(, LAB University of
£\ Applied Sciences

TILITOIMISTOKIRJANPITAJIEN
NAKEMYKSIA LAADUKKAASTA
KIRJANPITOTYOSTA

LAB-AMMATTIKORKEAKOULU
Tradenomi (AMK)

Liiketalous ja logistiikka

Syksy 2020

Hanna Lagerstrom



Tiivistelma

Tekija(t) Julkaisun laji Valmistumisaika
Lagerstrom, Hanna Opinnaytetyd, AMK Syksy 2020
Sivumaara
43
Tyon nimi

Tilitoimistokirjanpitajien nakemyksia laadukkaasta kirjanpitotyosta

Tutkinto
Tradenomi (AMK)

Tiivistelma

Tutkimukseni tarkoituksena oli selvittaa tilitoimistokirjanpitgjien nakemyksia laaduk-
kaasta kirjanpitotydsta. Tutkimusaineisto koostui tilitoimistokirjanpitajien kirjoittamista
kirjoitelmista. Kirjanpitajat kuvailivat kirjoitelmissaan ominaisuuksia, joita he liittavat hy-
valaatuiseen tai huonolaatuiseen kirjanpitotydhon, seka asioita, joita pitdvat haasteina
laadukkaan kirjanpitotyon toteutumiselle.

Aineiston keraamisessa kaytin elaytymismenetelmaa. Tutkimukseen osallistui kahdek-
san tilitoimistokirjanpitajaa Uudellamaalla toimivasta tilitoimistosta. Kirjanpitajat kirjoitti-
vat kirjoitelmat, joissa he elaytyivat tehtdvanannossa esitettyyn kehyskertomukseen.
Puolet tehtadvanannoista liittyi hyvalaatuisen kirjanpitotyon ja puolet huonolaatuisen kir-
janpitotyon.

Kirjoitelmien analysoinnissa kaytin teoriaohjaavaa siséallénanalyysia. Aineiston analy-
soinnissa analyysirungon pohjana toimi Taloushallintoliiton (2020b) toimialastandardi.
Toimialastandardin mukaisiksi paateemoiksi otin analyysirunkoon puitteet toimeksian-
non hoitamiselle, toimeksiannon vastaanottaminen ja toimeksiannon hoitaminen. Nai-
den lisaksi lisasin analyysirunkoon paateeman muut. Kukin toimialastandardin mukai-
nen paateema sisaltaa viela alateemoja toimialastandardin sisalt6a mukaillen.

Kirjanpitajien kirjoittamissa kirjoitelmissa painottui selvasti toimeksiannon hoitamiseen
liittyvat kuvaukset kirjanpitotyon laatuun vaikuttavana tekijana. Toimeksiannon hoita-
miseen liittyviad kuvauksia oli suurin osa koko aineiston kuvauksista. Toiseksi suurin
paateema, puitteet toimeksiannon hoitamiselle, sisaltyi noin neljannekseen aineistojen
kuvauksista. Paateema toimeksiannon vastaanottaminen, ja paateema muut, sisaltyi-
vat vain muutamaan kirjanpitotyon laatuun liittyvaan kuvaukseen. Palvelun tuottami-
seen liittyvilla asioilla nahdaan olevan selvasti suurin merkitys kirjanpitotyon laadulle.
Tilitoimistoimistokirjanpitajien ndkemyksissa korostuu kirjanpitotydn laadun arviointi
erityisesti asiakkaan nakdkulmasta.

Asiasanat

kirjanpitotyo, laatu




Abstract

Author(s) Type of publication Published
Lagerstrom, Hanna Bachelor’s thesis Autumn 2020
Number of pages
43

Title of publication

Accounting firm accountants’ views of a quality of an accounting work

Name of Degree

Bachelor of Business Administration

Abstract

The aim of the study was to find out how accounting firm accountants describe the
quality of the accounting work. The data consisted written essays wrote by account-
ants. Accountants described attributes that they associate to an accounting work with
good quality or poor quality. They also wrote about things they consider to be chal-
lenges in producing the high-quality accounting work.

| used role playing method for collecting the data. Participants of the study were eight
accountants who work in an accounting firm in Uusimaa. The accountants wrote es-
says in which they emphasized to a framework story presented in the assignment.
Half of the assignments were related to good quality accounting work and half to poor
quality accounting work.

The data was analysed through a qualitative content analysis. The analysis frame-

work was based on the industry standard of Taloushallintoliitto (2020b). Four main

themes of analysis were: the framework of performing the accounting services, re-

ceiving new accounting client, performing the accounting services and others. Main
themes contained sub-themes according to the content of the industry standard.

Performing the accounting services was the most frequent theme in the essays. This
theme contained more descriptions than the other themes altogether. The second
major theme, the framework for performing the accounting services, was included in
about a quarter of the materials descriptions. There were only few descriptions in the
essays that was related to main themes receiving new accounting client and others.

In this study, matters related to producing the service are seen to have the biggest im-
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1 JOHDANTO

1.1 Taustaa

Tuotteita tai palveluita ostaessaan kuluttajat ja yritykset haluavat saada rahoilleen vasti-
netta. Hyvasta laadusta ollaan usein valmiita maksamaan huonoa enemman, mutta tuot-
teelle tai palvelulle maaritelty hinta ei kuitenkaan aina kerro suoraan sen laadusta. Kal-
limpi hinta ei valttamatta ole hyvan laadun tae, ja matala hinta ei automaattisesti tarkoita
huonoa laatua. Laatu on moninainen kasite, ja laadun arvioinnissa voivat eri henkil6illa
painottua erilaiset nakemykset, silla laadun arviointi tapahtuu yleensa subjektiivisesti, eli

arvioijan omista lahtékohdista kasin (Lillrank 1998, 34).

Toimeksiantajana tutkimukselle on tilitoimisto X Oy Uudeltamaalta. Varsinaisen kirjanpito-
tyon lisaksi tilitoimistolle on ulkoistettavissa myos muita yrityksen taloushallinnon osa-alu-
eita, kuten palkanlaskenta, laskutus, maksuliikenne ja verokonsultointi. Tilitoimistossa
tyoskentelee yhteensa 18 henkilod mukaan lukien toimitusjohtaja, toimistopaallikko, IT-

tuki, kirjanpitajat, palkanlaskijat, seka lakipuolen asioita hoitavat henkilét.

Tutkimuksessani on tarkoitus selvittda tyon toimeksiantajana toimivan tilitoimiston kirjanpi-
tajien ndkemyksia laadukkaasta kirjanpitotyosta. Tilitoimistossa, jossa kirjanpitajat vastaa-
vat itselleen nimetyista asiakasyrityksista, saattavat tydtavat ja tyon taustalla olevat nake-

mykset jonkin verran poiketa toisistaan, vaikka yhteiset tydskentelymenetelmat ja periaat-

teet onkin monilta osin maaritelty. Tutkimuksen tarkoitus on kartoittaa kirjanpitajien itsensa
kasityksia laadukkaasta kirjanpitotydsta, ja tata kautta tuoda nakyvaksi, mitka asiat kasi-

tyksissa laadusta painottuvat, ja millaisia eroja ndkemysten valilla esiintyy.

Tyon toimeksiantajana toimiva tilitoimisto saa tutkimuksesta tietoa, jonka avulla voi arvi-
oida henkilokuntansa laatunakemyksia, laatundkemysten yhtenevaisyyksia ja eroja. Tilitoi-
misto voi tutkimuksen avulla tarkastella muun muassa sita, ovatko tyontekijoiden laa-
tundkemykset yhtenevaiset yrityksen omien laatutavoitteiden kanssa. Tulosten perusteella
voi olla nahtavissa esimerkiksi jonkin osa-alueen tukemisen tarve, tai vastaavasti tyonteki-
jéiden nakemyksista voi olla poimittavissa huomioita lisattavaksi yrityksen yhteisiin laatu-

tavoitteisiin.

Sen lisaksi, etta tutkimus tuo yrityksen johdolle tarpeellista tietoa tyontekijoiden ndkemyk-
sista, tutkimus tekee myos kirjanpitgjille nakyvaksi kollegoiden ajatuksia samasta tyosta.
Muiden nakemyksiin tutustuminen voi saada nakemaan tyossa uusia puolia, tai herattaa

huomioimaan asioita, joihin ei ole aiemmin tullut kiinnittdneeksi niin paljon huomiota. Myos



omien laatundkemysten pohtiminen voi saada tarkastelemaan tyon laatutekijoita entista

tarkemmin.

Kirjanpitotyon laatua on tutkittu aiemmin opinnaytetdissa muun muassa Oulun ammatti-
korkeakoulussa Antti Pernun (2020) tutkimuksessa Laatukasikirja kirjanpidon kuukausittai-
seen tdsmaytystyohon, sekd Satakunnan ammattikorkeakoulussa Elina Haapalan (2014)
tutkimuksessa Laatukasikirjan laatiminen tilitoimistolle. Molemmissa edelld mainituissa
opinnaytetdissa on tutkittu laatua kirjanpitotydssa nimenomaan tavoitteena laatia laatuka-
sikirja yritykselle. Omassa kirjanpitotyon laatua koskevassa tutkimuksessani paapaino on

tuoda esiin kasityksia laadukkaasta kirjanpitotyosta tilitoimistokirjanpitajien nakdkulmasta.
1.2 Tutkimustehtava, tutkimuskysymykset ja aiheen rajaus

Taman tutkimuksen tutkimustehtavana on selvittaa ja analysoida tilitoimistokirjanpitajien
nakemyksia laadukkaasta kirjanpitotyosta. Kirjanpitajat arvioivat kirjanpitotyon laatua koh-
teenaan kuvitteellisen asiakkaan olemassa oleva kuvitteellinen kirjanpito, seka tulevan ku-

vitteellisen toimeksiannon hoitaminen. Tutkimuskysymykseni ovat:

1. Millaisia ominaisuuksia tilitoimistokirjanpitdjat liittdvat laadukkaaseen kirjanpitotyo-

hon?
2. Millaisia haasteita tavoitellun laadun saavuttamisessa nahdaan?

Tutkimuksessani olen keskittynyt selvittdmaan toimeksiantajayrityksen kirjanpitajien nake-
myksia laadukkaasta kirjanpitotyésta. Vaikka kirjanpitdjien laatundkemysten tutkiminen voi
toimia esimerkiksi alustavana selvitystydna yrityksen laatujarjestelman kehittdmiselle, niin
tassa tutkimuksessa ei ole varsinaisesti keskitytty laatujarjestelman suunnittelemiseen, tai

laatukasikirjan tekemiseen yleensa.
1.3 Tutkimusmenetelma

Tutkimukseni on laadullinen tutkimus ja tutkimusaineisto koostuu kahdeksan tilitoimistokir-
janpitajan kirjoittamasta kirjoitelmasta. Talla hetkella kaikki tutkimukseen osallistuvat kir-

janpitdjat toimivat toimeksiantajana olevan tilitoimiston palveluksessa kirjanpitajina.

Tilitoimistokirjanpitajat ovat kirjoittaneet kirjoitelmat kirjanpitotyén laatuun liittyen kehysker-
tomuksen avulla. Kaytin kirjoitelmia aineiston keraamiseen, koska nain minun oli mahdol-
lista saada kaytettavien aikaresurssien puitteissa enemman vastaajia tutkimukseeni, kuin
esimerkiksi haastattelemalla olisi ollut mahdollista. Pyrin my6s siihen, etta vastaajat olisi-
vat mahdollisimman rehellisia, kun saavat kirjoittaa vastauksensa rauhassa ilman haastat-

telijan lasndoloa, ja vastauksen voi antaa nimettdmasti. Kirjoitelmien etuna on myds se,



etta aineisto on valmiiksi tekstimuodossa. Kirjoitelmien tehtavananto on laadittu elaytymis-

menetelmaa kayttaden kehyskertomusmuotoon.

Elaytymismenetelmassa vastaajille annetaan kehyskertomukseksi kutsuttu tehtava. Ke-
hyskertomus antaa puitteet kasiteltdvalle asialle. Kehyskertomukseen pohjautuen vastaa-
jien tehtdvana on kirjoittaa tarina. Elaytymismenetelman kaytdssa keskeista on yleensa
variointi, eli samasta tarinasta on kaksi tai useampia versioita, jotka poikkeavat toisistaan

jonkin yhden keskeisen asian osalta. (Eskola 1997, 5-6.)

Tutkimukseni kehyskertomuksessa on kaksi variaatiota, mutta aineiston analyysissa en
kuitenkaan keskity variaation vaikutuksen ja sen vastauksissa aiheuttamien erojen selvit-
tamiseen, vaan kehyskertomuksen kahta variaatiota on kaytetty, jotta laatuun liittyvia na-

kemyksia tulisi esiin useammasta eri nakokulmasta.
1.4 Tutkimuksen rakenne

Opinnaytetydn rakenne on esitelty kuviossa 1. Tyd on jaettu viiteen paalukuun, jotka ovat

johdanto; laadun maarittely, tekeminen ja arviointi; kirjanpitotyén tehtavat, tavoitteet ja to-

teuttaminen; tutkimus seka yhteenveto.

Laadun maarittely, tekeminen ja arviointi

Kirjanpitotydn tehtavat, tavoitteet ja toteuttaminen

Tutkimus

Yhteenveto

Kuvio 1. Opinnaytetyon rakenne

Johdannossa on kasitelty tutkimukseen valitun aiheen taustaa, tutkimuksen tarkoitusta,
kaytettyja menetelmia seka toimeksiantajayritysta. Toisessa paaluvussa on kasitelty laa-
dun maarittelya, teoriaa ja merkitysta. Kirjanpitotyon luvussa on kasitelty kirjanpitoa, kir-
janpitotyon suorittamista ohjaavia tekijoita, seka laatua kirjanpitotyossa. Neljannessa paa-
luvussa, tutkimus, on esitelty tutkimuksen toteutus, tulokset ja johtopaatokset, seka poh-
dittu tutkimuksen luotettavuutta. Lopuksi yhteenvedossa on koottu yhteen opinnaytetyon

keskeiset asiat, tutkimustulokset johtopaatéksineen, seka mahdolliset jatkotutkimusaiheet.



2 LAADUN MAARITTELY, TEKEMINEN JA ARVIONTI
2.1 Laadun maarittelya

Laatu on moniselitteinen kasite. Laatua tavoitellaan, mutta kaikki eivat tavoittele saman-
laista laatua. Eri ihmiset voivat myds nahda saman toimitteen laadun erilaisena, silla laa-
dun arviointi on usein hyvin subjektiivista, eli tapahtuu kunkin arvioijan omista lahtokoh-
dista kasin (Lillrank 1998, 34).

On tarkeaa maaritella, mita kasite laatu pitaa sisallaan, ja mita silla tarkoitetaan. Paul Lill-
rank (1998, 15) kirjoittaa, ettd jos yhden sanan alle kasataan liikaa asioita, sana menettaa
merkityksensa, eika enaa tiedeta, mita silla tarkoitetaan. Laatukasitteen maarittely ei kui-

tenkaan ole yksinkertaista, silla monet laatua maarittavat tekijat saattavat olla hyvinkin

abstrakteja, eivatka mitenkaan helposti mitattavissa (Hokkanen & Stromberg 2006, 18).

Laatua kuvataan muun muassa erinomaisuudeksi, jonka tunnistaa sen kohdatessaan. Tai
ominaisuuksiksi, jotka tekevat jostakin asiasta erityisen. Jotta laatua voidaan kehittda, on
laadun tarkempi maarittely kuitenkin tarpeen. Laatua voidaan arvioida monista eri nako-

kulmista, ja parhaan laadun aikaansaamiseksi onkin hyva tarkastella useiden eri nakokul-

mien tuomia vaatimuksia ja odotuksia laadulle. (Hokkanen & Strémberg 2006, 18—19.)

Lillrank (1998, 28) jakaa laadun neljaan kategoriaan: tuotantokeskeinen, suunnittelukes-
keinen, asiakaskeskeinen ja systeemikeskeinen laatu. Tuotantokeskeisessa nakemyk-
sessa merkittava laatua maarittava tekija on virheettémyys. Laatua mitataan talléin suh-
teessa virheiden maaraan. Virheiden toteaminen ja laskeminen on helpompaa tuotannon
koskiessa konkreettisia tavaroita, kun taas tieto- ja palvelutydssa virheiden tunnistaminen
ja laskeminen on haastavampaa. Vaikka tuotantokeskeisen laadun tavoite on taysi vir-
heettdmyys, on monilla aloilla jarkevaa tyytya erilaisiin hyvaksymisrajoihin tavoiteltavan
laadun suhteen. Taydellisen laadun tavoittelu voi olla monissa tilanteissa liian kallista suh-
teessa siihen, mita tuotteesta tai palvelusta ollaan valmiita maksamaan. Toisilla aloilla tay-
teen virheettdmyyteen pyrkiminen on kuitenkin tarkedmpaa kuin toisilla. On selvaa, etta
esimerkiksi ydinvoimalassa tai lentoliikenteessa virheettdmyyteen on pyrittava, vaikka se
tulisi kuinka kalliiksi. (Lillrank 1998, 29-30.)

Jotta tuotantokeskeinen laatu toteutuu, on tuotannon suunnittelu keskeisessa asemassa.
Suunnittelukeskeisessa laadussa tarkastellaan mita ja miten asiat tehdaan. (Lillrank 1998,
31.) Suunnittelukeskeisessa laadussa tarkastellaan, miten asiakkaiden tarpeet ja vaati-
mukset on huomioitu jo toiminnan suunnitteluvaiheessa. Suunnitelmissa pitaisi osata huo-

mioida myds asiakkaiden tarpeet, joita he eivat ole suoraan tuoneet esille. Asiakkaiden



tarpeita ja toiveita voidaan selvittda ennakkoon esimerkiksi markkinatutkimuksilla. (Hokka-
nen & Stromberg 2006, 32-33.)

Asiakaskeskeisessa laadussa arvioidaan toimitetta suhteessa asiakkaaseen ja asiakkaan
tarpeisiin. Asiakaskeskeisessa laadussa korostuu laadun subjektiivinen arviointi. Asiakas
arvioi ja valitsee toimitteita omien kokemustensa ja mielikuviensa varassa. Asiakkaan te-
kemissa valinnoissa ja laadun arvioinnissa ei siis ole kyse vain toimitteen objektiivisista
mitattavista ominaisuuksista, vaan siita, kuinka asiakas ne kokee omasta nakdkulmastaan
kasin. Asiakas on toimitteen maksaja, joten on ratkaisevaa minka arvoiseksi asiakas toi-
mitteen kokee. Asiakaskeskeisen laadun kannalta ei siis ole ratkaisevaa se kuinka virhee-
ton tai toimintakykyinen suorite on. Virheettdmyys ja toimintakyky on sovitettava sellaisiin
rajoihin, joihin asiakkaat ne arvostavat, ja joissa asiakkaat ovat viela valmiita maksamaan
niista. Asiakkaiden tarpeet ja toimitteen kayttotilanteet voivat olla eri asiakkailla ja eri ai-
koina keskenaan hyvinkin vaihtelevia, jolloin laatu on hinnan lisaksi sovitettava myos mui-
hin asiakkaan kulloinkin asettamiin vaatimuksiin. (Lillrank 1998, 34—35.) Eras laadun maa-

ritelma onkin:
Laatu on mita tahansa, mité asiakkaat kokevat sen olevan (Grénroos 2015, 100).

Systeemi- eli ymparistokeskeinen laatu huomioi valittdman asiakkaan lisaksi myos muita
toimijoita ja sidosryhmia. Systeemikeskeisessa laadussa tarkastellaan nimenomaan mui-
den, kuin asiakkaan tarpeita laatutavoitteen Iahtokohtana. Koska keskiossa ja etusijalla

ovat muiden tarpeet, saattaa systeemikeskeinen laatu vaikuttaa jopa heikentavasti asia-

kaskeskeisen laadun tavoittelussa. (Lillrank 1998, 37.)

Japanilainen Noriako Kano puolestaan kayttaa laatujaottelussaan kahta luokkaa: itses-
tdan selvat laatutekijat ja puoleensavetavat laatutekijat. Puoleensavetavat laatutekijat
muuttuvat ajan kuluessa itsestdanselvyyksiksi, joten laadun yllapitdmiseksi on koko ajan
kehitettava uusia puoleensavetavia tekijoitd. (Hokkanen & Stromberg 2006, 20). Lillrank
(1998, 51-52) esittdd Kanonin teoriasta esimerkin, jossa tuotteen pakollisen ominaisuu-
den puuttuminen aiheuttaa asiakkaassa tyytymattomyytta. Tyytymattdmyys poistuu, kun
kyseinen ominaisuus lisaantyy, mutta tietyn rajan jalkeen asiakkaan tyytyvaisyys ei kuiten-
kaan enaa lisaanny. Lisatysta ominaisuudesta tulee itsestaan selva ja odotettava laatuo-

minaisuus.

2.2 Laadun tekeminen

Laadun tavoittelussa on joskus uskottu tuotannon tarkastusten lisaavan laatua. Tarkastuk-

set eivat kuitenkaan itsessdan lisda laatua, mutta tarkastukseen kaytettavat resurssit



lisdavat kustannuksia. Tarkeaa olisikin siis tehda asiat jo ensimmaisella kerralla oikein, jol-

loin my0s tarkastusten tarve on pienempi. (Hokkanen & Stromberg 2006, 30-31).

Laadun tekeminen yrityksissa vaatii yhteistoimintaa ja hyvaa johtamista. Laadun johtami-
sen kannalta on tarkeaa, ettd prosessissa osallisena olevat kokevat olevansa osa menes-
tystd, yhteistoiminta sujuu hyvin, ilmapiiri on mydnteinen, ja asiakkaat ja muut sidosryhmat
ovat tyytyvaisia. Hyvan yhteistoiminnan edellytyksia on, etta toiminnan tavoite on selkea ja
yhteinen, kaytdssa olevat tyGtavat ja -valineet ovat hallinnassa, kaikki osalliset tulevat
kuulluksi, ja hyvat tulokset tulevat palkituiksi, ja onnistumiset jaetaan yhdessa. Hyva vuo-
rovaikutus on laadun kannalta tarkeaa. Yhteistoiminnalla ongelmia voi ratkaista yhdistele-
malla eri henkildiden osaamista. Aiemman kokemuksen ja tiedon pohjalta voi tuottaa kaa-
vamaisesti asioita vanhalla tavalla, mutta kun mukaan tulee ymmarrys, tuottaa se uusia
tapoja ajatella ja toimia. Laatuun johtaminen on jatkuvaa parantamista ja yksilon seka
koko organisaation oppimisprosessi, joka johtaa ajattelun ja toiminnan muuttumiseen.
(Hokkanen & Stromberg 2006, 12, 38-39, 44.) Laatutydn kannalta tarkeaa on jatkuva ke-
hittaminen. Kun prosessi on saatu kehitettya paremmaksi, aloitetaan parannustarpeen ar-
vioiminen alusta. Kehitysta, kustannuksia ja muita sovittuja mittareita on seurattava saan-
nollisesti. (Lecklin 2006, 135.)

Mikali yrityksen tavoitteena on olla laatuyritys, tulee johdon sitoutua laatuun. Laatuun si-
toutumisella tarkoitetaan ajan ja rahan kayttamista laadun kehittdmiseen, seka aktiivista
toimintaa laatuhankkeiden edistamiseksi. Laatu ei kuitenkaan synny vain hyvasta johtami-
sesta tai hyvinkaan toimivista prosesseista, vaan laadun syntymisen takana ovat myos yri-
tyksen inhimilliset tekijat. Inhimillinen tekija, eli henkilostd, on yrityksen voimavara laadun
ja asiakastyytyvaisyyden saavuttamisessa. Laadukkaan toiminnan takaavat parhaiten mo-
tivoitunut, tydhdnsa harjaantunut ja koulutettu henkilokunta. Henkildston taitoja tulisi kehit-
taa niin, ettd ne vastaavat myds tulevaisuuden markkinoilla asiakkaiden tarpeisiin. (Lecklin
2006, 27, 56, 213.)

Yrityksen henkildston tulisi omaksua tavoitteekseen korkea laatutaso ja sen saavuttami-
nen, silla koko yrityksen laatu syntyy henkiléston yhteistydn tuloksena. Laatutason paran-
tamiseksi voi joutua irtautumaan vanhoista kaytannoista ja siitd, mihin on aiemmin totuttu.
Laatuajattelusta ei saisi kuitenkaan tulla henkildstolle sellaista virheiden tekemisen pel-
koa, etta se estaisi heita tarttumasta uusiin asioihin. Laatuprosessissa on virheiden totaali-
sen valttamisen sijaan tarkeaa oppia tekemistaan virheista. Tehtya virhetta pyritdan ehkai-
semaan tapahtumasta tulevaisuudessa uudelleen analysoinnin ja prosessin tai menetel-
man kehittdmisen avulla. (Lecklin 2006, 215.)



Laadun tavoittelussa on pidettava mielessa, mita yritetdan saavuttaa. On turhaa laittaa re-
sursseja sellaisiin asioihin, jotka eivat tuota mitaan lisdarvoa asiakkaalle. Ei kannata tehda
hyvin asioita, joita ei tarvitsisi lainkaan tehda. Resursseja saattaa tarpeettomasti tuhlata
esimerkiksi asioiden moneen kertaan tekeminen, asioiden varmuuden vuoksi tekeminen,
ja virheiden korjaaminen ilman virheiden aiheuttaneen syyn poistamista. (Hokkanen &
Strémberg 2006, 42—43.)

Hokkanen ja Stromberg (2006, 42—43) esittdvat kolme mallia laadun ongelmien hallintaan.
Tulipalon sammutus -mallissa ongelmia ratkaistaan sitd mukaa, kun niitd syntyy. Syste-
maattisen ongelmanratkaisun mallissa ongelmien ratkaisuja analysoidaan, jotta samat on-
gelmat eivat toistuisi enaa tulevaisuudessa. Jarjestelmallisen ennaltaehkaisyn mallissa
pyritdan ennalta estamaan ongelmien ilmeneminen. Kaikki mallit ovat tarpeellisia, mutta

eniten pitdisi laadun tavoittelussa keskittya ennaltaehkaisemaan ongelmien syntymista.
2.3 Laadun arvioiminen ja mittaaminen

Laadun mittaaminen on tarkeaa prosessien hallinnan ja kehittamisen vuoksi. Mittaamisen
on jo itsessaan todettu parantavan prosessia, mutta mittaamista on kuitenkin pidettava
keinona paamaaran saavuttamiseksi, eikd paamaarana itsessaan. Mittaamisen keskeinen
tehtava on jatkuvan parantamisen yllapitdminen. Palvelun ja toiminnan laadun mittaami-
nen on haastavaa, silla erityisesti palvelun laadussa on vain vahan suoraan mitattavia
ominaisuuksia. Yrityksen menestyksen kannalta tarkein laadun arvioija on asiakas. (Hok-
kanen & Stromberg 2006, 48, 50-51, 54.)

Asiakaskeskeisen laadun tavoittelussa keskeista on tavoittaa sellainen laatu, etta asiakas
valitsee toimitteen aina uudelleen valintatilanteen kohdatessaan. Laadun mittarina toimii
tassa tapauksessa siis asiakkaiden tekemat valinnat, jotka ovat mitattavissa yrityksen lii-
kevaihtona. Yrityksen liikevaihdon mittaamisen lisaksi tulisi kuitenkin arvioinnissa kayttaa
rinnalla myds asiakastyytyvaisyyden mittaamista. Liikevaihto kertoo vain asiakkaan jo teh-
dyista paatoksista ja valinnoista, kun taas asiakastyytyvaisyyden mittaaminen tuo tietoa
asiakkaiden paatosten perusteista ja antavat suuntaa tulevista paatodksista. (Lillrank 1998,
36, 159.)

Siihen, kuinka arviointia tehdessaan asiakas kokee laatuodotustensa ylittyvan tai alittu-

van, pystyy vaikuttamaan mielikuvilla. Yritys voi tietoisesti valita joko korkean tai matalan
laatumielikuvan antamassaan laatulupauksessa. Korkea laatumielikuva houkuttaa enem-
man asiakkaita, mutta aiheuttaa my6s enemman paineita hyvan laadun saavuttamiseksi,

ja tuottaa helpommin laatulupauksen alittumisen. Matala laatumielikuva on taas



helpommin ylitettavissa, mutta se ei ole lahtdkohtaisesti niin kiinnostava asiakkaan naké-
kulmasta. (Lecklin 2006, 92.)

Asioita, joihin yritysten tulisi laadun mittauksissa keskittya ovat esimerkiksi tulokset, toi-
minta, puitteet, muutos ja kehitys. Tuloksia mitattaessa tarkastellaan niiden vaikuttavuutta,
laatua ja asiakastyytyvaisyytta. Toiminnan tarkastelussa keskeisia asioita ovat toiminnan
taloudellisuus, tehokkuus, ja miten toiminta on ohjeistettu. Puitteiden ja toimintaedellytys-
ten arvioinnissa mitataan olosuhteita, ilmapiiria ja yhteistoimintaverkostoja. Muutoksessa
ollaan kiinnostuneita muutoksen suunnasta ja muutoksen vauhdista. Kehityksen tarkas-
telu kokoaa yhteen muut osa-alueet, eli siind mitataan kehitysta tuloksissa, toiminnassa,
toimintaedellytyksissa ja henkildstéssa. Osa-alueiden mittaustuloksia voidaan verrata or-
ganisaation laatupolitiikkaan, asetettuihin tavoitteisiin tai asiakkaiden tarpeisiin ja odotuk-
siin. Laatumittausten tuloksia voi kayttaa erityisesti prosessin kehittamiseen, mutta myos
palkitsemiseen ja esimerkiksi koulutustarpeen kartoittamiseen. (Hokkanen & Stromberg
2006, 56-57.)

2.4 Laadun rahallinen arvo

Liikeyrityksen tavoite on yleensa tuottaa voittoa. Liikevaihdon tulee siis olla suurempi, kuin
liiketoiminnan pydrittamiseen kuluvat kustannukset. Asioiden tekeminen ensimmaisella
kerralla oikein on lahes poikkeuksetta edullisempaa, kuin virheiden korjaaminen jalkika-
teen. Puuttuvan laadun kustannuksia syntyy muun muassa vian etsinndssa, asioiden uu-
delleen avaamisessa, virheiden korjaamisessa ja asiakkaan mahdollisessa hyvittelyssa.
Pelkastaan laadulla ei kuitenkaan pystyta ratkaisemaan tuotteen tai palvelun hintaa ja ky-
syntaa. Tuotteesta ja palvelusta saatavaan hintaan ja kysyntaan vaikuttaa myds kysynnan
ja tarjonnan laki. Jotta liikketoiminnan pyérittamisen kustannukset pysyisivat kohtuullisina,

on hyva kiinnittdd huomiota laatukustannuksiin. (Lillrank 1998, 46, 49, 53.)

Vaikka laadun tekemisessa ja korkean laadun lahtdkohtana on asiakkaiden nakemys, tay-
tyy yrityksen pystya tayttdmaan asiakkaiden tarpeet yritykselle itselleen kannattavalla ta-
valla. Yrityksen ei siis kannata laittaa resursseja erinomaisen taydellisten tuotteiden tuot-
tamiseen, mikali asiakas ei ole enda valmis maksamaan niista. Talldin yritys tuottaa asiak-
kaan nakdkulmasta ylilaatua. Joseph Juran maaritteleekin laadun olevan soveltuvuutta
kayttotarkoitukseensa, jolloin laatua maarittda se, kuinka hyvin tuotteen ominaisuudet
kohtaavat kayttotarpeeseen. (Lecklin 2006, 18-19.)

Laatukustannukset ovat hyva laadun mittari erityisesti silloin, kun mietitdan minka asioiden
kehittamiseen tulisi ensisijaisesti laittaa resursseja. Aiemmin kustannusten tarkastelussa

on keskitytty paaasiassa virhekustannuksiin, mutta nykydan huomiota saavat enemman



laatuongelmien ennaltaehkaisevan toiminnan kustannukset ja laadun kokonaiskustannuk-
set. Laatukustannuksia syntyy virheista ja puutteista laadussa. Virheisiin puuttuminen no-
pealla aikataululla nostaa laadun kokonaiskustannuksia. Usein taloudellisempi vaihtoehto
vahentaa virheiden maaraa on suunnata ennaltaehkaisevaa toimintaa oikeisiin paikkoihin,
jolloin virheet vahenevat, ja myos laatukustannukset laskevat. Ennaltaehkaisevan toimin-
nan vaikutus kustannusten laskemiseen on kuitenkin usein hidasta. (Hokkanen & Strém-

berg 2006, 54, 65, 67.)

2.5 Laatu palveluprosessissa ja asiantuntijatyossa

Asiantuntijaorganisaatioita ovat muun muassa tilitoimistot, asianajotoimistot, arkkitehtitoi-
mistot ja pankit. Asiantuntijaorganisaatiossa tuotetaan palveluita, jotka vastaavat asiakkai-
den tarpeisiin. Palveluja raataldidaan usein kunkin asiakkaan tarpeita vastaaviksi, joten on
ymmarrettava asiakkaan kokonastilanne ja tavoite. Asiakkaat eivat kuitenkaan aina osaa
itsekaan etukateen maaritella, mita he tarkalleen haluavat ja mita he odottavat saavansa.
Tama tekee laadun maarittamisesta ja toteuttamisesta palvelutydssa haastavaa. (Peso-
nen 2007, 29-30, 37.)

Asiantuntijaorganisaatioissa tehdaan back office -ty6ta, jota tehdaan ikédan kuin asiak-
kaalta nakymattdmissa ja "totuuden hetki’- tyyppista ty6ta, jossa kohdataan asiakas pal-
velutilanteessa, ja syntyy palvelutuote (Pesonen 2007, 26). Menestyakseen ja erityisesti
kilpailussa parjatakseen yrityksen pitaisi osata maarittaa oikein, kumpi naista osa-alueista
on kokonaislaadun kannalta tarkeampi, pitaisiko kiinnittdd enemman huomiota siihen mita

tehdaan vai miten tehdaan (Grénroos 2015, 104).

Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa merkittavasti totuuden hetkissa, eli palveluntarjo-
ajan ja asiakkaan valisissa vuorovaikutustilanteissa syntyvat palveluprosessin lopputuot-
teet. Taman lopputuotteen laatua kutsutaan lopputuloksen tekniseksi laaduksi. Asiakkaan
laatukokemukseen sisaltyy kuitenkin lopputuloksen teknisen laadun arvioinnin lisaksi
myOs kokemus prosessin toiminnallisesta laadusta. Prosessin toiminnalliseen laatuun vai-
kuttaa se, miten lopputuote toimitetaan asiakkaalle. Palvelun tekninen laatu muodostuu
siitd, mita asiakas saa ja palvelun toiminnallinen laatu muodostuu siitd, miten asiakas pal-
velun saa. Toiminnallisen laadun objektiivinen arviointi on teknisen laadun arviointia haas-
tavampaa. Asiakkaan on siis usein helpompi maarittaa laatua sille mitd han on saanut,

kuin sille miten han on sen saanut. (Grénroos 2015, 101-102).

Palveluprosessissa asiakas vuokraa kayttdédnsa asiantuntijan palvelua ja kapasiteettia.
Koska itse lopputuotetta ei valintahetkella varsinaisesti ole viela olemassa, pystyy asiakas

arvioimaan ja mittaamaan palvelua vasta jalkikateen prosessin jo tapahduttua. Tallaisista



10

jalkikateen tehdyista palveluprosessin arvioinneista rakentuu palveluntuottajan maine.
(Lillrank 1998, 42—43.)

Tama syntynyt maine, yrityksen imago, vaikuttaa osaltaan asiakkaan odotuksiin ja koke-
muksiin palvelun laadusta. Imagoon vaikuttaa pelkan palvelun lisdksi myds asiakkaan ha-
vainnoimat yrityksen resurssit ja muut ulkoiset puitteet. Asiakkaan myodnteinen mielikuva
yrityksesta voi edesauttaa mydnteisen laatukokemuksen syntymisessa, kun taas negatiivi-
nen mielikuva yrityksesta saattaa korostaa palvelussa tapahtuneita virheita laatukokemuk-
sen arvioinnissa. Gréonroos kuvaakin yrityksen imagon olevan ikdan kuin suodatin palve-
lun lopputuloksen ja palveluprosessin toiminnallisen laadun kokemisessa. Asiakkaalla en-
nestaan oleva mielikuva siis saattaa suodattaa palvelun laadun kokemuksen parempaan

tai huonompaan suuntaa. (Grénroos 2015, 102.)

Pohjautuen useisiin koetun palvelun laadusta tehtyihin tutkimuksiin ja teoreettisiin pohdin-
toihin Grénroos (2015, 122) on listannut hyvaksi koetun laadun seitseman kriteeria. Han
kuitenkin mainitsee, ettei lista ole taysin kattava asiakasten seka alojen valisen vaihtelun
vuoksi, mutta kriteereja voi kayttda ohjenuorana tarkasteltaessa koettua laatua. Groénroo-

sin listaamat kriteerit ovat:
1. Ammattimaisuus ja taidot

e palveluntarjoajan ja sen tydntekijbiden tiedot ja taidot, jarjestelmét seké fyy-

siset resurssit
2. Asenteet ja kdyttaytyminen

e Kkontaktihenkil6t Kiinnittédvéat asiakkaisiin huomiota ja haluavat ratkaista hei-

dén ongelmansa
3. Lé&hestyttédvyys ja joustavuus

e palveluntarjoajan sijainti, aukioloajat, tyéntekijét, jarjestelmét helposti saa-

tavilla ja yritys valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin
4. Luotettavuus

e asiakas voi kaikissa tilanteissa luottaa palveluntarjoajan lupauksiin ja asiak-

kaan etujen mukaiseen toimintaan
5. Palvelun normalisointi

e odottamattomissa tilanteissa palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin ti-

lanteen hallitsemiseksi ja uuden ratkaisun 16ytamiseksi

6. Palvelumaisema
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o fyysinen ympéristé ja ympéristoon liittyvét tekijat tukevat myénteisté koke-

musta palvelutapaamisessa
7. Maine ja uskottavuus

e palveluntarjoajan luotettava toiminta, asiakkaan hyvéksymét suorituskritee-

rit ja arvot.

Kunkin organisaation on hyva itse maarittaa, millaiset asiat juuri sille ovat laadun kannalta
tarkeitd, ja kuinka tarkasti tallaiset asiat tulisi maaritella. Laatuohjeistuksia tehdessa on
hyva ymmartaa, etta jotkin asiat voidaan tehda oikein vain yhdella tavalla, mutta on ole-
massa monia tehtavia, jotka voidaan tehda oikein useammalla tavalla. (Pesonen 2007,
38.)

Pesosen (2007, 30, 67) mukaan asiantuntijaorganisaatioissa kiinnitetdan laadun kannalta
usein huomiota esimerkiksi osaamisen hallintaan, motivaation kehittdmiseen ja laitteiden
hallintaan. Hanen mukaansa asiantuntijaorganisaation kaikkein tarkein tekija laadun hal-
linnassa on aito innostus. Henkilokunnan tulee olla sitoutunutta ja motivoitunutta, silla yk-

silét muodostavat koko organisaation laadun.

Organisaation on selvitettava, millaiset resurssit silla on ja millaisia resursseja se laatu-
vaatimuksiin yltddkseen tarvitsee. Resursseja ovat muun muassa henkildt, tilat, rahoitus ja
tiedot. Mikali organisaation resurssit ovat riittamattomat, joudutaan harkitsemaan lisare-
surssien hankkimista. Lisaresurssien hankkiminen voi olla esimerkiksi henkildkunnan kou-
luttamista. (Pesonen 2007, 98-99.)

Organisaation johto on tarkeassa asemassa laadun toteuttamisessa, silla se vastaa edella
mainituista laatuun vaikuttavista tekijoista. Johto asettaa yrityksen laatutavoitteet ja seu-
raa niiden toteutumista; osallistuu henkildkunnan koulutukseen ja tiedottamiseen; ohjaa

toimintaa asiakkaiden tarpeiden tayttymiseksi. (Pesonen 2007, 90.)



12

3 KIRJANPITOTYON TEHTAVAT, TAVOITTEET JA TOTEUTTAMINEN
3.1 Kirjanpito

Kirjanpidon tehtava on tuottaa tietoa yrityksen taloudesta yritykselle ja sen sidosryhmille.
Sidosryhmia ovat muun muassa yrityksen asiakkaat, rahoittajat, omistajat ja julkinen valta.
Kirjanpidon avulla my0s erotetaan yrityksen varat, velat, menot ja tulot muiden toimijoiden,
kuten omistajien ja muiden yritysten vastaavista. Tata kutsutaan kirjanpidon erilldanpito-
tehtavaksi. Kirjanpitolaissa on saadetty, keita kirjanpitovelvollisuus koskee. Kirjanpitovel-
vollisuuteen vaikuttaa toiminnan laatu ja yrityksen oikeudellinen muoto. (Tomperi 2014, 7,
11.)

Yrityksen liiketapahtumista syntyy tositteita, ja tositteiden perusteella kirjanpitaja kirjaa lii-
ketapahtumat yrityksen kirjanpitoon. Tositteiden sisaltdvaatimuksista on saadetty kirjanpi-
tolaissa. Tositteesta on kaytava ilmi kaikki informaatio, jota kirjanpidon kirjauksen teke-
miseksi tarvitaan. Kirjauksista syntyneen kirjanpidon perusteella laaditaan yrityksen tilin-
paatds ja taytetdan veroilmoitus. Tilinpaatds ei ole pakollinen pienille liikkeen- ja ammatin-
harjoittajille. (Taloushallintoliitto 2020a.)

Kirjanpidon vahimmaisvaatimukset tulevat kirjanpitolaista. Kirjanpitolain lisaksi kirjanpitoa
ohjaavat kirjanpitoasetus, kirjanpitolautakunnan antamat ohjeistukset seka muut yritysta
koskevat lait kuten osakeyhtidlaki, laki elinkeinotulon verottamisesta, tuloverolaki ja arvon-
lisdverolaki. (Dextili 2018.)

3.1.1 Kirjanpitolaki ja kirjanpitoasetus

Kirjanpitolaissa 1336/1997 on saadetty kirjanpidon vahimmaisvaatimukset. Nama laissa
maaritetyt sisaltda ja toimintatapaa koskevat maaraykset asettavat oman runkonsa laa-

dukkaan kirjanpitotydn hoitamiselle.

Kirjanpitoon kirjataan yrityksen liiketapahtumat. Kirjanpitolaissa on saadetty liiketapahtu-

mien kirjaamisesta ja kirjanpidon hoitamisesta muun muassa seuraavasti:

Kirjanpitovelvollisen on merkittévéa kirjanpitoonsa liiketapahtumina menot, tulot, ra-
hoitustapahtumat seké& niiden oikaisu- ja siirtoerdt (KPL 1336/1997, 2 luku 1 §).

Liiketapahtumat merkitddn asian mukaan kirjanpitotileille (kirjaus). Jokainen tili on
pidettéava siséllbltdén samana. (KPL 1336/1997, 2 luku 2 §).

Kirjanpito on jérjestettavé siten, etté kirjauksia voidaan tarkastella aikajérjestyksessé
Jja asiajérjestyksessé. (KPL 1336/1997, 2 luku 4 §).
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Kéteiselld rahalla suoritetut maksut on kirjattava viipyméttd. Muut kirjaukset on teh-
téva siiné ajassa, etta

1) tdssé tai muussa laissa edellytetyt ilmoitukset viranomaiselle verotusta tai muuta
tarkoitusta varten voidaan laatia ajantasaisesta kirjanpidosta 6 §:n toisessa virk-
keessé saéadetylla tavalla; ja

2) se, joka on yhteisén tai sdéation kirjanpidosta vastuussa, voi tayttaa valvontavel-
vollisuutensa. (KPL 1336/1997, 2 luku 4 §.)

Kirjanpitovelvollisen on noudatettava hyvaa kirjanpitotapaa (KPL 1336/1997, 1 luku
38.).

Kirjanpitoon kirjataan liiketapatuhmat tositteisiin perustuen. Tositteista ja niiden sailyttami-

sesta on kirjanpitolaissa sdadetty muun muassa seuraavasti:

Kirjauksen on perustuttava péivéttyyn ja jarjestelméllisesti numeroituun tai vastaa-
valla tavalla yksilbityyn tositteeseen, joka todentaa liiketapahtuman. Liiketapahtu-
man, tositteen ja kirjauksen vélisen yhteyden tulee olla vaikeuksitta todettavissa.
(KPL 1336/1997, 2 luku 5 §.)

Kirjanpito on jarjestettava niin, etté liikketapahtumien, tositteiden ja kirjausten yhteys
mahdollisten osakirjanpitojen kautta paékirjanpitoon ja siité tilinpééatékseen on vai-
keuksitta todettavissa kumpaankin suuntaan. Sama koskee kirjanpidosta viranomai-
selle verotusta tai muuta tarkoitusta varten maéaréajoin tehtédvaa ilmoitusta. (KPL
1336/1997, 2 luku 6 §.)

Tositteita, kirjanpitoja sekd muuta kirjanpitoaineistoa tulee kasitella ja sailyttaa niin,
etté niiden siséltdéa voi vaikeuksitta tarkastella ja tarvittaessa tulostaa selvékielisesséa
muodossa (KPL 1336/1997, 2 luku 7 §).

Tilinp&étds, toimintakertomus, kirjanpidot, tililuettelo sekéa luettelo kirjanpidoista ja
aineistoista on séilytettdvéa véahintdén 10 vuotta tilikauden paéattymisesté siten, etté 6,
7 ja 9 §:n vaatimukset tayttyvat (KPL 1336/1997, 2 luku 10 §).

Mikali kirjanpitovelvollinen on velvollinen laatimaan tilinpaatéksen, tulee tiikauden paatyt-
tya laatia tilinpaatds. Tilinpaatoksen sisalldsta ja aikataulusta on kirjanpitolaissa saadetty

muun muassa seuraavat asiat:

Tilikaudelta on laadittava tilinp&étoés, joka siséltaa:
1) tilinp&éatdspéivén taloudellista asemaa kuvaavan taseen;

2) tuloksen muodostumista kuvaavan tuloslaskelman;
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3) varojen hankintaa ja niiden kéyttéa selvittavan rahoituslaskelman, jos kirjanpito-
velvollinen on suuryritys tai yleisen edun kannalta merkittavéa yhteisé; seka

4) taseen, tuloslaskelman ja rahoituslaskelman liitteené olevat tiedot (liitetiedot).
(KPL 1336/1997, 3 luku 1 §.)

Tilinp&éatoksen tulee antaa oikea ja riittdvé kuva toiminnan tuloksesta ja taloudelli-
sesta asemasta olennaisuusperiaatteen mukaisesti ottaen huomioon kirjanpitopito-

velvollisen harjoittaman toiminnan laatu ja lagjuus. (KPL 1336/1997, 3 luku 2 §.)

Tilinp&éatos ja toimintakertomus on laadittava neljan kuukauden kuluessa tilikauden
péaéttymisestéd. (KPL 1336/1997, 3 luku 6 §.)

Kirjanpitoasetuksessa 1339/1997 on maaritelty tarkemmat ohjeet koskien tuloslaskelma-
ja tasekaavoja, rahoituslaskelmaa ja liitetietoja, konsernitilinpaatosta, seka tase-erittelyita

ja liitetietojen erittelyita.
3.1.2 Kirjanpitolautakunta

Kirjanpitolaissa on saadetty, etta

kirjanpitovelvollisen on noudatettava hyvéé kirjanpitotapaa (KPL 1336/1997, 1 luku 3
§).

Laissa ei ole kuitenkaan tarkemmin avattu, mita talla hyvalla kirjanpitotavalla tarkoitetaan.
Leena Rekola-Nieminen (2019) kirjoittaa artikkelissaan hyvan kirjanpitotavan muodostu-
van usean saannoksen ja ohjeistuksen kokonaisuudesta. Hyvassa kirjanpitotavassa yh-
distyvat kansainvaliset tilinpaatdsstandardit, kirjanpitolaki, kirjanpitoasetus, asetus pien- ja
mikroyrityksen tilinpaatoksessa esitettavista tiedoista, kirjanpitolautakunnan yleisohjeet,

kirjanpitolautakunnan lausunnot ja erityislainsdadantd, kuten esimerkiksi osakeyhtiolaki.

Kirjanpitolautakunta eli Kila on perustettu ohjaavaksi tahoksi kirjanpitovelvollisille selventa-
maan suppeaa lakitekstia ja antamaan kirjanpidon ongelmiin hyvan kirjanpitotavan mukai-
sia ohjeistuksia. Kila antaa ohjeita ja lausuntoja kirjanpitolain soveltamisesta hakemuksen
perusteella. Hakemuksen Kilalle voi tehda viranomaiset, elinkeinonharjoittajien ja kuntien
jarjestot tai kirjanpitovelvollinen. Hyvan kirjanpitotavan edistamiseksi Kila antaa myos ylei-
sid neuvoja ja ohjeita kirjanpitolain soveltamiseen ja kirjanpidon pitdmiseen. (Rekola-Nie-
minen 2019; KILA 2020.)

Kilan lausunnot ohjaavat kirjanpitolainsdadannén noudattamisessa. Lausunnot pohjautu-
vat lainsdaadantéon, mutta lausuntoja sinallaan ei ole pakko noudattaa. Kila on kuitenkin

muistuttanut, ettd mikali Kilan antamasta ohjeistuksesta poiketaan, on hyvan
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kirjanpitotavan toteutuminen tassa tapauksessa kirjanpitovelvollisen vastuulla. (Rekola-
Nieminen 2019.)

Kaikki Kilan lausunnot vuosikymmenten ajalta eivat ole ajantasaisia kirjanpitolakiin 2004 ja
2016 tehtyjen muutosten myo6ta. Lakimuutoksia vanhemmat lausunnot, jotka koskevat
lainkohtia, joihin ei ole tullut muutoksia, ovat voimassa sellaisenaan, mutta lausunnot,
jotka koskevat muuttuneita lainkohtia, eivat valttamatta pade sellaisenaan. Lausuntoja lu-
kiessaan taytyy siis olla tietoinen muuttuneista lainkohdista, osatakseen tulkita onko lau-
sunto sellaisenaan voimassa vai ei. Hyvan kirjanpitotavan noudattamiseksi tulisi Kilan uu-

sia lausuntoja seurata jatkuvasti. (Rekola-Nieminen 2019.)
3.2 Sidosryhmat

Sen lisaksi, etta kirjanpito tuottaa taloustietoa yritykselle itselleen, tarvitaan kirjanpitoa ja

sen tuottamaa tietoa myods yrityksen sidosryhmien tarpeisiin. Yrityksen taloudellisesta ti-

lanteesta voivat olla kiinnostuneita yrityksen asiakkaat, toimittajat, rahoittajat ja kilpailijat.
Osakeyhtididen on julkaistava tilinpaatds Kaupparekisterissa, jolloin tilinpaatdksen tiedot
ovat my06s sidosryhmien saatavilla. Vaikka yritys ei olisi velvollinen julkaisemaan tilinpaa-
téstaan Kaupparekisterissa, tarvitsee tilinpaatds tai vastaavat taloushallinnon raportit

yleensa esittda esimerkiksi haettaessa rahoitusta pankista. (Taloushallintoliitto 2020a.)

Yksi tarkeimmista yrityksen kirjanpidon tuottaman tiedon hyoédyntajistéd on verottaja. Verot-
tajan vaatimat ilmoitukset asettavat kirjanpidon hoitamiselle seka sisaltovaatimuksia, etta

aikatauluvaatimuksia.

Yrityksen verotus perustuu kirjanpidon tuottamiin lukuihin. Arvonlisaveron maara laske-
taan arvonlisaverollisten myyntitulojen perusteella, ja kirjanpidon osoittaman tuloksen pe-
rusteella lasketaan yrityksen tulovero. Verottaja suosittelee yrityksen kirjanpidon hoitami-

seen osaavaa kirjanpitajaa tai tilitoimistoa. (Verohallinto 2018a.)

Yrityksen tilikausi on yleensa 12 kuukautta. Kahdenkertaista kirjanpitoa pitavan yrityksen
tilikauden ei tarvitse olla kalenterivuosi. Osakeyhtion ja osuuskunnan on annettava veroil-
moitus paattyneelta verovuodelta neljan kuukauden kuluessa tilikauden paattymisesta.
Liikkeen- ja ammatinharjoittajat, avoin yhtio ja kommandiittiyhtio antavat veroilmoituksen
kevaalla. Vuonna 2020 veroilmoitusten maarapaiva oli 2.4.2020. Verohallinto kayttaa ve-
roilmoituksella ilmoitettuja yrityksen taloustietoja tuloverotusta varten. Tulokseen vaikutta-
vien tuottojen ja kulujen lisaksi veroilmoituksella iimoitetaan myds tiedot yrityksen varalli-
suudesta. (Verohallinto 2018b.)
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Yrityksen tilikauden ja verovuodelta jatettavan veroilmoituksen liséksi kirjanpitoa verotta-
jan puolelta rytmittaa verokausi. Verokausi maarittdd muun muassa arvonlisaveron ilmoit-
tamisen ja maksamisen maaraajat. Arvonlisaverovelvollisen yrityksen verokausi on joko
kalenterivuosi, neljannesvuosi tai kuukausi. Mikali yrityksen liikevaihto on alle 30.000 € voi
yritys valita minka tahansa naista vaihtoehdoista, liikevaihdon ollessa 30.001 € - 100.000
€ voi verokausi olla kuukausi tai neljannesvuosi, ja liikevaihdon ylittdessa 100.000 € on
yrityksen verokausi kuukausi. Arvonlisaverot ilmoitetaan ja maksetaan viimeistaan vero-
kauden paattymista toisena seuraavan kuukauden 12. paivana. Poikkeuksena kuitenkin
kalenterivuosi-verokausi, jolloin arvonlisaverot tulee ilmoittaa ja maksaa viimeistaan seu-

raavan vuoden helmikuun loppuun mennessa. (Verohallinto 2019.)

Arvonlisaveroilmoituksella on annettava tiedot eriteltynd muun muassa myynneista koti-
maan eri verokantojen mukaan, ja lisaksi ilmoituksella vaaditaan eriteltyja tietoja esimer-
kiksi EU-myyntien ja -ostojen osalta, rakennuspalvelumyynneista ja -ostoista seka 0-vero-
kannan alaisesta liikkevaihdosta (Verohallinto 2019). Suoritettavan ja vahennettavan ar-
vonlisaveron lisaksi alv-ilmoituksella annetaan siis myods muita tietoja verottajan tarkastel-
tavaksi. Nama ilmoitettavien tietojen eriteltavyysvaatimukset asettavat oman vaatimuk-

sensa kirjanpidon jarjestamiseen ja hoitamiseen.
3.3 Kirjanpitotyd tilitoimistossa

Tilitoimistot ovat yrityksia, jotka tarjoavat kirjanpito- ja taloushallintopalveluita. Mikali yrityk-
sen kirjanpitoa ei haluta hoitaa yrityksen sisalla itse, se voidaan ulkoistaa tehtavaksi tilitoi-
mistolle. Tilitoimistolle voidaan ulkoistaa esimerkiksi vain kirjanpito, tai siirtaa tilitoimiston
tehtavaksi laajempi taloushallinnon kokonaisuus myynti- ja ostolaskujen kasittelyineen.
(Taloushallintoliitto 2020a.)

Ty6- ja elinkeinopalvelujen yllapitdma Ammattinetti (2020) maarittaa kirjanpitajan tyon ole-
van kirjanpitoon, laskutukseen ja reskontrien hoitoon liittyvien tehtavien hoitamista. Tyon
hoitaminen vaatii numerotarkkuutta, huolellisuutta, jarjestelmallisyytta ja asiakaspalvelutai-
toja. Tilitoimistokirjanpitaja vastaa asiakkaan toimittaman aineiston perusteella kirjanpidon
oikeellisuudesta. Kirjanpitdjan ammatissa on osattava oman alan keskeinen lainsaadanto,
ja oman alan tietojen muuttumista on seurattava jatkuvasti. Ammatissa vaaditaan luotta-
muksellisuutta ja yhteistydtaitoja. Iso osa tydsta hoidetaan toimisto- ja taloushallinnon oh-
jelmistoilla. Kirjanpitdjan koulutuksena voi olla esimerkiksi liiketalouden perustutkinto, ta-
loushallinnon ammattitutkinto, tradenomi tai kauppatieteiden kandidaatin tutkinto. Vaati-
vimmissa tehtavissa voidaan edellyttda ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa tai kauppa-

tieteiden maisterin tutkintoa.
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Kuten monilla muillakin aloilla, myds taloushallinnossa digitalisaatio lisdantyy jatkuvasti.
Taloushallinnon automatisoitujen ratkaisujen lisdantymisen myo6ta myoés kirjanpitajan teh-
tavankuva muuttuu. Matti Remeksen (2020) artikkelissaan haastattelemien tekoalyyn ja
ohjelmistorobotiikkaan perehtyneiden asiantuntijoiden Maria Vuontisvaaran, Matias Tialan
ja Jonathan Teirin mukaan digitalisaatio tulee tulevaisuudessa vaistamatta muuttamaan
taloushallinnon tehtavia. Haastateltujen asiantuntijoiden nakemykset ovat keskenaan yh-
tenevaiset siita, etta taloushallinnon rutiinitehtavat siirtyvat yhd enemman ohjelmistorobo-
tilkkan hoidettaviksi. Nyt ohjelmistorobotiikkaa kaytetaan paljon esimerkiksi tietojen siirtoon,
mutta jarjestelmien kehittyessa yha alykkdammiksi, pystyvat ne jatkossa suorittamaan yha
vaativampia tehtavia. Sen lisaksi, ettd automatisointi parantaa tehokkuutta sdastaen aikaa
ja rahaa, se voi myo6s parantaa tydn laatua, kun inhimilliset virheet tyévaiheissa poistuvat.
Haastateltavien mukaan kirjanpitdjan tyo tulee jatkossa olemaan enemman prosessien
seuraamista ja valvomista nykyisten kirjaavien ja tiedon paikasta toiseen siirtavien tehta-
vien sijaan. Rutiinitehtavien automatisoiduttua kirjanpitajan tydssa korostuvat jatkossa
asiakaspalvelu, analysointi ja kirjanpidon lukujen tulkinta, seka ohjelmistojen ja teknolo-
gian hallinta. Koska kirjanpitajan ty6 on tulevaisuudessa yha enemman tietojen analysoin-
tia ja tulkintaa asiakkaan suuntaan, vaaditaan tyossa tulevaisuudessa entista enemman

hyvia viestinta- ja asiakaspalvelutaitoja. (Remes 2020.)

Koska kirjanpidon hoitamisessa on kyse toimitteesta, joka ei ole olemassa ennen asiak-
kuussuhteen solmimista, syntyy tilitoimiston ja asiakkaan valille toimeksiantajasuhde.
Asiakas ostaa kayttéonsa kirjanpitopalvelua, jota pystyy arvioimaan ja mittamaan kunnolla
vasta sen tapahduttua. Asiakas ei siis pysty palvelun valintahetkella tdysin arvioimaan os-

tamaansa tuotetta, silla sita ei varsinaisesti ole viela olemassa. (Lillrank 1998, 42—-43.)

Taloushallintoliiton kehitysasiantuntija Eeva Lyytisen mukaan asioista tarkka sopiminen
tilitoimiston ja asiakkaan valisilla kirjallisilla sopimuksilla on tarkeaa. Asiakkaalla ja tilitoi-
mistolla voi olla hyvinkin erilaiset ndkemykset siita, mita asiakaskokemuksessa tavoitel-
laan. Yksi ongelma on se, ettei asiakas valttamatta palvelua valitessaan osaa valita juuri
niita palveluita, mita han todellisuudessa tarvitsee. Kirjallisten sopimusten lisaksi hyvan
tilitoimistotavan mukaan asiakasta koskevat olennaiset asiat tulisi aina selventaa asiak-
kaalle. Kirjallisten sopimusten lisaksi tarkentavat selvitykset voivat olla tarpeen, jotta asi-
akkaan ja tilitoimiston tarpeet saadaan kohtaamaan. Palveluiden hoitamisen ja toimintata-
pojen lisdksi sopimukset ovat tarkeitd muun muassa vastuukysymyksissa mahdollisten rii-

tatilanteiden osalta. (Lyytinen 2019.)
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3.4 Laatu kirjanpitotydssa

Bruce Pounder (2013, 18) kirjoittaa kirjanpidon laadun mittaamista kasittelevassa artikke-
lissaan, etta kirjanpidon arvo maaritellaan suurilta osin juuri sen laadun perusteella. Kir-
janpidon laadulla voi olla taloudellisia vaikutuksia esimerkiksi siten, etta hyvalaatuinen kir-
janpito helpottaa raportointia ja alentaa kirjanpitopalvelun tuottamisen kustannuksia, ja
vastaavasti raporttien vastaanottaja saattaa pystya kasvattamaan padomaansa hyvalaa-
tuisen kirjanpidon tuloksena syntyneiden raporttien avulla. Kirjanpidon laadun maarittely ei
kuitenkaan ole yksiselitteista. Kirjanpidon laadun maaritelma voi olla erilainen eri tilan-
teissa. Kirjanpidon laatuvaatimukset voivat vaihdella esimerkiksi projekti- tai organisaa-

tiokohtaisesti.

Kirjanpidon hoitamisen vahimmaisvaatimukset tulevat kirjanpitolaista, mutta taman lisaksi
vaatimuksia ja ohjausta kirjanpidon laadukkaaseen hoitamiseen tulee myos monelta
muulta taholta, kuten kirjanpitolautakunnalta, verottajalta, muilta sidosryhmilta, kirjanpito-

tydn tekijoilta ja erityisesti kirjanpidon asiakkailta.

Taloushallintoliitto on kehittanyt taloushallintopalvelualan hyvan tavan ohjeistuksen. Aiem-
min ohjeistus on tunnettu nimella hyva tilitoimistotapa. Hyvan tavan ohjeistus siséaltaa toi-
mialastandardin, joka maarittelee taloushallintopalveluyrityksen laadullista vaatimustasoa.
Toimialastandardi sisaltda toiminnan eettiset ohjeet, maaritellyt puitteet toimeksiantojen
hoitamiselle, ohjeistuksen toimeksiannon vastaanottamisesta seka ohjeistuksen toimeksi-

annon hoitamisesta. (Taloushallintoliitto 2020b.)

Aiemmin mainitut Grénroosin seitseman palvelun hyvaksi koetun laadun kriteeria ovat si-
salléltdan monin osin yhtenevaisia Taloushallintoliiton toimialastandardin sisallén kanssa.
Gronroosin laatukriteerit koskevat palvelua yleensa, kun taas Taloushallintoliiton toimi-

alastandardi on sisalléltaan yksityiskohtaisempi ohjeistus nimenomaan taloushallintoalan

laadukkaaseen palvelun tuottamiseen.

Taloushallintoliiton (2020b) toimialastandardin eettisten ohjeiden mukaan taloushallinto-
palveluja tarjoavan yrityksen tulee noudattaa voimassa olevaa lainsdadanta seka alan
hyvaa tapaa. Toimijan tulee hoitaa asiakassuhde luottamuksellisesti, vastuullisesti ja asi-
akkaan etu huomioiden. Taloushallintopalvelun tarjoajan tulisi omalla toiminnallaan edis-

taa alan arvostusta.

Toiminnan puitteista toimialastandardissa on kirjoitettu, ettd palvelun tarjoajan toiminnan
suunnitelmallisuuden ja taloudellisen tilanteen tulee olla sellainen, etta silla on edellytykset
toimeksiantojen pitkdjanteiseen hoitamiseen ja toimintaansa liittyvista velvoitteista ja ris-

keista vastaamiseen. Taloushallintopalvelua tarjoavan yrityksen tulisi olla riippumaton niin,
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ettei mikaan ulkopuolinen taho voi vaikuttaa toimeksiannon solmimiseen tai hoitamiseen.
Yrityksen tulisi saanndllisesti tarkkailla, ettda sen omat kaytanteet ja laki toteutuu. Talous-
hallintopalveluyrityksella tulisi olla yhtenaiset ty6- ja dokumentointimenetelmat, seka toi-
miva jarjestelma tuurausten varalle. Yrityksen tulisi suorittaa sisaista valvontaa, jottei vaa-
rinkaytdksia paase tapahtumaan. Henkildkunnan asiantuntemuksen ja yrityksen muiden
resurssien tulisi olla riittavat toimeksiantojen hoitamiseksi, ja henkildkunnan patevyytta ja
ammatillista kehittymista tulisi myos yllapitaa jatkuvalla koulutuksella. Tietojarjestelmien
kaytdssa pitaisi kiinnittdad huomiota jarjestelmien asianmukaiseen ja tietoturvalliseen kayt-
toon. Asiakkaiden aineistoja tulisi kasitella niin, etta liikesalaisuudet ja muut luottamukselli-
set tiedot on turvassa. Tietoturvan toteutumisen turvaamiseksi kaikkien palveluyrityksen

tyontekijoiden tulisi allekirjoittaa salassapitosopimus. (Taloushallintoliitto 2020b.)

Palveluyrityksen ja asiakkaan valisesta kirjallisesta toimeksiantosopimuksesta tulisi sel-
vasti kayda ilmi, mita palveluja sopimukseen sisaltyy, ja mika on naiden palvelujen hinta.
Myos toimeksiantosopimukseen kuulumattomista lisatoista olisi hyva sopia kirjallisesti.
Kun asiakas vaihtaa taloushallinnon palveluntarjoajaa, tulisi seka uuden etta vanhan pal-
veluntarjoajan toimia tilanteessa asiakkaan hyvaksi niin, etta vaihto sujuu mahdollisimman
hyvin. (Taloushallintoliitto 2020b.)

Kun toimeksiantosopimus on syntynyt, tulisi toimeksianto hoitaa asiantuntemuksella lakia
ja muita alan ohjeistuksia noudattaen. Palveluntarjoajan tulisi tutustua asiakkaan liiketoi-
mintaan niin, ettd se pystyy hoitamaan toimeksiannon laadukkaasti. Vaikka asiakas on
vastuussa siita, ettd toimeksiannon perusteena oleva aineisto on riittdvaa ja informaatio
totuudenmukaista, on palveluyritys puolestaan velvollinen ohjeistamaan asiakasta oikean
ja tarpeellisen aineiston toimittamisessa. Asiakkaalle tulisi toimittaa asiakkaan tarvetta
vastaavia raportteja, ja antaa tarvittaessa ohjausta raporttien tulkitsemiseen. Asiakasta tu-
lisi myds tarpeen mukaan informoida taloushallintoalan lakimuutoksista, ja tukea talous-

hallinnon hoitamisessa. (Taloushallintoliitto 2020b.)

Dokumentaatiosta Taloushallintoliiton (2020b) toimialastandardissa on mainittu, etta ta-
loushallintoalan palveluja tarjoavan yrityksen tulisi dokumentoida olennaiset tydnsa ja tyo-
menetelmansa palveluunsa sisaltyvien riskien ja palvelun laadun hallitsemiseksi. Asiak-
kaita koskevat tiedot ja aineistot tulisi dokumentoida jarjestelmallisesti sujuvan asiakaspal-

velun turvaamiseksi. Aineistojen luovutukset tulisi my6s dokumentoida.
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4 TUTKIMUS
4.1 Toimeksiantaja ja tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen toimeksiantajana toimii Uudellamaalla sijaitseva tilitoimisto. Tutkimuksessa
on tarkoitus selvittaa millaisia ominaisuuksia tilitoimiston kirjanpitajat liittavat laadukkaa-
seen kirjanpitotydhon. Tutkimuksessa selvitetddn myds millaisia haasteita kirjanpitajat na-

kevat hyvalaatuisen kirjanpitotyon hoitamisessa.

Vastaajina tutkimuksessani oli toimeksiantajayrityksen kahdeksan tilitoimistokirjanpitajaa.
Vastaajat ovat idltdan 33-56-vuotiaita naisia. Vastaajien tydkokemus kirjanpidosta on 1,5—
35 vuotta.

4.2 Tutkimuksen toteutus ja aineiston keraaminen

Lahetin kirjoitelmatehtavat (liite 1 & 2) vastaajille sahkdpostilla. Vastausaikaa oli 2,5 viik-
koa, ja vastaukset toimitettiin minulle sdhkopostitse. Tehtadvanannon kehyskertomuksessa
on kaksi variaatiota (lite 1 & 2). Toisessa variaatiossa vastaaja elaytyy tilanteeseen, jossa
han on saanut arvioitavakseen kuvitteellisen uuden asiakkaan muualla tehdyn kirjanpidon,
jonka ty6 on hyvalaatuista. Toisessa variaatiossa tilanne on muuten sama, mutta kirjanpi-
totyd on huonolaatuista. Vastaajien tulee elaytya tilanteeseen ja kuvailla tehdyn kirjanpi-
don ominaisuuksia ja tehda suunnitelmaa kirjanpidon hoitamisesta jatkossa hyvalaatui-
sesti. Vastaajia on myos pyydetty miettimaan haasteita laadun toteutumisen tiella. Nelja
vastaajaa sai tehtdvanannon, jonka arvioitava, jo tehty kirjanpitotyd oli hyvalaatuista ja
nelja vastaajaa sai tehtavanannon, jonka arvioitava, jo tehty kirjanpitotyd, oli huonolaa-

tuista. Kukin Kirjoitti siis vain yhdesta variaatiosta, ja kirjoitelmia tuli yhteensa kahdeksan.
4.3 Aineiston analysointi

Elaytymismenetelmassa on usein keskeista selvittda, mika on variaation vaikutus vastauk-
sissa: mika vastauksissa muuttuu, kun kehyskertomuksessa muutetaan jotakin keskeista
asiaa (Eskola 1997, 6). Analyysissani en keskity variaation vaikutuksen selvittdmiseen,
vaan kaytan kehyskertomuksen kahta variaatiota siksi, etté arvelen niiden avulla saavani
enemman tietoa siita, mitd nakemyksia vastaajilla on laadusta. Huonon laadun kuvailemi-
nen voi tuoda esiin sellaisia seikkoja laadusta, joita ei tulisi valttamatta mieleen hyvaa laa-
tua kuvaillessa, ja toisinpain. Koska aineisto on melko pieni, kahdeksan kirjoitelmaa, ja kir-
joitelmien pituudet vaihtelevat keskendan hyvin paljon (7-56 analyysiyksikk6a/ kirjoi-
telma), on jo yksittaisella kirjoitelmalla suuri vaikutus aineiston sisaltdmien analyysiyksil6i-

den jakaantumiseen. Tasta syysta en kokenut luotettavana menetelmana vertailla
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hyvalaatuisen ja huonolaatuisen kehyskertomuksen tuottamia vastauksia, vaan kasittelen

aineistoa yhtena kokonaisuutena.

Analyysin aluksi poistin kirjoitelmista kirjoittajien nimet ja numeroin kirjoitelmat juoksevalla
numeroinnilla 1-8. Analysoin aineiston teorialahtoisen sisallonanalyysin keinoin. Sisal-
I6nanalyysin avulla pyritdan tiivistdmaan ja selkeyttdmaan aineistoa johtopaatoksia varten
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 103). Teorialahtdisessa sisallonanalyysissd muodostetaan ai-
neiston luokitteluun analyysirunko jonkin jo olemassa olevan teorian pohjalta (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 113).

Aineiston teemoittelun runkona (kuvio 2) kaytin Taloushallintoliiton toimialastandardia.
Kaytin toimialastandardia runkona sellaisenaan paateemoineen ja alateemoineen, rajaten
teemojen ulkopuolelle kuitenkin standardiin sisaltyvan eettisen ohjeistuksen, silla eettisen
ohjeistuksen sisaltd [6ytyy paaosin myos muiden paateemojen sisallosta. Toimialastan-

dardin ulkopuolelta lisasin teemoittelun runkoon paateeman muut.

Taloushallintoliiton (2020b) toimialastandardiin pohjautuva aineiston teemoittelun runko
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Kuvio 2. Tutkimusaineiston analyysirunko

Etsin kirjoitelmista kohtia, jotka kuvaavat kirjanpitotyon laatua ja laadun toteuttamisen
haasteita. Koodasin aineiston varikoodeilla ja jaoin iimaukset varikoodien mukaan paatee-

mojen ja alateemojen alle. Koodeilla merkityistd kohdista erotin edelleen erillisiksi
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analyysiyksikoiksi aina yhdeksi ajatuskokonaisuudeksi tulkitsemani osuuden. Analyysiyk-
sikkdja kirjoitelmissa esiintyi yhteensa 203 kappaletta, ja niiden pituus vaihtelee yhdesta
sanasta muutamaan virkkeeseen. Sama lause on saatettu lukea analyysiyksikoksi useam-

man eri teeman alla.

Teemoittelun ja teemojen sisdisen alajaottelun jalkeen kvantifioin aineistoa. Kvantifioin-
nissa lasketaan, kuinka monta kertaa tietty asia esiintyy aineistossa (Tuomi & Sarajarvi
2009, 120). Laskin, miten monta analyysiyksikkda kukin paateema sisaltaa. Edelleen las-
kin, miten monta analyysiyksikk6a kukin alateema sisaltaa. Kvantifioin aineistoa saadak-
seni lukuja, joita vertailemalla olisi nahtavissa, kuinka analyysiyksikot jakautuvat teemojen

kesken ja painottuuko kuvauksissa jokin tietty osa-alue.
4.4 Teemoittelun runko

Kuviossa 2 olen esitellyt aineiston teemoittelussa kayttamani analyysirungon. Runko poh-
jautuu Taloushallintoliiton toimialastandardiin, mutta olen tehnyt alateemojen sisaltoon joi-

takin muutoksia muun muassa paallekkaisyyksien poistamiseksi.

Toimialastandardin puitteet toimeksiantojen hoitamiselle-paaotsikosta ei kirjoitelmissa ka-
sitelty tilitoimiston toiminnan suunnitelmallisuutta, toiminnan taloudellisia edellytyksia, eika
toiminnan riippumattomuutta niissa yhteyksissa, joissa ne on toimialastandardissa ku-
vattu. Tasta syysta kyseiset alateemat eivat esiinny aineiston analyysissa. Samasta
syysta pois jai myds toimeksiannon vastaanottaminen-paateeman sisaltdama alateema tar-
jous ja hinnoittelu. Taloushallintoliiton toimialastandardin sisaltdmien paateemojen rinnalle
tein lisaksi paateeman muut. Paateema muut sisaltaa sellaiset asiakassuhteen hoitoon liit-

tyvat asiat, joita ei ole toimialastandardissa kasitelty.

Puitteet toimeksiantojen hoitamiselle: toiminnan vaatimuksenmukaisuuden ja laa-

dun varmentaminen

Toiminnan vaatimuksenmukaisuuden ja laadun varmentaminen pitaa sisallaan yrityksen
sisdisen valvonnan muun muassa vaarinkaytosten varalle, seka yrityksen yhtenaisten ja
sovittujen tyo- ja dokumentointimenetelmien yllapitamisen. Tahan teemaan kuuluu myos
ajantasainen varahenkildjarjestelma toimeksiannon turvaamiseksi tuuraustilanteissa. (Ta-
loushallintoliitto 2020b.)

Puitteet toimeksiantojen hoitamiselle: resurssit

Resursseihin kuuluu toimeksiantojen hoitamiseen vaadittavat resurssit, kuten henkil6-
kunta ja asiantuntemus. Erityisesti tassa alateemassa painottuu henkildkunnan osaami-

nen, ja osaamisen jatkuva yllapitdminen muun muassa kouluttamalla henkilékuntaa.
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(Taloushallintoliitto 2020b.) Taman teeman alle olen sijoittanut my6s "back office”-tehta-
vat, kuten talon sisdiseen kommunikaation jonkin asiakkaan toimeksiannon hoitamiseen

vaadittavan asian hoitamiseksi.
Puitteet toimeksiantojen hoitamiselle: teknologia ja tietoturva

Taloushallintoliiton (2020b) toimialastandardin ohjeistuksessa teknologian ja tietoturvan
kuvaus keskittyy tietojarjestelmien yllapitoon, ja tietojarjestelmien yllapitamisen tietotur-
vaan. Tahan teemaan olen kuitenkin lisannyt myos tietotekniset ja sahkoiset ratkaisut,

seka niiden tarjoamisen ja kayttamisen toimeksiannon hoitamisessa.
Puitteet toimeksiantojen hoitamiselle: salassapito ja tietosuoja

Taloushallintoliiton (2020b) toimialastandardin mukaisesti taman otsikon alla on huomioitu

asiakkaan luottamuksellisista tiedoista, kuten liikesalaisuuksista huolehtiminen.

Toimeksiannon vastaanottaminen: sopiminen, sopimuksen paivittiminen ja paatta-

minen

Toimialastandardin ohjeessa on mainittu asioiden sopimisesta kirjallisella sopimuksella,
sopimuksen paivittdminen sekd sopimukseen sisaltymattomista asioista sopiminen (Ta-
loushallintoliitto 2020b). Olen koonnut taman teeman alle kaikki analyysiyksikot, joissa ka-
sitelldan aloituspalaverissa tai muuten suoraan toimeksiannon hoitamiseen liittyvista yksi-

tyiskohdista sopimista.
Toimeksiannon vastaanottaminen: toimiminen palveluyrityksen vaihdostilanteessa

Uuden ja vanhan palveluntarjoajan tulisi tarvittaessa pystya vaihtamaan tietoja keske-
naan, ja muutenkin toimia niin, etta palveluntarjoajan vaihdostilanne sujuisi asiakkaan
kannalta hyvin (Taloushallintoliitto 2020b).

Toimeksiannon hoitaminen: palvelun tuottaminen

Taloushallintoliiton (2020b) toimialastandardin palvelun tuottamisen ohjeistukseen sisaltyy
toimeksiannon hoitaminen asiantuntemuksella, voimassa olevia lakeja ja taloushallinnon
hyvaa tapaa noudattaen. Toimialastandardin mukaisesti palvelun tuottamiseen kuuluu
myds hankkia riittdvasti tietoa asiakkaan liiketoiminnasta palvelun tuottamiseksi laaduk-
kaasti. Ohjeistuksessa on myds mainittu asiakkaan vastuu kirjanpitomateriaalin toimittami-
sesta ja materiaalin oikeellisuudesta, seka palvelun tuottajan vastuu huomauttaa havaitse-

mistaan puutteistaan materiaalissa.

Asiakkaalle annettava ohjaus kirjanpitomateriaaliin liittyen on kuitenkin tutkimusaineiston

teemoittelussa sijoitettu alateeman, asiakkaalle annettava ohjaus, alle, joten siihen liittyvat
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analyysiyksikot eivat esiinny palvelun tuottamisen alla. Palvelun tuottamiseen olen tee-
moittelussa sisallyttanyt kuitenkin sellaisen toimeksiannon hoitamiseen liittyvan kommuni-
koinnin asiakkaan kanssa, joka ei ole asiakkaan ohjeistamista, eika liity raportointiin ja

muuhun yrityksen taloudellisesta tilanteesta tiedottamiseen.
Toimeksiannon hoitaminen: asiakkaalle annettava ohjaus

Asiakkaalle annettavaan ohjaukseen kuuluu asiakkaan ohjeistaminen asiakkaan omasta
aktiivisesta roolista kirjanpidon hoitamisessa seka ohjaus liittyen toimitettavien materiaalin
sisaltéon, oikeellisuuteen ja aikatauluihin. Asiakkaalle annettavaan ohjaukseen kuuluu
my0s asiakkaan ohjeistaminen taloushallinnon hoitamisesta tehokkaasti ja tarkoituksen-
mukaisesti. (Taloushallintoliitto 2020b.)

Toimeksiannon hoitaminen: raportointi ja asiakasviestinta

Raportoinnin ja asiakasviestinnan ohjeistuksessa on toimialastandardissa mainittu, etta
asiakkaalle tuotettavien raporttien ja informaation tulee olla kullekin asiakkaalle sopivalla
tavalla tuotettu. Asiakkaalle tulisi antaa tarvittaessa ohjausta raporttien tulkintaan ja infor-
maation sisaltoon liittyen. Asiakkaalle tulisi myos ilmoittaa, mikali havaitaan jokin asiak-

kaan taloutta uhkaava merkittava seikka. (Taloushallintoliitto 2020b.)
Toimeksiannon hoitaminen: dokumentointi

Dokumentoinnilla on toimialastandardissa viitattu taloushallintopalveluyrityksen tdiden ja
tyomenetelmien dokumentointiin tarkoituksenmukaisilla tavoilla. My6s asiakkaan perustie-
dot, materiaalit seka toimeksiantoa koskevat perustiedot tulisi dokumentoida jarjestelmalli-
sesti. Asiakkaan kaydyista neuvotteluista ja asiakkaalle annetuista ohjeista tulisi doku-
mentoida olennaiset asiat. Myds materiaalin luovutukset pitaisi dokumentoida. (Taloushal-
lintoliitto 2020b.)

Muut

Luokan muu alle kokosin analyysiyksikot, jotka kuvasivat kirjanpitotydon kokonaislaatuun

vaikuttavia seikkoja, mutta jotka eivat suoraan sopineet toimialastandardin maaritelmiin.
4.5 Tulokset

Tulokset on esitetty paateemojen mukaan jaoteltuna suurimmasta pienimpaan. Suurim-
massa osassa aineiston kuvauksia ei suoraan viitata laatuun ja kyseisiin teemoihin, vaan
teemoittelussa on kyse omasta tulkinnastani. Teemoittelu nojautuu mahdollisimman pit-
kalle teoriaosuudessa kasittelemaani kirjallisuuteen, seka erityisesti teemoittelun rungon

pohjana kayttamani Taloushallintoliiton toimialastandardin kuvauksiin kustakin teemasta,
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mutta lopulta on kyse siita, mihin teemaan itse olen tulkinnut kunkin ajatuksen sijoittuvan.
Osa toimialastandardin aihealueista esiintyy paallekkain useamman paateeman alla,
mutta olen naissa tapauksissa tulkinnut, minka paateeman aihealuetta vastaaja on kirjoi-

telmassaan siina kohtaa kasitellyt.

B PUITTEET TOIMEKSIANTOIEN
HOITAMISELLE

HTOIMEKSIANNON
VASTAANOTTAMINEN

TOIMEKSIANNON
HOITAMINEN

amu

Kuvio 3. Analyysiyksikdiden esiintyminen kirjoitelmissa paateemoittain

4.5.1 Toimeksiannon hoitaminen

Kuten kuviosta 3 on nahtavissa, toimeksiannon hoitaminen on selvasti suurin paateema
sisaltden lahes 70 % kirjoitelmien 203 analyysiyksikdsta. Toimeksiannon hoitaminen, 141
analyysiyksikkda (f = 141), jakautuu alateemoihin palvelun tuottaminen, asiakkaalle annet-

tava ohjaus, raportointi ja asiakasviestinta, seka dokumentointi.
Palvelun tuottaminen (f = 92)

Suuri osa tutkimuksen kirjoitelmien analyysiyksikdista koski toimeksiannon palvelun tuot-
tamista. Palvelun tuottamiseen kuuluu monia erilaisia aihealueita, ja kirjoitelmissa myos

esiintyy palvelun tuottamiseen liittyvia analyysiyksikéitd monilta eri osa-alueilta.

Taman teeman analyysiyksikdissa painottuu kirjanpidon hoitamiseen liittyvien yksityiskoh-
tien hoitaminen, kirjanpidon ratkaisujen miettiminen, ja ratkaisujen muuttaminen aiempaa
sujuvammiksi ja asiakkaan tarpeita paremmin palveleviksi. Naita asioita kuvattiin kirjoitel-

missa muun muassa seuraavasti:

Kirjanpidon tilit "yksinkertaisiksi”, ei liikaa tileja kdyt6ssé jos asiakas ei vaadi erittele-

maan todella tarkasti.
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Ré&éatéaloidaéan kirjanpito asiakkaan nékdiseksi. Kaikki asiakkaat ovat erilaisia ja yri-
tyksilla on erilaisia tarpeita. Pyritddn saamaan rutiinit kullekin asiakkaalle sopivaksi

Ja helpoksi.

Vastauksissa nostetaan paljon esiin asioiden tekeminen oikein ja tasmallisesti:

Siinakin tapauksessa kiinnittaisi huomioita siihen, etta asiat menevaét oikein heti.
Reskontra tdsmaa. On Kéaytetty “oikeita” tileja, kirjattu oikein.

Tyét tehdédén ajoissa (mééraajat, maksujen erdpvét yms.) jotta véltytaan yliméaarai-
silté kuluilta.
Vastauksissa esiintyy myos kommunikointiin liittyvia ilmauksia muun muassa avoimesta
kommunikoinnista kirjanpitgjan ja asiakkaan valilla, sekd nopeasta reagoinnista asiakkaan

viesteihin:

Avoin suhde asiakkaaseen, jolloin myés epdmiellyttévien asioiden hoito on helpom-
paa.

Toinen on henkilbkohtainen palvelu. On pyrittdva palvelemaan asiakasta. On mm.
vastattava heti séhképosteihin.

Raportointi ja asiakasviestinta (f = 23)

Aineiston kirjoitelmissa tdman aihealueen analyysiyksikdissa painottuu asiakkaan toivei-
den kysyminen ja huomioiminen talle tuotettavissa raporteissa. Raportteihin liittyen on
mainittu raporttien sisaltd, raportoinnin ajoitus, seka raporttien tulkintaan liittyva ohjaus ja

viestinnan selkeys. Naita aiheita on kuvattu aineistossa muun muassa seuraavasti:

Raportointi on siinéd myés tarkedssé asemassa. Millé tasolla asiakas haluaa seurata
kirjanpitoa (esim myyntisaamisten ikdjakaumat, ostovelat, palkat kirjanpidossa).
Minké& muotoisia raportteja asiakas haluaa (grafiikat? ym), haluaako asiakas reaali-

aikaista kirjanpitoa.

Asiakasléhtoisyys ja asiakkaan tarpeet taytyy huomioida jatkossa paremmin: kirjan-
pitéjén viestinta téytyy olla ymmaéarrettévéé ja tulosteiden mukana pitéé laittaa selke-

asti ja riittdvén lyhyesti jotakin ajankohtaista yhtién tilanteesta asiakkaalle tiedoksi.

Asiakkaalle annettava ohjaus (f = 22)

Kirjoitelmista tdhan teemaan kuuluvissa analyysiyksikdissa eniten otettiin kantaa materi-
aalin toimittamiseen ajallaan, ja toimitetun materiaalin mahdollisiin puutteisiin. Ohjeistuk-

sen antaminen katsottiin aiheelliseksi myds materiaalin laatuun liittyen, muun muassa
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huonojen kuvien tai puutteellisten tositemerkintdjen osalta. Asiakkaan ohjeistukseen ol

kirjoitelmissa viitattu esimerkiksi seuraavissa kommenteissa:

Kerron hénelle, etté laitan aina puuttuvien listan joka kuukausi séhképostiin alvi las-
kelman kanssa. ja toivon hdnen tuovan puuttuvat seuraavan matskun yhteydessa,

etté ei jaisi niin paljon tilinpaéatékseen selvitettévaa.

On myés tarkeédéa ohjeistaa asiakasta kuittimerkinndista heti alussa. Esim. joillain
asiakkailla on epéaselvaéd mika on ero neuvottelu- ja edustuskuluissa, nimet kuitteihin

yms.

Etta asiakas tietda miten ja milloin kirjanpitédjé haluaa ettéd materiaalit tuodaan, ettéa

vastataan kysymyeksiin ja toimitetaan kaikki materiaalit kerralla esim.

Dokumentointi (f = 4)

Teemoittelussa toimialastandardin mukaiseen maaritelmaan dokumentoinnista sijoittui
nelja analyysiyksikkda. Naissa oli mainintoja seka asiakkaan toimeksiannon hoitamiseen
liittyvien asioiden tallentamisesta etta asiakkaan kirjanpitomateriaalien dokumentoinnista.

Dokumentoinnista oli yhdessa kirjoitelmassa mainittu:

Hyvé dokumentointi on liséksi erittéin tdrkeda. Kenenkéén ei ole tarkoitus muistaa
asiakkaan asioita ulkoa vaan tarvittavat asiat talletetaan huolellisesti ja jarjestelmaélli-

sesti mybhempéaéa kéayttda ja tulevia tarkastuksia varten.

4.5.2 Puitteet toimeksiannon hoitamiselle

Puitteet toimeksiannon hoitamiselle (f = 49) on toiseksi suurin paateema sisaltden noin
neljanneksen 203 analyysiyksikosta. Puitteet toimeksiannon hoitamiselle jakaantuu ala-
teemoihin toiminnan vaatimuksenmukaisuuden ja laadun varmentaminen, resurssit, tek-

nologia ja tietoturva, seka salassapito ja tietosuoja.
Resurssit (f = 27)

Kaikista alateemoista resurssit on toiseksi suurin. Vastauksissa painottui kokemus ja
osaaminen tai osaamisen puute. Mainittuja asioita olivat myos aikaresurssit, tydmaaran
mitoittaminen, toimivat tyokalut, seka oman osaamisen lisaksi kollegoiden osaamisen hyo-
dyntaminen yhdessa pohtien ja apua pyytaen. Resursseja kuvattiin muun muassa seuraa-

villa tavoilla:
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Mikéli kirfanpitéjélla on liikaa téité, ei kaikkea aina voi ajanpuutteen vuoksi tehdé niin
hyvin kuin haluaisi. Téméa pétee niin kuukausittaiseen kirjanpitoon kuin tilinp&aéaték-
siinkin. Siksi tilitoimistossa olisi hyvéa pyrkiéa jakamaan tyét mahdollisimman tasapuo-

lisesti, jotta kaikki ehtisivdt hoitaa omat nimetyt asiakkaansa.

Kirjanpitéjén ei kannata mydskéén arpoa oikeaa kirjaustapaa vaan aina voi selvittaéa

esim. kollegalta, tilintarkastajalta tai muulta asiantuntijalta, miten asia tulisi hoitaa.
Teknologia ja tietoturva (f = 14)

Lahes kaikki taman alateeman alle kootut vastaukset kasittelivat kirjanpidon sahkoista-
mista seka sahkadisten jarjestelmien entista laajempaa kayttdéa, kuten seuraavassa kom-

mentissa:

Tiliotetuonti, document center, osto- ja myynti reskit ja e Tasku kadyttéén niin hommat

hoituu sujuvasti. Ja toivottavasti asiakas haluaa séhkbiseksi.

Toiminnan vaatimuksenmukaisuuden ja laadun varmentaminen (f = 7)

Tutkimuksen vastauksissa tdman teeman alle meni esimerkiksi sisdiseen virheiden val-
vontaan, ja toimintatapojen yhtenaisyyteen liittyvat kommentit. Vastauksissa esiintyi myos
tilitoimiston sisainen kommunikaatio, seka ajatus yhtenaisten tyoskentelytapojen lisaksi

yhtendisista asiakasohjeistuksista muun muassa seuraavissa kommenteissa:

Yhtendiset tyéskentelytavat tilitoimiston sisélla helpottavat tuurauksia ja antavat toi-
mistosta ulospéin yhtendisen kuvan. Myés kirjanpitdjan vaihto valilld sujuu jouhe-
vammin jos pédaasialliset tavat ovat yhtenéisid unohtamatta kuitenkaan asiakaskoh-

taisia yksilbllisia ratkaisuja.

Tilitoimistolla olisi hyvé olla valmiit ohjeistukset perusasioista, mitké toistuvat kaikilla

asiakkailla.

Salassapito ja tietosuoja (f = 1)

Tutkimuksen kirjoitelmissa esiintyi yksi salassapitoon ja tietosuojaan liittyva aihe, joka

koski sahkopostiviestinnan tietoturvallisuutta.
4.5.3 Toimeksiannon vastaanottaminen

Toimeksiannon vastaanottaminen (f = 8) ja sen alateemat esiintyvat aineistossa melko va-

han.
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Sopiminen, sopimuksen paivittaminen ja paattaminen (f = 7)

Taman alateeman kommentit koskivat paaasiassa toimeksiannon alussa suoritettavaa
neuvottelua ja sopimista siita, kuinka asiat hoidetaan. Alun sopimista oli kuvattu esimer-

kiksi kuvauksessa:

Heti alussa kirjanpitdjén ja asiakkaan olisi hyvé istua yhdessé alas ja sopia kdytén-
nén pelisdénnéisté/toimintatavoista. Uuden asiakkaan vastaanottaja ei aina véltta-
maétté ole tuleva kirjanpitdja. Téma sindnsé luo omat haasteensa kirjanpidon tekemi-

seen mikéli asioita ei heti kdyda lapi.

Toimiminen palveluyrityksen vaihdostilanteessa (f = 1)

Kirjoitelmista 16ytyi yksi maininta liittyen tilitoimiston vaihtamiseen ja sopimiseen jonkin

kaytannon asian hoitamisesta vaihdostilanteessa.
4.5.4 Muut

Teeman muut (f = 5) alle sijoittui viisi analyysiyksikk6a, jotka kaikki liittyvat varsinaisen toi-
meksiannon hoitamisen ulkopuolelle jaavaan asiakassuhteen hoitoon. Naissa analyysiyk-
sikdissa oli mainittu asiakkaan kohtaaminen henkilokohtaisemmalla tasolla ja asiakassuh-

teen hoitaminen toimeksiannon ulkopuolisilla asioilla.

Toimeksiannon hoitamisen ulkopuolelle jaavasta asiakassuhteen hoidosta oli mainintoja
muutamassa kirjoitelmassa. Aiheeseen liittyvat kuvaukset koskivat muun muassa kahvin
tarjoamista asiakkaan kaydessa, tai asiakastapahtuman jarjestamista. Myos keskustelu

varsinaisen toimeksiannon ulkopuolisista asioista asiakkaan kanssa oli mainittu asiakas-

suhteen luomiseen vaikuttavana asiana.
4.5.5 Haasteet kirjanpitotyon laadukkaalle hoitamiselle

Aineiston kirjoitelmissa mainitut haasteet laadukkaalle kirjanpitotyolle koskivat asiakkaan
toimittaman materiaalin aikataulua tai puutteellisuutta, asiakkaan aktiivisuutta tai kykya
vastaanottaa tietoa, henkiloston osaamisresursseja, kirjanpitgjan liiallista tyomaaraa, puut-
teellisia tyokaluja, seka tilanteita, joissa kirjanpitaja saa tehtavakseen uuden asiakkaan
toimeksiannon hoitamisen, olematta itse mukana aloituspalaverissa sopimassa kaytan-
noista.

Haasteiden helpottamisesta oli mainittu tydmaaran jakaminen tasaisesti kirjanpitdjien kes-

ken, asioiden ratkominen yhdessa kollegojen kanssa, selkea ohjeistus asiakkaalle muun
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muassa toimitettavasta materiaalista, nopea reagointi asiakkaan yhteydenottoihin, seka

asiakkaaseen tutustuminen — keskindisen ymmarryksen ja kunnioituksen saavuttaminen.

Haasteita ja haasteiden ratkaisuja en teemoitellut muun aineiston tapaan, mutta maininnat
haasteista liittyivat kaikkiin kolmeen Taloushallintoliiton toimialastandardin mukaiseen
paateemaan. Eniten maininnat koskivat toimeksiannon hoitamista, toiseksi eniten puitteita

toimeksiannon hoitamiselle ja kolmanneksi toimeksiannon vastaanottamista.
4.6 Johtopaatokset ja kehitysehdotuksia

Kirjoitelmien kuvauksissa kirjanpitotydn laatuun vaikuttavana tekijana painottuu eniten Ta-
loushallintoliiton toimialastandardin osa-alue toimeksiannon hoitaminen. Kolmesta suurim-
masta alateemasta kaksi liittyi toimeksiannon hoitamiseen, ja yksi puitteisiin toimeksian-

non hoitamiselle. Kuviossa 4 on kuvattuna kaikki alateemat suuruusjarjestyksessa.
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Kuvio 4. Tutkimusaineistossa esiintyneet laatuun vaikuttavat tekijat alateemoittain
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Palvelun tuottamisella ndahdaan olevan selvasti suurin merkitys kirjanpitotyén laadulle.
Palvelun tuottaminen kerasi 92 analyysiyksikk6a, joka oli n. 45 % tutkimusaineiston kai-
kista analyysiyksikdista. Seuraavaksi suurin alateema, resurssit, kerasi 27 analyysiyksik-
koa. Resurssit, raportointi ja asiakasviestinta, sekd asiakkaalle annettava ohjaus kerasivat
melko tasaisesti kuvauksia aineistossa. Sen sijaan salassapito ja tietosuoja seka toimimi-
nen palveluyrityksen vaihdostilanteessa kerasivat vahiten analyysiyksikdita, molempiin si-

joittui vain yksi kuvaus.

Teknologiaan ja tietoturvaan liittyvat kommentit tutkimusaineistossa koskivat paaaisassa
kirjanpidon sahkdisia ratkaisuja, ja niihin yha enenevassa maarin siirtymista. Saman suun-
tainen on my6s Remeksen (2020) haastattelemien taloushallinnon digitalisaatioon pereh-
tyneiden asiantuntijoiden ndkemys tulevaisuuden suunnasta. Ohjelmistorobotiikan ja teko-
alyn asiantuntijoiden mukaan rutiinitehtavat tulevat siitymaan yha enemman koneiden
hoidettavaksi, ja kun rutiinitehtavat kirjanpitajan tydssa vahenevat, korostuu tydnkuvassa

prosessin valvonnan, asiakaspalvelun, analysoinnin ja lukujen tulkinnan osa-alueet.

Vaikka alateemana teknologia ja tietoturva oli vasta viidenneksi suurin, oli tulevaisuu-
dessa tarkeana pidettavat taidot liittyen prosessin hallintaan, asiakaspalveluun ja lukujen
analysointiin hyvin edustettuina suosituimmissa alateemoissa analyysiyksikdiden sijoittu-
essa muun muassa resursseihin, raportointiin ja asiakasviestintdan seka palvelun tuotta-
miseen. Kirjanpitajien ndkemyksissa kirjanpitotyon laatuun vaikuttavista tekijoista voidaan
siis ndhda yhtenevaisyyttd myds tulevaisuudessa tarkeana pysyviin osa-alueisiin, vaikka

teknologia ei itsessaan ollut suosituimpien teemojen joukossa.

Toisaalta palvelun tuottamisen erittain selva erottuminen teemoittelussa, ja kyseisessa
alateemassa esiintyneet kuvaukset kirjanpidon rutiinitehtavien hoitamisesta, saattavat olla
sellaisia tehtavia, joiden merkitys kirjanpitgjan tydnkuvassa tulee tulevaisuudessa vahene-
maan. Paivittdisessa kaytannon tydssa nama rutiinit ovat edelleen kaytéssa, mutta tule-
vaisuutta ajatellen ja teknologian kehityksen my6ta painopistetta voisi suunnata entista

enemman prosessin hallintaan, analysointiin ja teknologiaan.

Vaikka vahimmaisvaatimukset kirjanpidon laadukkaasti hoitamiselle tulevat kirjanpito-
laista, kirjanpitoasetuksesta ja kirjanpitolautakunnan ohjeista, ei tutkimusaineiston kirjoitel-
missa ei ole kuitenkaan viitattu suoraan edella mainittuihin kirjanpidon hoitamisen puittei-
siin yhta kommenttia lukuun ottamatta. Kirjanpitolain ja muiden kirjanpidon hoitamiseen
vaikuttavien virallisten ohjeistusten sisalto voi olla taustalla monissa aineiston kirjanpidon
oikeellisuuteen ja tasmallisyyteen liittyvissa kuvauksissa, mutta naissa kuvauksissa ei ole

suoraan viitattu esimerkiksi kirjanpitolakiin ja sen asettamiin vaatimuksiin.
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Yrityksen sidosryhmista on verottaja mainittu kirjoitelmissa kirjanpitotydn laatuun liittyvissa
kuvauksissa. Verottajaan liittyvat analyysiyksikét kasittelevat verotusta eniten asiakkaan
nakokulmasta, muun muassa verosuunnittelua, verotettavan tuloksen ja ennakkoverojen
selvittamista koskien. Jonkin verran on kirjoitelmissa viitattu myds verottajalle annettavien

ilmoitusten oikeellisuuteen ja oikea-aikaisuuteen.

Virallisia vaatimuksia selvasti enemman tutkimukseen osallistuneiden tilitoimistokirjanpita-
jien nédkemyksissa korostuu kirjanpitotyon laatu asiakkaan nakokulmasta. Verrattaessa

tutkimusaineiston tuloksia Paul Lillrankin (1998, 28) neljaan laadun kategoriaan (tuotanto-
keskeinen, suunnittelukeskeinen, asiakaskeskeinen, systeemikeskeinen), eniten painottu-

vat asiakaskeskeinen ja tuotantokeskeinen kategoria.

Asiakkaan toiveiden ja tarpeiden kysyminen ja huomioiminen tuli esiin tutkimusaineistossa
useamman eri alateeman alla. Toisaalta tutkimusaineiston kuvauksissa on myds paljon
mainintoja asioiden tekemisesta oikein. Asioiden oikein tekeminen liittyy tutkimusaineis-
tossa muun muassa erilaisiin kirjanpidon tehtavien oikein ja tasmallisesti hoitamiseen.
Paul Lillrankin (1998, 29-30) maaritelmassa tuotantokeskeisesta laadusta mainitaan ni-

menomaan virheettomyys laadun tarkeimpana perusteena.

Noriako Kano jakaa laadun itsestaanselviin laatutekijoihin ja puoleensavetaviin laatuteki-
joihin (Hokkanen & Stromberg 2006, 20). Myos tdma laatunakemys tulee esiin tutkimusai-
neistossa. Tahan laatukasitykseen on liitettavissa aineiston kommentit kirjanpitajan tuotta-
masta lisdarvosta asiakkaalle, seka paaluokka muut, joka pitda sisalldadn muun muassa
Taloushallintoliiton toimialastandardin ulkopuolelle jaavan asiakkaan huomioimisen. Tassa
on kyse juuri sellaisen lisaarvon tuottamisesta asiakkaalle, joka ei ole kirjanpitoty6ssa it-

sestaanselvyys, mutta voi olla asiakkaan nakdkulmasta puoleensavetava laatutekija.

Nelja suurinta alateemaa, palvelun tuottaminen, resurssit, raportointi ja asiakasviestinta
seka asiakkaalle annettava ohjaus, esiintyivat kaikki myos maininnoissa liittyen haasteisiin
kirjanpitotyon laadukkaalle hoitamiselle. Samoja asioita, kuin pidetdan useimmin mainit-
tuina kirjanpitoty®n laatuun vaikuttavina tekijéind, on pidetty myés haasteiden aiheuttajana
laadun tekemiselle. Tutkimusaineiston vastuksissa esiintyneiden haasteiden helpottami-

nen voisi parantaa laatua kirjanpitajien tarkeimpina pitamillaan osa-alueilla.

Erityisesti vastausten perusteella olisi syyta kiinnittdad huomiota asiakkaan ohjeistamiseen
materiaalin toimittamisesta. Ohjeistuksessa tulisi kiinnittda huomiota materiaalin laatuun,
sisaltdon ja aikatauluun. Yksi ratkaisu voisi olla esimerkiksi yhdessa vastauksessakin mai-
nittu yhteisen materiaalin toimittamiseen liittyvan ohjeistuksen laatiminen. Tama yhteinen

ohje voisi olla sisalléltdan toimeksiantosopimuksessa mainittuja seikkoja
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yksityiskohtaisemmin taydentava. Ohje voitaisiin jakaa uusille asiakkaille heti toimeksian-
non aluksi, ja vanhoille asiakkaille osana vastauksissakin tarkeana pidettya asiakasvies-
tintaa.

Resurssit oli tutkimusaineiston vastauksissa toiseksi suurin alateema kirjanpitotyén laa-
tuun vaikuttavana tekijana ja myds laadukkaan kirjanpitotydn haasteisiin vaikuttavana teki-
jana. Laadun tekemisen haasteiden helpottamiseksi erityisesti henkiléston osaamisen
vahvistamiseen ja yllapitdmiseen olisi hyva kiinnittda huomiota, silla tdma osa-alue esiin-
tyy merkittdvana tekijana myds laatukirjallisuudessa. Muun muassa Gronroos (2015, 122)
mainitsee koetun palvelun laadun kriteereissaan henkilokunnan ammattitaidon ja osaami-
sen. Pesonen (2007, 30, 67, 98-99) puolestaan mainitsee henkiléston sitoutumisen ja
motivaation olevan tarkea tekija asiantuntijaorganisaation laadun tekemisessa, ja etta mi-
kali yrityksen henkilostoresurssit eivat ole riittavat, tulisi niita kehittaa esimerkiksi henkilos-

toa kouluttamalla.
4.7 Tutkimuksen luotettavuus

Kirkin ja Millerin (1986) mukaan tutkimuksen reliabiliteettia voi tarkastella kolmesta nako-
kulmasta. Kaytetyn metodin luotettavuutta ja johdonmukaisuutta voidaan pohtia olosuhtei-
den nakdkulmasta. Voidaan pohtia, onko metodi luotettava juuri tutkimuksessa vallitse-
vissa olosuhteissa. Ajallisesta nakokulmasta voidaan pohtia kuinka muuttumattomia tulok-
set ovat eri aikoina. Johdonmukaisuuden nakokulmasta tulosten johdonmukaisuutta voi-
taisiin tutkia keraamalla aineisto samaan aikaan eri valineilld. (Puusniekka & Saaranen-
Kauppinen 2006.)

Tutkimusmetodin valinnassa paadyin kerddmaan vastaajilta kirjoitelmia haastattelun si-
jaan, silla arvioin kirjoitelman tuottavan rehellisempia vastuksia, kun vastaajat saavat miet-
tia aihetta itsekseen ja vastata ikaan kuin anonyymisti. Haastatteluvaihtoehtoa pohtiessani
ajattelin haastattelussa myos olevan suuremman riskin sille, ettd tahtomattani omilla jatko-
tai tarkentavilla kysymyksillani jollakin tavalla saattaisin ohjata vastaamista. Valitsemani
elamysmenetelman kehyskertomuksen asetelmaa kirjoittaessani yritin siindkin pitaa mie-
lessa sen, ettd kehyskertomus toimisi vain aktivoimaan kuvitellun tilanteen, ja saisi vas-
taajan kirjoittamaan pyydetysta aiheesta. Yritin olla sijoittamatta kehyskertomukseen sel-

laisia asioita, jotka ohjaisivat liikaa tietynlaiseen vastaukseen.

Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa sita, onko tutkimus pateva. Laadullista tutkimusta arvioi-
taessa voidaan validiteetin kohdalla pohtia tutkimuksen vakuuttavuutta ja uskottavuutta.

(Puusniekka & Saaranen-Kauppinen 2006.)
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Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkija joutuu jatkuvasti pohtimaan tekemiaan ratkaisuja ja
niiden vaikutusta tyénsa luotettavuuteen (Eskola & Suoranta 1998, 208). Tutkimusta teh-
dessani ja erityisesti ainestoa analysoidessani olin tietoinen siita, ettd omat valintani vai-
kuttivat vaistamatta tyon kulkuun ja tuloksiin. Erityisesti analyysia tehdessani jouduin jat-
kuvasti tekemaan omaa tulkintaani vaativia valintoja siita, mihin teemaan kunkin analyy-

siyksikon sijoitan.

Eskola ja Suoranta (1998, 17) kirjoittavat, etta tutkimuksen objektiivisuus edellyttdd oman

subjektiivisuutensa tunnistamista. Tutkimuksen taydelliseen objektiivisuuteen on kuitenkin
mahdoton paasta, silla tutkija kayttda kuitenkin aina omaa ajatteluaan (Puusniekka & Saa-
ranen-Kauppinen 2006). Olen koko prosessin ajan yrittanyt tiedostaa mahdollisimman hy-

vin omat ndkemykseni, ja tuoda myds esiin sen, ettd kyse on lopulta omasta tulkinnastani.

Jos tutkimuksen aineiston analysoisi toinen henkild omista lahtokohdistaan kasin, vaikka-
kin samalla analyysirungolla, voisi lopputulos olla erilainen. Tutkimusta arvioitaessa onkin
hyvaksyttava se, etta kaikki tutkimus on tutkijan tekemaa ja toinen henkild saattaisi sa-
masta aineistosta johtaa hieman erilaisen lopputuloksen (Puusniekka & Saaranen-Kauppi-
nen 2006). Parantaakseni taman tutkimuksen luotettavuutta, olisin voinut kayttaa analyysi-
vaiheessa rinnakkaisluokittelijaa, jolloin yksi tai useampi henkild itseni lisaksi olisi kaynyt
kirjoitelmat 1api teemoitellen ne analyysirungon mukaisesti samaan tapaan, kuin itse olen

tehnyt. Tutkimuksessani rinnakkaisluokittelijaa ei ole kuitenkaan kaytetty.

Koska aineisto koostuu kirjoitelmista, jotka eivat sisalla suoria vastauksia suoriin kysymyk-
siin, liittyy tekstien analysointiin vaistamatta lukijan omaa tulkintaa. Jos aineisto olisi ke-
ratty toisella tavalla, esimerkiksi vastauksina strukturoituihin kysymyksiin, olisi vastausten
sijoittaminen eri teemojen alle vaatinut kenties vahemman oman tulkintani kayttamista.
Koska vastaajat ovat kirjoittaneet kehyskertomukseen pohjautuen kuvitteellisesta tilan-

teesta, on myos heiltd vaadittu tehtdvanannon tulkitsemista.
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5 YHTEENVETO

Laatu on moniselitteinen kasite, ja sitd voidaan tarkastella monesta eri nakdkulmasta ka-
sin. Jotta laatua voidaan kehittda, on laadun maarittelya kuitenkin tehtava. Parhaan laa-
dun aikaansaamiseksi onkin hyva tarkastella useiden eri nakékulmien tuomia vaatimuksia
ja odotuksia laadulle. (Hokkanen & Strémberg 2006, 18—19.)

Yrityksen laadun tavoittelussa henkildstdlla on tarkea rooli laadun ja asiakastyytyvaisyy-
den saavuttamisessa. Muun muassa henkilékunnan kokemus, koulutus ja motivaatio ovat
yritykselle merkittavia resursseja (Lecklin 2006, 27, 56, 213). Vaikka yrityksen laadun ta-
voittelussa lahtékohtana on tyytyvainen asiakas, taytyy asiakkaan tarpeisiin pystya vas-
taamaan yritykselle taloudellisesti kannattavalla tavalla (Lecklin 2006, 18—19). Kunkin or-
ganisaation on hyva itse maarittaa, millaiset asiat juuri sille ovat laadun kannalta tarkeita
ja kuinka tarkasti tallaiset asiat tulisi maaritella (Pesonen 2007, 38). Laadun eri nakokul-

mia ja muuta laadun teoriaa olen kasitellyt tarkemmin paaluvussa kaksi.

Tilitoimistossa palveluja raataldidaan usein kunkin asiakkaan tarpeita vastaaviksi. Monien
asiakkaiden on kuitenkin vaikea etukateen maaritella, mita he tarkalleen haluavat ja odot-
tavat, mika tekee laadun tavoitteiden asettamisesta ja toteuttamisesta tilitoimistotyossa,

kuten muussakin palveluty6ssa haastavaa. (Pesonen 2007, 29-30, 37.)

Kirjanpitolaki asettaa vahimmaisvaatimukset kirjanpidon hoitamiselle. Lisaksi kirjanpitoa
ohjaavat kirjanpitoasetus, kirjanpitolautakunnan antamat ohjeistukset seka muut yritysta

koskevat lait. (Dextili 2018.) Kirjanpitoa olen kasitellyt laajemmin paaluvussa kolme.

Taman tutkimuksen tutkimustehtéavana oli selvittaa ja analysoida tilitoimistokirjanpitajien
nakemyksia laadukkaasta kirjanpitotydsta. Tutkimuksella Iahdin etsimaan vastausta tutki-

muskysymyksiini:

1. Millaisia ominaisuuksia tilitoimistokirjanpitajat liittavat laadukkaaseen kirjanpitotyo-

hon?
2. Millaisia haasteita tavoitellun laadun saavuttamisessa nahdaan?

Toteutin tutkimuksen laadullisena tutkimuksena. Tutkimusaineiston keraamiseen kaytin
kirjoitelmia. Kirjoitelmien tehtavananto oli laadittu elaytymismenetelmaa kayttaen kehys-
kertomus muotoon. Kirjoitelma-tehtavanantoon vastasi kahdeksan tilitoimistokirjanpitajaa

Uudellamaalla sijaitsevasta tilitoimistosta.

KirjoitelImat analysoin teorialahtdisen sisallénanalyysin keinoin kayttden runkona Talous-
hallintoliiton toimialastandardia tehden siihen pienia muutoksia poistaen paallekkaisyyksia

ja lisdamalla luokan, jonka alle sain koottua asiat, joita ei ole toimialastandardissa
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mainittu. Teemoittelun jalkeen myo6s kvantifioin aineistoa, jotta tulokset olisivat selkeam-

min esitettavissa ja eri teemat keskenaan vertailtavissa.

Ensimmaiseen tutkimuskysymykseeni tilitoimistokirjanpitajien laadukkaaseen kirjanpito-
tydhdn liittdmista ominaisuuksista sain vastauksen aineiston analyysin tuloksista analyy-
sirungon mukaisiin aihealueisiin jaoteltuna. Aineiston teemoittelun neljasta paateemasta:
puitteet toimeksiannon hoitamiselle, toimeksiannon vastaanottaminen, toimeksiannon hoi-
taminen ja muut, kirjoitelmien selvasti suurimmaksi teemaksi nousi toimeksiannon hoita-
minen sisaltaen lahes 70 % kaikista kirjoitelmissa esiintyneista analyysiyksikoista. Erityi-
sesti koko aineistossa painottui palvelun tuottamiseen liittyvat asiat tilitoimistokirjanpitajien
nakemyksissa kirjanpitotydn laatuun vaikuttavina tekijéina. Kirjoitelmissa esiintyneita pal-
velun tuottamiseen liittyvia aiheita olivat muun muassa kaytannon kirjanpitotyon yksityis-
kohtien ja ty6tapojen huomioiminen sekd kommunikointi asiakkaan kanssa. Tassa palve-
lun tuottamisen alateemassa tuli monissa kuvauksissa esiin asiakkaan nakokulman ja toi-

veiden huomioiminen.

Toiseen tutkimuskysymykseeni, haasteista tavoitellun laadun saavuttamisessa, kokosin
vastaukset kirjoitelmista tadhan aiheeseen liittyvista kuvauksista. Kuvauksissa oli haasteina
mainittu muun muassa kirjanpitoaineiston puutteellisuuteen ja toimitusajankohtaan seka

yrityksen resursseihin liittyvia asioita.

Koska seka laadun teoriaosuudessa etta kirjanpitajien kirjoitelmissa korostuu asiakkaan
nakokulman merkitys laadun tavoittelussa, olisi mielestani kiinnostava jatkotutkimusaihe
tutkia nakemyksia laadukkaasta kirjanpitotyosta asiakkaan nakodkulmasta esimerkiksi ky-
seisen tilitoimiston asiakkaille tehtavan kyselytutkimuksen avulla. Olisi myds kiinnostavaa
vertailla asiakkailta saatujen laatundkemysten ja tassa tutkimuksessa saatujen kirjanpita-
jien laatundkemysten mahdollisia yhtenevaisyyksia ja eroja. Vertailua olisi mielestani mie-
lenkiintoista suorittaa, silla yksi asetelma naiden kahden tutkimuksen vertailussa olisi pal-
velun tuottajan ndkemys vs. palvelun ostajan ndkemys, ja toisaalta asetelma olisi kirjanpi-

don asiantuntijan nakemys vs. oman (asiakkaan) toimialansa asiantuntijan nakemys.

Kuten paaluvussa kolme esitellystéd Matti Remeksenkin (2020) artikkelista kay ilmi, talous-
hallinnon digitalisaatio lisdantyy jatkuvasti, ja tekoalyn seka erilaisten automatisoitujen rat-
kaisujen myota taloushallinnon tehtavat tulevat vaistamatta muuttumaan tulevaisuudessa.
Digitalisaation kehityksen nakokulmasta mielestani mielenkiintoinen jatkotutkimusaihe olisi
tehda tama sama tutkimus esimerkiksi viiden tai kymmenen vuoden paasta uudelleen.
Tutkimuksia voisi verrata keskenaan ja suhteessa kirjanpitajan muuttuneeseen tyonku-

vaan. Tutkimus voisi selvittaa, vaikuttaako digitalisaation lisaantyminen ja tydnkuvan
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muuttuminen kirjanpitajien nakemyksiin laadukkaasta kirjanpitotydsta, ja millaisia mahdol-

liset muutokset ovat.
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LIITE 1

Kasityksia kirjanpitotyon laadusta

Opiskelen LAB-ammattikorkeakoulussa liiketalouden ja logistiikan tradenomiksi. Teen
opinnaytetyo6ta, jonka aiheena on kasitykset laadukkaasta kirjanpitotyosta. Vastaustasi
kaytetaan tassa kyseisessa tutkimuksessa. Kasittelen vastaukset anonyymeina, eika ke-

taan voida tunnistaa valmiista tutkimuksesta.

Vastausaikaa on perjantaihin xx.xx.2020 asti. Vastaukset toimitetaan minulle sahkopos-
titse. Poistan nimet tekstien yhteydesta kasittelyvaiheessa. En mydskaan kasittele tutki-
muksessa taustatietokysymysten vastauksia ja varsinaisen tutkimuskysymyksen vastauk-
sia yhdessa, niin, ettd vastauksen antajan taustatiedot ja tutkimuskysymyksen vastaukset

olisivat yhdistettavissa toisiinsa.

Ohessa taustatietokysymyksia seka kehyskertomus, jota sinun tulisi jatkaa. Olen kiinnos-
tunut juuri SINUN ajatuksistasi, oikeita ja vaaria vastauksia ei ole. Vastauksia ei myos-

kaan tulisi pohtia yhdessa muiden kanssa.

Taustatiedot
1. Ikasi
2. Koulutuksesi

3. Kirjanpidon tydkokemus vuosina

Kehyskertomus

Saat uuden kirjanpitoasiakkaan. Asiakas on vaihtanut paikkakuntaa, ja tdman mydéta on
ollut jarkevaa vaihtaa myos tilitoimistoa lahemmas yrityksen nykyista toimipaikkaa. Ensim-
maisessa tapaamisessanne asiakas kertoo, ettd han on ollut erittdin tyytyvainen aiem-
massa tilitoimistossa tehdyn kirjanpitotyén laatuun, ja painottaa, ettd myds jatkossa kirjan-

pitotydn on oltava hyvalaatuista.

Tutustut asiakkaan aiemmin tehtyyn kirjanpitoon ja teet havaintoja sen laadukkuudesta.
Koska asiakas on erityisesti painottanut korkean laadun vaatimusta, kirjaat itsellesi ylos
kirjanpitotydn laatuun vaikuttaneita asioita, joita asiakas kertoi tapaamisessanne ja joita

havaitset tutustuessasi asiakkaan vanhaan kirjanpitoon.

Teet itsellesi suunnitelmaa asiakkaan kirjanpidon hoitamiseksi mahdollisimman laaduk-

kaasti. Kirjaat ylos, mitd asioita sinun on huomioitava omassa tydssasi, jotta
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kirjanpitotyon laatu on mahdollisimman hyvaa asiakkaan laatuvaatimusten tayttamiseksi,
seka omien laatuvaatimuksiesi tayttamiseksi. Kirjaat ylos myos asioita, joiden epailet ai-
heuttavan haasteita laatuvaatimusten tayttamisessa kuukausittain hoidettavassa kirjanpi-
dossa ja tilinpaatoksessa. Haasteita kirjatessasi mietit ja kirjoitat ylos, kuinka naita haas-
teita voisi helpottaa, ja mita parannuksia toivoisit tyosi jarjestelyihin haasteiden helpotta-

miseksi.

Elaydy tilanteeseen ja kirjoita asioista, joista sinun on mainittu kertomuksessa kirjoittavan.

Ole kuvauksissasi mahdollisimman runsassanainen.
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LIITE 2

Kasityksia kirjanpitotyon laadusta

Opiskelen LAB-ammattikorkeakoulussa liiketalouden ja logistiikan tradenomiksi. Teen
opinnaytetyo6ta, jonka aiheena on kasitykset laadukkaasta kirjanpitotydsta. Vastaustasi
kaytetdan tassa kyseisessa tutkimuksessa. Kasittelen vastaukset anonyymeina, eika ke-

taan voida tunnistaa valmiista tutkimuksesta.

Vastausaikaa on perjantaihin xx.xx.2020 asti. Vastaukset toimitetaan minulle sahkopos-
titse. Poistan nimet tekstien yhteydesta kasittelyvaiheessa. En mydskaan kasittele tutki-
muksessa taustatietokysymysten vastauksia ja varsinaisen tutkimuskysymyksen vastauk-
sia yhdessa, niin, ettd vastauksen antajan taustatiedot ja tutkimuskysymyksen vastaukset

olisivat yhdistettavissa toisiinsa.

Ohessa taustatietokysymyksia seka kehyskertomus, jota sinun tulisi jatkaa. Olen kiinnos-
tunut juuri SINUN ajatuksistasi, oikeita ja vaaria vastauksia ei ole. Vastauksia ei myos-

kaan tulisi pohtia yhdessa muiden kanssa.

Taustatiedot
1. Ikasi
2. Koulutuksesi

3. Kirjanpidon tydkokemus vuosina

Kehyskertomus

Saat uuden kirjanpitoasiakkaan. Asiakas on vaihtanut paikkakuntaa, ja tdma on ollut jar-
kevaa vaihtaa myos tilitoimistoa lahemmas yrityksen nykyista toimipaikkaa. Ensimmai-
sessa tapaamisessanne asiakas kertoo, ettad han on ollut erittdin tyytymatdén aiemmassa
tilitoimistossa tehdyn kirjanpitotyén laatuun, ja painottaa, etta jatkossa kirjanpitotyén on

oltava hyvalaatuista.

Tutustut asiakkaan aiemmin tehtyyn kirjanpitoon ja teet havaintoja sen laadukkuudesta.
Koska asiakas on kertonut aiemman kirjanpitotydn huonolaatuisuudesta, kirjaat itsellesi
ylos kirjanpitotyon laatuun vaikuttaneita asioita, joita asiakas kertoi tapaamisessanne ja

joita havaitset tutustuessasi asiakkaan vanhaan kirjanpitoon.

Teet itsellesi suunnitelmaa asiakkaan kirjanpidon hoitamiseksi mahdollisimman laaduk-

kaasti. Kirjaat ylos, mitd asioita sinun on huomioitava omassa tydssasi, jotta
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kirjanpitotyon laatu on mahdollisimman hyvaa asiakkaan laatuvaatimusten tayttamiseksi,
seka omien laatuvaatimuksiesi tayttamiseksi. Kirjaat ylos myos asioita, joiden epailet ai-
heuttavan haasteita laatuvaatimusten tayttamisessa kuukausittain hoidettavassa kirjanpi-
dossa ja tilinpaatoksessa. Haasteita kirjatessasi mietit ja kirjoitat ylos, kuinka naitd haas-
teita voisi helpottaa, ja mita parannuksia toivoisit tyosi jarjestelyihin haasteiden helpotta-

miseksi.

Elaydy tilanteeseen ja kirjoita asioista, joista sinun on mainittu kertomuksessa kirjoittavan.

Ole kuvauksissasi mahdollisimman runsassanainen.
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