekijan vastuulla on kuitenkin omien tuntemuk-
sien esille tuominen ja kehitystoiveista keskusteleminen. Yhdessé sovitut asiat tulisi

dokumentoida hyvin osana yrityksen laadunhallintaa. (Leckling 2006, 224.)

Henkilokohtaiset osaamistarpeet sitovat yhteen kehitystarpeet niin yksilon kuin koko
organisaation tasolla. Tietotaidon hankkiminen vaatii monien eri ryhmien ja yksiloi-
den panosta. Tyontekijan kehitysohjelmassa voidaan kasitell& esimerkiksi ydinosaa-
mista (eli ratkaisevia tekijoitd), kehitystarpeita osa-alueittain ja tarvittavia toimenpitei-
td keinoineen, aikatauluineen, resursseineen ja mittareineen. Kehitysohjelman tulisi
sisaltdd myos informaatio niin sanotusta pitkan tahtdimen kehityssuunnitelmasta ja

tavoitteista ja siitd kuinka kehitysté seurataan. (Hakanen 2004, 180.)

Henkilokohtaisiin tavoitteisiin paédsemisessa ja itsensa kehittdmisessé niin asiantunti-
jana kuin tyontekijand, on koulutuksella keinona keskeinen osa. Esimiehen velvolli-
suus on tarjota tyontekijalle mahdollisuus osallistua seké yrityksen sisdisiin ettd ulko-
puolisten toimijoiden jarjestamiin koulutuksiin. Tyontekijan itsensa vastuulla on kui-
tenkin kehittymistavoitteisiin padseminen. Koulutusten tulee olla tehokkaita ja tavoit-
teellisia ja niiden tuloksia on pystyttdva mittaamaan. Tyontekijan on turha kouluttaa
itseddn niin sanotusti varastoon, mutta k&ytannonléheisille ja ajankohtaisille kursseille
on syyté osallistua. Tyontekija voi saada koulutuksissa tapaamiensa ihmisten kautta
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vertaistukea ja uusia nakokulmia tekeméénsa tyohon, mika puolestaan voi edesauttaa
motivaatiota. (Lecklin 2006, 225.)

3.2.2 Motivointi ja sitoutuminen

Motivaatiota on vaikeaa méaritella, sill&d jokainen kasittdd sen eri tavalla. Motivaatio
on osa jokapéivaista elaméa ja sen ohjailemana toimitaan joko tiedostaen tai alitajun-
taisesti. Motivaatioon vaikuttaa ihmisen identiteetti, ympéristd, jossa hdn on osana
ihmisten valista vuorovaikutusta seka rationaaliset ja emotionaaliset tekijat. Joidenkin
tieteilijoiden mukaan motivaatioon saattaa vaikuttaa myods henkilokohtaiset arvot.
(Liukkonen ym. 2006, 11.)

Yksilon motivaation vaikuttimia on yhtd paljon kuin ihmisiékin ja siksi tyontekijan
tulee osata joillain keinoin ilmaista ne esimiehelle. Yhtalailla myos esimiehen tulee
osata tulkita alaistensa piilossa olevia tarpeita. Motivaatioon vaikuttavia tekij6ité voi-
vat olla esimerkiksi: tunteeko tyollaan olevan tarkoitusta, mihin suuntaan tyé on me-
nossa, vastaako se tyontekijan toiveita, onko vaatimustaso osaamiseen néhden riittava
ja millaiset henkilGkohtaiset tavoitteet ovat uran kannalta. Useimmiten parhaina moti-
vaation takaajina pidetdén palkkaa ja mahdollisia oheisetuja, tyydyttavaa tyoymparis-
tod ja reiluilla pelisaannoilla. (Leskeld 2002, 43 — 44.)

Vaikka yleinen kasitys on, ettd esimiehen tehtdvana on motivoida ja kannustaa tyonte-
kijad, ei kukaan toinen voi loppujen lopuksi motivoida toista ihmista. Tyoympéristd
voi joko vahvistaa tai huonontaa motivaatiota. Siksi on erittdin tirkeéda jarjestad me-
henked luovia sosiaalisia tapahtumia niin tyopaikalla kuin vapaa-ajallakin. Tiimityds-
kentelyn rinnalla kulkee myos tarkedmpi itsendinen ty6, mutta ne molemmat tdyden-
tavéat toisiaan. Toisia avustamalla voi saavuttaa viel4 korkeamman itsenéisyyden tun-
teen, mikd tasapainottaa edelleen henkilon motivaatioidentiteettia. (Liukkonen ym.
2006, 140 —142.)

Erittdin hyvin toimivissa ja tehokkaissa yrityksissé tyontekijat ovat aidosti motivoitu-
neita ja voivat keskittyd oikeasti tarkeisiin asioihin, jotka heijastuvat erinomaiseen
asiakastyytyvéisyyteen. On normaalia, ettd tallaisissa yrityksissa tapahtuu myos epé-
onnistumisia, mutta tasapainoinen henkilst0 ottaa virheistd opikseen ja tdhtdd kohti

parempaa tulosta. Hyvassa tydyhteisdssa muistetaan helpommin, etté riidat ovat asioi-
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den vélisia eika ihmisten. Nama edelld mainitut asiat tukevat tyontekijan halua toimia

parhaalla mahdollisella tavalla yrityksen hyvéksi. (Kesti 2007, 58 — 59.)

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Késittelen tassa luvussa tutkimuksen tekemistd. Ensin esittelen toimeksiantajayrityk-
sen ja luon pohjan tutkimustulosten késittelya ja jatkopohdintaa varten. Tutkimusme-
netelméat-luku on Kirjoitettu teoreettisesta ndkokulmasta ja viimeiseksi kerron kuinka
tutkimusaineisto on hankittu. Valitsin tutkimuksen tekotavaksi kvalitatiivisen tutki-
muksen, koska kyse on laadullisesta ja mielipiteiden perusteella tehdystéa tapaustutki-

muksesta.

4.1 Toimeksiantaja

Tilitoimisto X on alun perin perustettu vuonna 1969 ja talla hetkelld tyontekijoita on
yhdeksén. Henkildston koko on melko suuri tilitoimistotasolla. Tilitoimisto X on auk-
torisoitu tilitoimisto ja on Suomen Taloushallintoliitto ry:n jasen. Tama4 tarkoittaa sité,
ettd sen tulee noudattaa hyvaa tilitoimistotapaa ja Taloushallintoliiton ilmoittamia
suosituksia. Silla on kéytossdan myos tilitoimisto- ja taloushallintopalveluja koskevan

ISO 9001:2008:n mukainen laatujarjestelma.

Tilitoimisto X tarjoaa laajan valikoiman erilaisia palveluita taloushallinnon ja lasken-
tatoimen osa-alueilta ja se palvelee kaikkia kirjanpitovelvollisia yrityksia keskisuuriin
yrityksiin saakka. Tilitoimiston palveluita ovat mm. Kirjanpito, tilinpaatokset ja kon-
sernitilinpdétokset, palkanlaskenta, tilintarkastus, verotusasiat sek& erilaiset konsul-
tointi- ja avustavat palvelut, kuten sukupolvenvaihdokset ja yritysjarjestelyt. Tilitoi-

mistosta on mahdollista saada myos palvelua englannin kielella.

Merkittdvimpid Tilitoimisto X:n ulkoisia sidosryhmi& asiakkaiden lisdksi ovat muun
muassa Verohallinto ja Veronmaksajain Keskusliitto ry, yll& mainittu Taloushallinto-
liitto, Suomen Yrittdjat sekd Elinkeinoelamén Keskusliitto. Lisaksi Tilitoimisto X

hyddyntaa tydssaan Yritys- ja Yhteisotietojarjestelman tarjoamia palveluita.
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4.2 Tutkimusmenetelméat

Taloustutkimus Oy:n (2007) mukaan tutkimukset yleisesti jaotellaan kahteen paékate-
goriaan: laadulliseen eli kvalitatiiviseen tutkimukseen ja maaralliseen eli kvantitatiivi-
seen tutkimukseen. Kvantitatiivinen tutkimus tehd&an tilastotieteen menetelmia sovel-
taen, kun taas kvalitatiivisessa tutkimuksessa haastatteluiden ja keskusteluiden perus-
teella pyritdén kerddmaan syvallisempad tietoa. Tutkimustavan valinta riippuu yleensa

tavasta, jolla tutkimusongelmaa léahestytaan. (Taloustutkimus Oy 2007.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen periaate on tuottaa sellaista syvallista aineistoa, joka on
koottu ihmisten mielipiteistd, niiden argumenteista ja vaikutuksista (Taloustutkimus
Oy 2007). Laadulliseen tutkimukseen kuuluu, etté tutkijan rooli on voimakas ja osal-
listuva sekd empaattinen. Tutkijan tulee my0s ensin tutustua tarkoin tutkittavan asian
teoriataustaan ja dokumentoitava se perusteellisesti, jotta ilmi¢ saa oikean aspektin.
(Likitalo & Rissanen 1998, 12.)

Hirsjarven ym. (2007, 160) mukaan tutkimus on holistista tiedonhankintaa, jossa tut-
kimusmateriaali keratddn aidossa tilanteessa. Kvalitatiivisella tutkimuksella ei siis
tavoitella tilastollisia yleistyksid ja se kayttdd hyddyksi muun muassa psykologian
teorioita. Tekemall& hieman taustatyota tutkimuksen vastaajista, voidaan selvittda hei-
déan arvoja, tarpeita ja asenteita ja sitd kautta saada tutkimuksen kannalta hyddyllista
informaatiota. Laadullinen tutkimus on hyva véline toiminnan kehittdmisessa ja eri
vaihtoehtojen seka ongelmien tutkimisessa. Kvalitatiivisen tutkimukselle ominaista
onkin, ettd se vastaa kysymyksiin Miksi? Miten? Millainen? Sen otoskoko on kvanti-
tatiivista tutkimusta huomattavasti pienempi ja otos on harkitummin koottu. (Heikkila
2010, 16.)

Yleensa kvalitatiivisessa tutkimuksessa menetelména on laadullinen haastattelu, joka
jakaantuu Likitalon & ja Rissasen (1998) mukaan kuuteen paatyyliin: epdvirallinen
keskustelu, avoin haastattelu, teemahaastattelu, syvahaastattelu, ryhméhaastattelu ja
Delphi-menetelma. Epdvirallisen keskustelun ja avoimen haastattelun yhteispiirre on,
ettd ne pédosin ovat strukturoimattomia. Teemahaastattelussa tutkija haastattelee
yleensa nauhurin avulla esim. kysymysluetteloiden avulla ja ndin ollen varmistuu siit,
ettd kaikilta kysytadn samat asiat. Syvahaastattelu voi vaatia useamman tapaamisker-

ran ja on menetelmistd aikaa vievin ja siind kasitell&dn vain muutamaa pé&daihetta.
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Ryhmaéhaastattelussa ja Delphi-menetelméssa kasitelladn haastateltavia ryhména, ja
selvitetdén sitd kautta sekd yksiloiden ettd koko ryhman mielipiteita ja ratkaisuehdo-
tuksia. (Likitalo & Rissanen 1998, 64 — 65.)

Laadullinen tutkimus sopii parhaiten tdman tutkimuksen tavoitteiden saavuttamiseen
siksi, koska laadullisella tutkimuksella tavoitellaan 1&hinnd ihmisten mielipiteitd eik&
numeerisia tuloksia. Tutkimukseni tarkoitushan on nimenomaan selvittdd se, mita
henkildstd on mieltd siséisesta auditoinnista laadunhallinnan osana. Laadullisessa tut-
kimuksessa vastaajalla on enemmén vapautta vastata laajemmin, kuin esimerkiksi
kvantitatiivisessa lomaketutkimuksessa. Lomaketutkimuksen haittana voisi tutkimus-
aihettani ajatellen olla se, ettd dataa ei saada kerétyksi tarpeeksi ja siten tutkimuksen

tulokset jaavat suppeiksi.

4.3 Tutkimusaineisto

Hirsjarven ja Hurmeen (2004) mukaan puolistrukturoidussa teemahaastattelussa kai-
kille haastateltaville esitetddn samat kysymykset tiettyyn aihealueeseen (eli teemaan)
liittyen, mutta vastausvaihtoehtoja ei ole vaan kaikki saavat vastata omin sanoin. T&-
méan menetelmé&n etuna on, ettd haastateltavan dani saadaan kuuluviin ja tulkinnalle jaa
tilaa. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 48.)

Tutkija voi siis olettaa, ettd haastateltavilla on omakohtaista tarkkaa tietoa tutkittavas-
ta aiheesta. Huolellisesti suunniteltujen kysymysten avulla haastateltava voidaan saada
jakamaan spontaanisti tietonsa aiheesta. Metodologisten keinojen avulla rakennettujen
kysymysten kautta haastateltava saattaa puolestaan alkaa esittdmaan epatarkempia

olettamuksia aiheesta ja néin ollen antaa lisatietoa tutkijalle. (Flick 2006, 155 — 156.)

Haastattelulle ominaista ja ehdottoman térke&a on litteroida tallennettu aineisto sanas-
ta sanaan. Paatelmi& voi tehdd myos suoraan nauhoitetuista haastatteluista, mutta ylei-
send kaytantona on litterointi. Litterointi voidaan joko tehdd koko aineistosta tai esi-
merkiksi teemaperusteisesti valikoiden. Ennen litterointia tulee tutkijan tietdd milla
tavoin aineisto analysoidaan ja tarvitaanko sitd varten esimerkiksi tietokoneohjelmaa.
Yleensa analysointi tapahtuu joko selittdmiseen pyrkivasti tilastollisten analyysien ja
paatelmien avulla sek&d ymmartdmiseen pykivasti laadullisen analyysien ja paatelmien
avulla. (Hirsjarvi ym. 2007, 217 — 219.)
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Tutkimus

Oma tutkimukseni on siis kvalitatiivinen tutkimus. Tutkimuksen tekeminen alkoi ai-
heen ja tutkimusongelman madrittelylla. Kun selked idea oli syntynyt, loin yksityis-
kohtaisen otsikkorungon viitekehykselle siséllysluetteloon, jotta tiesin mitd osa-alueita

tutkimus tulisi kasittelemaan.

Tutkimusaineisto on keratty puolistrukturoidun teemahaastattelun avulla. Laadin ky-
symykset (liite 1) viitekehyksen teemojen pohjalta: laadunhallinnasta ja sisdisesta au-
ditoinnista, itsearvioinnista (eli omasta asiantuntijuudesta), laadusta yleisesti ja asia-
kassuhteista. Paakysymyksid haastattelussa on yhteensa 51 ja joillakin kysymyksilla

oli tarkentavia lisakysymyksia.

Kévin haastattelemassa Tilitoimisto X:n tyontekijat 30.11.2010 yrityksen toimitilois-
sa. Tallensin haastattelut nauhurille ja litteroin tulokset kahden viikon kuluessa Word-
tiedostoon. Haastattelut on analysoitu siten, ettd kerasin jokaisen kysymyksen alle
kaikki vastaukset ja sitten tein vastauksista yhteenvedot. Yhteenvedoista muodostui
yleismielipide kustakin kysytysta kysymyksesté. Tutkimustuloksista ei kdy ilmi yksit-
taisten vastaajien henkil6llisyys eika kyseessa olevan tilitoimiston todellinen nimi.
Tutkimuksen kohderyhména olivat koko Tilitoimisto X:n henkildsto ja vain kaksi vas-

taajaa ei osallistunut haastatteluun aikataulullisista syista.

5 HENKILOSTON KOKEMUKSET LAADUNHALLINNASTA JA SISAI-
SESTA AUDITOINNISTA

Téassa luvussa kasittelen suomalaisen tilitoimisto X:n sisdista auditointia ja laadunhal-
lintaa. Ensimmainen alaluku sisaltaa tietoa tilitoimiston auditointiprosessista eli kuin-

ka yrityksessé auditoidaan téalla hetkella.

Luvut 5.2 ja 5.3 sisdltavat haastattelun tulokset. Toinen alaluku kasittelee henkiloston
mielipiteitd yrityksen tdimanhetkisestd asiantuntijuuden tasosta, viestinnasta ja asiakas-
suhteiden tilanteesta. Kolmas alaluku késittelee toimeksiantoyrityksen sisdisen audi-

toinnin ja laadunhallinnan nykytilannetta haastattelun tulosten perusteella.
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5.1 Sisaisen auditoinnin prosessi

Toimeksiantajatilitoimistossa tydskentelee yhteensa yhdeksén tyontekijaa, joista kaksi
on yrittajid. Kaikki tyontekijat ovat naisia. Haastatteluun osallistui seitseman tyonteki-
jad ja vastaajien keski-ikd on n. 35 vuotta. Kuvassa 3 jokainen palkki edustaa yhta
tyontekijad ja kuvan tarkoitus on selkeyttdd tyontekijoiden ik&jakaumaa. Suurin osa
vastaajista on koulutukseltaan tradenomeja ja tyékokemusta (alasta riippumatta) heilla

on keskimaarin n. 12 vuotta. Haastattelun kysymykset 16ytyvat liitteesta 1.
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KUVA 3. Vastaajien ikarakenne

Talla hetkelld Tilitoimisto X:ssa on kaytantond auditoida sisaisesti laatukasikirjaa.
Laatukasikirja on jaettu tiettyihin osa-alueisiin ja jokaisessa kuukausittaisessa henki-
I6ston palaverissa auditoidaan yksi laatukasikirjan kohta. Talla toimenpiteelld pyritaan
varmistamaan tydohjeiden ja oheismateriaalien ajantasaisuus sek& niin sanotusti vir-
kistda tyontekijoiden muistia laatukasikirjan sisallosta.

Tavoitteena tilitoimistolla on tarkistaa koko laatukasikirja kerran vuodessa lapi koko-
naisuudessaan. Siséistd auditoinneista tehdaankin vuosikalenteri, johon kaikkien audi-
tointien ajankohta on suunniteltu. Esimerkiksi tilinpaatoksen auditoiminen on sijoitet-

tu vuoden loppuun ennen varsinaista tilinpadtosaikaa vuoden vaihteessa, ja veroilmoi-
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tuksen tarkistamisen auditointi on sijoitettu auditointikalenteriin heti vuoden vaihteen

jalkeen, koska veroilmoitusten jattoaika on valtaosalla yrityksista maaliskuussa.

Siséisessa auditoinnissa johto valitsee henkilostosta kaksi tai kolme tyontekijaa, jotka
tarkastelevat laatukésikirjaa ja esittdvat kuukausipalaverin yhteydessd auditointinsa
tulokset muulle henkil6kunnalle. Tulosten esittelyn jalkeen auditoitu osa-alue kaydaan
yhdessé lapi ja tehddén tarpeelliset muutokset laatuké&sikirjaan tai vaihtoehtoisesti so-
vitaan muutosten toteuttamisajankohdasta ja vastuuhenkilostd. Sisdisen auditoinnin
tulokset dokumentoidaan siten, ettd kuukausipalaverin poytékirjaan Kirjataan huomiot,

kehitysideat ja listataan kohdat, joita laatukasikirjassa on muutettu.

Johto ja muu henkildsto on jo kuitenkin huomannut, etté siséisen auditoinnin prosessia
taytyy kehittad lisad. Henkildstorakenteen viimeaikaisten suurien muutosten vuoksi
sisdisen auditoinnin tarkoitus ei ole ollut kaikille tyontekijoille taysin selvd, mink&
seurauksena on liiaksi keskitytty auditoimaan laatukasikirjan ohjetta eika itse tyota.
Taman seurauksena tilitoimistossa on perustettu kehitystydoryhma ja alkusyksysta
2010 auditointiprosessia varten valmistui tydnimell& sisdisen auditoinnin muistilistak-

si kutsutun lomakkeen prototyyppi.

Siséisen auditoinnin muistilistassa ohjataan auditoijaa askel kerrallaan ja kiinnitetdan
huomio tydtapaan ja tehdyn tydn tuloksiin: onko ty6 tehty ohjeiden mukaisesti. Lisak-
si lomakkeen tarkoitus on saada auditoija dokumentoimaan auditointiprosessi: omat
huomiot ja kommentit, kehitysideat ja johtopaatokset tulee kaikki kirjata lomakkeelle.

5.2 Asiantuntijuus, tyfyhteiso ja asiakassuhteet

Haastattelussa kysyttiin sisdisen auditoinnin ja laadunhallinnan kysymysten lisaksi
myos teoriaosuuden lukuun “’yksilén tyopanos™ (luku 3.2) liittyvid kysymyksid. Tama
osa-alue sisalsi kysymyksia itsearvioinnin nakokulmasta tavoitteena saada vastaaja
pohtimaan omaa asiantuntijuuttaan ja omaa kehittymistddn asiantuntijana. Lisaksi
tdma osa-alue sisélsi kysymyksid tyOyhteisostd ja sen kehittdmisestd. Haastattelun

loppuosa puolestaan keskittyi asiakassuhteisiin.



25

BOn OEi

KUVA 4. Vastaajien aikaisempi saman alan tyokokemus.

Haastateltavat pitivat uraansa nousujohteisena, mutta enemmistélla ei ole ollut aikai-
sempaa tyokokemusta samalta alalta ennen tydsuhdetta Tilitoimisto X:n kanssa. Kaik-
ki tyontekijat kokivat seké psyykkisen ettd fyysisen tyokykynsé joko hyvaksi tai erit-
tain hyvéaksi. Tulospalkkauksella koettiin lahes poikkeuksetta olevan merkitys tyonte-
kijan antamaan tydpanokseen, mutta muutama vastaajista valitsisi suuremman kuu-
kausipalkan jos saisivat valita. Haastateltavat kertoivat myos viihtyvansa tydssaan ja
kokivat tydssé viihtyvyyden parantuneen aikaisempaan verrattuna. Tyossa viihtyvyy-

teen vaikuttavat vastaajien mukaan:

e hyvé ilmapiiri ja tyokaverit
o tyOtehtidvien méaard, sisélto ja mielekkyys

o kiire negatiivisessa merkityksessa.

Haastattelussa selvisi, etta jotkin vastaajan oman asiantuntijuuden vahvuusalueet oli-
vat toisen vastaajan heikkouksia, mutta erds yhteinen vahvuusalue nousi vastauksista
esille: halu kehittda itseddn edelleen. Vastaajat arvioivat oman ammattitaitonsa kes-
kiarvoltaan tasolle 8,5 kouluarvosanoin neljasta 10:een mitattuna, mika kuvastaa sita
ettd he arvostavat omaa tyotédnsd, mutta tiedostavat mahdollisen kehittymistarpeen.
Kaikki vastaajat kokivatkin, ettd heidan tyollaan on merkitys tydyhteison kannalta ja
vastauksista kavi ilmi, ettd he kokivat tyonsa olevan osa yhtd suurempaa kokonaisuut-

ta.
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Eniten parannusta omassa asiantuntijuudessa vastaajat kaipasivat yritysjuridiikkaan,
verotukseen ja muuhun lainsd&dantoon liittyvissa asioissa. Edelld mainittujen liséksi
vastaajat halusivat syventdd ammatillista osaamistaan kokonaisuudessaan liséé ja laa-
jentaa tietdmystadn mm. séhkoisista palveluista ja tietotekniikasta seka erikoistilantei-
den hoitamisesta niin kirjanpidon kuin palkanlaskennan saralla. Kysyttdessa valmiutta
ja halua panostaa omaa aikaa parannusta kaipaavien asioiden kehittdmiseen, vastaajat
kertoivat olevansa valmiita sijoittamaan aikaa ”jonkin verran” tai ”paljon”. Osa vas-
taajista kouluttaa itsedan talla hetkelld tai aikoo tulevaisuudessa kouluttautua tydajan

ulkopuolella. Tavoitteiksi vastaajat luettelivat muun muassa:

e virheettdman tyon jaljen
e kaikkien osapuolten tekeminen tyytyvéiseksi omalla ty6ll&
e oman ammattitaidon kehittdminen

e KLT —tai PHT — tutkinnon suorittaminen.

Tyontekijat suunnittelevat oman tyonsa padosin sen mukaan, missa jarjestyksessé asi-
akkaat toimittavat kirjanpidon tai palkanlaskennan aineistot. Toisaalta toit4 tehddén
myos kiireellisyysjarjestyksessd. Kaikki vastanneista tyontekijoisté olivat sitd mielta,
ettd talla hetkelld tydtehtdvien maara on sopiva. Aikaisemmin tydtehtavien koettiin
jakautuneen hyvin epatasaisesti; toisilla oli huomattavasti liikaa t6ité ja toisilla aivan
lilan vahan. Vastausten perusteella tyontekijat ovat tyytyvéisia nykyiseen tyonjakoon

ja myos kiiretilanteissa avun tarjoaminen ja pyytaminen helpottaa yksilon tydtaakkaa.

Vastaajat kertoivat tekevansa rauhallisena aikana samoja tavanomaisia tgitdan, mutta
hieman tahtia mahdollisesti hidastaen. Liséksi tyontekijat tekevat tekemattd jadneita
tehtdvia ja auttavat niitd, joilla puolestaan on Kiire. Vastaajat kertoivat myds, etté kiire
tulee yleensad verohallinnon asettamien ilmoituspdivien takia tai siksi, etti asiakkaat
toimittavat kirjanpitoaineistot liilan myohaan. Ylitoita vastaajien mukaan tulee tehtyé

I&hinn& vain tilinpa4tosaikana.

Tyontekijoiltd kysyttiin, tuntevatko he yrityksensa palvelut ja niiden siséllot. Vastaajat
tiesivét palvelut joko hyvin tai erittdin hyvin, mutta niiden sisallot olivat poikkeuksetta
vahintdan osittain epaselvat lukuun ottamatta niita tyotehtévia, joita tyontekijé itse

tekee. Vastaajilta kuitenkin 16ytyy halua oppia tuntemaan kaikkien palveluiden sisél-
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I6t. Kaikki vastaajat uskoivat pystyvénsa luettelemaan tilitoimiston keskeiset tavoit-
teet asiantuntijaorganisaationa itse tekemansé tyon perusteella. Asiantuntijaorganisaa-
tion tavoitteiksi lueteltiin muun muassa: kerralla oikein ja ajallaan tehty tyo seka sa-

maan aikaan hyva ja kokonaisvaltainen asiakaspalvelu.

TyOyhteison suhteissa ja sisdisessé viestinndssd tyontekijat kokevat olevan edelleen
paljon kehitettdvad, vaikka aikaisempaan tilanteeseen verrattuna tdmanhetkinen kehi-
tyssuunta on ollut positiivinen. Organisaation sisalla tiedottaminen ja muu viestinta on
tapahtunut 1dhinna “’kahvipdytikeskustelujen” kautta ja kuukausipalaverien yhteydes-
sé keskusteltaessa. Osa vastanneista kokee, ettd tiedon kulkemisen parantamistarve
nakyy varsinkin esimerkiksi silloin, kun joku henkil0stostd on ollut poissa tdista ja
palaa toihin. Osa tyontekijoista oli sitd mieltd, ettd on tarkedad nostaa myds epékohdat
ja ikévét asiat esille, mutta niista keskustelemisessa ollaan hieman liian arkoja ja

avoimuutta tulisi lisata tyoyhteison sisalla.

Kun haastateltavilta kysyttiin kehitysideoita tyoyhteisdon, lahes poikkeuksetta jokai-
nen toivoi edelleen parannusta tydilmapiiriin. Tyontekijat toivoivat mahdollisuutta
viettdd aikaa yhdessa myos tydajan ulkopuolella, koska sen koetaan vaikuttavan posi-
tilvisesti myos tyOpaikan ilmapiiriin ja yhteisollisyyden tunteeseen. Liséksi toita voi-
taisiin jarjestdd uudestaan ja uusien palveluiden (kuten sahkoiset palvelut) kayttami-
seen voitaisiin perehdyttdd useampi ihminen, jottei poikkeustilanteissa tydtehtavaa

kohden olisi vain yksi varahenkil®.

Tyotyytyvéisyyteen ja yleistyytyvaisyyteen henkildstd voi haastattelun tulosten mu-
kaan vaikuttaa tulemalla hyvin toimeen ja puhaltamalla yhteen hiileen seké auttamalla
toinen toisiaan. Avoin ja rehellinen keskustelu niin yleisisté asioista kuin epékohdista-
kin nousi erédaksi yleisesti toivotuksi vaikuttamisen keinoksi. Ty0ymparistoon ja er-
gonomiaan vastaajat kokevat voivansa vaikuttaa pitdmalla tyOympariston siistin ja
viihtyisdnd sek& kertomalla suoraan, jos jokin asia ei ole hyvin. Palkkaukseen vastaa-
jien mukaan voi vaikuttaa tekemalld tyonsa hyvin, kouluttamalla itseddn, todistamalla
kykynsa seka tarpeen tai tilanteen mukaan pyytdmalla suoraan johdolta palkan tarkis-

tusta.

Koulutukseen henkilostd kokee voivansa vaikuttaa siten, ettd seuraa itse aktiivisesti

koulutustarjontaa ja pohtii omia kehitystarpeita. Kun itselle on 16ytynyt sopiva tarkoi-
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tuksen mukainen koulutus, tulee tyontekijan toivoa johdolta mahdollisuutta osallistua
kyseiseen koulutukseen. Silti kaikki tyontekijat olivat sitd mieltd, ettd myos tyonanta-
jalla on yhta suuri vastuu tyontekijan kouluttamisessa: ty6nantajan tulee aktiivisesti
tarjota koulutusvaihtoehtoja ja antaa tyontekijalle mahdollisuus osallistua hanté oike-

asti hyodyttaville kursseille.

Haastattelussa kysyttiin myos, kuinka asiakkaat voivat vaikuttaa palveluun ja sen laa-

tuun. Vastauksista nousi esille selkeimmin seuraavat keinot:

e toimittamalla kirjanpitoaineistot ajoissa ja jérjestettynd ilman epaselvyyksia

e antamalla palautetta

e muokkaamalla toimeksiantosopimusta (lissdmaélla tai vahentamalla tilitoimis-
ton palveluita)

e pyytdmallda omaan liiketoimintaan sopivia itselle ra&taloityja palveluita ja ra-

portteja.

Asiakkaiden kanssa viestitdan padosin puhelimitse ja sahkopostitse, mutta asiakkaita
tavataan my0s henkilokohtaisesti tai heidan kanssaan l&hetetadn kirjepostia. Tyonteki-
jat ovat sitd mieltd, ettd asiakkaiden kanssa tapahtuvaa yhteydenpitoa voitaisiin kehit-
taa edelleen sen tamén hetkisesta hyvasta tasosta huolimatta, esimerkiksi keskustele-
malla ja neuvottelemalla enemmén asiakkaan kanssa. Tdméa edistéisi sitd asiakasyri-
tysten tuntemista ja helpottaisi kuukausittaisten tydtehtavien tekemista. Lisaksi asiak-

kaille voisi lahettdd enemman asiakastiedotteita.

Tyontekijoiden mielestd suurempia asiakastyytyvéisyyskyselyitd tehd&an tarpeeksi
usein ja ne toteutetaan Suomen Taloushallintoliitto ry:n kautta kahden vuoden vélein.
Muutamat vastanneista olivat kuitenkin sitd mieltd, ettd asiakaspalautetta voitaisiin
hankkia pienemmassd mittakaavassa sdannollisemmin esimerkiksi tilinpaatésneuvot-

teluiden yhteydessa ja palautteen kerddmiselle voisi olla jokin tietty selke& lomake.
5.3 Siséaisen auditoinnin ja laadunhallinnan nykytilanne
Vastaajien mielestd laadunhallinta tarkoittaa sitd, ettd sen avulla asiakkaita pystytdan

palvelemaan laadukkaasti ja ettd tyd on virheetontd ja kerralla oikein tehtyd. Laatu-

tyoskentelyyn osallistuu koko henkildstd ja sen tulokset helpottavat normaalin ty6n
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tekemistd. Asiakas hyotyy tdman laatusertifioidun tilitoimiston laadunhallinnasta si-
ten, ettd mahdollista kirjanpitdjan vaihtumista tai tuuraamista ei huomaa vaan kaikille

asiakkaille pystytadn tarjoamaan tasavertainen palvelu ajantasaisilla tiedoilla tehtyna.

Tyontekijat kertoivat kayttdvansa laatujarjestelman avulla luotuja lomakkeita paivit-
tain tydssadn esimerkiksi muistilistojen muodossa. Tyoohjeita sen sijaan kaytetaan
haastattelujen tulosten perusteella hyvin vaihtelevasti ja t4ssd on n&htévissa suoraan
verrannollisuutta tyontekijoiden tydsuhteen kestoon néhden; uudemmat tyontekijét
kayttavat tyoohjeita useammin kuin pitempaan yrityksessa tydskennelleet tyontekijat.
Kaikki tyontekijat ovat tyytyvadisia tyoohjeiden selkeyteen ja heidan mielestdan kysei-
sen tilitoimiston tdman hetkinen laadunhallinta on hyvéll tasolla.

Tyontekijoistd jokainen uskoi myos toisten toimivan laatukasikirjan mukaisesti. Silti
haastattelun tuloksista kay ilmi, ettd joitakin ty6ohjeita tulisi laajentaa tai niitd tulisi
olla lisad varsinkin uusia tyontekijoita ajatellen. Lisdksi harvemmin kaytettdvien oh-
jeiden ldytaminen oli muutamien vastaajien mielesta hankalaa, vaikka se ei vaikutta-
nut paivittaiseen tyéhon merkittavasti. Osa vastanneista oli sitd mielta, ettd myos uusi-
en tyontekijoiden perehdyttdmisté yrityksen laatutyoskentelyyn tulisi panostaa enem-
man ja toivoo, ettd uudet palvelut otettaisiin huomioon paremmin esimerkiksi ty6oh-

jeissa.

Kaikki tyontekijat osallistuvat yrityksen laatuty6hon ja laadunhallinnan kehittdmisen.
Laatujarjestelmd kéydaan vuositasolla 1api siten, ettd kerran kuukaudessa yksi laatuka-
sikirjan osa-alue auditoidaan kuukausipalaverin yhteydessa. Aikaisemmin on kuiten-
kin auditoitu niin sanotusti virheellisesti vain laatukésikirjan tekstikohtaa kyseisesté
tarkasteltavasta kohteesta eikd niinkéén itse tyotapaa. Auditoinnin tulosten “julkaise-
misen” yhteydessd laatukasikirjan kohtaa on korjattu ajantasaiseksi ja auditoivien
henkil6iden lisaksi muut tyontekijat ovat saaneet esittdd omat ehdotuksensa ja huomi-

onsa epakohtien korjaamiseksi.

Siséisten auditointien tulosten avulla pystytdan tyontekijoiden mielestd varmistamaan
virheiden poistaminen tai vahintdan ennalta ehkéiseméén ja véhentdmaan niiden tois-
tumista. Siséisten auditointien yhtend hyotyné pidetd&n myos sitd, ettd vahintaan sil-

loin laatukésikirjaa tulee selattua. Viimeaikaiset henkilostorakenteen muutokset ovat
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kuitenkin heikentaneet sisdisten auditointien ja laatutydskentelyn tehoa, koska uudet

tyontekijat ovat kokeneet ndiden tekemisen syyn epéselvaksi.

Tyontekijat kokevat, ettd auditointeja on ollut aikaisemmin liian véhan ja yhdelle au-
ditointikerralle on kasaantunut liikaa auditoitavia kohteita, jolloin laatutyd on tuntunut
rasittavalta tekijalta tavallisten tyotehtavien ohella. Vuonna 2010 auditoinnit ovat py-
syneet paremmin suunnitellussa aikataulussa ja tyontekijat kokevat méaréan olevan
talla hetkellda sopiva. Itse auditointiprosessia myods kehitetdan jatkuvasti esimerkiksi
dokumentoimalla auditoinnin tulokset tarkemmin sekd suunnittelemalla “’sisdisen au-

ditoinnin muistilista”, joka auttaa keskittyma&n enemman toiminnan arvioimiseen.

Haastattelun tuloksista kdy ilmi, ettd tyontekijat ymmartavat tilitoimiston vastuun,
joka heiddn mukaansa on suuri ja se sisaltdd niin viranomaisille kuin asiakkaillekin
oikeaan aikaan ja oikein tehdyt raportit seka lain ja muiden sadnndsten noudattamisen.
Kaikki tyontekijat tietavat laadunhallinnan dokumenttien sijainnin ja kokevat, ettd
sisdiseen auditointiin ja laadunhallintaan on alettu kiinnittdd enemman huomiota yri-
tyksessd. Huomattavaa kuitenkin on, ettd suurin osa haastatteluun vastanneista tyonte-
kijoista ei kuitenkaan tiennyt mihin yrityksen laadunhallinta lahtokohtaisesti perustuu.
Vain kaksi vastanneista osasi kertoa, mitd ISO 9001 —standardi pita4 sisallaan.

6 JOHTOPAATOKSET

Luvut 6.1 ja 6.2 sisdltavat tulosten analysoinnin perusteella syntyneita kehitysideoita.
Ensimmainen alaluku sisaltaa siis kehitysideoita, joilla siséista auditointia ja laadun-
hallintaa kyseisessa yrityksessa voitaisiin parantaa edelleen. Toinen alaluku kasittelee
asiantuntijuuden, tyoyhteison ja asiakassuhteiden kehittdmisideoita. Viimeisessa ala-

luvussa arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta.

6.1 Sisaisen auditoinnin ja laadunhallinnan kehittaminen

Vaikka haastatteluun vastanneiden tyontekijoiden mielesté siséisen auditoinnin ja laa-
dunhallinnan tila on kokonaisuutena hyvé, kehitettavaékin tulosten perusteella on.
Siséisen auditoinnin muistilistaa tulee kehittaa edelleen ja laadunhallinnan osalta laa-

tukasikirjaan olisi hyva tehda joitain muutoksia. Lisdksi uusien tyontekijoiden koulut-
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taminen laatutydhon on erittain trkeda parhaimpien mahdollisten laadullisten tulosten

saamiseksi.

Siséisen auditoinnin muistilistan prototyyppi on hyva tyékalu lisédmaén auditointipro-
sessin tehokkuutta, mutta kuten yrityksessa on tarkoituskin, lomaketta tulisi kehittaa
edelleen. Téall& hetkelld lomake on yksisivuinen, joten dokumentointitilan riittdvyys on
kyseenalainen. Liséksi muistilistaa voisi syventaa edelleen ja avata eri kohtia omiksi
kokonaisuuksikseen. Koska muistilistan avulla on tarkoitus myods haastatella jotain
muuta tyontekijaa, olisi tarkead, ettd olemassa olisi suuntaa-antava kysymysrunko.
Mielesténi tallainen kysymysrunko olisi tarked laatia jokaiseen auditoitavaan aihealu-
eeseen, koska haastattelun tuloksista kéavi ilmi tyontekijoiden huono tietdmys muiden
kuin omien palveluiden sisall6ista ja siten oikeiden kysymysten esittdminen voi olla

hankalaa.

Laadunhallinnan kehittdmiseen tulisi kiinnittdd yhta paljon huomiota. Haastattelun
tuloksista ilmeni, ettd vaikka tyoohjeet ovat hyvia ja selkeitd, niita voisi silti olla lisda
ja enemman. Henkiloston tulisi yhdessé pohtia, mitké tydohjeet kaipaavat laajennusta.
Liséksi nousi esille, ettd joidenkin ohjeiden I0ydettavyys on jokseenkin hankalaa, mi-
ké puolestaan hidastaa “oikeiden” tdiden tekemistéd. Siksi mielestini olisi hyvé tehda
laatukasikirjan alkuun selked sisallysluettelo, jossa esimerkiksi kirjanpidon, palkan-
laskennan tai vaikkapa verotuksen paatasojen alle listattaisiin kaikki yhteen kokonai-
suuteen liittyvat ohjeet. Jokaisesta siséllysluettelon kohdasta luotaisiin hyperlinkki

suoraan laatukésikirjan nimenomaiseen kohtaan, jota kulloinkin etsitaan.

Lomakkeille tulisi myos luoda oma sisallysluettelonsa, josta hyperlinkki ohjaisi suo-
raan tarvittavalle lomakkeelle. Harvemmin k&aytossé oleville ja erikoistilanteiden lo-
makkeille olisi hyva lisatd vihjekommentteja, jotka siséltdvét ohjeita lomakkeen koh-
tien tayttdmiseen. Nain ollen muiden tyontekijoiden oma tyotaakka ei kasva liikaa,

kun apua ja ohjeistusta ei erikoistilanteissa tarvitse kysya niin usein.

Yleisesti sisdisen auditoinnin ja laadunhallinnan kehittdmisessa parempaan suuntaan
on tarke&éd huomioida henkiloston siséinen koulutus. Laadunhallinta ja laatutydskente-
ly eivét ole uusille tydntekijoille selvid, varsinkaan jos edellisissé tyopaikoissa ei ole
ollut laadunhallintaa. Tydsuhteen alussa uudelle tyontekijélle tulee kertoa yrityksen
laatupolitiikasta ja laadunhallinnan merkityksesta yrityksen toiminnan kannalta.
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Ei pida kuitenkaan unohtaa, ettd laadunhallintaan ja laatutydhon perehdyttdminen ei
ole pelkastdan yritysjohdon vastuulla. Tyontekijan tulee itse haluta oppia yrityksen
laatupolitiikka ja tyotavat. Tyodsuhteen alussa olisikin hyvé jakaa laatukésikirja tyon-
tekijalle kotona opiskeltavaksi, jotta laadunhallinnan merkitys avautuisi kokonaisuu-
dessaan jo heti alusta ldhtien. Tam& my06s kannustaisi vasta-aloittanutta tyontekijaa
ottamaan yrityksen laatutyon vakavasti ja antaisi mahdollisuuden opiskella laadunhal-
lintaa rauhassa itselleen parhaaksi katsomallaan tavalla. Jos laatukésikirjaa opiskelee
pelkéstdan tydaikana, voi kayda niin, ettei arkityon ohella ehdi paneutua aiheeseen

tarpeeksi.

Hyvéan palvelun laatuun vaikuttaa oleellisesti edellda mainittujen ohella tdiden jarjes-
tdminen organisaatiossa. Kuten haastattelun tuloksista kay ilmi, osa tydntekijoista
toivoo useampien tyontekijoiden hallitsevan laajemman kokonaisuuden tyotehtavié.
Tyon tehokkuuden kannalta olisi tarke&a, ettd varsinkin uusien séhkoisten palveluiden
ei tulisi olla vain yhden henkilén hallitsemia, koska poikkeustilanteita ja sairastapauk-

sia voi sattua milloin vain.

Sahkaoisten palveluiden tehtdvissa monet tyGvaiheet ovat riippuvaisempia toisistaan
kuin tavallisessa manuaalisessa Kirjanpidossa. Jokaisella tyontekijalla, jolla on téllai-
nen haastavampi tyotehtdva, tulisi olla kaksi varahenkil6a nykyisen yhden sijasta.
Né&in ollen sairastapauksissa tai muiden yllattdvien tapahtumien sattuessa tyot eivét
seisahtuisi vaan asiakasta pystyttdisiin palvelemaan taysivaltaisesti normaaliin tapaan.
Ty6njaon organisointi edistaisi myds henkiloston tietamysta palveluiden sisélloistd,

niin kuin haastattelun tulosten perusteella oli toivottu.

6.2 Asiantuntijuuden, tydyhteison ja asiakassuhteiden kehittdaminen

Vaikka tilitoimisto on yrityksend melko pieni, on sen sisdisessa viestinndssa paljon
kehitettdvad. Kuten haastattelun tuloksista kay ilmi, tieto henkiloston valilla kulkee
ldhes ainoastaan kahvipOydassa keskusteltaessa ja kuukausipalavereiden yhteydessa.

Mielestani tallainen tiedonsiirto riittdisi, jos henkildston koko olisi maksimissaan viisi.

Ensimmainen kehitysidea onkin, etta tyontekijoille alettaisiin tehd& niin sanottua viik-
kotiedotetta I&hinn& johdon toimesta. Tiedote olisi hyva tehdd joko edellisen viikon
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viimeisena tai saman viikon ensimmaisend tyopaivéana. Toisaalta tiedotteen voisi laatia
myos kyseisen viikon péivystdja siten, ettd toimiston johto se tarvittaessa muu henki-
Iokunta ilmoittaa hénelle tiedotettavat asiat. Paivystaja kokoaa tiedotteen selkedksi
kokonaisuudeksi ja lahettdd sen koko henkilokunnalle esimerkiksi sahkdpostin vali-

tykselld. Tiedotettavia asioita voivat olla muun muassa:

e paivystdja

e viikon koulutukset ja siihen osallistuvat henkilot
e |omat ja liukumavapaat

e voimaanastuvat lainsaddannon muutokset

e muut mahdolliset erikoistilanteet.

Viikkotiedottamisesta hyotyisivat sekd henkildsto ettd yrityksen johto. Kaikilla olisi
heti kasien ulottuvilla” ajankohtaisten asioiden lista, mistd seuraisi tyon tekemisen ja
asiakkaiden palvelun helpottuminen esimerkiksi puhelutilanteissa. Viikkotiedote olisi
hyva dokumentoida muuallekin kuin pelkastadan sahkopostin saapuneet—kansioon.
Yritykselld on mm. kaytossaan palvelin, joille kaikilla tyontekijoilla on paasyoikeus.
Talle palvelimelle olisi jarkevada luoda kansio, jonne arkistoidaan kaikki viikkotiedot-
teet.

Tilitoimisto X:n asiakaspalvelu on laadukasta ja ammattitaitoista, mutta tatakin osa-
aluetta tulisi kehittda haastattelun tulosten analysoinnin perusteella. Tyontekijat toivo-
vat, ettd he oppisivat tuntemaan asiakasyrityksensé paremmin, koska sitd kautta myos
paivittdisen tyon tekeminen helpottuisi. Siksi olisi tarkedd, ettd asiakkaita tavattaisiin
ja heidan kanssaan keskusteltaisiin enemman. Erds hyvé tapa on jérjestaa esimerkiksi

asiakasiltoja kevyemman tunnelman merkeissa.

Toisaalta asiakassuhdetta parantaisi, jos asiakkaalla olisi mahdollisuus kdyd& oman
asiantuntijansa luona edes kerran kuukaudessa. Talléin tyontekijalla olisi mahdolli-
suus kayda asiakkaan kanssa lapi epaselvia asioita, tiedottaa paremmin tulevista asi-
oista ja markkinoida uusia palveluita sek& jopa jossain méarin kouluttaa asiakasta tul-

kitsemaan raportteja oikein.

Asiakassuhteita voidaan parantaa edelleen keradmalla sé&nnollisesti asiakaspalautetta.

Suomen Taloushallintoliitto Ry:n kautta tehtdvén laajemman asiakastyytyvaisyys-
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kyselyn kahden vuoden toteutusvali on riittdva, mutta useammin olisi hyva keraté
“ruohonjuuritason” palautetta. Tilitoimistolla on ollut satunnainen k&ytantona pyytaa
palautetta tilinpaatosneuvottelun yhteydessa, mutta ilmeisesti tallainen kaytanto ei ole
muotoutunut vakiintuneeksi toimintatavaksi. Mielestani juuri tilinpaatdsneuvottelut
ovat hyva aika kdyda yhdessd kulunut vuosi lapi ja tata varten tulisi kehittdéd lyhyt
lomake, jonka asiakas tayttada tapaamisen yhteydessd. Lomake voisi siséltéda yksinker-

taisuudessaan osiot:

e missé tilitoimisto on kuluneen tilikauden aikana onnistunut
e missé tilitoimisto voisi parantaa palveluaan jatkossa (yhteydenpito asiakkaan
kanssa, raportit, neuvonta yms.)

e mahdollisuuden antaa vapaasti yleisté palautetta tai jattaa terveiset.

6.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimusta tehtdessa tarkeintd on muistaa, ettd sen taytyy olla lahjomattomasti ja ob-
jektiivisesti tehty eikd se saa aiheuttaa vastaajille negatiivisia seurauksia. Hyvassa
tutkimuksessa tutkija kiinnittadkin huomiota tutkimuksen luotettavuuteen eli reliaabe-
liuteen, validiteettiin eli péatevyyteen ja objektiivisuuteen eli puolueettomuuteen.
(Heikkila 2010, 29 — 31.)

Reliaabeliuden arvioinnin vaikeuden vuoksi tutkijan tuleekin olla erityisen huolellinen
ja perusteellinen koko tutkimuksen keston ajan. Térkeinta on keskittya analysointipro-
sessiin niilla tyokaluilla, jotka tutkija hallitsee, koska inhimillisia vireitd voi sattua
kaikissa tutkimuksen tydvaiheissa. Reliaabeliutta parantaa myos se, ettd tutkittavien
joukko ei ole vino; otoksen on edustettava koko perusjoukkoa, jota tutkitaan. ( Heikki-
142010, 30 — 31.)

Reliaabeliutta voidaankin maaritelld useilla eri tavoilla. Erds maaritelma on, ettd kah-
della tutkimuskerralla saavutetaan sama tulos. Toisen mééritelman mukaan tutkimus
on luotettava silloin kun kaksi tutkijaa paatyy samaan lopputulokseen. Kolmas reliaa-
beliuden madrittelytapa tarkoittaa kahden eri tutkimusmenetelmén kayttdmista ja mo-
lempien kautta yhtaldiseen lopputulokseen padseminen. Jokaisessa ndissd maadritel-
massé on kuitenkin omat heikkoutensa, joten tutkimuskohteesta riippuen méaérityskei-

noihin tulisi suhtautua edes hieman varauksellisesti. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 186.)
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Validiutta on vaivalloista tarkkailla: se vaatii tutkimuksen huolellista suunnittelua ja
tavoitteiden asettamista. Tutkimuksen térkein tavoite on, ettd se vastaa tutkimuson-
gelmaan ja jos valmisteluvaihe on puutteellinen, vaarien asioiden tutkimisen mahdol-
lisuus kasvaa. Jotta tutkimus olisi validi, ei siind saisi olla systemaattista virhettd. Va-
lidiin tutkimuksen toteutukseen paastdan helpommin, jos myos perusjoukko on tarkas-
ti madritelty ja riittdvan edustava otos on saatu korkealla vastausprosentilla. (Heikkila
2010, 29 - 30.)

Yleensé oletetaan, ettd tutkimukset tavoittelevat totuudenmukaista tietoa ja ovat ob-
jektiivisia asenteeltaan ja kasittelymenettelyltddn ilman vinoutumia. Puolueettomuu-
den tulee siis niin sanotusti huokua sekd menetelmallisesti ettd kielellisesti tutkimuk-
sesta. Objektiivisuuden tehokkaimpana mittarina voidaankin pitéé sitd, ettd toisen tut-
kijan olisi mahdollista toistaa tutkimus kayttden samoja l&htokohtia. (Hirsjarvi ym.
2007, 110, 292 — 293.)

Tutkimuksen luotettavuus on pyritty varmistamaan analysointiin panostamalla. Haas-
tattelutulosten litterointi nauhurilta Word-tiedostoon oli melko hidas prosessi, koska
haastattelujen keskimadréinen kesto oli puoli tuntia ja &aninauhat toistettiin useasti
kaikkien mahdollisten piilomerkitysten l6ytamiseksi. Voidaan myos todeta, etta tut-
kimuksessa ei ole vinoumaa, koska otos oli seitseman vastaajaa yhdekséan vastaajan

perusjoukosta ja kaikilta seitsemaltd saatiin haastattelutulos.

Tutkimus on suunniteltu alusta asti huolellisesti ja voidaankin sanoa, ettd tutkimustu-
loksia voidaan pitda luotettavina. Teemahaastattelun kysymysrunko on riittdvéan laa-
jasti laadittu, jotta vastaus tutkimusongelmaan oli mahdollista selvittdd. Kuitenkin
joitain kysymyksia olisi voinut tarkentaa tai hioa niiden muotoa, koska vastaajat kuu-
lostivat valilla epavarmoilta ja satunnaisia kysymyksiéd taytyi toistaa ymmarryksen

varmistamaksi.

Toisen tutkijan on mahdollista tehdd tutkimus onnistuneesti uudelleen tdmén tyon
perusteella, koska lahdekirjallisuutta on kattavasti ja toteutus on selitetty tyhjentavasti.
Tutkimusta toistettaessa ongelmaksi saattaa kuitenkin muodostua se, ettd vastaajien
mielipiteet ovat todenndkoisesti muuttuneet edellisen haastattelun jélkeen, mik& on

luonnollista ihmisille.
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7 PAATANTO

Laadunhallintaa ei ole helppo toteuttaa — varsinkaan hyvaa laadunhallintaa. Vaikka
yritys olisi sitoutunut laatuty6éhon taysilla ja panostaisi siihen hyvin paljon, ei laadun-
hallinta ole koskaan taydellistd. Toimivan laatujarjestelmén luominen on haaste, vaik-
ka Tilitoimisto X:114 on yli kymmenen vuoden kokemus laatutyosté ja ISO 9001:2008
— standardin mé&arittelemat ohjeet, kuinka laatua tulee tehda.

Laadunhallinnan tilitoimistossa tekee erittdin haasteelliseksi se, ettd lainsaadanto ja
toimintaymparistd kehittyvéat koko ajan erilaiseksi. Laadukasta tyonjalked haluavan
yrityksen on oltava niin sanotusti valppaana jatkuvasti ja osattava ennakoida tulevai-
suuden tapahtumien kulkua, jotta asiakkaille pystytdan tarjoamaan kokonaisvaltaisesti

laadukasta palvelua.

Siséisen auditoinnin tyon arvioinnin osuutta ei missaan tapauksessa pida unohtaa osa-
na laadunhallintaa. Kuukausittainen tarkistaminen takaa ajantasaisen ja ennen kaikkea
laadukkaan tydtuloksen, josta hyotyvét niin yritys itse kuin asiakaskin. Oman tydn
asettaminen suurennuslasin alle siséisen auditoinnin avulla muistuttaa tyontekijaa
my0s entisestddn tyon vastuullisuudesta ja yrityksen arvoista. Pelkét hyvét tietoko-
neet, ohjelmistot ja tydntekijoiden ammattitaito eivat riitd jatkuvasti laadukkaan tyon
tuottamiseen vaan sisainen auditoinnin tarkastelun avulla pystytadn parantamaan tyota

edelleen sek& kehittymaan entistd ammattitaitoisemmaksi ja tehokkaammaksi.

Mielestani Tilitoimisto X on onnistunut laatutydssaan erinomaisesti, mika heijastuu
tyontekijoiden vastauksiin haastattelussa. Toimistossa ei ole muuta toimintatapaa kuin
tehda tyot laatukésikirjan mukaisesti, eiké yrityksessé ole muita tydohjeita tai lomak-
keita kuin laatukasikirjan sallimat jo olemassa olevat. Jarjestelméllisen laatutyon ja
moitteettoman asiakaspalvelun vuoksi tilitoimisto onkin hyvin arvostettu asiantuntija-

organisaatio ja on yksi Suomen 800 auktorisoidusta tilitoimistosta.

Toisaalta erittdin pitkélle viety laatujarjestelman tarkkailu ja viimeaikaiset henkildsto-
rakenteen muutokset ovat vaikuttaneet tydyhteison toimintaan niin sosiaalisella kuin
ammatillisella tasolla. Alussa toisilleen vieraita olleet ihmiset ja jarjestelmallisen si-
séisen viestinndn puuttumisen vuoksi tyoviihtyvyyden ei koettu aikaisemmin olleen

riittdvan tyydyttavalla tasolla. Talla hetkelld tyontekijat kuitenkin kokevat tilanteen
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parantuneen entiseen verrattuna huomattavasti. Tastd voi pééatelld, etta tyoviihtyvyys
ja yrityksen sisdinen informaatiovirta ovat osaltaan vaikuttaneet positiivisesti myogs

palvelun laatuun.

Uskon, ettd Tilitoimisto X on kaiken kaikkiaan ehdottomasti laadunhallinnan ja -
kehittdmisen kérkijoukossa Suomessa. Palvelut pyritddn pitdmaan ajan tasalla, anta-
maan asiakasyrityksille yksilolliseksi radtaloitya palvelua ja tekeméaan kaikki kerralla
oikein. Eri laatujarjestelman osia tarkastellaan séannéllisesti joko johdon kesken tai
yhdessa henkildstén kanssa, koulutukseen panostetaan ja varsinkin tyonjalked pyritaan

parantamaan sisdisten auditointien avulla.

Lainatakseni laatuguru Phil Crosbya:

Laatu on ilmaista. Laatu ei maksa — virheet maksavat.
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Sukupuoli

Koulutus

Tyokokemus vuosina yhteensa

Aikaisemmat saman alan tydpaikkojen lukumaaré
5.1. onko ollut siséista auditointia/laadunhallintaa
(tyotehtava)

Kysymykset laadunhallinnasta

7.

10.
11.
12.
13.
14.

15.

Mité laadunhallinta tarkoittaa tilitoimistossa?

7.1. Mika vaikutus silla on tyon tekemiseen?

Kuinka hyvin mielestési tunnet tyopaikkasi laatujéarjestelmén?
Millaista laatutydskentely on talla hetkella tydyhteistssa?

9.1. Ketka siihen osallistuvat?

9.2. Miten asiakas hyotyy?

Millaista laadunhallinnan mielestasi tulisi olla?

Mité ISO 9001-standardi pitaa sisallaan?

Miten laatua mitataan mielestasi yrityksessa?

Tiedatkd missa tyopaikallasi sijaitsevat laadunhallinnan dokumentit?
Toimivatko mielestési kaikki organisaatiossa tyoskentelevét henkil6t annettujen
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Millainen on tilitoimiston vastuu?

Itsearviointi
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28.

29.

Miten kuvailisit tahanastista tyouraasi?

Mitka ovat vahvuutesi asiantuntijana?

Mité osa-alueita haluaisit parantaa asiantuntijana?

Miten hyvin tunnet mielestési yrityksen palvelut ja niiden sisallot?

Viihdytko tyossasi? Mitké tekijét vaikuttavat tydssaviihtyvyyteen?

Millainen merkitys tyollasi on tydyhteison kannalta?

Miten voit vaikuttaa ty6tehtéviesi sisaltoon?

Mitké& ovat tavoitteesi tyontekijand? Oman ammatillisen osaamisen kehittdminen?
Koetko, ettd tarvitset lisdd koulutusta tyotehtévidsi koskevissa asioissa? Missd?
24.1. tietotekniikka, kielet

Mill& tasolla ammattitaitosi/osaamisesi on talla hetkella? (kouluarvosanoilla 4-10)
Haluaisitko oppia jotain uutta ty6hosi liittyen? Mita?

Arvioi tyokykysi talla hetkella.

Miten paljon olet valmis kayttdma&n omaa aikaa/panostamaan omaan osaamisee-
si?

Koetko, ettd sinulla on liian véhén/sopivasti/liikaa tyotehtavia? Miksi?
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30. Miten kaytat aikasi keskiméaarin paivittdin rauhallisena aikana?

31. Ajan hallinta? Miten usein kiire ja millaisissa tilanteissa ylit6it4?

32. Onko tulospalkkauksella merkitysté antamaasi tyopanokseen?

33. Kuinka usein kaytat laatukésikirjaa tyossési?

34. Pystytko luettelemaan tyOpaikkasi keskeiset tavoitteet asiantuntijaorganisaationa
tekemasi tyon perusteella?

Laadunhallinta ja sisainen auditointi tilitoimistossa

35. Miten laatukasikirjan mukainen ohjeistus on suunniteltu mielestasi tyépaikallasi?
35.1. Miten suunnittelet oman tyosi?

36. Kenelld mielestési on vastuu tyontekijoiden ammattitaidosta ja sen kehittamises-
ta/paivittamisesta?

37. Nakyvatko sisaisen auditoinnin tulokset yrityksessa?

38. Onko sisdisid auditointeja mielestési liian vahan/sopivasti/liikaa vuositasolla?
Miksi?

39. Mité olet mielté siséisen auditoinnin nykytasosta? Mité olet mielta itse auditointi-
prosessista?

40. Miten sisdinen auditointi on mielestasi kehittynyt tydssa oloaikanasi?

41. Varmistetaanko mielestasi sisdisen auditoinnin tulosten avulla, etté vir-
heet/epékohdat eivat toistu ja ettd niiden perussyyt tutkitaan perusteellisesti?

42. Millaista on organisaation sisdinen viestinta?

43. Miten henkil6sto voi vaikuttaa...?
43.1. ...tyotyytyviisyyteen, tydymparistoon, ergonomiaan, palkkaukseen,

koulutukseen, yleistyytyvaisyyteen?

44. Miten laadunhallintaa ja sisdista auditointia voisi kehittaa tyopaikallasi?

45. Miten itse olet osallistunut laatujéarjestelmén ja omien tyotehtavien kehittdmiseen?

46. Ovatko tydohjeet riittavan perusteelliset ja informatiiviset?
46.1. Jos ei, miss toivoisit parannusta?

47. Onko laatukasikirjan kayttd mielestasi helppoa?
47.1. ty6ohjeiden selkeys, 16ydettéavyys ja sitominen jokapaivéiseen tydsken-

telyyn
48. Miten kehittaisit tyoyhteisoasi?

Asiakassuhteet

49. Miten asiakkaat voivat vaikuttaa palveluun / palvelun laatuun?
50. Miten asiakkaiden kanssa viestitaan talla hetkella?
50.1. Millaista yhteydenpitoa asiakkaiden kanssa on? Miten kehittdisit kuu-
kausittain?
51. Selvitetddnko tyopaikallasi mielestési tarpeeksi usein asiakastyytyvéisyys?



