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THVISTELMA

Kostiander, Katja 2011. Laadunseurannan tyokalut ja niiden kehittdminen tilitoimistotyssa.
Opinnaytetyd. Kemi-Tornion Ammattikorkeakoulu. Kaupan ja kulttuurin toimiala. Sivuja 39. 3

liitetta.

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa tekijoita, jotka aiheuttavat laatupoikkeamia tilitoimistotydssé

ja ndiden tekijoiden kautta kehitella laatupoikkeamien seurantalomake toimeksiantajan kayttoon.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kaydaan lapi tilitoimistotyotd ja taloushallintoa yleisesti. Lisaksi
teoriassa Kkeskitytadn palvelun laatuun tilitoimistotydssd ja laadun n&kokulmiin seka laadun
kustannuksiin ja parantamiseen. Tutkimuksen empiirinen o0sa toteutettiin kvantitatiivisena
kyselytutkimuksena, jossa toimeksiantajan  henkilostolle  tehtiin  laatupoikkeamakysely.
Kvantitatiivisen  kyselytutkimuksen  liséksi  opinnaytetyssa  kaytettiin  kvalitatiivista
tutkimusmetodia, toimintatutkimusta. Siind kehiteltiin toimeksiantajan kayttoon laatupoikkeamien

seurantalomake.

Kyselytutkimuksen johtop&atoksend voidaan todeta, ettd laatupoikkeamien tekijat vaihtelevat.
Keskeisin tekija oli ajan puute, mutta poikkeama voi aiheutua myos aineiston myoéhéssa saapumisen
tai aineiston puutteellisuuden vuoksi. Oma huolimattomuus, epéselva ohjeistus asiakkaan tiedoissa,
ongelmat tiedon kulkemisessa, osaamisen puute ja perehdytyksen puutteellisuus sekéa

tietokoneongelmat aiheuttavat osaltaan laatupoikkeamia.

Kyselytutkimukseen pohjautuen laadittiin laatupoikkeamien seurantalomake.

Asiasanat: laatupoikkeama, taloushallinto, tilitoimisto



ABSTRACT

Kostiander, Katja 2011. The tools of the quality monitoring and developing of the tools in an
accounting company. Barchelor’s Thesis. Kemi-Tornio University of Applied Sciences. Business

and Culture. 39 pages. Appendices 3.

The aim of this study is to clarify the factors that cause quality deviations in an accounting firm and

trough these factors to develop for a track sheet of quality deviations for the assignor of this study.

The theory section of the study discusses general work in an accounting company and financial
administration. In addition, the theory focuses on the concept of quality of service in work of an
accounting firm and aspects of quality and costs and improvement of quality. The empirical part of
study was implemented as a quantitative questionnaire study through a questionnaire submitted to
the staff of the accounting firm with a focus on quality deviations. In addition to the quantitative
questionnaire study, this thesis used a qualitative research method called action research. The
qualitative research resulted in developing a track sheet of quality deviations for the assignor of this

study.

The conclusions drawn from the questionnaire study suggest that the factors of quality deviations
are variable. The main factor of deviations was a lack of time together with the fact that the material
comes too late or the material is insufficient. In addition, staff’s own carelessness, unclear
instructions in customer information, problems with the flow of information, lack of knowledge and

deficiency of orientation and problems with computers cause the quality of the deviations.

A track sheet of quality deviations was drafted on the basis of the questionnaire study.

Keywords: quality deviation, financial administration, accounting company
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1 JOHDANTO

Laadukkaan tyon tuottaminen on hyvin toimivalle yritykselle yksi keskeinen tavoite.
Laadukkaalla tyolla sekd helpotetaan tehtdvad tyotd ettd saadaan asiakkaat
tyytyvaiseksi. Parhaiten kyseinen tavoite saavutetaan tekemélld virheetOntd tyota.
Taysin virheettomédan tyohon on kuitenkin inhimillisistd syistd mahdotonta p&éasta,
mutta virheitd voidaan pyrkid minimoimaan. Yksi hyva keino virheiden véhentamiseen,

on niiden seuraaminen ja tekijéiden selvittely, joiden vuoksi virheitd on aiheutunut.

Hyvé laatu on taloushallinnon alalla toimivan yrityksen nakdkulmasta sité, etta yritys
saa tuotettua asiakkaan tarvitseman palvelun asiantuntevasti. Yrityksen henkildston
tulee tuntea alan lainsaddantd sekd Taloushallintoliiton Hyva tilitoimistotapa.
(Taloushallintoliitto 2005.)

Opinnaytetyossani  tutkitaan  tekijoitd, jotka  aiheuttavat laatupoikkeamia
tilitoimistotyossé seka kehitetddn laatupoikkeamien seurantalomake. Tilitoimistotydssa
laatupoikkeamia voivat olla esimerkiksi Kirjanpidossa vaarin jaksotetut poistot tai

kausiveroilmoituksen mydhastyminen.

Tehdyn tydn laadun kehittdminen tydymparistdssa on Kiinnostavaa. Jokainen tyontekija
voi vaikuttaa omalta osaltaan siihen, millaista palvelua asiakas tulee saamaan. Hyva
laatu ei ole pelkéstaan sitd, ettd tyo tulee tehdyksi ja tilattu tuote tai palvelu saadaan
asiakkaalle toimitetuksi. Hyvaan laatuun liittyykin monia eri nakokulmia. Pohtiessani
opinnaytetyolleni aihetta, ilmeni, ettd toimeksiantaja kehittelee kayttdonsa
laatupoikkeamien  seurantalomaketta. Opinndytetyon avulla opin  laajemmin
ymmaértdmaan, mitd hyva laatu merkitsee taloushallinnon alalla ja mill& tavoin hyvéa
laatua voidaan saavuttaa tyon tekemisesséd. Samalla sekd kehitdn ettd syvenndn omaa

ammattitaitoani.



1.1 Toimeksiantajan esittely

Opinndytetyon toimeksiantajana on tilitoimistoalalla toimiva yritys. Toimeksiantaja
hoitaa muun muassa yritysten Kirjanpitoja, laskutuksia, palkanlaskentaa seka yritysten
osto- ja myyntireskontraa. Toimipisteitd yrityksella on Suomessa usealla
paikkakunnalla. (Tilitoimisto X 2010.)

1.2 OpinnaytetyOn tavoitteet ja rajaus

Opinnaytetyossani tutkin tekijoitd, jotka aiheuttavat tilitoimistotydssé laatupoikkeamia
sekd kehittelen laadunseurantalomakkeen. Opinndytetyon teoreettinen viitekehys
koostuu seka taloushallintoon ettd laatuun liittyvasta Kirjallisuudesta. Palvelun laatuun
liittyen pohditaan, millaisia kustannuksia laatupoikkeamat aiheuttavat seka laadun
parantamista, johon liittyy laatujéarjestelmét ja -tyokalut. Opinnédytetydssani keskeisia

tutkimuskysymyksia ovat

— Mitka tekijat aiheuttavat laatupoikkeamia tilitoimistotydssa?

— Miten laatupoikkeamien seurantaa voisi kehittda?

1.3 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyossa kaytetaan tutkimusmenetelmina seké kvalitatiivista eli laadullista etta

kvantitatiivista eli maarallista menetelméa.

Laadullinen tutkimusmenetelmd tukee teoreettista osaa tdssé opinnaytetyossd. YKksi
laadullisen menetelmén tutkimusmetodeista on toimintatutkimus. Toimintatutkimus on
Kuulan (2009) mukaan sek& tutkimista ettd pyrkimystd muuttaa olemassa olevia
kéaytantoja. Toimintatutkimus on opinndytetyohoni liittyva tutkimusmetodi, koska yksi
tyoni tavoite on kehitelld laatupoikkeamien seurantalomake ja siten muuttaa tai parantaa
tehdyn tyon laatua toimeksiantajani tyOymparistossa. Metsamuurosen (2008, 29)
mukaan toimintatutkimus on sekd osallistuvaa ettd osallistavaa tutkimusta. Tavoitteena
on yrittdd ratkaista kdytdnnon ongelmia. Joko vastataan yrityksen jossain toiminnassa
havaittuun ongelmaan tai sitten halutaan kehittdd jo olemassa olevia kaytént6ja
paremmiksi. Metsamuurosen (2008, 30) teoksessa on lueteltu useita erilaisia tilanteita,
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joihin toimintatutkimus sopii. Yksi tilanteista on sellainen, jossa halutaan l0yt&a

ratkaisu tietyssa tilanteessa ilmenevaan ongelmaa.

Tassa opinnaytetydssa kehittdmisen ongelma liittyy laatupoikkeamiin tilitoimistoty6ssa.
Empiriaosuudessa toteutetaan Tilitoimisto X:n henkiltstolle laatupoikkeamiin liittyva
kysely. Kyselyssa selvitetddn henkiloston nékemyksid siitd, kuinka usein
laatupoikkeamia aiheutuu heiddn omassa tyossaan ja milla heiddn mielestaan
poikkeamia on mahdollista vahentdd. Kyselylla halutaan saada selville lisaksi, onko
henkiloston mielestd tyopaikalla olemassa tyokaluja, joilla he voivat parantaa tyonsé
laatua. Keckman-Koivuniemen (2010) mukaan kyselytutkimus eli survey-tutkimus
tehddan tavallisesti kysymyksid ja vastausvaihtoehtoja siséltdvan kyselylomakkeen
avulla. Havaintoyksikkénd on padsaantdisesti henkild, jonka mielipiteitd, asenteita,
ominaisuuksia ja kayttaytymistd tutkimuksella selvitetddn. Kyselytutkimukset
toteutetaan yleensa posti- tai Internet-kyselynd. Taman kyselyn kohteena ovat
toimeksiantajayrityksen henkilostd, 21 henkilod. Kysely toteutetaan toimittamalla se

vastaajille sdhkopostitse opinndytetyon tekijan toimesta.

Kyselyd hyddynnetddn laadunseurantalomakkeen kehittelyssd, joka opinndytetydn
lopussa kehitelldd&n toimeksiantajan kayttoon. Lomakkeen Kkehittely tapahtuu
yhteistydssa toimeksiantajan edustajan kanssa. Toimeksiantajan tarkoituksena on

seurata tydpaikalla tapahtuneita virheitd, misté virheet johtuvat.



2 TILITOIMISTOTYO

Tilitoimistotyd on palveluala, jossa hoidetaan yritysten taloushallintoon liittyva toita.
Taloushallinnon hoitaminen etenee osto- ja myyntireskontran kautta yrityksen
kirjanpitoon, tilinpadtokseen sek& verotukseen. Suuremmalla yritykselld voi olla
taloushallinnon osasto, jossa oma asiantunteva henkilostd hoitaa kaikki yrityksen
taloushallintoon liittyvat asiat. Useat yritykset kuitenkin haluavat tdna péivana vahentaa
siséisid kustannuksia mahdollisimman pieniksi ja ulkoistaminen on yksi keino
kustannusten véhentamiseen. Taloushallinto on usein yksi ulkoistamisen Kkohteista.
Okkonen (2010) kirjoittaa artikkelissaan, ettd taloushallinnon toitd teetetddn myos
ulkomailla. Esimerkiksi Aditron Viron toimipisteessa lasketaan turvallisuusalan yhtion

Securitas Directin suomalaisten tyontekijoiden palkat (Taloussanomat 2010).

Oulun seudun tydvoimatoimisto toteutti Oulun seudun tilitoimistoille Tyévoiman ja
koulutuksen tarvetutkimuskyselyn vuonna 2007. Tilitoimistot oli valittu kyselyn
kohteeksi, koska oli havaittu, ettd julkiselta sektorilta on vapautumassa taloushallinnon
alalle soveltuvia tyontekijoitd. Kyselyn tuloksia oli kayty l8pi tilaisuudessa,
raatityoskentelyssé, johon osallistui sekd tydvoimatoimiston, tilitoimiston ettd alueen

koulujen edustajia. (Mustonen 2008, 3.)

Raatitydskentelytilaisuudessa tyostettiin SWOT-anlyysid, jota on mahdollista soveltaa
my0s valtakunnallisesti. Vahvuudeksi miellettiin tilitoimistoalan houkuttelevuus, koska
alalla on tyo6té tarjolla ja tyotehtdvat ovat laajoja ja haastavia. Heikkoutena nahtiin se,
ettd ammattitaitoisen tydvoiman saatavuus on vaikeaa. Vaikka henkildlla olisi
taloushallinnon alan hyva ammattitaito, kieli- ja asiakaspalvelutaidoissa on kehittdmisen
varaa. Mahdollisuuksia tuo uskomus siihen, ettd yha enemmaén sek& yritykset ettd
julkishallinto ulkoistavat taloushallintoaan. Tietotekniikan kehittyminen mahdollistaa
etatyon tekemisen ja ty0 ei ole paikkakuntaan sidoksissa. Uhkana nahtiin

ammattitaitoisen henkilston riittdvyys. (Mustonen 2008, 13 - 14.)
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Vahvuudet

Heikkoudet

- tydssd ammattilaiseksi kehittyminen
- alan kasvaminen
- tyotehtévien laajuus

- tulevaisuus turvattu, toita riittéa alalla

- ennakkoluulot perusty6té kohtaan

- ammattitaitoisen tyévoiman saaminen
- alan todellisuus ei tiedossa

- ammattitaitovaatimukset suuret

- henkilokunnan asiakaspalvelu- ja
kielitaidot

Mahdollisuudet

Uhat

- tietotekniikan kehittyminen

- etatyo

- raataloity koulutus

- sd&dosten ja asetusten muuttuminen
nopealla tahdilla, erityisosaamista

tarvitaan

- laskentatoimen opiskelun
aloituspaikkojen véhaisyys
- ammattitaitoisen henkil6kunnan

saaminen

Kuva 1. Tilitoimiston SWOT-analyysi

2.1 Taloushallinto

Hyva taloushallinto on oikeiden kirjanpitoratkaisujen tekemista ja tilinpaatoksen sekéa
verotuksen hyvéaa suunnittelua. Tilinpaatds- ja verosuunnittelun tavoitteet eivét ole
yksiselitteisid, vaan ne voivat vaihdella kausien ja tilanteiden mukaan. Kirjanpidon ja
siitd tehdyn tilinpaatoksen tietoja hyddynnetddn verotusta tehtéessd. (Leppiniemi &
Walden 2010, 18 - 19.)

Hyvéassa taloushallinnossa asiantuntija on perehtynyt lainsdaddantéon ja osaa hakea

tietoa oikeista lainsdaddannoistd. Taloushallintoon liittyv&d lainsaadantéa on
kirjanpitolaki, Kkirjanpitoasetus, Kauppa- ja teollisuusministerion péaatés (KTMp)
Kirjanpidossa kaytettavista menetelmistd, KTMp kirjanpitoaineiston tilapdisesté
séailyttdmisesta ulkomailla, KTMp kehittdmismenojen aktivoimisesta taseeseen (Tyo- ja
elinkeinoministerio 2010). Edelld mainittujen lainsédadéntdjen lisdksi taloushallintoon
liittyvat osakeyhtidlaki, laki avoimesta yhtiostda ja kommandiittiyhtiosta, laki

elinkeinotulon verottamisesta sek& arvonliséverolaki ja -asetus (Kirjanpitoa.com 2011).
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2.2 Hyva tilitoimistotapa

Taloushallintoliitolla (2005) on jasenidan sitova ohje hyvasté tilitoimistotavasta. Hyva
tilitoimistotapa ohjeistaa tilitoimistoja toimimaan niin, ettd he tarjoavat palveluja
ammattitaidolla, huolellisesti suunnitellen. Asiakkaan edut taytyy huomioida alan
lainsdadantdéa noudattaen. Tydvalineiden toimivuus ja kaytettdvien ohjelmien
ajantasaisuus on tarkeda. Henkiloston tulee olla ammattitaitoista, tilitoimiston on
osaltaan huolehdittava henkiloston ammattitaidon yllapitdmisestd ja ammatillisesta
kehittymisestd jatkuvalla kouluttamisella. Asiakkaan kannalta tdrkedd on se, etta he
voivat luottaa siihen, ettd heidan tietojaan kaytetddn luottamuksellisesti.
Toimeksiantosopimus ohjeistetaan aina tekeméaan Kkirjallisesti, ellei suulliselle
sopimukselle ole erityisia perusteita. Tilitoimiston tulee tehda sopimuksessa luvatut
asiat oikeissa aikatauluissa. Tilitoimiston tulee séilyttaa asiakastoimeksiantoa koskevat
perustiedot ja muu dokumentaatio vé&hintadn viisi vuotta sopimuksen péaattymisesta.
Asiakkaan aineistoja tai muutakaan materiaalia ei saa luovuttaa muille kuin sellaisille

vastaanottajille, joilla on oikeus tietoihin. (Taloushallintoliitto 2005.)

2.3 Kirjanpito

Kirjanpito jakautuu useaan eri osa-alueeseen. Osakirjanpitoa ovat myyntilaskutus ja
myyntireskontra,  ostoreskontra  ja  maksuliikenne  sek&  palkkakirjanpito.
Myyntilaskutuksessa voidaan laatia laskut, joko tilitoimiston tai asiakkaan toimesta ja
laatimisen jalkeen ne lahetetddn eteenpéin. Myyntireskontra seuraa ndita saamisia ja sita
kautta voidaan l&hettdd tarpeen mukaan maksuhuomautuksia.  Ostoreskontrassa
kasitelladn asiakkaan toimesta hyvéksytyt laskut ja kirjataan ne kirjanpitoon seké&
hoidetaan laskujen maksaminen. Tama tapahtuu joko sdhkoisesti tai manuaalisesti.
Osakirjanpidon alueet liittdd yhteen paakirjanpito. Paadkirjanpidosta saadaan tiedot
kuukausittaisiin raportointeihin, siséiseen laskentaan, vélitilinpaatoksiin, tilinpaatoksiin

ja verotukseen. (Tilitoimisto X 2011.)

Kirjanpidon tarkoituksena on selvittaa yrityksen toiminnan tulos seké eritelld yrityksen
menot, tulot ja varallisuus (Tomperi 2008, 11). Kirjanpitolain 1. luvun 1 8 mukaan
kirjanpitovelvollisuus koskee jokaista liike- tai ammattitoimintaa harjoittavaa, pois

lukien muun muassa julkisyhteisot.
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Hyva kirjanpitdja on taloushallinnon alan asiantuntija. Han kykenee miettimaan tehdyn

Kirjanpidon merkitysta ennakoivasti seka tilinpaatoksen etté verotuksen kannalta.

2.4 Tilinpaatos

Tilinpaatos tehddén niin, ettd se noudattaa yleisia tilinpaatosperiaatteita. Jatkuvuuden
periaate olettaa toiminnan jatkuvan tulevaisuudessakin ja tdma on tdrked& menojen
aktivointiedellytysten arvioinnissa. Realisointiperiaatteessa tulo toteutuu, kun suorite on
luovutettu asiakkaalle. Talloin Kirjanpito on suoriteperusteista. Meno tulon kohdalle —
periaate tarkoittaa sitd, ettd tulon aiheuttamat menot Kirjataan tuloslaskelmalle
vastaamaan toisiaan. Tilinpaatoksen tulee olla luotettava ja tdydellinen niin, ettd se
sisaltad kaikki liiketoimintaan sisaltyvat tapahtumat. Tilinp&&tos ei saa antaa vaaréa tai
riittdmatontd kuvaa yrityksen taloudellisesta tilanteesta. (Tomperi 2007, 9 - 11.)

Tilinpaatossuunnittelussa on tavoitteena saada helposti ja ilman suuria kustannuksia
tietoja kirjanpidosta ja tilinpaatoksesta. Yrityksen tekemalléd tuloksella on merkitysté
seka verotuksen kannalta ettd voitonjaon yhteydessd. Mitd parempi tulos, sitd enemmaén
on jakokelpoista voittoa. Toisaalta mitd suuremman tuloksen yritys tekee, sitd
korkeampi on maksettava vero. Tilinpaatdksen tiedot ovat tarkeitd sekd omistajille ettd
velkojille. Tilinpaatds antaa sijoittajille tietoa yrityksesta. Naihin tietoihin perustuen
mietitddn, millainen yrityksen tulevaisuus on ja kannattaako siihen sijoittaa.
(Leppiniemi & Walden 2010, 18 - 20.)

Kirjanpitolain (KPL) 3. luvun 1 §:ssa médritelladn, mitd tilinpadtoksen tulee sisaltaa.
Tilinpaatosvaiheessa kasitelldan seka tulos- ettéd taselaskelmaa. Taseesta saadaan kasitys
yrityksen taloudellisesta tilanteesta. Tase néyttdd yrityksen varat ja velat.
Tuloslaskelmasta selviéa tilikauden tulos ja asiat, jotka tuloksen muodostumiseen ovat
vaikuttaneet. Mikéli yritys on julkinen osakeyhtid, tilinpéatoksen tulee sisaltaa
tuloslaskelma, tase, rahoituslaskelma ja ndihin kolmeen liittyvét liitetiedot seka lisaksi
toimintakertomus.  Yksityinen osakeyhtid, osuuskunta tai avoin yhtid tai
kommandiittiyhtié (joiden vastuunalaisena yhtiomiehend on osakeyhtid) sisallyttavéat
rahoituslaskelman, mikéali kaksi seuraavista rajoista ylittyy: 1) liikevaihto on 7 300 000
euroa, 2) taseen loppusumma on 3 650 000 euroa tai 3) palveluksessa on keskimaarin 50
henkilod. Tilinp&atokseen liittyy toimintakertomus silloin, kun yritykselld on

arvopaperimarkkinalain mukaisia arvopapereita julkisen kaupankdynnin tai sitd
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vastaavan kaupank&ynnin kohteena tai miké&li yrityksella ylittyy kaksi yll& mainituista
rajoista. Toimintakertomuksen tulee siséltda yrityksen tietoja, muun muassa se, miten
laajaa toiminta on, mitkd ovat merkittavimpia riskeja tai epavarmuustekijoitd, yrityksen
kehittymiseen vaikuttavat asiat ja taloudellinen asema seka yrityksen tulos. Jotta
toimintakertomuksen lukija ymmaértaa yrityksen taloudellista asemaa ja tulosta, on siind
kerrottava keskeiset tunnusluvut, tiedot henkilostostd ja ympaéristotekijoista.
(Kirjanpitolaki, 3. luku, 1 8.)

Tilinpaatoksessa tietojen tulee olla oikeita ja riittdvia seka tuloksen osalta etta yrityksen
taloudellisen aseman osalta. Kirjanpitolaissa 3. luvun 2 — 9 § mukaan tilinpaatoksen
laadinnassa tulee noudattaa yleisia tilinpaatosperiaatteita. Yleisia tilinpaatdsperiaatteita
ovat muun muassa Kkirjanpitovelvollisen toiminnan jatkuvuus, johdonmukaisuus
tilikaudesta toiseen, huomion kiinnittdminen liiketapahtumien tosiasialliseen sisaltéon
oikeudellisen muodon lisdksi ja tilinavauksen perustuminen edellisen tilikauden
saldoihin. Liséksi tuotot ja kulut tdytyy ottaa huomioon niin, ettd ne tulevat oikealle
tilikaudelle riippumatta maksujen suorituspaivésta. Tilinpaatoksessa tulee oikaista ja
tdydentdd maksuperusteiset kirjaukset. Tilinp&atds ja toimintakertomus tulee esittaa
suomen tai ruotsin Kielella euromaaraisend. Kun tilikausi paattyy, on neljd kuukautta
aikaa laatia tilinpaatés ja toimintakertomus ja niissa tulee olla péivays seké
kirjanpitovelvollisen allekirjoitus. Tilinpdatoksen valmistuttua tiedot sidotaan
tasekirjaksi. Tilinp&&tos ja toimintakertomus rekisterdidaan kirjanpitolaissa 3. luvun 9

8:ss4 eriteltyjen perusteiden mukaan.

2.5 Verotus

Tilinpaatos ja verotus poikkeavat toisistaan esimerkiksi siind, ettei tilinpaatoksen voitto
ja verotettava voitto ole sama asia (Leppiniemi & Walden 2010, 17 - 18). Kirjanpitoon
voidaan kirjata kuluja, jotka eivét ole vahennyskelpoisia verotuksessa. Tallaisia kuluja
ovat muun muassa valittomat verot, verojen viivastysseuraamukset, sakot ja
pysakointivirhemaksut. Edustusmenoista 50 % voidaan vahentdd verotuksessa.
(Leppiniemi & Walden 2010, 379.) Verosuunnittelussa otetaan huomioon se, millaisia
veroseuraamuksia joistakin asioista yritykselle voi tulla. Hyva verosuunnittelu lain
sallimin keinoin aikaansaa sen, ettd yritykselle tulee maksettavaksi mahdollisimman
vahan veroja. Mikali verotukseen liittyvdan lainsd&dantoon tulee muutoksia, hyva

verosuunnittelu on ottanut tdméankin ennalta huomioon muun muassa siind vaiheessa,
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kun yrityksen rakenteessa on tehty merkittavia ratkaisuja. Hyva verosuunnittelu ei jata
sellaista tulkinnanvaraa, jonka vuoksi yritykselle tulee jalkiseuraamuksia. (Leppiniemi
& Walden 2010, 19.)

2.5.1 Vilillinen ja valitén verotus

Valillisen verotuksen kautta yritys perii maksettavan veron myymansé tuotteen tai
palvelun hinnan yhteydessd. Arvonlisavero ja valmisteverot ovat vélillisid veroja ja ne
ovat myos kulutusveroa eli ne kohdistuvat loppukayttdjan tavaran tai palvelun
kuluttamiseen. (Veronmaksajain  Keskusliitto ry 2011.) Arvonliséverolaissa
madritelldan, milla perusteilla yritys on velvollinen ilmoittamaan liiketoimintaansa
liittyvat arvonlisdverot. Liiketoiminnan tulee olla jatkuvaa tavaran tai palvelun
myymistd. Liiketoiminta on vahéistd, jos tilikauden liikevaihto on alle 8500 euroa.
Talléin yritys ei ole arvonlisdverovelvollinen, ellei se itse halua ilmoittautua
verovelvolliseksi. (Arvonlisédverolaki, 2. luku, 2 ja 3 8.) Arvonlisdverokannat
madraytyvat talla hetkelld seuraavasti: yleinen verokanta 23 %, elintarvikkeet ja rehut
13 %, ravintola- ja ateriapalvelut 13 %. 9 % verokanta on muun muassa
henkilokuljetuksilla, majoituksilla, liikuntapalveluilla, tapahtumien paasymaksuilla,
laékkeilla ja kirjoilla. (Verohallinto 2011.)

Valittoméalla verotuksella tarkoitetaan veroja, jotka méaaréytyvat tulon perusteella.
Yrityksen tulee maksaa tilikaudella saadusta voitostaan veroa. Tuloveroon liittyvaa
lainsd&dantoa ovat esimerkiksi tuloverolaki, elinkeinoverolaki, maatilatalouden
tuloverolaki, ennakkoperintélaki ja laki verotusmenettelystd. (Tomperi 2008, 182.)
Yksityisen elinkeinoharjoittajan tulos lasketaan vahentdmalla tulosta sen hankkimisesta
aiheutuneet menot. Tulos verotetaan ansio- tai padomatulona. Pddomatuloa on maara,
joka vastaa 20 % yrityksen nettovarallisuudelle lasketusta tuotosta. Padomatulovero on
28 %. Loppuosa verotetaan ansiotulona progressiivisen tuloveroasteikon mukaan.
Avoimessa yhtiossd osakkaita verotetaan tuloksen mukaan ansio- ja p&&omatulona.
Tulos jaetaan yhtiomiehille osuuksien mukaan. Pddomatuloa on maéard, joka vastaa 20
% osakkaan osuudesta yhtion nettovarallisuuden arvosta. Kommandiittiyhtion voitosta
suoritetaan ensin daanettoman yhtiomiehen voitto-osuus. Tdéman jalkeen verotus tapahtuu
samoin kuin avoimen yhtion yhtiomiehen verotus. Osakeyhtittd ja osuuskuntaa

verotetaan yhteiséverokannan mukaan. Yhteisoverokanta on 26 %. (yrittajat.fi 2011.)
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3 PALVELUN LAATU TILITOIMISTOTYOSSA

3.1 Mita laatu on?

Yrityksen toimintaa voidaan luonnehtia laadukkaaksi, mikéli asiakas on tyytyvdinen
saamiinsa tuotteisiin tai palveluun. Jotta yritys voisi kehittda toimintaansa asiakkaiden
tarpeita vastaavaksi, tarvitaan seka markkinoiden ettd asiakkaan ymmartamista. Hyvéaén
toiminnan tasoon p&a&stdén laatujérjestelmén ja toimintaprosessien avulla. (Lecklin
2002, 18.)

Laine ja Lecklin (2009, 15) mééarittelevat laatua monella eri tavalla. Laadun voi
maadritelld omiin kokemuksiin tai odotuksiin perustuen tai maarittely voi perustua niihin

odotuksiin, mité tuotteella tai palvelulla odotetaan olevan.

Lecklinin (2002, 19) mukaan laadun méarittelyssa on aina ollut tarkead se, etté virheita
ei tapahtuisi. Virheettomyyttd tarkedmpé&d on kuitenkin se, ettd tuote tai palvelu on
sopiva asiakkaalle. Tuotteen tai palvelun ei pida sisaltdd mitadn ylimaardista, mitaén
mihin asiakkaalla ei ole tarvetta. Aina, kun henkild tai yritys ostaa jonkin tuotteen tai
palvelun, han odottaa sen olevan moitteeton. T&lloin laatua voidaan kutsua hyvéksi
laaduksi. Mikéli tuotteessa tai palvelussa ilmenee jokin virhe eli laatupoikkeama, laatu

on huonoa.

3.2 Laadun nakokulmia

Laatu voi kaésittad useita ominaisuuksia. Yritys itse voi maaritelld, mikd heidan
mielestddn laadussa on tdrkedad, mitd ominaisuutta he painottavat. Laine ja Lecklin
(2009, 16 - 24) jakavat teoksessaan laadun erilaisiin ndkokulmiin. Laatua voidaan
katsoa ~muun  muassa teknisestd  ndkOkulmasta, kyvykkyysnakokulmasta,

signaalindktkulmasta ja sosiaalisten elementtien ndkdkulmasta.

3.2.1 Tekninen nakdkulma

Teknisessa ndkokulmassa kasitellddn virheettdmyyttd, asiakastyytyvaisyyttd ja
kustannustehokkuutta. Palvelun laatua ei ole helppoa mitata ja arvio pohjautuu usein

saatuun kokemukseen. Yrityksissd seurataan laatua, tekemélld laaduntarkastuksia.
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Né&illd tarkastuksilla pyritddn vahentdmadn laatupoikkeamia. Kun tehdyista
laatupoikkeamista opitaan jotain ja voidaan ndin ennakoida ja valttaa tulevia virheité,
saadaan tyytyvéisempid asiakkaita. Asiakkaat méaérittavat lopullisen laadun, tuotteen tai
palvelun saadessaan. Yritykset pyrkivat pienentdmadn laatukustannuksia. Tallgin
toimintaa tehostetaan karsimalla turhat ja lisdarvoa tuottamattomat kustannukset, joita
voivat olla esimerkiksi ylimaaraiset paperityot. Tekemaélla tuote tai palvelu sellaiseksi,
ettd asiakas tuntee odotuksiensa ja tarpeidensa tdyttyvan, on laadun keskeinen
maadritelmd. (Laine & Lecklin 2009, 17 - 20.)

Tilitoimistossa ei ole tarjolla konkreettista, kasin kosketeltavaa tuotetta, vaan sen sijaan
palvelua. Ei voida puhua tuotteen kestosta tai toimivuudesta. Palvelun laatua voidaan
mitata asiakkaan kokemuksiin perustuen, tekemaélld asiakastyytyvaisyyskyselyjéa.
Siséisesti tilitoimisto voi seurata henkiloston tekemén tyon laatua. Seuranta voidaan
tehdd tarkoitukseen kehitetyilld, sopivilla lomakkeilla. Seurannan avulla saadaan
selvitettyd siséisten laatupoikkeamien tekijoita ja t&td& kautta voidaan pyrkia
ennakoimaan ja valttaméén tapahtuvia poikkeamia. Laatupoikkeamien seuranta auttaa
pitdméén asiakkaat tyytyvaisempind. Lisaksi seka yrityksen ettéd asiakkaan kustannuksia

on mahdollista vahentaa seurannan kautta.

3.2.2 Kyvykkyysnakokulma

Kyvykkyysnakokulmassa pyritddn tekemadn oikeita asioita. Yrityksen pitéisi 10ytaa
keinot, joilla menestyd ja valttdd huonot sijoitukset. Tulevaisuuden ennakointi ei ole
kuitenkaan helppoa. Yrityksen olisi hyvé olla joustava asiakkaan suhteen. Sidosryhmien
kanssa verkostoituminen ja yhteistyon tekeminen on myos joustavaa. Yrityksen ei ole
hyva jaada aloilleen ja tyytya siihen, mité sill& hetkella tekee laadukkaasti ja tuottavasti.
Talléin yritys ei pysy kehityksen mukana eika silla ole Kkilpailukykya kilpailijoihinsa
verrattuna. Se, ett yritys toimittaa lupaamansa tuotteen tai palvelun tietyssé ajassa, on
kyvykkyyttd. Nopeus on yritykselle hyva Kilpailuvaltti. Koko henkiléston
osallistuminen jatkuvaan toiminnan parantamiseen on myos kyvykkyyttd. Jotain
voidaan aina tehdd paremmin seuraavalla kerralla. Yrityksen tulee l16ytaa sellaisia
asioita toiminnassaan, joilla voisi tuottaa lisdarvoa. Asiakkaiden kautta néitd asioita on
hyvé kartoittaa. Kartoituksissa voi ilmeté uusia odotuksia ja tarpeita. Yrityksen on hyva
my06s ennakoida tulevia tapahtumia, pohtia mihin suuntaan yritys on kehittyméssa ja
mihin voitaisiin pyrkié kehittymaan. (Laine & Lecklin 2009, 20 - 24.)
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Tilitoimiston laiminlyddessa asiakaspalvelun, siitd aiheutuu seuraamuksia. Mikali
asiakkaan ostolaskut jatetddn maksamatta ajallaan, asiakkaalle voi tulla maksettavaksi
korkoa. Esimerkiksi vakuutusmaksujen ja verojen maksujen ajallaan maksamatta
jattaminen aikaansaa sen, ettd korkoa alkaa heti kertyd. Kirjanpitoa tehdessd, taytyy
huolehtia, ettd se tulee tehdyksi tiettyyn aikaan mennessd. Muutoin
kausiveroilmoitukset jaavét ajallaan palauttamatta ja maksamatta. Kausiveroilmoitusten
myo6héstymisesta aiheutuu korkojen lisdksi myohéastymismaksuja. Aikataulusta voidaan
jaada jalkeen sen vuoksi, ettei asiakas ole toimittanut tarvittavaa kirjanpitoaineistoa
ajoissa. Hyvésta kyvykkyydesta kertoo se, ettd tilitoimiston tyontekijat ovat ajan tasalla
ammatillisesti ja osaavat johdon avulla organisoida toitddn. Taloushallinnon ala

vaatiikin henkilostolta jatkuvaa kouluttautumista (Taloushallintoliitto 2005).

3.2.3 Signaalindkokulma

Yrityksen kehittyminen tarkoittaa sitd, etta yrityksella on valmius muutoksiin. Yrityksen
tulee tunnistaa hyvat ja huonot merkit. Se, mita yrityksestd huhutaan ja puhutaan tai
salataan, ovat tarkeitd tekijoita signaaleja mietittdessa. Millainen maine yrityksella on?
Miten tieto kulkee yrityksen sisall&? Jos asioita pidetédan salassa henkildstoltd, huhut
alkavat helposti liikkua. Yrityksessé on hyvé tiedostaa myos se, ettd toimintatapoja voi
muuttaa ja kehittdd. Ei ole pakko tehda aina samalla tavalla kuin on tehty. Muutokset

voivat tehdd laadusta parempaa. (Laine & Lecklin 2009, 24 - 26.)

3.2.4 Sosiaalinen nakdkulma

Sosiaalinen ndkokulma tarkastelee muun muassa tyOpaikan ilmapiirid. TyOpaikan
ilmapiiri vaikuttaa paljon siihen, miten ty6 sujuu. Hyva ilmapiiri syntyy yhteistyon
avulla. Tyontekijoiden viihtyvyys tydpaikalla on tarkedd. Viihtyvyytta ja yhteishenkea
voidaan lisatd tekeméllad joskus yhdessd tyon ulkopuolisia asioita. Monet tyGpaikat
jarjestavatkin  vuosittain  virkistyspdivia tai muita rentouttavia tapahtumia
tyontekijoilleen. (Laine & Lecklin 2009, 27.)
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3.3 Laatupoikkeamat

Tilitoimistossa laatupoikkeamia voi olla useanlaisia. Laatupoikkeamaketju voi lahted
etenemddn myohadn toimitetusta aineistosta. Talloin Kirjanpito saadaan tehtya
myOhéssa ja tata kautta arvonlisdveroilmoitus myohastyy. Uusi tyontekijé voidaan olla
perehdytetty puutteellisesti, ja jotain olennaista on voinut jadda lapikdymaéttd. Usein
asiat, jotka ovat itsestddn selvid pitkaan tyotd tehneille, eivat ole selvida uudelle
tyontekijalle eikd aina kaikkea osaa kysyd. Esimerkiksi maksuliikenneohjelman
hoitamisessa voi tulla ongelmia, jos jokin osa prosessia on jaanyt lapikaymatta ja talloin
asiakkaan maksut voivat j&&da lahtemattd eteenpdin. Sahkoisessa laskujen
kierratyksessé asioiden oikein tekemisen tarkeys lahtee laskun tallentamisvaiheesta. Jos
laskun tallentajalla on Kiire, eikd han ehdi kunnolla keskittya tallentamiseen, voi
laskulle tulla virheellinen toimittaja tai jopa virheellinen tilinumero. Tdma aiheuttaa sen,
ettd lasku maksetaan véaralle tilille ja virheen 16ytdminen vaatii taitoa siind vaiheessa,

kun se huomataan.

3.4 Laadun kustannukset

Laatupoikkeamat aiheuttavat paljon turhia kustannuksia palvelualan yrityksille.
Gronroosin (2009, 176) teoksessa esitetddn, ettd jopa 35 % liiketoiminnan kuluista
saattaa tulla huonosta laadusta, jota joudutaan korjailemaan ja uudelleen tekeméaan.
Laadun parantamiseen voi houkutella ajatus siitd, ettd jos laatuongelmat saadaan
poistettua, kustannukset laskevat tuon 35 % ja tdma taas tietdd parempaa tulosta
yritykselle. Virheettémyyden lisédksi yritysten tavoitteena on saada toiminta
taloudellisesti mahdollisimman tehokkaaksi. (Laine & Lecklin 2009, 19.) Seka asiakas
etta tilitoimisto joutuvat maksamaan ylimaaréisia laatukustannuksia, kun tilitoimiston
palveluketjussa tapahtuu jokin virhe. Kustannukset lahtevat lisadntym&an hetkesta,
jolloin virhe on havaittu ja aloitetaan selvittelyty0 tekijoistd, joiden vuoksi virhe on
aiheutunut. Tyontekija alkaa kayttad aikaansa virheen selvittelyyn ja ensisijainen asia,
joka pyritdadn tekemdan, on virheen korjaaminen mahdollisimman pian ja asiakasta
tyydyttavélla tavalla. Joskus asiakkaan tyytyvéiseksi saaminen vaatii jopa useamman

henkilon panostuksen.

DeFeon (2001) kirjoittaa artikkelissaan jd&vuorimallista, joka kuvaa laatukustannuksia.

Jaévuorimallissa yrityksen laatukustannuksista osa on nakyvid ja osa piilossa olevia.
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Laatukustannuksia madriteltdessé taytyy ottaa huomioon kokonaiskuva kaikesta, mihin
huonosti tehty ty0 vaikuttaa. Laatukustannuksia syntyy muun muassa tyon uudelleen
tekemisestd,  laskutusvirheistd,  tyontekijoiden  vaihtuvuudesta, ylitdista ja
asiakashyvityksistd. DeFeo (2001) jakaa laadun kustannukset kolmeen osaan.
Arvioimis- ja tarkastuskustannukset liittyvat toimintoihin, joiden avulla virheet
Ioydetdén ennen kuin ne menevat asiakkaalle saakka. Tilitoimistossa tdma tarkoittaa
raporttien ja laskutusten oikolukua ennen asiakkaalle lahettdmistd. Sisdiset
virhekustannukset jadvat asiakkaan kannalta nakymattomiin, mutta ne vaikuttavat
asiakaspalveluun. Siséisid virhekustannuksia aiheuttavat korjaaminen tai sijaisuudet.
Siséisia virhekustannuksia voivat olla tietokoneongelmat, Kirjanpidon vientien
korjaaminen tai myyntilaskujen korjaaminen. Ulkoiset virhekustannukset vaikuttavat
suoraan asiakkaaseen ja niiden korjaaminen vaatii tyotd, jotta asiakkaan luottamus
saadaan  palautettua.  Ulkoisia  virhekustannuksia  aiheuttavat  asiakkaiden
tyytymattémyys ja valitusten tarkistaminen, laskutusvirheiden korjaaminen, myohéssa

lahetettyjen verohallinnon maksujen korkoseuraamukset. (DeFeo 2001.)

3.5 Laadun parantaminen

Laadun parantamisen merkittdva lahtokohta on oikean, yritykselle sopivan
johtamisjarjestelmédn valinta. Laine ja Lecklin (2009, 19) mainitsevat teoksessaan
tuotteistamisen, jonka avulla laatua voidaan parantaa. Mitd yhtendisempad toiminta
yrityksessa on, sen paremmaksi voidaan laatu saada. Vaikka yritykselld on eri
toimipisteitd, toiminta voidaan tehda kuitenkin samalla kaavalla, esimerkiksi kéytettavat
sovellukset ovat yhtendisid (Tilitoimisto X 2011). Johtamisjarjestelmén valinnassa
taytyy olla vastaavaa yhtenevéisyyttd, saman yrityksen sisélld ei voida kéyttaa eri

jarjestelmia.

Kun laatujarjestelmé on valittu, jarjestelmé&é lahdetdan soveltamaan yrityksessa. Aluksi
yrityksen on hyva mééritelld, mité palvelun laatu on heidan yrityksessaan. Tamé lahtee
liikkeelle johtamisen taholta. Hyva esimies saa henkildston motivoitua niin, ettd he
ymmartavét laadun olevan joka pdivanen prosessi. (Gronroos 2009, 100, 141.)
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3.6 Laatujarjestelmét ja laatutyokalut

Kirjallisuudesta 10ytyy useita eri malleja laatujarjestelmiin, jotka sisaltdvat erilaisia
laatutyokaluja. Yksi malleista on Six Sigma, jossa keskeinen asia on ydinprosessien
tuntemus ja mittaaminen (Jabe 2004). Se on johtamis- ja laatumenetelmé, jonka avulla
pyritadn parantamaan yrityksen laatua. Six Sigman tavoitteena on saavuttaa 0-virhetaso.
Ajatuksena on, ettei laatua paranneta yhdelld tyokalulla, vaan laadun parantamiseen
tarvitaan useita eri tyokaluja. Six Sigma menetelmassa kéytetdén nelivaiheista MAIC-
prosessia (Measurement, Analysis, Improvemenet, Control). Vaiheet ovat mittaus,
analysointi, parannus ja ohjaus. (Six Sigma 2011.)

Yrityksen laadusta saadaan hyva késitys tekemélld asiakkaalle tyytyvéaisyyskysely.
Toinen tapa mitata laatua, on tehda se yrityksen sisélla henkildston kautta. Tilitoimisto
tuottaa palveluita ja niiden laatua ei ole helppoa mitata. Talléin mittarin taytyy olla
hyvin kehitelty, jotta silla saadaan esille oikeat tulokset ja padstdén kasitykseen siitd,
mité kehitettavaa yrityksen laadussa on.

Tilitoimisto X:11a (2011) on kaytéssa muun muassa asiakkaan huolenpitolomake, johon
Kirjataan asiakkaan perustiedot, tilitoimiston yhteyshenkilot, asiakkaan nykypalvelut,
asiakkaan vuosikello ja muistamiset. Tarkoituksena on, ettd henkil®, joka padasiassa
hoitaa asiakkaan toita, yllapitad lomaketta paivittamalla tarpeelliset tiedot ja muutokset.
Tama lomake on hyva laatutydkalu siind vaiheessa, jos tyontekijélle tarvitaan
esimerkiksi kesa- tai sairasloman ajaksi sijainen. Laatupoikkeamia tapahtuu helposti, jos

lomaketta ei ole péaivitetty asianmukaisella tavalla.

Toiden seurantalomakkeen avulla seurataan kuukausittain tyotehtavid. Lomakkeeseen
merkitadn paivays, jolloin asiakas on toimittanut kirjanpitoon aineiston. Kun kirjanpito
ja tarvittavat ilmoitukset verottajalle on tehty, asiakkaalle toimitetaan raportit ja
verotukseen liittyvat maksutositteet. Kun kaikki on valmista, asiakasta voidaan laskuttaa
tehdysta tyosta. Nadiden toimintojen yhteydessa tiden seurantalomakkeeseen merkitédén
paivaméaarat. Tat4 kautta on mahdollista seurata, ettd tarvittavat toimenpiteet on tehty
ajallaan. (Tilitoimisto X 2011.)

Tilitoimisto X:11& (2011) on kaytdssééan laatupoikkeamien seurantalomake (liite 1), jolla
seurataan tapahtuneita laatupoikkeamia. Seurantalomake on taytatetty henkilostolla

kuukausittain. Lomakkeeseen tdydennetddn asiakkaan numero, nimi, kuka poikkeaman
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on havainnut, paivdmaard, kuvaus poikkeamasta ja toimenpiteet poikkeaman

havaitsemisen jalkeen.
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4 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Aineisto ja sen keradminen

Tassa tyossd selvitettiin laatupoikkeamia toimeksiantajan henkilostolle tehdylla
laatupoikkeamakyselylla (liite 2). Kyselyn tarkoituksena oli selvittad, millaisia
laatupoikkeamia on ollut viimeisen vuoden aikana ja kuinka usein niitd on tapahtunut.
Liséksi haluttiin henkiloston omaa pohdintaa siihen, miten heiddn mielestdéan
laatupoikkeamia voisi vahentdd omassa tydssd sekd Kkartoitettiin, onko henkildstd
tietoinen jo olemassa olevista lomakkeista, joilla vaikutetaan laadukkaan ty6n

tuottamiseen.

Kysely toimitettiin sdhkdpostitse kesakuun alkupuolella 2011. Vastausaikaa annettiin
kolme viikkoa ja vastaukset pyydettiin palauttamaan tyOpaikalle sijoitettuun
kyselylaatikkoon. Kyselyyn vastaamiseen annettiin jatkoaikaa kahteen otteeseen
kesalomien vuoksi ja kdytdnndssa viimeinen vastaus saatiin heindkuun lopussa. Kyselyn

vastaanottajia oli 21. Heistd 76 % eli 16 palautti kyselylomakkeen.

4.2 Tutkimusmenetelmaé ja analyysi

Opinndytetydssd tamé tutkimusosa toteutettiin - kyselytutkimuksena eli survey-
tutkimuksena. Kysely sisélsi seka strukturoituja ettd avoimia kysymyksid. Kysymykset
koetettiin laatia mahdollisimman selkeiksi. Strukturoituihin eli valmiit vaihtoehdot

sisaltaviin kysymyksiin vastattiin selkedsti paremmin, kuin avoimiin kysymyksiin.

Kyselyn vastaukset kasittelin tekemall& niistd koosteen Exceliin. Valmiita vaihtoehtoja

sisaltavat vastaukset tyostin graafisiksi taulukoiksi.

4.3 Tutkimustulokset

Aluksi kyselylomakkeessa kerrottiin, ettd opinndytetyon tavoitteena on tutkia tekijoita,
jotka aiheuttavat laatupoikkeamia tilitoimistotydssa. Tamén jélkeen kysyttiin vastaajien
taustatietoja, vastaajan ikad, tyokokemusta vuosissa ja vastaajan koulutusta. Vastaajaa

pyydettiin miettimd&dn omaa asiakaskuntaansa ja sielld tapahtuneita laatupoikkeamia
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viimeisen vuoden aikana. Pyydettiin miettimaan, millaisia ndmé laatupoikkeamat ovat
olleet ja kuinka usein niitd on tapahtunut. Yksi vastaaja oli kommentoinut jo tahén
kohtaan, ettd laatupoikkeamia on tapahtunut “harvoin, erds niistd jddnyt tarkistamatta

poikkeava jittopdiva veroilmoitukselle ja siten ilmoitus jitetty myohéssa”.

Alustuksen jalkeen lomakkeessa tulivat kysymykset. Ensimmaisend kysyttiin Mista
syysté laatupoikkeamat aiheutuvat mielestasi tydssasi ja tdman alla oli alakohdat a-k,
joissa oli mahdollisia tekijoita, jotka aiheuttavat laatupoikkeamia. Alakohtiin oli annettu
valmiit vastausvaihtoehdot: 1 ei koskaan, 2 kerran vuodessa, 3 useita kertoja vuodessa,
4 kerran kuukaudessa ja 5 useita kertoja kuukaudessa. Kolme vastaajaa oli antanut jo
ennen alakohtia kommenttinsa ensimmaiseen kysymykseen ja kommenteista tuli esille
se, ettd kiire ja huolimattomuus ovat erditd tekijoita laatupoikkeamien aiheuttajana.
Unohdetaan laittaa sahkdiseen kalenteriin tehtdvid asioita. On lilan monta keskeneraista
tyotd, jotka pitaisi saada heti valmiiksi ja tdhan tulee vield lisatoitd, jolloin tarkeita

yksityiskohtia jaa havaitsematta ja tehddén virheita.

Kuva 2 esittad, millainen tekij& aineiston myo6héssa tuleminen on laatupoikkeaminen
aiheuttajana. 16 vastaajasta suurin osa eli 69 %:a oli sitd mieltd, ettd aineiston
myoOhéssa tuleminen aiheuttaa useita kertoja vuodessa laatupoikkeamia. Loput

vastaukset jakaantuivat melko tasaisesti muille vaihtoehdoille.
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Kuva 2. Aineisto tulee myodhdssa
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Kuva 3 esittdd, millainen tekij& aineiston puutteellisuus on laatupoikkeamien
aiheuttajana. Siind, kuten edellékin, 69 % 16 vastaajasta oli sitd mieltd, ettd aineiston
puutteellisuus aiheuttaa useita kertoja vuodessa laatupoikkeamia. Vastauksista 19 % sai

vaihtoehto 4 eli aineiston puutteellisuus aiheuttaa laatupoikkeamia kuukausittain.

Aineisto tulee puutteellisena
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vuodessa vuodessa kuukaudessa  kuukaudessa

Kuva 3. Aineisto tulee puutteellisena

Kuvassa 4 on esitetty vastaukset liittyen ajan puutteeseen laatupoikkeamien
aiheuttajana. Vastaukset jakaantuivat jokaiseen vaihtoehtoon, mutta selkeimmin esille
nousi tdssd vaihtoehto 5, jossa ajan puute aiheuttaa laatupoikkeamia useita kertoja
kuukaudessa. Vaihtoehto 5 sai 50 %:a 16 vastauksesta. Toiseksi eniten sai vastauksia
kolmas vaihtoehto, eli 31 %:n mielestd ajan puute oli syyna laatupoikkeamiin useita

kertoja kuukaudessa.
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Kuva 4. Ajan puute



25

Kuvassa 5 vastaukset jakaantuvat kahteen kohtaan. Kohtaan tuli 15 vastausta. 47 %:a
vastaajista oli sitd mieltd, ettd epéselvd ohjeistus asiakkaan tiedoissa aiheuttaa
laatupoikkeamia kerran vuodessa 53 %:a oli valinnut vaihtoehdon 3 eli epaselva

ohjeistus asiakkaan tiedoista aiheuttaa laatupoikkeamia useita kertoja vuodessa.
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Kuva 5. Epéselva ohjeistus asiakkaan tiedoissa

Kuvassa 6, 16 vastaajasta 50 %:n mielestd oma huolimattomuus oli laatupoikkeamien
aiheuttajana kerran vuodessa. 50 %:a oli sitd mieltd, ettd oma huolimattomuus aiheutti

laatupoikkeamia useita kertoja vuodessa.
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Kuva 6. Oma huolimattomuus
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Kuvassa 7 laatupoikkeamien aiheuttajavaintoendoksi on otettu ongelmat tiedon
kulkemisessa. 16 vastaajasta oli suurin osa eli 63 %:a oli sitd mieltd, ettd ongelmat
tiedon Kkulkemisessa aiheuttavat laatupoikkeamia useita kertoja vuodessa. 31 %:a
vastaajista valitsi vaihtoehdon 2, jossa ongelmat tiedon kulkemisessa aiheuttaa
laatupoikkeamia kerran vuodessa. Yksi vastaaja oli valinnut vaihtoehdoksi 5 eli
ongelmat tiedon kulkemisessa aiheuttaa hanen mielestddn laatupoikkeamia useita

kertoja kuukaudessa.
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Kuva 7. Ongelmat tiedon kulkemisessa

Kuvassa 8 on osaamisen puute, jossa vastaukset jakaantuivat useaan vaihtoehtoon. 15
henkilod oli vastannut tdhan kohtaan. Vastaajista 13 %:n mielestd osaamisen puute ei
aiheuta koskaan laatupoikkeamia, 54 %:n mielestda kerran vuodessa tulee
laatupoikkeama osaamisen puutteen vuoksi, 27 %:n mielesta useita kertoja vuodessa ja

6 %:n mielestd kerran kuukaudessa osaamisen puute on syyna laatupoikkeamiin.
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Kuva 8. Osaamisen puute



27

Kuvassa 9 kasitelladn perehdytyksen puutteellisuutta laatupoikkeamien tekijand. 16
vastaajasta 6 %:n mielestd perehdytyksen puutteellisuus aiheuttaa laatupoikkeamia
kerran kuukaudessa, 38 %:n mielestd kerran vuodessa, 50 %:n mielesta useita kertoja

vuodessa ja 6 %:n mielestd ei koskaan.
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Kuva 9. Perehdytys puutteellinen

Kuva 10. 15 oli antanut vastauksensa tadh&n kohtaan. 40 %:n mielestd yhteistyon
toimimattomuus asiakkaan kanssa oli laatupoikkeamien aiheuttajana useita kertoja
vuodessa, 47 %:n mielestd kerran vuodessa ja 13 %:a oli sitd mieltd, ettd yhteistyon

toimimattomuus asiakkaan kanssa ei koskaan aiheuta laatupoikkeamia.
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Kuva 10. Yhteistyon toimimattomuus asiakkaan kanssa
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Kuvassa 11, 16 vastaajasta 6 %:a oli sitd mieltd, ettd yhteistydn toimimattomuus
tydymparistossé aiheuttaa laatupoikkeamia useita kertoja kuukaudessa. 38 %:n mielesta
tdma oli syyna laatupoikkeamiin useita kertoja vuodessa, 38 %:n mielestda kerran
vuodessa ja 18 %:a oli sitd mieltd, ettd yhteistyon toimimattomuus tydympéristossa ei

aiheuta laatupoikkeamia koskaan.
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Kuva 11. Yhteistyén toimimattomuus tydymparistdssa

Kuvassa 12 vastauksensa oli antanut 15 henkildd. Vastaajista 20 %:a oli sitd mieltd, ettd
tietokoneongelmat oli useita kertoja kuukaudessa laatupoikkeamien aiheuttaja, 13,3 %:n
mielestd tama tekija oli syyna kerran kuukaudessa laatupoikkeamiin, 40 %:n mielesta
useita kertoja vuodessa, 13,3 %:n mielestd kerran vuodessa ja 13,3 %:n mielesta

tietokoneongelmat eivét ole koskaan syyna laatupoikkeamiin.
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Kuva 12. Tietokoneongelmat
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Avoimia kysymyksid oli kolme. Ensimmainen avoin kohta kysyi muuta syytd, kuin
edelld olleet kuvavaihtoehdot 2-12, laatupoikkeamiin. Kaksi vastaajista oli
kommentoinut kohtaa Muu syy. Toisen vastaajan mielesta jos ja kun jotain sattuu, on se
monen tekijdn summa. Toinen vastaajista Kkirjoitti, ettd asiakasvaihdoksissa
kirjanpitajien valilla kaikki asiat eivat tule ilmi ja asiakkaan huolenpitolomake on

puutteellisesti tehty / pdivitetty.

Toisessa avoimessa kohdassa kysyttiin, milla vastaajan mielestd voitaisiin vahentaa
laatupoikkeamia hénen tytsséan. Vastaajilla oli useita erilaisia kehitysvaihtoehtoja.
Tyopaikalle kaivataan henkildéd, joka vastaisi uusien tyontekijoiden tydhon
perehdyttamisestd, neuvonnasta ja jonka kanssa tydssd ilmenneet tieto- ja taito-
ongelmat voitaisiin kunnolla ja rauhassa ratkaista. Liiallista kiirettd pidettiin
laatupoikkeamien keskeisend aiheuttajana. Tyon tekemiseen Kkaivattiin lisad aikaa.
Aikaa tyon tekemiseen saataisiin yhden vastaajan mielesta silld, ettd tydntekijoiden
maaraa lisattaisiin. Talloin saisi tehdd asiat rauhassa ja huolellisesti. Yksi vastaajista
koki esimiesten olevan usein niin Kiireisia, ettei heiltd ehdi saada tarvittaessa apua.
Myos asiakkaan palvelemiseen ja neuvontaan pitdisi saada enemmén aikaa. Asiakkaan
kanssa pitaisi saada kdyda useammin l&pi palavereissa puutteellisia asioita ja asiakkaalle
tulisi antaa tarkat kdytdnnon ohjeet heti aloittaessa. Yksi vastaajista piti tarkedna
séhkoista kalenteria, jonka avulla on mahdollista organisoida toitddn ja kun asiat on
merkittynd kalenteriin, ne eivat jd4 unohduksiin. Osastojen valistd yhteistyon
toimivuutta pitéisi kehittdd, jottei tulisi virheellisia tietoja, joita Kirjanpitoa tehdessa
taytyy selvittdd. Yksi vastaajista oli sitd mieltd, ettd aineisto pitdisi saada 10 paivén
kuluessa kuukauden viimeisestd pdivasta. Talla taattaisiin palvelun laatu héanen
mielestdén parhaiten. Asiakkaan huolenpitolomakkeeseen tulisi kirjata kaikki oleellinen

ja yrityskohtainen erikoisuus.

Kohdassa 4 kysyttiin, onko vastaajan mielestd heilla kaytossa tyokaluja, joilla voidaan
parantaa tyon laatua ja jos on, niin mitd. Kahden vastaajan mielestd harjoittelijat
auttavat tyén laadun parantamisessa. Tyonjako parantaa tyon laatua, rutiinitdiden
siirtamista toiselle pidettiin hyvand keinona saada itselle enemman aikaa keskittya
ajatusta vaativiin toihin. Yhden vastaajan mielestd sahkoinen kalenteri on tallainen
tyokalu. Tyokaluksi miellettiin my6s kirjanpitoaineiston toimitusaikataulu, joka on
laadittu vuodeksi eteenpdin ja l&hetetty asiakkaalle, jotta asiakas voi tarkistaa, milloin

esimerkiksi heindkuun 2011 Kirjanpitoaineisto tulee viimeistddn toimittaa. Kaksi
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vastaajista toi esille asiakkaan huolenpitolomakkeen. Sen tayttamisen koettiin kuitenkin
olevan kankeaa ja tiedonhaun siitd hidasta. Yhden vastaajan mielestd tyokalut ovat
kohdallaan, jos niitd osataan kayttaa. Ja yksi vastaajista kommentoi kysymykseen, etta
kylla kai niitd on, mutta taulukoilla ja seurannoilla ei ole mitddn merkitysté, koska aina

on liian kiire, ettd tyon laatua voisi oikeasti kehittad ja vaalia.
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5 KEHITTAMISEHDOTUKSIA

Opinnaytetyon alkuvaiheessa Tilitoimisto X:lla on ollut kaytossdan yksinkertainen
laatupoikkeamien  seurantalomake;  Taloushallintopalvelun  virheettomyys ja
aikataulujen noudattaminen (liite 2). Lomakkeeseen tulee Kirjanpitdjan nimi ja taman
jalkeen tulee taulukko, johon Kkirjataan asiakasnumero, asiakkaan nimi, kuka on
ilmoittanut / havainnut virheen (asiakas vai yritys), pdivamaara ja kuvaus tapahtuneesta

virheestd sekd toimenpiteet.

Tatd lomaketta ldhdin kehittelemé&én Excel-taulukko-ohjelmalla sen jalkeen, kun sain
kasiteltyd henkilostolle tehdyn kyselyn. Alkuperédisessa lomakkeessa kysyttiin
kirjanpitdjan nimed. Tdmén kohdan muutin “Tyontekijéksi”, koska kaikki eivit ole
Kirjanpitdjia yrityksessa, vaan he wvoivat olla muullakin nimikkeelld tyossa.
Prosessivaihtoehdoiksi laitoin Kirjanpito, laskutus, ostoreskontra ja palkat/M2. M2
tarkoittaa matkalaskuohjelmaa. Henkil6 voi siis valita, mitd prosessia laatupoikkeama
koskee. Prosessin jalkeen tulee taulukko, jossa on oma rivi asiakasnumerolle. Té&lla
voidaan seurata, mille asiakkaille laatupoikkeamia tapahtuu. Toisella riville tulee
paivamaara, jolloin laatupoikkeama on tapahtunut. Vastauslomakkeita purkaessa
huomioin, ettd jokainen antamani vaihtoehto oli mahdollinen laatupoikkeamien
aiheuttaja. Taman vuoksi otin kaikki vaihtoehdot mukaan lomakkeelle ja ne ovat

taulukossa omilla riveillaan.

Kun sain lomakkeen valmiiksi, annoin sen tarkistettavaksi toimeksiantajayrityksessa
tyoskentelevélle ohjaajalleni. Sain palautteeksi hédneltd, ettd lomake on selked ja syyt
tyhjentéavia, lisattavaksi hén toivoi vield muille vaihtoehdoille oman kentén eli lisasin
lomakkeen loppuun avoimen kohdan Muu syy, johon tyontekija voi tarvittaessa eritella
muita  syitd  tapahtuneelle  laatupoikkeamalle.  Kehitelty laatupoikkeamien

seurantalomake on liitteena 3.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTAA

Kaikki esitetyt vaihtoehdot aina aineiston mythassa tulemisesta tietokoneongelmiin
aiheuttavat ainakin jossain maéarin laatupoikkeamia. Useita kertoja kuukaudessa ajan
puute on syyna laatupoikkeamiin. Useita kertoja vuodessa aineistot tulevat myohassé,
aineistot tulevat puutteellisena, ohjeistus on epaselvaa asiakkaan tiedoissa, ollaan
huolimattomia, on ongelmia tiedon kulkemisessa, perehdytys on puutteellista. Yhteistyo
asiakkaan kanssa ja tyoympéristdssa on enimmakseen toimivaa, mutta voi yhteistyon
toimimattomuus voi olla valilla syy laatupoikkeamiin. Omaan osaamiseen tyontekijat
luottavat, koska oman osaamisen puute oli suurimman osan mielestd vain kerran
vuodessa syyné laatupoikkeamiin. Tietokoneongelmat laatupoikkeamien aiheuttajana
oli jakaantunut melko tasaisesti jokaiselle vaihtoehdolle, joskin se oli myods useita
kertoja kuukaudessa aiheuttanut laatupoikkeamia. Laatupoikkeamakyselyssa nousi

keskeisend tekijané esille Kiire.

Laatupoikkeamia  voidaan  vahentdd  paremmalla  perehdytykselld,  kiireen
vahentdmiselld, jolloin aikaa olisi paremmin sek& tyon tekemiseen ettd asiakkaiden
palveluun. Tyontekijat kokivat harjoittelijoiden olevan tydkalu tyon laadun
parantumisessa. Tama linkittyy mielestani kiireeseen, koska harjoittelijat auttavat téiden
tekemisessa ja néin véhentdvéat vakituisten tyontekijoiden tyOtaakkaa. Kaksi vastaajaa
toi esille asiakkaan huolenpitolomakkeen. Ta&mé on pieni maard ja tyontekijoiden
keskuudessa pitdisi herattdd keskustelua siitd, mika tarkoitus ja merkitys talla

lomakkeella on tyon tekemisen laadussa, seka yrityksen ettd asiakkaan kannalta.

Tyontekijat olisi tarkedd saada ymmartdmaan se, ettd asiakkaan tyytyvaisyys on
keskeinen tekija tyossa, tarkein kenties, koska ilman asiakkaita ei ole tydtd mité tehda.
Koko henkil6std tulisi saada niin sanotusti puhaltamaan yhteen hiileen. Toisaalta jos
tyontekijat kokevat, ettd on aina liian Kiire, tdima tunne voi valittyd asiakkaillekin ja
tdma vahentdd heidan tyytyvéisyyttddn. Tilitoimistossa voidaan tehdd muutoksia
sisaisesti yksinkertaisella tavalla. Jos esimerkiksi sama henkil6 tekee useamman vuoden
samaa asiakasta, usein asiat tehddan samaan tapaan aina. Valill4 voidaan siirt44 asiakas
toiselle henkil6lle tilitoimiston sisalld, uusi asioiden hoitaja voi tehd& jotain eri tavalla.
Uusi tapa tehda tyota voi tyydyttdd asiakasta enemman kuin aiempi tapa ja tata kautta

palvelun laatukin paranee.
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Laatupoikkeamien seurantalomake on hyva keino tapahtuneiden virheiden seurantaan.
Sen avulla voidaan tehdd yhteenvetoja ja johtopédatoksia siitd, mitd virheitd nayttaa
tapahtuvan eniten ja vastausvaihtoehtojen kautta voidaan lahted hakemaan keinoja,

joilla virheiden syntymista voidaan vé&lttaa.

Seké laatupoikkeamakyselya ettd laatupoikkeamien seurantalomaketta voi ajatella
kaytettdvan myos muissa tilitoimistoissa. Téltd osin tyd voidaan katsoa yleistettavaksi.
Toisaalta kyselyyn vastanneiden mé&ard on melko véhéinen ja jos vastaajia olisi
enemman, voisi laatupoikkeamien aiheuttajavaihtoehdoissa tulla merkittdvaéakin eroa

vastausten valilla.

Jatkossa tdman opinnaytetyon toimeksiantaja voisi tehda asiakastyytyvaisyyskyselyn,
jossa kysytéddn véahan laajemmin asiakkaalta asioita. Tata kautta asiakkaatkin voisivat
antaa hyvia kehittdmisehdotuksia seka tuoda esille toiveitaan, mit4 yritys voisi tehda
paremmin tai missé olisi kehittdmisen varaa. Toinen asia, jota yrityksessa voitaisiin
tutkia, on se, millaisia kustannuksia laatupoikkeamat aiheuttavat yrityksessa. Kun
saadaan konkreettisia numeroita nakyviin, tdma voi tuoda erilaista mielenkiintoa

laatutyokalujen kayttamiseen.

Tama opinndytetyd antoi minulle paljon ajatuksia, oman tyoni laadun kehittdmiseen
sekd ymmarrysté siihen, kuinka tarkeita tiettyjen tietojen yllapitaminen tyopaikalla on.
Vaikka onkin ainainen Kiire ja mill&&n ei ehtisi asiakkaanhuolenpitolomaketta tayttaa,
niin tietojen ajantasaisuus on tarkea tekija laadukkaan tyon tuottamisessa. Alkuperéinen
aikataulu opinnédytetydn tekemiseen muutettiin, koska opinnaytetyon tekija pyydettiin
toimeksiantajayritykseen kirjanpitajan sijaiseksi. Opinnadytetyoni alkuvaiheessa ohjaaja
vaihtui ja myo6s toimeksiantajan puolella tuli muutos yhteyshenkiloon. Tamé kuvaa
mielestani hyvin ty6elamén tdman hetkistd suuntaa. Olosuhteet sek& tyopaikoilla ettd
yhteiskunnassa muuttuvat jatkuvasti ja muutokset voivat tapahtua yllattéen ja akillisesti.
Né&istd muutoksista huolimatta taytyy pysya asioiden suhteen ajan tasalla ja saada

sovitut asiat suoritettua.
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Opiskelen Kemi-Tornion ammattikorkeakoululla taloushallinnon tradenomiksi. Teen opinnaytetyoni
aiheesta Laadunseurannan tyokalut ja niiden kehittdminen tilitoimistotydssad.Opinndytetytn tavoitteena
tutkia tekijoité, jotka aiheuttavat laatupoikkeamia tilitoimistotydssd. Taman kyselyn tarkoituksena on
selvittdé edelld mainittuja tekijoité.

Kyselyyn vastataan nimettémané ja kaikki vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti.

Vastaajan iké 21-30
31-40
41-50
51-

Tyokokemus vuosissa

Koulutus peruskoulu/kansakoulu
lukio

merkonomi
ylioppilasmerkonomi
tradenomi

muu, mika

Mieti omaa asiakaskuntaasi ja sielld tapahtuneita laatupoikkeamia viimeisen vuoden aikana:
Millaisia ndmé laatupoikkeamat ovat olleet ja kuinka usein niitd on tapahtunut?

1) Mista syysta laatupoikkeamat aiheutuvat mielestési tydssanne?

Voit halutessasi selventéd / tarkentaa syyta lyhyesti kyseisen kohdan alle.

no kerran vuodessa

o Useita kertoja vuodessa

» Kkerran kuukaudessa

o Useita kertoja kuukaudessa

= ei koskaan

a) Aineisto tulee myohéssé | |

b) Aineisto tulee puutteellisena | |

¢) Ajan puute | | | | | |

d) Epaselva ohjeistus asiakkaan tiedoissa | | | | | |

e) Oma huolimattomuus | | | | | |

f) Ongelmat tiedon kulkemisessa | | | | | |

g) Osaamisen puute | | | | | |




h)

)

K)

2)

3)

4)
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Perehdytys puutteellinen | |

Yhteistyon toimimattomuus asiakkaan kanssa | | | | | |

Yhteistyon toimimattomuus tyoymparistosséa | | | | | |

Tietokoneongelmat | |

Muu syy?

Milla mielestasi voisitte vahentaa laatupoikkeamia tydssanne?

Onko kaytdssanne tyokaluja, joilla voitte parantaa tyon laatua? Jos on, niin mit4?

Kiitos vastauksistasi!
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LIITE 2

Yrityksen logo

LAADUNSEURANTA/ Taloushallintopalvelun virheettdmyys ja aikataulujen noudattaminen

Kirjanpitaja

As.nro Nimi Kuka ilmoittanut/ Pvm Kuvaus virheesté/poikkeamasta Toimenpide/ratkaisutapa
huomannut asiakas
vai Pretax




Yrityksen logo

Yrityksen nimi

LAATUPOIKKEAM IEN SEURANTALOMAKE

Prosessi:

Laskutus |:|

Ostoreskontra |:|
Kirjanpito |:|

Pakat+M2 ||

Tyontekija

LIITE 3

Asiakasnro

Pvm

Aineisto tullut mydhassa

Aineisto tullut puutteellisena

Ajan puute

Epdselva ohjeistus asiakkaan tiedoissa
Oma huolimattomuus

Ongelmat tiedon kulkemisessa

Osaamisen puute

Perehdytys puutteellinen

Yhteistydn toimimattomuus asiakkaan kanssa
Yhteistydn toimimattomuus tydymparistissé
Tietokoneongelmat

ERNEN RN NN
AN EN RN NN
[N
N I O
AR EN RN NN
NN RN
HOOOOOOOH0
ERNEN RN NN

Muu syy




