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Raamatupidamisteenust pakkuvate ettevotete arv Eestis on mérkimisvaérselt suur ning turule
sisenemine ei eelda mingeid ndudeid. Nendes ettevdtetes tootavad raamatupidajad on erineva
hariduse ja kogemusega. Magistrito6 eesmérk on vilja selgitada, milline on tajutud
raamatupidamisteenuse kvaliteet ja selle seos raamatupidaja kvalifikatsiooniga Eesti turul
klientide hinnangul. Esmaste andmete kogumiseks viidi raamatupidamisteenust kasutavate
klientide seas 1dbi ankeetkiisimustik, milles osales 75 organisatsiooni. Saadud vastuseid analiiiisiti
kvantitatiivselt ja kvalitatiivselt. Uuringu aluseks on Parasuraman et al. (1988) tildisest
SERVQUAL mudelist Cronin ja Taylor (1992) poolt edasi arendatud SERVPERF mudel, Azzari
et al. (2021) vilja selgitatud raamatupidamisteenuse Kvaliteedi mootmed ja Groff et al. (2015)
sarnane uuring. Kiiresti arenevas drikeskkonnas oodatakse raamatupidajalt rohkem ndustamist ja
voimekust, kuid need modtmed on hetkel tagasihoidlikult madalad ning neil on veel potentsiaali.
Voimekuse all mdeldakse raamatupidaja kvalifikatsiooni ehk oskusi, teadmisi ja nende séilitamist.
Kdige korgemalt hinnati raamatupidajate usaldusviérsust ja suhtlemist. Raamatupidamisteenust
sisseostvad organisatsioonid ei ole suures osas teadlikud, kas ja milline on nende raamatupidaja
kvalifikatsioon, kuid nad arvavad, et see oluline ja tdstab teenuse kvaliteeti. Kiill aga sarnaselt
eelnevatele uuringutele tajuvad kliendid, et turu reguleerimine tdstab teenuse hinda ja nad ei ole

kindlad, kas on vaja raamatupidamisettevdtteid reguleerida.
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The number of companies providing accounting services in Estonia is remarkably large and
entering the market does not require any requirements. The accountants who are working for these
companies, have different education and experience. The aim of the master's thesis is to find out
what is the perceived quality of accounting services in the Estonian market and its connection with
the qualification of an accountant according to the clients. To collect the primary data, a
guestionnaire was conducted among the clients, who are using the accounting service. 75
organizations participated. The received responses were analysed quantitatively and qualitatively.
The base of the study is Parasuraman et al. (1988) general SERVQUAL models, further developed
SERVPERF model made by Cronin and Taylor (1992), Azzari et al. (2021) identified accounting
services quality measurements and similar research of Groff et al. (2015). In a rapidly evolving
business environment, more advice and capabilities are expected from an accountant, but these
dimensions are currently modest and still have potential. Ability refers to the accountant's
qualification, mostly skills, knowledge and their preservation. The reliability and communication
of accountants were rated the highest. Organizations outsourcing accounting services are largely
unaware of whether and what the qualifications of their accountant are, but they think this is
important and it will improve the quality of the service. However, as in previous surveys,
customers perceive that market regulation raises the price of a service and they are not sure

whether it is necessary to regulate accounting firms.
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SISSEJUHATUS

Ténapédeval on erinevate teenuste sisseostmine ettevdtete poolt viga levinud trend. Antud
tegevus voimaldab organisatsioonidel keskenduda oma pohitegevusele, sealjuures hoida
kokku kuludelt ning kasutada oma ala spetsialistide kogemusi ja paremaid teadmisi.
Kasutades dra sisseostetud teenuste lisavéértust, aitab see parandada ettevotte konkurentsi ja
arendada oma tegevust. Raamatupidamine on teenus, mida ostetakse tihti sisse mikro- ja
viikeettevotete poolt, kuna vastava personali palkamine voib osutada kulukamaks kui
teenust sisse osta. Kiill aga on antud teenuse kvaliteet hinnatav alles peale selle kasutamist,

SeetOttu on téhtis, et teenusepakkujatel oleks mingi kvaliteedinorm.

Teenuse kvaliteedi mdotmine on raamatupidamisfirmade jaoks oluline, mida kvaliteetsem
on teenus, seda suurem on klientide rahulolul. Rahulolevad kliendid jddvad lojaalseks
teenusepakkujale ning tagavad sissetulekutaseme. Seega peaksid raamatupidamisfirmad
tegelema teenuse kvaliteedi tagamisega. (Saxby et al. 2004: 75)

Eesti turul on raamatupidamisettevitete vahel tihe konkurents ning kvaliteet vdga erinev,
sest puudub seadus, mis reguleerib turgu. Raamatupidamisettevotetes tootavad erineva
hariduse ja kogemusega inimesed. Rahandusministeeriumil on mitmeid kordi olnud teemaks
vastava turu reguleerimine ehk raamatupidamisettevotetele kehtestada ndue, mis sétestab
kvalifitseeritud personali olemasolu. Antud regulatsioon parandaks ausat konkurentsi,

tostaks teenuse kvaliteeti ning aitab kaasa majanduse lébipaistvusele.

Eestis on enamus mikro- ja viikeettevotted, kelle osalus majanduses on oluline. Nad on
peamised raamatupidamisteenuse sisseostjad ning nende finantsaruandluse kvaliteet on viaga
oluline kdikidele osapooltele, kelleks on investorid, kliendid ja Maksu- ja Tolliamet. Seega

on oluline, et nende raamatupidamise véljund oleks diglane ja labipaistev.

Autorile teadaolevalt ei ole Eestis varem uuritud klientide poolt tajutuna
raamatupidamisteenuste kvaliteeti ning raamatupidaja kvalifikatsiooni moju kvaliteedile.
Kiill aga on Méngel (2015) oma magistritdos uurinud raamatupidamisteenuse pakkuja valiku
kriteeriumeid ja sarnasel teemal Tetsov (2016) oma bakalaureuset6ds. Mingel (2015)

keskendus oma t60s hetkele, kui klient pole veel teenust kasutanud, kdesolevas magistritdos



keskendutakse sellele, mida kliendid hindavad teenuse kasutamise kdigus. Kallaste (2018)
on oma doktoritods kisitlenud sertifitseerimise ja litsentseerimise vajalikkust. Kédesolevas
magistritods uuritakse, milline on raamatupidamisteenuste tajutud kvaliteet, tuginedes
Parasuraman et al. (1988) SERVQUAL mudelist Cronini ja Taylori (1992) poolt edasi
arendatud SERVPERF mudelile ja Azzari et al. (2021b) kvaliteedi modtmetele. Eelnevate
autorite uurimistoo tulemusena on véljatootatud Azzari et al. (2021b) poolt konkreetselt
raamatupidamisteenuste kvaliteedi mdotmiseks kvaliteedimudel. Magistritoos tdstatatakse
veel teemana, kuidas kliendid tajuvad raamatupidaja kvalifikatsiooni vajalikkust ja seost,
mis peaks tOostma teenuse kvaliteeti. Aluseks on voetud Groff et al. (2015) uuring, kus
selgitati vélja 1dbi kohandatud SERVQUAL skaala, kuidas kliendid tajuvad

kutsekvalifikatsiooni mdju raamatupidamisteenuse kvaliteedile.

Kokkuvdtvalt on  magistritod  eesmiark — vilja  selgitada, milline on tajutud
raamatupidamisteenuse kvaliteet ja selle seos raamatupidaja kvalifikatsiooniga Eesti turul
klientide hinnangul.

Magistritoo eesmérgi saavutamiseks on piistitatud jargmised uurimisiilesanded:

1. Selgitada vilja labi teoreetilise kirjanduse raamatupidamisteenuse kvaliteet ja selle
mootmine;

2. Tuua vilja eelnevate uuringute pohjal raamatupidamisteenuse kvaliteedi seos
raamatupidaja kvalifikatsiooniga;

3. Analtiiisida raamatupidamisteenuse tajutud kvaliteeti ja selle seost raamatupidaja
kvalifikatsiooniga;

4. Vorrelda uuringu tulemusi teooriaga ning teha jareldusi.

Magistritdo koosneb kahest peatiikist, esimene osa kisitleb teoreetilisi aluseid ning luuakse
raamistik uuringu labiviimiseks ning teine osa keskendub empiirilisele uuringule. Teooria
osa koosneb kahest alapeatiikist, alustades raamatupidamisteenuse mdiste selgitamisega
ning joudes selle kvaliteedi mddtmiseni, lisaks tuuakse vidlja raamatupidamisteenuse
kvaliteedi mootmed. Teises alapeatiikis antakse tilevaade kvalifitseeritud ja sertifitseeritud
raamatupidajast ning kuidas temale esitatavad ndouded on kooskolas leitud kvaliteedi
modtmetega. Lisaks tuuakse vilja, kuidas kvalifitseeritud raamatupidaja on seoses

kvaliteetsema teenusega. Teoreetiline osa baseerub peamiselt teadusartiklitel.



Empiiriline osa jaguneb neljaks alapeatiikiks, esimeses osas antakse lilevaade metoodikast
ja valimist, teises osas analiiiisitakse, milline on raamatupidamisteenuste tajutud kvaliteet
Eesti turul, tuginedes Parasuraman et al. (1988) SERVQUAL mudelist Cronin ja Taylor
(1992) poolt edasi arendatud SERVPERF mudelile ja Azzari et al. (2021b)
kvaliteedimudelile, mille pdhjal on koostatud kiisimustik. Kolmandas alapeatiikis
analiiiisitakse, kuidas raamatupidaja kvalifikatsioon mdjutab teenuse kvaliteeti ning selle
olulisust klientide poolt tajutuna ning neljandas alapeatiikis tehakse jareldused ja

ettepanekud.

Magistritod autor soovib tdnada ettevotteid ja organisatsioone, kes andsid olulise panuse
oma vastustega tdd valmimisel. Samuti soovib autor tinada magistritdd juhendajat Ulle Pirli

oma panuse, viga heade nduannete ja tagasiside eest.



1. RAAMATUPIDAMISTEENUSE KVALITEET JA
SELLE SEOS RAAMATUPIDAJA KVALIFIKATSIOONIGA
TEOREETILINE KASITLUS

1.1. Raamatupidamisteenuse kvaliteedi méotmine

Raamatupidamisteenuste sisseostmine ehk accounting outsourcing on erinevate ettevotete
seas osutunud vdga populaarseks. Téhenduslikkus mottes antakse 0sa organisatsiooni
raamatupidamisest iile teenusepakkujale, kasutades nende paremaid teadmisi, vdhendades
kulusid ning suurendades konkurentsivoimet (Egiyi et al. 2020: 4). Raamatupidamine on
teenus, mis baseerub seadustel ja méirustel ning on kohustuslik kdigile ettevdtetele. Uldiselt
on tihel territooriumil palju potentsiaalseid raamatupidamisfirmasid, kuid sealjuures on
teenuse kvaliteet ja klientide rahulolu esmatéhtsad. (Saxby et al. 2004: 75) Kaesolevas
alapeatiikis selgitatakse tdpsemalt vélja, mis on raamatupidamisteenuse kvaliteet ning kuidas

seda mooOta.

Aripieva Infopanga andmetel on Eestis iile kuue tuhande ettevdtte, kelle peamine tegevusala
on raamatupidamisteenuse osutamine (Aripdeva Infopank 2022). Intervjuust ettevdtluse ja
arvestuspoliitika  osakonna  nduniku, Mirjam  Suurekiviga, tuli  vilja, et
raamatupidamisteenuse pakkujaid on turul palju ning nende pakutava teenuse kvaliteet on
véga koikuv. Teenuseosutajad ei ole litsentseeritud ega vastuta ostja raamatupidamise eest,
sest enamasti seob partnereid voladiguslik leping. Turul on esinenud juhtumeid, Kui
teenusepakkuja on osutanud ebakvaliteetse teenuse ning ostja peab leidma uue
raamatupidaja, kes varasema segaduse likvideerib. Ettevotjana tuleb olla viga valiv, et leida
endale sobiv pakkuja, kes osutab kvaliteetset teenust. Lisaks sellele on turul probleeme
majandusaasta aruannete Oigeaegse esitamisega. (Suurekivi 2021) Kéiesolevas t60s
keskendutakse raamatupidamisteenuse tajutava kvaliteedi hindamisele ning kvalifikatsiooni

mdjust kvaliteedile klientide vaatenurgast.

Kvaliteeti on iisna raske méaratleda ning selle mdodtmine on subjektiivne, kiill aga kvaliteedi
tahtsus on tarbijatele iiheselt mdistetav (Parasuraman et al. 1985: 41). Kui puuduvad

objektiivsed meetmed, on sobiv ldhenemisviis teenuse kvaliteedi hindamiseks moodta



tarbijate arusaamu kvaliteedist ehk tajutavat kvaliteeti (Parasuraman et al. 1988 13). Olulisel
kohal on klientide vajadused ja sellest tulenev rahulolu teenusega (Yanik et al. 2013: 602).
Praeguses drikeskkonnas on teenuse kvaliteet vdga oluline komponent ja strateegiline
vahend, et tagada ettevotte jatkusuutlikkus. Pakkudes kvaliteetset teenust, on voimalik
parandada tulemuslikkust, saavutada konkurentsieelis ning tdita klientide vajadusi. (Ahmed
2018: 1) Sisseostetud raamatupidamisteenuse tulemusena saadud info on oluline mitmetele
osapooltele, ettevote saab teavet oma tulude, kulude ja kasumi/kahjumi kohta, seotud
dripartnerid saavad teavet ettevotte majandusliku seisu kohta ning valitsus teeb otsuseid
ettevotete raamatupidamisliku véljundi pohjal. Seega raamatupidamisest saadava info
usaldusvédrsus ja olulisus on kooskdlas raamatupidamisteenuse kvaliteediga. (Yanik et al.
2013: 602)

1980. aastate 10pul hakkasid erinevad teadlased rohku panema teenuse kvaliteedi
modtmisele ja tootasid vélja selleks oma mudeli. Oma panuse andis aastal 1984 Christian
Gronroos, aastal 1985 ja 1988 Parasuraman et al. ja aastal 1992 Cronin ja Taylor (tabel 1).
(Azzari et al. 2021a: 82)

Tabel 1. Teenuse kvaliteedi hindamise mudelid (autori koostatud)

Mudel Autorid Mootmed
Teenuse kvaliteedi Gronroos 1984 | Tehniline  kvaliteet (mida?), Funktsionaalne
mudel kvaliteet (kuidas?), Ettevotte kuvand
Tajutud teenuse Parasuraman, | Materiaalne keskkond, usaldusvadirsus,
kvaliteedi mudel Zeithaml, Berry | reageerimisvdime, suhtlus, usutavus, turvalisus,
1985 padevus, viisakus, kliendi mdistmine/tundmine,
juurdepdis
SERVQUAL Parasuraman, | Klientide ootused ja tajumine: Materiaalne
Zeithaml, Berry | keskkond, usaldusvédrsus, reageerimisvgime,
1988 kindlustunne, empaatia
SERVPERF Cronin, Taylor | Klientide arusaamad/tajumine: materiaalne
(SERVQUAL pdhi) 1992 keskkond, usaldusvdirsus, reageerimisvdime,
kindlustunne, empaatia

Neist kolmest on hetkel kdige kuulsam ja enimkasutatav Parasuraman et al. SERVQUAL
mudel (Azzari et al. 2021a: 82), mis hdlmab ootuste ja tajutava kvaliteedi moStmist
(Parasuraman et al. 1988: 15). Tajutud kvaliteet on tarbija hinnang ettevotte iildisele
tipptasemele voi edule (Zeithaml 1987, viidatud Parasuraman et al. 1988: 15 vahendusel).

Antud mudelile pani aluse samade autorite 1985. aasta kvalitatiivne uuring, mil viidi 1dbi



kaksteist fookusgrupi intervjuud klientidega ja pohjalikud intervjuud juhtidega, et to6tada
vilja teenuse kvaliteedi kontseptuaalne mudel. Algselt selgus teenuse kvaliteedi 16hede
mudel, mis toob vilja erinevuse kliendi ootuste ja tegelikult tajutud kogemuse vahel.
Fookusgrupi intervjuud niitasid, et sdltumata teenuse liigist, kasutasid tarbijad teenuse
kvaliteedi hindamisel pohimdtteliselt sarnaseid kriteeriume. Need modtmed olid
kiegakatsutavus, usaldusvéirsus, reageerimisvoime, kommunikatsioon, usutavus,
turvalisus, padevus, viisakus, kliendi mdistmine/tundmine ja juurdepdds. Need kiimme
dimensiooni ja nende kirjeldused olid teenuse kvaliteedimudeli pohistruktuuriks, millest
SERVQUAL skaala jaoks mootmed tuletati. (Parasuraman et al. 1985: 43,44,46,47)
Kliendid tajuvad teenuse kvaliteeti mitme teguri kombinatsioonina (Groff et al. 2015: 755).

SERVQUAL mudel (joonis 1) ldhtub viiest erinevast kvaliteedi modtmest, milleks on
materiaalsus, usaldusvéarsus, reageerimisvoime, kindlus ja empaatia (Parasuraman et al.
1988: 23). Nende modtmete pdhjal on koostatud 44 viidet, mis jagunevad kaheks osaks,
esimeses mdodetakse 14bi 22 viite klientide ootusi uuritava ettevotte suhtes iildiselt ja teises
0sas mdoddetakse 1dbi 22 viite klientide tajutud kogemust konkreetsest dritihingust, kelle
teenuse kvaliteeti hinnatakse. Kliendid saavad viiteid hinnata 7-pallilisel skaalal, kus
suurem number tihendab ndusolekut ning véiksem mittendusolekut. (Ibid.: 17)
Kokkuvotlikult on SERVQUAL mudel 22-punktiline skaala tarbija arusaamade modtmiseks
teenuse kvaliteedist (Ibid.: 12).

/
TEENUSE
KVALITEET

Usaldusviirsus

Joonis 1. SERVQUAL mudel (autori koostatud Parasuraman et al. 1988 pohjal).

Materiaalne
keskkond

Materiaalsuse ehk kiegakatsutavate aspektide alla kuuluvad teenindajate vilimus ja

fiitisilised rajatised, usaldusvaarsuse tegurid on voimekus tdhtaegadest kinni pidada ja mitte
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teha vigu, reageerimisvoime Kui kiire teenindus, kindlustunne ehk professionaalsus ja
vastavad teadmised, mis tekitavad usaldust ja empaatiavdoime kui personaalne ldhenemine.
(Saxby et al. 2004: 76)

SERVQUAL mudel on loodud kasutamiseks erinevate teenindus- ja jackaubandusettevotete
teenuse kvaliteedi moGtmiseks ning seda kasutatakse siiani (Azzari et al. 2021a: 82).
Enamasti kasutatakse seda klientide arusaamade ja vajaduste hindamiseks (Azzari et al.
2021b: 2). Vastavalt vajadusele saab kiisimustikku ja modtmisvahemikku kohandada
konkreetse organisatsiooni omadustele voi konkreetse uurimise jaoks (Parasuraman et al.
1988: 31). Kokkuvotlikult on SERVQUAL mudelil mitmeid voimalikke rakendusi. See voib
aidata paljudel teenindus- ja jaemiitigiorganisatsioonidel hinnata tarbijate ootusi ja arusaamu
teenuse kvaliteedist. Samuti vOib see aidata tuvastada valdkondi, mis nduavad juhtivat

tahelepanu ja tegevust teenuse kvaliteedi parandamiseks. (1bid.: 36)

Cronin ja Taylor (1992) seadsid kahtluse alla, kas SERVQUAL mudeli skaala, mis moddab
16het kliendi ootuste ja tajude vahel on asjakohane ning tegid ldbi antud mudelile alternatiivi,
mis pdhineb samuti klientide arusaamade hindamisel, kuid mdddab ainult tajutud kogemust.
Autorid peavad seda tdpsemaks rahulolu modtmiseks. Autorid nimetasid oma uurimuse
tulemusel SERVPERF mudeli, mis baseerub SERVQUAL mudelil. SERVPERF mudeli
dimensioonid ja modteskaala on samasugused, kuid ei moddeta klientide ootusi. (Cronin,
Taylor 1992)

Fleischman et al. (2017) kasutavad oma juhtimisarvestusteenuse kvaliteedi mddtmete
uurimuses mdlemaid mudeleid ning 16puks néib, et ainult tulemuslikkusel (SERVPERF)
pOhinev ldhenemisviis annab parema iildise teenusekvaliteedi moddu, vdrreldes
tulemuslikkuse ja ootuste (SERVQUAL) vahelise ldhenemisega. Sellest tulenevalt ka
kdesolevas magistritoés moddetakse ainult klientide tajutud kogemusi saadud

raamatupidamisteenuse kasutamisel.

Varasemalt on erinevad autorid kasutanud SERVQUAL skaala pohjal tehtud
raamatupidamisteenuste valdkonnas kvaliteeditaseme uuringuid. Moned autorid on
SERVQUAL mudelit kohandanud uuritud valdkonna jaoks sobivaks ning moddetud on ka
ainult klientide tajutud kogemust ehk kasutatud SERVPERF mudelit. Tabelis 2 on tehtud

teadaolevatest uuringutest kokkuvote.
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Tabel 2. SERVQUAL mudeli kasutamine raamatupidamisteenuste kvaliteedi hindamisel

(autori koostatud)

Teema

Uurimistulemus

Autorid

Teenuse kvaliteet
raamatupidamisfirmades:
teenuse kvaliteedi suhe
kliendi rahulolu ja
ettevotte/kliendi konflikt

Usaldusvéirsus koige
olulisem md&ode,
konflikti valtimiseks on
olulised to6tajate teadmised
ehk kindlustunne

Saxby et al. (2004)

Teenuse kvaliteedi ja klientide
rahulolu empiiriline uurimine
professionaalsetes
raamatupidamisfirmades:
toendid PShja-Kiiproselt

Empaatiavéime on seotud
rahuloluga

Aga, Safakli (2007)

Kutsekvalifikatsiooni mdju
klientide arusaamadele

Empaatiavoime: kliendi
individuaalsetele vajadustele

Groff et al. (2015)

raamatupidamisfirmade
teenuste kvaliteedi moGtmete
empiiriline uurimine

Tohusus ehk efektiivsus,
Empaatiavéime,
Professionaalsus ehk
kindlustunne
(Dinha, Dob 2020: 676)

raamatupidamisteenuste vastamine,
kvaliteedist ja Usaldusviirsus,
sdilitamisotsustest Privaatsus,
Péadevused on teisejargulise
tahtsusega
Austraalia Materiaalsus, Armstrong, Davision (1995)

Raamatupidamisteenuse
kvaliteedi hindamine kliendi
vaatenurgast

Usaldusviarsus: valmisolek
osutada teenust, kindlustunne,
teenuse digeaegne tditmine,
Personaalne lahenemine ehk
empaatiavoime

Yanik et al. (2013)

Tabelis 2 selgub, et eelnevatel

uuringutel

on kliendid enim oluliseks pidanud

empaatiavoimet ehk personaalset ldhenemist ja suhtlemist, raamatupidamisettevotete
personali usaldusvaarsust ehk korrektset ja kiiret teenuse osutamist ja kindlustunnet ehk

asjakohaseid teadmisi ja professionaalsust.

SERVQUAL mudel on universaalne ning enim kasutatud, mistdttu on palvinud moningat
kriitikat, nditeks ei vota antud mudel arvesse valdkonna konkreetseid omadusi ning mudeli

mootmed vajavad laiendamist (Azzari et al. 2021a: 85, Azzari et al. 2021b: 4).

Azzari et al andsid vélja aastal 2021 kaks raamatupidamisalast artiklit, iks neist keskendub
raamatupidamisteenuste kvaliteedi kirjanduse iilevaatele ja teises artiklis tuvastati
raamatupidamisteenuse kvaliteedi mddtmed. Viimane uuring toob vélja valdkonna eripara
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ja néitab, et eelnevad mudelid on iildised ning ei vasta tiielikult raamatupidamisteenuse
tunnustele. Autorid viisid 1dbi kakskiimmend siivaintervjuud raamatupidamisteenuste
pakkujate, raamatupidamisteenuse klientide, konsultantide, iilikooli Oppejoudude ja
raamatupidamiskogu liikmetega, mille tulemusel kujunes uus mudel mdotmaks
raamatupidamisteenuse kvaliteeti. Algselt ei olnud uuringu eesmirk vilja tootada
mootmismudelit, kuid tulemus oli méarkimisvddrne ning vdimaldab mudelit rakendada

tulevastes uuringutes. (Azzari et al. 2021a,b)

Joonisel 2 on vilja toodud Azzari et al. (2021b) uurimuse tulemusel leitud kuus mdddet, mis
voetakse suuremal midral aluseks ka kiesoleva to6 esimese osa uurimisel. Uldiselt tuvastati
kvaliteedi all seda, kui teenusepakkujad rahuldavad klientide vajadused ning pakuvad

tipptasemel teenust. Tépsemalt selgusid antud mdotmed analiiiisi kdigus.

- Paindlikkus erinevat tiipi ndudmistele
vastamiseks

- Kliendi vajaduste rahuldamine

.J - Lepingulise ulatuse taitmine

- Veavaba teenuse osutamine

_ Oigeaegne teenuse osutamine

- Teadlik uuenenud seadustest ja maarustest

- Koolitustel osalemine ja kvalifikatsioon

= Tehniline suutlikkus teenust pakkuda

- Kohanemine mitterutiinsete ndudmistega

~  Teadmised kliendi tegevusvaldkonnast
Klientide eriparade mdistmine

- Paindlik teenuste
" Spetsialiseerumine raamatupidamis- L_ arendus

valdkonnale

Selge llevaade pakutavatest teenustest

Kiire ja lihtne kontakt raamatupidajaga
- Teabevahetus osapoolte

vahel

Kohtlemine lugupidavalt ja empaatiliselt
- Tdrkeotsing raamatupidajaga peetud

vestluste kaudu

Raamatupidaja lahenemine kliendile -

Stisteemide automatiseerimine
= Vahem kasitsi sisestamist
- Infovahetus digitaalsete vahenditega
- Reaalajas juurdepaas
raamatupidamisteabele
- Tehnoloogiliste vahendite kasutamine teenuste
L osutamisel

RAAMATUPIDAMIS-
TEENUSE
KVALITEET

Tehnoloogiline
innovatsioon

- Klientidele kasutoovate ideede
pakkumine
- Analiiitilise teabe edastamine
- Klientide taiustamise vdimaluste tuvastamine

Raamatupidaja maine
Loodud teabe usaldusvaarsus

= Turvalisus teabevahetuses
Usaldusvaarsed nduanded otsustamisel

Usaldusvaarsus

- Hoiatamine finantsohtude eest
- Klientide juhtimisprobleemide tuvastamine
- Raamatupidamisinfo t&lgendamine ja analttis

Joonis 2. Raamatupidamisteenuse kvaliteedimudel (Azzari et al. 2021b: 25).

Noustamine. Azzari et al. (2021b) uurimuses tuvastati, et raamatupidajatelt oodatakse kdige
rohkem ndustamist ja raamatupidamisandmete tolgendamist. Raamatupidaja teadmised on
strateegiline vahend kliendi edu saavutamisel ehk oodatakse rohkem strateegilise partneri
rolli. (Azzari et al. 2021b: 12) Edukad raamatupidamisspetsialistid kui uue rolliga
konsultandid ja ndustajad, kes pakuvad tulemuslikkuse juhtimist ja toetavad kliendi otsuseid
(Intuit 2011: 4). Sarnaselt Azzari et al. (2021b) uuringule, prognoositakse OSKA (2016: 67)

uuringus ka Eesti arvestusala to6turule klassikalise raamatupidaja rolli muutust, mis kujuneb
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ettevotte juhtimise toetajaks. Suurenenud automatiseerimise tagajirjel vajatakse itha enam

andmete selekteerimist, analiilisimist, siinteesimist, visualiseerimist ja selgitamist (1bid.: 67).

Voimekus. Noustamisest oluliselt jirgmisel kohal peeti raamatupidajate voimekust, oskusi,
teadmisi ning nende séilitamist. Raamatupidaja paddevuses on hoida end kursis uuenenud
seaduste ja médrustega, osaleda koolitustel ja kvalifikatsioonil. Kliendid ootavad tehnilist
suutlikkust ning kohanemist mitterutiinsete noudmistega. (Azzari et al. 2021b: 25) Méngel
(2015: 44) uuris oma magistritdos raamatupidamise teenusepakkuja valiku kriteeriumeid
ning kdige olulisemaks oli kiisitluses osalenute jaoks voimekus ehk iildine toimimisvoime

kui ka vdoime vastava todga toime tulla.

Efektiivus. Antud modtme all moeldakse kui raamatupidaja padevust, produktiivsust ja
suutlikkust tdhtaegadest vigadeta kinni pidada. Paindlikkus erinevate kliendi nduete
tditmiseks ning aktiivsus teenuste arendamisel See on mddde, mis tuleneb tavaliselt

lepingulistest punktidest ja on nii-oelda kdegakatsutav. (Azzari et al. 2021b: 25)

Suhtlemine. Raamatupidaja ja kliendi omavaheline kommunikatsioon ja selle lihtsus on
viga oluline. Kliendid ootavad selget iilevaadet pakutavatest teenustest, kiiret, lugupidavat
ja personaalset ldhenemist. Siia alla kuulub ka kliendile kiire reageerimine ja kéttesaadavus.
(Azzarietal. 2021b: 25) Ka Méngel ‘i (2015: 51) magistritods tuli oluliselt teiseks suhtlemise
lihtsus, kus kliendid ootavad lihtsat ja efektiivset suhtlust teenusepakkujaga.

Tehnoloogiline innovatsioon. Automatiseeritud siisteemid ja protsessid aitavad vihendada
vigu, mis voivad tulla andmete késitsi sisestamisel ning kiiremini andmeid to6delda.
Uurimuses viidati tihti ka reaalmajanduse moistele, mis on raamatupidaja, riigi ja kliendi
siisteemide vaheline integratsioon, kui koik osapooled saavad reaalajas andmeid kitte.
(Azzari et al. 2021b: 21) Reaalmajanduse eesmirk on vdhendada maérkimisvaarselt
ettevotjate halduskoormust (Reaalmajandus...2021). Andmeanaliilisi voimalused ja tarkvara
voimaldavad klientidele pakkuda analiiiisi, tulemusjuhtimise ja otsuste toetamise teenuseid

(Intuit 2011: 7).

Usaldusviirsus. Koikide teiste modtmete juures jiddb piisima usaldus, mis on
raamatupidamise valdkonna tunnuseks (Intuit 2011: 7). Klientide jaoks on oluline
raamatupidamisandmete usaldusviérsus ning nende turve (Azzari et al. 2021b: 25). Usaldus
on raamatupidamisteenuse puhul viga oluline, sest raamatupidaja t66tleb konfidentsiaalset

infot, tihti ei osata usaldust enne hinnata, kui teenus on osutatud. Sellisel puhul valivad
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kliendid teenusepakkuja, keda sdbrad ja tuttavad soovitavad. (Méngel 2015: 52, Azzari et
al. 2021b: 23).

Bagienska (2016) 14bi viidud uurimuses analiiiisiti ettevotjate poolt raamatupidamisteenuste
sisseostu pohjuseid ja tegureid. Vilja toodi eelised, mida ettevotjad saavad sisseostetud
teenuse osutavate raamatupidajate teadmiste kasutamisest. Selgus, et ndudlus erialaste
teadmiste jérele on suur ning kliendid peavad oluliseks nouetekohase kvalifikatsiooniga
raamatupidajate olemasolu, kes pakub neile usaldust 1dbi oma teadmiste ja paddevuse.
Eelistena toodi vélja ndustamisteenus ja abi otsuste tegemisel, mis kattuvad Azzari et al.
(2021b) kvaliteedi moStmetega. (Bagienska 2016: 31)

Joonisel 2 loodud mudelil on teatavaid sarnasusi (joonis 3) Parasuraman et al. (1988)
SERVQUAL skaalaga (joonis 1), niiteks kattuvad sellised modtmed nagu vdimekus,
efektiivsus, suhtlemine ja usaldusvadrsus. SERVQUAL skaalal on esindatud nende
mootmetena kindlustunne, reageerimisvoime, empaatia ja usaldusvédrsus. (Azzari et al.
2021b: 25) Tehnoloogilise innovatsiooni puhul vdib tdmmata teatavaid paralleele

materiaalsusega, mis raamatupidamise valdkonnas hetkel tihistavad immateriaalseid varasid

Kindlustunne
Voimekus

Empaatia
Subtlemine
Reageerimis-
voime

ehk automatiseeritud silisteemid ja tarkvara.

RAAMATUPIDAMIS-
TEENUSE

Reageerimisvoime
Efektiivsus .
Usaldusvédrsus KVALITEET

Tehnoloogiline
innovatsioon

Joonis 3. Parasuraman et al. 1988 ja Azzari et al. 2021b mudelite kattuvus (autori
koostatud).

SERVQUAL skaala on vilja tootatud aastal 1988, kus tehnoloogia polnud veel sellises
arengujirgus. Kiill aga ei puuduta antud mudel ndustamise mdddet, mis kindlasti kuulub
raamatupidamisteenuse juurde, et pakkuda kvaliteetset teenust ja pilisida konkurentsis. Antud

valdkonnas on konkurents tihe ning Azzari et al. (2021b) uurimuses leitud kuuest kvaliteedi
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dimensioonist viis on otseselt seotud inimressursi ehk raamatupidaja pddevusega. Tdpsemalt
need on noustamine, vdoimekus, efektiivsus, suhtlemine ja usaldusviirsus. Tehnoloogiline
innovatsioon pole otseselt seotud raamatupidajaga, kiill aga tehnoloogia kasutamine on

seotud raamatupidaja voimekusega.

Antud alapeatiikis selgitati vélja raamatupidamisteenuse kvaliteedi mootmiseks sobilik
raamistik, millega saab moota klientide tajutud kvaliteeti. Kvaliteediraamistik koosneb
kuuest mootmest, milleks esimene on ndustamine ehk oskus analiiiisida ja tdlgendada
andmeid ning nende pdohjal pakkuda klientidele lahendusi otsustusprotsessis. Teine on
raamatupidaja voimekus teadmiste osas ning nende pidev uuendamine. Kolmas modde on
efektiivsus, mis eeldab tooalast padevust ning tdhtacgadest kinni pidamist. Neljas mddde
suhtlemine, viies tehnoloogiline innovatsioon ning kuues usaldusvédrsus. Koiki kuut moddet
saab raamatupidamisteenust pakkuv ettevote rakendada 1dbi professionaalse personali.
Antud mudeli pohjal koostatakse kéesoleva magistritod ankeetkiisimustik, mida
rakendatakse empiirilises osas raamatupidamisteenuseid kasutavate klientide hinnangute
modtmisel. Jargnevas alapeatiikis antakse iilevaade eelnevate uurimuste pdohjal, kuidas
raamatupidamisteenuste kvaliteet on seoses kvalifitseeritud raamatupidajaga. Selgitatakse

vilja ka kvalifitseeritud raamatupidaja moiste.

1.2. Raamatupidamisteenuse kvaliteedi seos raamatupidaja

kvalifikatsiooniga

Raamatupidamisteenust ~ osutavas  ettevottes middrab  teenuse  kvaliteeditaseme
raamatupidajate teadmised, oskused ja kogemus. Tihtilugu on need erinevad ning
raamatupidamisteenuse kvaliteet on koikuv. Kindla kvaliteediraamistiku puudumine
soodustab raamatupidamisturule sisenemist isikutele, kes pole nii padevad ja ei vasta
kutsekvalifikatsiooni nduetele. Seeldbi muutub teenuse kvaliteeditase, tiheneb konkurents ja
raamatupidamisteenust sisseostvate ettevotete majandusnditajad pole nii usaldusvairsed.
Kéesolevas alapeatiikis antakse iilevaade, kes on kvalifitseeritud ja sertifitseeritud
raamatupidaja, kuidas tema padevused ja oskused aitavad kaasa raamatupidamisteenuse
kvaliteedi  tagamisele.  Veel tuuakse varasemate uuringute pdhjal  vilja

raamatupidamisteenuse kvaliteedi seosed raamatupidaja kvalifikatsiooniga. Antud

16



magistritdd kontekstis kattuvad moisted kvalifitseeritud ja sertifitseeritud raamatupidaja,

keda saab kokkuvotlikult nimetada professionaaliks.

Kutseseaduse § 3 kohaselt on kutse - kvalifikatsioon, mis saadakse kutseeksami sooritamisel
ja mille tase on maddratud asjakohases kutsestandardis. Kvalifikatsioon on hindamise

ametliku tulemusena tunnustatud kompetentsus.

IFAC Raamatupidaja kutseméédruses (2011: 1) on vélja toodud, et professionaalsed

raamatupidajad:

1. aitavad kaasa ettevotete ja teiste organisatsioonide kasvule;
2. aitavad valitsusel majanduslikke ja sotsiaalseid eesmirke saavutada;
3. edendavad finantsturgude toimimist, mille alusel investorid ja teised huvigrupid

teevad otsuseid.

Arvestades peamist rolli, mida raamatupidajad riigi arendamisel etendavad, on mitmel pool
maailmas esile kerkinud probleem sertifitseeritud kutseliste raamatupidajate vihesuse
parast. (Owusu et al. 2018: 285) Mida rohkem on kvalifitseeritud raamatupidajaid, seda
parem on raamatupidamisfirmade maine ja professionaalsus ja usaldusvdidrsem ka
Klientidele. (Lee 2021: 141) Kui raamatupidaja kutseala jitta reguleerimata, siis

finantsaruandluse kvaliteet voib olla eriti haavatav mikro ja viikeettevotetes (Slapnicar et
al. 2013: 20.

Raamatupidamise seaduse § 3 kohaselt mikroettevotja on osatihing, kelle nditajad vastavad
aruandeaasta bilansipdeval kdikidele jargmistele tingimustele: varad kokku kuni 175 000
eurot, kohustised ei ole suuremad kui omakapital, iiks osanik, kes on ka juhatuse liige, ja
kelle miitigitulu on aruandeaastal kuni 50 000 eurot. Vidikeettevotja on Eestis registreeritud
ariiihing, kes ei ole mikroettevotja ja kelle néitajatest voib aruandeaasta bilansipédeval vaid
iiks tiletada jargmisi tingimusi: varad kokku 4 000 000 eurot, miiiigitulu 8 000 000 eurot ja

keskmine tootajate arv aruandeaasta jooksul 50 inimest.

Eesti Audiitortegevuse seaduse § 91 ja § 92 sdtestavad auditi voi iilevaatuse kohustuse
raamatupidamiskohustuslasele, kelle raamatupidamise aastaaruandes toodud aruandeaasta

nditajatest vdhemalt teatud arv niitajaid liletab méadratud tingimusi (tabel 3).
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Tabel 3. Auditile voi iilevaatusele esitatavad nouded (autori koostatud Audiitortegevuse
seaduse § 91 ja § 92 alusel)

Jirelevalve liik Audit Ulevaatus
Tingimused Vihemalt kaks Vihemalt iiks Vihemalt kaks Vihemalt tiks
iiletavad iiletab iiletavad iiletab
alljargnevaid alljargnevaid alljargnevaid alljargnevaid
tingimusi tingimusi tingimusi tingimusi
Miiiigitulu voi tulu | 4 000 000 eurot | 12 000 000 eurot | 1 600 000 eurot | 4 800 000 eurot
Varad bilansipdeva | 2 000 000 eurot 6 000 000 800 000 2 400 000 eurot
seisuga eurot eurot
Keskmine tootajate 50 inimest 180 inimest 24 inimest 72 inimest
arv

Mikroettevotjana méératletud ettevote ei pea antud tingimustel ldbima iilevaatust ega auditit
(tabel 3), seega nende finantsaruandluse digsus ja kvaliteet on vdga oluline ning paljud neist
ostavad sisse raamatupidamisteenust. Viikeettevotjal seevastu on voimalus teatud
tingimustel sattuda kohustuslikku iilevaatuse voi auditi kontrolli. Mikro- ja vdikeettevotete
raamatupidamise digsuse eest saab teha jirelevalvet ettevotte juht. Tihtilugu pole klientidel
piisavaid teadmisi, et hinnata saadava teenuse oOigsust, seetdottu ongi oluline, et
teenusepakkuja oleks professionaalne ja vastaks teatud kvaliteedinormidele. Statistikaameti
andmete alusel on Eestis ligikaudu 99% ettevotetest, kes pakuvad kuni 50-le inimesele t66d,
nende osalus on majanduses vidga oluline ning korrektne raamatupidamisvéljund on

majandusliku ldbipaistvuse jaoks tahtis.

Eestis voeti aastal 2014 kasutusele Euroopas kehtiv kutseraamistik ning kutsestandardite
siisteem muutus kaheksaastmeliseks. Raamatupidajate kutseala on kolm taset: tase 5 kuni 7
(joonis 4). Alates aastast 2002 on ametlik raamatupidaja kutseandja Eesti Raamatupidajate
Kogu, kes viib 1dbi eksameid kaks korda aastas kevadel ja stigisel. (Tammeraja 2015) Igale
tasemele padsemiseks ei ole vaja madalama taseme olemasolu, need on iiksteisest

sOltumatud (Kallaste 2018: 72).
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Raamatupidaja, Vanemraamatupidaja, Juhtivraamatupidaja,

tase 5 tase 6 tase 7
b
e Keskharidus e Bakalaureuse kraad e Magistrikraad voi
e Vastava tasemedppe voi rakendus- sellele vastav
lépetanud kﬁrgharidus kwvalifikatsioon
Vol e Toodkogemus o Tookogemus
o Tookogemus raamatupidajana raamatupidajana ja
raamatupidajana labitud koolitused

Joonis 4. Raamatupidaja kutseala ja nduded tdnapdeval (autori koostatud Kutsestandardite

pohjal).

Eestis on mitmeid kordi olnud teemaks, kas raamatupidaja kutsetunnistuse kohustuslikkus
kehtestada teenuste osutajatele ning sellega kaasnevalt véljastada tegevusluba. Aastal 2011
on Rahandusministeerium vilja kidinud motte, et tulevikus voiks teenust osutavate sektor
olla reguleeritud (Penjam 2011: 5). Aastal 2014 on Arvestusala Valges Raamatus
eesmirgina  sOnastatud, et kutsekvalifikatsiooni nodudeid tuleks rakendada
raamatupidamisteenuste pakkujate osas, et parandada konkurentsi ning suurendada
labipaistvust ja usaldusvairsust. Rahandusministeeriumi lébi viidud rahapesu ja terrorismi
rahastamise riskihinnangus on vélja toodud, et kaaluda tuleb tegevuslubade ehk litsentside
kehtestamist, mis aitab kaasa kvaliteetse teenuse osutamisele ning aitab tdsta

raamatupidajate seas kompetentsust (Rahandusministeerium 2021: 6).

Kirsipuu (2015) on oma 16putdds uurinud teemat ,,Arvestusala tihilduvus avaliku huviga®,
kus viidati, et Eestis pakuvad raamatupidamisteenust sageli isikud, kes ei vasta
raamatupidamise kutsekvalifikatsiooni standarditele. Uurimusega selgitati vilja, et
raamatupidamisega peaksid tegelema vaid kompetentsed raamatupidajad ning enamus
vastajatest tajus, et kutsetunnistus on kui kvaliteedimérk. Kirsipuu leiab, kutsetunnistuse
tasemetega tuleb vordsustada need raamatupidajad, kes omavad raamatupidamisalast

korgharidust. (Ibid.: 22)

Ettevdtluse ja arvestuspoliitika osakonna ndunik, Mirjam Suurekivi, toob visioonina vilja
raamatupidamisteenust osutavate ettevotete kohta, et ,,neil peab olema mingi standardile

vastav raamatupidaja, kes on siis teinud raamatupidamis, tase 6 nditeks eksamit. Neil on
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mingi kohustus ennast tiiendada nagu audiitoritel, neil on mingi kvaliteedinorm ja selleks
on ka jdrelevalve. Ja see toendoliselt aitaks, mitte ainult seda ldbipaistvust ja

usaldusvddrsust, vaid ka tegelikult parandaks seda konkurentsi, mis siin on. *

Eesmérk on vilja selekteerida isikud, kelle teadmised vastavad teatud kutsetaseme
kehtestatud nouetele, tOstes seeldbi raamatupidamisteenuste {iildist kvaliteeti.
Sertifitseerimise ja litsentseerimise vajalikkust on pohjendatud sellega, et kaitsta tarbijate

huve, kes ei ole piisavalt teadlikult teenuse kvaliteedist. (Kallaste 2018: 147)

Samuti toob Laup oma I6putdds vilja, mis késitles raamatupidaja t66 kvaliteedi parendamist,
et Eestis vOiks olla raamatupidamisteenuste turul seadus, mille kohaselt peab
raamatupidamisettevottes too6tama viahemalt iiks inimene, kes omab vanemraamatupidaja
tase 6 (Laup 2020: 34). Joonisel 4 on néha, et vanemraamatupidaja peab omama kdrgemat

haridust ning té6kogemust.

Vanemraamatupidaja, tase 6 Kutsestandard (2017: 3) sétestab tegevusniitajad, mida isik

peab suutma:

1. Kaasab oma tooiilesannete tditmiseks teisi toOtajaid, delegeerib neile eesmérgi
taitmiseks vajalikke {ilesandeid ning korraldab tegevust parima tulemuse nimel.
Annab konstruktiivset tagasisidet;

2. Moistab kultuurilisi ja keelelisi erinevusi ja suhtleb erinevate inimestega, esitab ja
kaitseb oma seisukohti suuliselt ja kirjalikult, t66tab efektiivselt multikultuurses
keskkonnas;

3. Maistab driprotsesse tervikuna,;

4. Juhib tdhelepanu probleemidele ja pakub lahendusi;

5. Reageerib paindlikult muutustele ja votab arukaid riske;

6. On teadlik oma tddalasest vastutusest ning arvestab sellega otsuste tegemisel;

7. Téiendab end sihipéraselt oma erialal, hoides ennast kursis erialase kirjanduse ja
oigusaktidega. Omab {ilevaadet iildistest suundadest finantsarvestu

se standardite arengutes;

8. Kasutab oma t66s korrektset riigikeelt tasemel C1 ja lihte voorkeelt tasemel B-1,

9. Kasutab oma t66s arvutit ECDL baasmoodulites Arvuti pohitded, Interneti pohitded,
Tekstitootlus, Tabelitdotlus ja standardmoodulites IT-turvalisus ja Koostdd internetis

noutud tasemel;
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10. Kasutab oma t60s erialaseid tarkvaralahendusi.

Koik eelnevalt vilja toodud tegevusniitajad kattuvad Azzari et al. (2021b) uurimuses
tuvastatud kvaliteedi modGtmetega, milleks olid ndustamine, vdimekus, efektiivsus,
suhtlemine, tehnoloogiline innovatsioon ehk tehnoloogia kasutamine ning usaldusvéarsus.

Detailsemalt nieb kattuvust tabelis 4.

Tabel 4. Vanemraamatupidaja, tase 6 ja kvaliteedi mootmete kattumine (autori koostatud

Vanemraamatupidaja, tase 6 Kutsestandard (2017) ja Azzari et al. (2021b) alusel))

Kvaliteedimoode czn § FT“ % g = =
= = = > ®
2 | E| &3 =| 23 =
s ) = @ L 2 =
S| E| 3| 32|28 <
5|5 3| 8e| &
= =
® g
Tegevusniiitaja
Kaasab, delegeerib parima tulemuse nimel +
Tootab efektiivselt multikultuurses keskkonnas + +
Moistab driprotsesse tervikuna +
Juhib tdhelepanu probleemidele ja pakub lahendusi +
Reageerib paindlikult muutustele ja votab arukaid +
riske
On teadlik oma t0dalasest vastutusest ning arvestab +
sellega otsuste tegemisel
Osaleb koolitustel, omab iilevaadet uuenenud +
Oigusaktidest, standarditest
Korrektne keelekasutus + +
Kasutab oma t60s arvutit ECDL baasmoodulites + +
Arvuti pohitded, Interneti pdhitded, Tekstitdotlus,
Tabelito6tlus ja standardmoodulites IT-turvalisus ja
Koost66 internetis ndutud tasemel
Kasutab oma t00s erialaseid tarkvaralahendusi +

Eelnevast tabelist on néha, et kvalifitseeritud ja sertifitseeritud raamatupidajale, kes omab
tase 6 kutsetunnistust, esitatud nduded on kooskdlas Azzari et al. (2021b) uurimuses vilja
selgitatud raamatupidamisteenuse kvaliteedi mootmetega. Enim oodatakse raamatupidajalt
voimekust oma t60ga hakkama saamisel, et osutada kvaliteetset teenust. Joonisel 5 on niha
kokkuvotlik mudel, kuidas kujuneb kvaliteetne raamatupidamisteenus. Kvalifitseeritud
raamatupidaja, kes on iihtlasi ka sertifitseeritud ning temale esitatud nduded peaks tagama

kvaliteetse raamatupidamisteenuse.
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M &ustamine

Vimelus _
i i Efeltiivsus valiteetne
Evalfitseeriud : _
{ raamatupidaja Suhﬂemine _ raamatupidamisteenus
Tehnoloogia kasutamine
TTzaldusvaarsus

Joonis 5. Kvaliteetse raamatupidamisteenuse kujunemine (autori koostatud Azzari et al.
2021b pdhjal).

Slapni¢ar et al. (2013) wuurisid, kas raamatupidaja kutsekvalifikatsioon mdjutab
raamatupidamisteenuse osutamist. Seati hiipotees, kus kutsekvalifikatsioon on seotud
positiivselt korgemate pddevustega ning kvalifikatsioon koos péddevustega mdjutab
positiivselt raamatupidamisteenuste osutamist. (Ibid.: 9) Kutsekvalifikatsioon on positiivselt
seotud padevustega ning padevustel on sellega vorreldes védga suur selgitav osa. Olulise
seosena tuvastati, et jatkuv erialane enesetdiendamine on kdige digustatum pérast erialase
hariduse ja kvalifikatsiooni omandamist ehk sellel on pikaajaline positiivne mdju padevuste
uuendamisele. Kutsekvalifikatsioon on oluline, kuid antud uurimus ei toetanud kutseala
reguleerimist, sest teiste muutujate suhtes ei tuvastatud positiivset moju. Arvestades Euroopa
Liidu praegust suunda mikro- ja viikeettevdtete finantsaruandluse edasist lihtsustamist,
nditavad uurimuse jireldused, et raamatupidamist reguleerivate digusaktide puudumisel

voib nende ettevotete finantsaruandluse kvaliteet olla eriti haavatav. (Ibid.: 19-20)

Autorid viisid kiisitluse 1dbi raamatupidajate seas, kdesolevas magistritoos kiisitletakse
teenuse saajaid ehk kliente. Teenuse tajutud kvaliteedi modtmine vastavalt tuvastatud
modtmetele (Parasuraman et al. 1985; 1988) ei ole usaldusvidrne, kui raamatupidajad seda
ise hindavad. Raamatupidajad hindasid oma teadmisi, kuid sedagi niitajat tuleb kisitleda

ettevaatlikult. (Slapnicar et al. 2013: 19)

Samad autorid keskendusid uuesti antud teema uuringutele ning votsid fookusesse
raamatupidamisteenust kasutavad kliendid, tdpsemalt mikro- ja viikeettevotted. Uurimus
viidi 14bi Sloveenia raamatupidamisteenuste valdkonnas, kus selgitati vilja, kuidas
raamatupidamisteenuse kliendid tajuvad kutsekvalifikatsiooni moju teenuse kvaliteedile.
Antud riigis pole reguleeritud teenuseosutajate turg ning tostatati kiisimus, kas antud
valdkonna reguleerimine voOiks tOsta kvaliteeti. Kuigi mikro- ja viikeettevitjate

finantsaruandlus on lihtsustatud, ei pruugi see toetada kvaliteetse finantsteabe esitamist sise-
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ja vilikasutajatele. Autorid toovad esile, kui olulised on mikro- ja viikeettevotted Euroopa
majandusele. (Groff et al. 2015: 753-755)

Autorid analtitisisid, millised kvaliteetse teenuse dimensioonid on positiivselt seotud
kutsekvalifikatsiooniga. Eeldati, et teenuse kvaliteedi dimensioonide hulgas on
kutsekvalifikatsioon kdige tugevamalt seotud raamatupidajate ametialasele padevusega,
mida kirjeldatakse kui kohustust séilitada erialaseid teadmisi tagamaks, et kliendid saavad
kvaliteetset teenust. (Ibid.: 756) Teenuse kvaliteedi dimensioonid kohaldati SERVQUAL
skaalast ning need on kompetentsus, reageerimisvdime ja usaldusvaarsus, kindlustunne ja
empaatia (joonis 6). Dimensioonidest eemaldati materiaalne keskkond, mida autorid ei
seostanud raamatupidamisteenuse osutamisega ning juurde lisati mootmena padevused.
(Ibid.: 758)

Pidevused

Reageerimis-
vdime/Usaldus

>,

Joonis 6. Raamatupidaja kutsekvalifikatsiooni moju teenuse kvaliteedi modtmetele (Groff
et al. 2015: 757 alusel).

Antud mudelis on késitletud teenuse kvaliteedi modtmetena raamatupidaja padevust,
reageerimisvoimet ja usaldusvédrsust, kindlustunnet ning empaatiat. Need mootmed on
kohaldatud SERVQUAL skaalast ning kattuvad Azzari et al. (2021b) modtmetega. Joonisel
6 on ndha, et paddevused ja kindlustunne on omavahel seotud, tommates paralleele Azzari et
al. (2021b) mudeliga, on padevused ja kindlustunne otseselt seotud sellise modtmega nagu
voimekus, mille alla kuuluvad teadmised, haridus, kvalifikatsioon ning suutlikkus end
pidevalt tdiendada. Joonisel 6 on reageerimisvoime ja usaldusvddrsus seoses empaatiaga,

mis kattuvad omakorda Azzari et al. (2021b) mudelis efektiivsuse ja suhtlemise mdotmega.
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Pédevused mojutavad empaatiat ehk professionaalne raamatupidaja on hea suhtleja,

reageerib kiirelt ja tegeleb kliendiga personaalselt.

Autorid ei tuvastanud uurimuse tulemusel raamatupidaja padevustel otsest tahendust kliendi
jaoks raamatupidaja valimisel ja hoidmisel. Teisisdnu, turg valib need raamatupidajad, keda
peetakse empaatilisemaks, usaldusvéddrsemaks ja kliendi individuaalsetele vajadustele
vastavaks, need, kes tagavad privaatsuse ja dratavad usaldust. Pddevused on teisejargulise
tahtsusega. See leid on markimisvéarne ja kooskdlas Armstrong ja Davison (1995) ning Aga
ja Safakli (2007) tulemustega, kes leiavad, et empaatia on ka iiks olulisemaid kvaliteedi
modtmeid, mida kliendid tajuvad. Turg on teadlik kutsekvalifikatsiooni eelistest, kuid ei
ndua raamatupidajate formaalset kvalifikatsiooni, sest kliendid eelistavad lojaalset

raamatupidajat. (Groff et al. 2015: 765-766)

Kuna Groff et al. (2015) uurimus kattub esimeses alapeatiikis vilja selgitatud kvaliteedi
mootmetega, siis kdesoleva magistritod empiirilise uuringu aluseks voetakse Groff et al.
(2015) kasutatud kiisimusi, et vélja selgitada, kuidas kliendid tajuvad raamatupidaja

kvalifikatsiooni olulisust teenuse osutamisel Eesti turul.

Sneidere et al. (2013: 27) uurisid L#ti raamatupidamisteenuste arenguvéimalusi,
olemasolevaid probleeme ning to6tasid vélja voimalikud lahendused, et kvaliteeti parandada
ning ettevotlust arendada. Autorid analiiiisisid eelnevaid uuringud ning leidsid, et koik
raamatupidamisteenuse saajad on teenusega rahul vaid 28,3%, enamik kliente on pigem
rahul 49,8%, see voimaldab teha jarelduse, et kliendid ootavad rohkem kui teenuseosutaja
on pakkunud. Autorid arvavad, et see aspekt on seotud ebapiisava raamatupidajate
kvalifikatsiooni ning kasutatavate tehnoloogiate tasemega. (Sneidere et al. 2013: 36)

Raamatupidamisteenuse kvaliteediga esineb probleeme ning vélja tuuakse peamise
pOhjusena asjaolu, et raamatupidamisteenuste turg ei ole reguleeritud. Lubades osutada
mitteprofessionaalseid teenuseid raamatupidamise valdkonnas, kaotab riik vdimaluse
meelitada ligi vajalikke vilisinvestoreid ning riigieelarve kaotab vdimalikud maksutulud.
Probleemide {iheks lahenduseks voiks olla normatiivse regulatsiooni véljatodtamine
raamatupidamise valdkonnas, vottes arvesse rahvusvahelist kogemust ja riigis tegutseva

raamatupidajate ithingu vélja todtatud programme. (Ibid.: 2013: 37)

Eelnev uuring on teostatud aastal 2013 ning alates 1. juulist 2021 algas Latis

raamatupidamisteenust pakkujate litsentseerimine ehk vdimalik on taotleda tegevusluba.
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Loodud on raamatupidamisteenuse pakkujate avalik register, kus kliendid saavad
kontrollida, kas neile raamatupidamist teostav ettevote omab litsentsi. Ettevotte
raamatupidamise osutamiseks on vajalik tegevusluba, mis véljastatakse pearaamatupidajale,
kellel on vdhemalt kolmeaastane raamatupidamiskogemus ja vdhemalt neljanda taseme
kutsekvalifikatsioon (korgharidus) raamatupidamise, majanduse, juhtimise vdi rahandus

alal. Seadus néeb ette iileminekuperioodi kuni 1. juulini 2023. (Sisseostetavate...)

Kallaste (2018: 161) on oma doktoritods analiiiisinud hetkel kehtivat raamatupidaja
kutsesiisteemi ning autor tdodeb, et puudub huvi kdrgema taseme kutsetunnistuse vastu ning
taastdendamisele paljud avaldust ei esita. Autor toob vilja, et Eestis on enamus mikro- ja
viikeettevotted, kes ei vaja nii kdrgel tasemel teadmisi, pealegi pole kliendid ndus rohkem
maksma, kui raamatupidaja omab korgema tasemelist kutsetunnistust. Sertifitseeritud
raamatupidaja voib Kujutada otsest seost kvaliteetse teenuse kohta, kuid teenuse ostjad

tajuvad raamatupidamist kohustusena ning ei soovi sellele nii palju kulutada. (Ibid.: 160)

Siiski on raamatupidamisteenuse turul kvaliteeditase erinev ning pakkumine iiletab ndudlust.
Selleks, et eristada padevaid teenusepakkujaid, on vaja reguleerida turgu ja kehtestada
nduded. Infotehnoloogia areng ning raamatupidaja oskus infot toddelda ja tdlgendada on
viga olulisel kohal, kas ettevalmistuseta isikud sellega ka hakkama saavad, on hetkel
pédevakohane kiisimus. Teenuse pakkuja litsentseerimine ehk seeldbi kohustulikus korras
raamatupidaja sertifitseerimine aitaks kaasa turu ldbipaistvusele ja usaldusvéérsusele.
Argument, mis toetaks sertifitseerimist, on elukestev dpe. Mis tdhendab nii imberdpet kui
ka sertifikaadi hoidmisel enda tdiendamist ehk erialast arengut. (Kallaste 2018: 162-163)
Antud argument {ihtib Slapnicar et al. (2013) uurimuse tulemusega, kus kvalifikatsioonil on

positiivne mdju teadmiste uuendamisele.

Kutsetunnistuse omamisel on oluline roll ka jétkuval erialasel arengul, mis pakub kindlust
ka kliendile. Kiill aga tuleb arvestada asjaoluga, et ndutud enese tdiendamine oleks hariv ja
erialaselt kasulik. Noutav erialane tdiendamine ei tohiks takistada kutsesilisteemi arengut ja
levikut. (Kallaste 2018: 163) Tavaparaselt ongi kutsetunnistuste saamise ja taastdendamise
programmid raamatupidajatele, kes osutavad teenust mikro- ja vaikeettevotjatele, keerukad
ja hinnad ei ole sobilikud (Groff et al. 2015: 755).

Kuigi reguleerimine on oluline, ei ole see piisav, et tagada kvaliteet ja jarjepidevus

professionaalse raamatupidamisteenuse osutamisel. Ukski regulatsioon ei saa olla nii tShus,
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kui sellega ei kaasne eetilist kditumist, seega tuleks reguleerimissiisteemid kavandada sellise
kéaitumise edendamiseks ja saavutamiseks. Professionaalse raamatupidaja eetiline kditumine
on hea teeninduse ja kvaliteedi tilim garantii. KSik see tugineb hariduslikul alusel ning
jatkuval erialasel tdiiendamisel. Kokkuvatlikult toetavad kvaliteetset raamatupidamisteenust
kutsestandardid, eetika, isiklikud kompetentsid ja vdirtused ning regulatiivsed slisteemid,

mis peavad olema kooskdlas. (IFAC 2011: 3)

Kokkuvétlikult on eri autorid arvamusel, et kutsetunnise kohustuslikuks kehtestamine on
oluline ning kvaliteetsema teenuse aluseks. Reguleerimise aspekti toetab raamatupidajate
kohustus end erialaselt tdiendada ning oma padevusi uuendada. Kiesoleva magistritoo iiheks
aluseks on Groff et al. (2015) uurimus, kuidas kliendid hindavad raamatupidaja
kvalifikatsiooni olulisust, ja selle seost teenuse kvaliteediga, kas kvalifikatsioon tdstab
teenuse kvaliteeti ning kuidas kliendid tajuvad turu reguleerimise vajadust. Eelnevate

autorite uuringuid vorreldakse kogutud esmaste andmete analiitisil empiirilises osas.

Antud alapeatiiki alusel lisatakse ankeetkiisimustikku kiisimus klientidele, kas nende
raamatupidamisettevottes to0tab raamatupidaja, kes omab mistahes raamatupidaja
kutsetunnistust, et vdimaluse korral tulemusi gruppide 16ikes vdorrelda. Veel selgub
kdesoleva magistritod valim, kelleks on Eestis tegutsevad mikro- ja viikeettevotted.
Kokkuvdtvalt on Eesti turul enamus ettevotteid mikro- ja vdikeettevatjad ning nende tegevus
majanduse arenguks on vidga oluline. Viikeettevotted voivad teatud tingimustel sattuda
tilevaatuse voi auditi kontrolli, kuid mikroettevottele raamatupidamise jérelevalve sisuliselt

puudub, vilja arvatud Maksu- ja Tolliameti pisteline kontroll.
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2. RAAMATUPIDAMISTEENUSE TAJUTUD
KVALITEET JA SELLE SEOS RAAMATUPIDAJA
KVALIFIKATSIOONIGA EESTI TURUL

2.1. Metoodika ja valimi Kkirjeldus

Magistrito6 empiirilises osas selgitatakse vilja, milline on raamatupidamisteenuse kvaliteet
tajutuna klientide poolt ning kuidas raamatupidaja kvalifikatsioon on sellega seoses.
Eesmargi saavutamiseks kasutati uurimismeetodina ankeetkiisitlust. Kiisitlus on iiks kdige
rohkem kasutatav uurimismeetod. Selle peamine eelis on see, et voimalik on kiisitleda suurt
hulka isikuid (Lagerspetz 2017: 156). Eelistena saab veel vilja tuua paindlikkuse
kvantitatiivse kui kvalitatiivse teabe kogumisel. Kiisitluse puudusteks tuuakse vilja, et
puudub isiklik kontakt vastajaga ning kiisimustest ei pruugita tiheselt aru saada. Lisaks
sellele voib olla vahene huvi vastamise osas ning vastajate vahesuse tottu ei ole voimalik

tulemusi iildistada. (Choudhory 2020)
Jargnevalt toob autor vélja magistritdd koostamise etapid:

1. Teoreetilise tausta loomine antud teema kirjanduse pdhjal (jaanuar - mirts 2022);
2. Ankeetkiisimustiku koostamine (aprill 2022);

3. Pilootuuring (04.aprill — 08.aprill 2022);

4. Andmete kogumine (11.aprill — 28.aprill 2022);

5. Andmete analiiis (aprill - mai 2022);

6. Tulemuste vilja selgitamine ja jareldused (mai 2022).

Teoreetilises osas selgitati vélja 14bi kirjanduse raamatupidamisteenuse kvaliteet ja selle
modtmine. Raamatupidamisteenuse kvaliteedi mddtmisel voetakse aluseks varasemates
uuringutes vilja selgitatud raamatupidamisteenuse kvaliteedi modtmed (Azzari et al. 2021b,
Groff et al. 2015). Anti iilevaade kvalifitseeritud ja sertifitseeritud raamatupidajast ning
toodi vilja varasemate uuringute pohjal, milline on nende seos pakutud

raamatupidamisteenuse kvaliteediga.
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Ankeetkiisitlus koostati Parasuraman et al. (1988), Azzari et al. (2021b) ja Groff et al. (2015)
uuringute pohjal. Parasuraman et al. (1988) SERVQUAL mudelist edasi arendatud
SERVPERF (Cronin ja Taylor 1992) mudel moddab tajutavat teenuse kvaliteeti, Azzari et
al. (2021b) uurimusest selgusid kuus teenuse kvaliteedimdddet, mis kattusid SERVQUAL
mudeli mdotmetega. Kdesoleva magistritod kiisitlus on koostatud sarnaselt SERVQUAL
mudeli viidetele, kus kliendid saavad hinnata 5-pallilise Likerti skaalal vditega noustumist
kuni mittendustumiseni, voimalik on valida ka ,,ei oska delda“. Groff et al. (2015) uurimuses
tugineti samuti SERVQUAL mudelile. Lisaks sellele uuriti seost, kas raamatupidaja
kvalifikatsioon on seoses teenuse kvaliteediga. Ankeetkiisitlusse on lisatud kiisimusi, kas
kliendid on teadlikud nende raamatupidaja kutsetunnistuse omamisest, kas see on oluline
ning tdstab teenuse kvaliteeti. Uuringu jaoks koostatud véited ja nende allikad on vilja

toodud tabelis 5.

Tabel 5. Ankeetkiisimustiku véidete viited (autori koostatud)

Kvaliteedimoode Viide Viide
Noustamine Viide 1 Azzari et al. 2021b
Viide 2 Azzari et al. 2021b
Viide 3 Azzari et al. 2021b
Viide 4 Azzari et al. 2021b
Voimekus Viide 5 Azzari et al. 2021b; Groff et al. 2015
Viide 6 Azzari et al. 2021b; Groff et al. 2015
Viide 7 Azzari et al. 2021b
Viide 8 Azzari et al. 2021b; Groff et al. 2015;
Parasuraman et al. 1985
Viide 9 Azzari et al. 2021b; Groff et al. 2015;
Parasuraman et al. 1988; Saxby et al.
2004
Efektiivsus Viide 10 Azzari et al. 2021b
Viide 11 Groff et al. 2015; Parasuraman et al.
1988; Saxby et al. 2004
Viide 12 Azzari et al. 2021b; Groff et al. 2015;
Parasuraman et al. 1988; Saxhy et al.
2004
Viide 13 Azzari et al. 2021b; Groff et al. 2015;
Parasuraman et al. 1988
Viide 14 Azzari et al. 2021b; Groff et al. 2015
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Tabel 5. jarg

Suhtlemine Viide 15 Azzari et al. 2021b; Groff et al. 2015;
Parasuraman et al. 1988; Saxby et al.
2004
Viide 16 Azzari et al. 2021b; Groff et al. 2015;
Parasuraman et al. 1985
Viide 17 Groff et al. 2015; Parasuraman et al.
1988; Saxby et al. 2004
Viide 18 Azzari et al. 2021b
Viide 19 Groff et al. 2015
Tehnoloogiline Viide 20 Azzari et al. 2021b
innovatsioon Viide 21 Azzari et al. 2021b
Viide 22 Azzari et al. 2021b
Viide 23 Azzari et al. 2021b
Usaldusvadrsus Viide 24 Azzari et al. 2021b; Groff et al. 2015
Viide 25 Groff et al. 2015; Parasuraman et al.
1988; Saxby et al. 2004
Viide 26 Groff et al. 2015; Parasuraman et al.
1988

Kiisimustik koosnes 14 kiisimusest, kus esimesena sooviti teada, kas organisatsioon ostab
sisse raamatupidamisteenust. Jirgmised kaks kiisimust olid seotud valimiga. Kiisimused neli
kuni iiheksa olid seotud raamatupidamisteenuse tajutud kvaliteedi hindamisega toetudes
kuuele kvaliteedi mootmele ning kiisimused kiimme kuni kolmteist on seotud raamatupidaja
kvalifikatsiooniga. Viimane kiisimus on avatud, kus vastajad said soovi korral avaldada oma

arvamust raamatupidamisteenuste kvaliteedist ja turu reguleerimisest.

Esmalt viidi 1abi pilootuuring kolme ettevotte seas, kes kasutasid raamatupidamisteenust.
Eesmirk oli vdlja selgitada, kas kiisimused on arusaadavad ja iiheselt moistetavad. Peale
pilootuuringud tehti korrektuurid ning 15plik kiisitlus koostati Connect.ee keskkonnas, mis
on leitav ka lisas 1. Kiisitlus viidi 1dbi vahemikul 11. aprill kuni 28. aprill 2022.

Peamiseks valimiks on Eestis tegutsevad mikro- ja viikeettevotted, kes kasutavad enim
raamatupidamisteenust. Juhuslikkuse alusel oli voimalik valimisse sattuda ka tihingutel.
Kisitluse kiigus selekteeriti esimese kiisimusega vilja need ettevotted, kes ei osta
raamatupidamisteenust sisse. Esmalt postitati kiisitlus Facebooki Raamatupidamise,
majandusarvestuse ja maksunduse gruppi, kus on iile seitsmeteistkiimne tuhande liikme,
kelle hulgas on palju teenusetarbijaid. Lisaks haldavad gruppi raamatupidamisteenust
pakkuvate ettevotete juhid. Kuna esimestel pidevadel oli vastajate huvi védhene, siis tehti
Ariregistrile piring Eesti mikro- ja viikeettevdtete andmete saamiseks. Andmeid paluti
juhuvalimina ning antud kriteeriumide jérgi:
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1. asukoht: Eesti

2. pohitegevusala: kdik (v.a EMTAK 69202 Raamatupidamine, maksualane
ndustamine)

3. tootajate arv: 1-50

4. oiguslik vorm: Osatihing, Aktsiaselts, Fiilisilisest isikust ettevotja

5. miitigitulu: 50 000 - 2 500 000 eurot

Ariregistrist saadi 1000 ettevdtte andmed koos e-posti aadressidega. Tipsemalt saadeti
osailihingute ja aktsiaseltside andmed, kuna fiiiisilisest isikust ettevotjad ei esita aruandeid.
Saadud e-posti aadressidele saadeti kiisitlus, kus toodi vilja teema ning mida tipselt
uuritakse. Mainiti veel anoniiimsust ning vastuste kasutamist iildistatud kujul. Peale
kiisitluse edastamist tulid moned vastused, et ei kasuta antud teenust, kuid edastavad selle
enda tuttavatele, kes saavad raamatupidamisteenust hinnata. Tekkis lumepallivalim.
Kiisitluse jooksul saadeti ka meeldetuletuskiri, kus ténati vastajaid ja tuletati meelde neile,

kes polnud seda teinud.

Kisitlusele vastas kokku 83 organisatsiooni, neist 75 ostavad sisse raamatupidamisteenust,
kelle hinnangute pdhjal selgitatakse vilja tajutud raamatupidamisteenuse kvaliteet. Kdige
enim osales uurimuses osaiihinguid, moodustades vastajatest 96%, seejarel 1% fiiiisilisest
isikust ettevotjaid ja 3% muud liiki ettevotlusvorme (tabel 6). Aktsiaseltsid osalesid kiill
vastamisel, kuid iikski nendest ei ostnud sisse raamatupidamise teenust. Vastanutest olid

peamised viikeettevotted 52% ja mikroettevotted 41%.

Tabel 6. Ankeetkiisimustiku véidete viited (autori koostatud)

Tunnus Kategooria Vastanute osakaal
Ettevotlusvorm Osaiihing 96%
Fiiiisilisest isikust ettevotja 1%
Muu 3%
Ettevotte suurus Mikroettevote 41%
Viikeettevote 52%
Keskmise suurusega ettevote 4%
Muu 3%

Esmaste andmete analiiiisimisel kasutati nii kvantitatiivset kui kvalitatiivset analiiiisi.
Andmete tootlemisel kasutati statistikaprogrammi IBM SPSS Statistics (versioon 28) ja
andmet6otlusprogrammi Microsoft Excel. Kasutati kirjeldava statistika meetodeid ehk

aritmeetiline keskmine (m), standardhdlve (sd), sagedustabeleid ja protsentjaotused.
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Keskmine véértus on lihtsasti mdistetav ja iildistava jarelduse jaoks sobiv. Standardhélve
nditab vastuste hajuvust keskmise iimber, mida vdiksem véértus, seda iiksmeelsemad on
vastajad (Rootalu 2014). Gruppide vahelise erinevuste selgitamiseks ja statistilise olulisuse

kontrollimiseks viidi 14bi dispersioonanaliiiisi (ANOVA).

Koigi kiisimuste reliaablust mdodeti Cronbach alfa kordaja abil. Cronbach alfa koefitsenti
viljendatakse vahemikus 0 kuni 1 ning kirjeldab, mil méaral kdik testis olevad kiisimused

sama kontseptsiooni mdoddavad. Lihtsamalt 6eldes on usaldusvéérsuse tolgendus testi

korrelatsioon ise. (Tavakol, Dennick 2011: 53)

2.2. Raamatupidamisteenuse tajutud kvaliteedi analiiiis

Kéesolevas alapeatiikis tehakse analiiiis raamatupidamisteenust sisseostvate ettevotete
hinnangute pdhjal ning moddetakse tajutud kvaliteeti kiisimustikus olevate nelja kuni
tiheksanda kiisimuse pdhjal. Kvaliteedi mootmetena kasutatakse Azzari et al. (2021b) poolt
vilja selgitatud ndustamist, voimekust, efektiivsust, suhtlemist, tehnoloogilist innovatsiooni
ja usaldusvaarsust. Vastajatel paluti hinnata modtmete kaupa viiteid 5-punktilisel skaalal,
sealhulgas oli voimalik valida ka ,,ei oska Gelda“, mida késitletakse kui selle viite kohta
puudub piisavalt informatsiooni. Keskmiste vaartuste arvutamisel eemaldati need vastajad,
kes ei osanud anda hinnangut. Enne analiiiisi tehti kiisimustele usaldusvéirsuse test ehk
arvutati Cronbachi alfa, mille véértuseks saadi 0,88. Antud véairtus nditab, et antud

kiisimused on todkindlad ja toimivad usaldusviirsena.

Tabelis 7 on vilja toodud ndustamise ehk koige olulisema mootme hinnangud

raamatupidamisteenust kasutavate klientide poolt.

Tabel 7. Vastajate jaotus ja keskmine hinnang ndustamise mdotmesse (autori koostatud)

Tiiesti | Pigem | Nii | Pigem | Uldseei | Ei Kesk- | Sd*
Noustamine nous nous (4) | ja eiole | olendus | oska | mine*
ousta 5) naa | nous (2) (D) oelda
3) (0)
Raamatupidaja
annab ideid, mis |7, 33% | 15% | 11% 12% 3% | 353 | 1,33
toovad minu
ettevottele kasu
Raamatpidaja | jo00 | 5795 | 1306 | 5% 5% | 1% | 408 | 116
ndustab mind
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Tabel 7. jarg

Raamatupidaja
tdlgendab ja
analiiiisib minu
ettevotte
raamatupidamis-
andmeid

36% 25% 13% 12% 11% 3% 3,66 | 1,38

Raamatupidaja
juhib
probleemkohtad
ele téhelepanu

48% 21% 13% 9% 8% 0% 3,92 131

Markused: *keskmiste ja standardhdlvete arvutamisel ei ole arvestatud ,,ei oska 6elda“ vastajaid

Raamatupidajad, kes varem sisestasid andmeid ja koostasid aruandeid, peavad niilidisajal
pakkuma rohkem ndustamise teenust. Raamatupidaja amet on muutumas ndustaja ja
strateegilise partneri rolliks, mida ettevotted vajad enim kiiresti arenevas &rikeskkonnas.
Kokkuvotlikult 60% vastajatest on ndus, et neile teenust osutav raamatupidaja pakub vélja
ideid, mis toovad klientidele kasu, kiill aga on antud viite keskmine vaartus (m=3,53) koige
madalam vorreldes teiste vdidete keskmisega. 12% vastajatest ei ole iildse ndus, et nende
raamatupidaja pakub vilja ideid, mis toovad klientidele kasu. 75% vastajatest on tdiesti ja
pigem nous, et raamatupidaja ndustab neid ning antud vdide on saavutanud selle modtme
koige korgema keskvaartuse, millele viitab ka madalaim standardhilve (sd=1,16). Sarnaselt
teisele viitele on 48% vastajatest tdiesti ndus, et raamatupidaja juhib probleemkohtadele
tahelepanu. Nende viidete keskmised véaédrtused (m=4,08 ja m=3,92) on klientide poolt

tajutuna kdige kdrgemad.

Uldiselt tajutakse ndustamise mdddet rahulolevalt, kuid magistritod autor niieb suuremat
potentsiaali raamatupidamisteenust pakkuvate ettevitete poolt. Ka OSKA (2016: 67)
uuringus prognoositakse Eesti arvestusala tooturule klassikalise raamatupidaja rolli muutust,
mis kujuneb ettevotte juhtimise toetajaks. Suurenenud automatiseerimise tagajirjel
vajatakse lihe enam andmete selekteerimist, analiilisimist, slinteesimist, visualiseerimist ja

selgitamist.

Jargnevalt tuuakse vélja klientide hinnangud raamatupidaja voimekuse kohta (tabel 8).
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Tabel 8. Vastajate jaotus ja keskmine hinnang voimekuse mdotmesse (autori koostatud)

Tiiesti | Pigem | Niija | Pigem | Uldse | Eioska | Kesk- | Sd*
Voimekus nous nous naa ei ole ei ole oelda | mine*

(5) (@) 3 ndus nous (0)]
(2 €]

Raamatupidaja on
teadlik uuenenud
seadustest ja
maarustest
Raamatupidaja
osaleb erialastel 45% 20% 8% 0% 3% 24% 4,39 0,94
koolitustel
Raamatupidaja
kohaneb
mitterutiinsete
noudmistega
Raamatupidaja
tunneb minu 29% 35% 23% 4% 3% 7% 3,90 | 0,99
ettevotte valdkonda
Raamatupidajal on
asjakohased
teadmised, et vastata
minu kiisimustele

55% 36% 4% 1% 0% 4% 4,50 | 0,65

33% 35% 12% 5% 3% 12% 4,03 | 1,02

51% 35% 11% 3% 0% 1% 435 | 0,78

Mairkused: *keskmiste ja standardhilvete arvutamisel ei ole arvestatud ,,ei oska delda“ vastajaid

Voimekuse mddde on oluliselt teine modde kvaliteedi tajumiseks. Voimekuse all moeldakse
raamatupidaja oskusi, teadmisi ja nende sdilitamist (Azzari et al. 2021b: 25). Vastajatest
55% (m=4,50) on tiiesti ndus, et neile teenust osutav raamatupidaja on teadlik uuenenud
seadustest ja mddrustest. Tulemusest voib jareldada, et suurem osa vastajatest on valinud
endale padeva teenusepakkuja, kelle tegevuse tagajarjel pole tekkinud probleeme. Eelnevale
jareldusele viitab see, et 65% vastajatest tajub raamatupidaja osalemist erialastel koolitustel,
kiill aga jirgmiselt suurem enamus ei oska seda delda. Ule 30% vastajatest on ndus, et nende
raamatupidaja kohaneb mitterutiinsete ndudmistega. 51% vastajatest tajuvad, et nende
raamatupidajal on vastavad teadmised, et vastata nende kiisimustele. Uldiselt tunnevad
teenusepakkujad oma klientide valdkonda voi siis suudavad end sellega kurssi viia. 24%
vastajatest ei ole teadlik, kas nende teenusepakkuja osaleb erialastel koolitustel, kuid teiste
vaidete keskmised hinnangud on piisavalt korged, et jareldada raamatupidajate osalemist

enesetdiendus koolitustel.

Jargnevalt tuuakse vélja klientide hinnangud efektiivsuse osas (tabel 9).
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Tabel 9. Vastajate jaotus ja keskmine hinnang efektiivsuse mootmesse (autori koostatud)

Tiiesti | Pigem | Nii | Pigem | Uldse Ei Kesk- | Sd*
nous nous ja eiole | eiole | oska | mine*
(5) (@) naa | nous nous | oelda

@ | @ 1) ()

Efektiivsus

Raamatupidajal on
paindlikkus erinevat
tiilipi ndudmistele
vastamiseks

43% 37% | 15% 1% 0% 4% 4,26 | 0,77

Raamatupidaja on
alati valmis minu 65% 31% 1% 1% 1% 0% 4,57 0,72
ettevotet aitama

Raamatupidaja osutab
teenust kokkulepitud 73% 16% 9% 1% 0% 0% 461 | 0,72
tihtaegadel

Raamatupidaja osutab
teenust vastavalt 2% 24% 4% 0% 0% 0% 4,68 | 0,55
kokkulepitule

Mul on oma
raamatupidamisfirmag
a ametlik leping,
milles on selgelt 45% 9% 9% 5% 24% 7% 3,50 1,71
sétestatud kummagi
poole kohustused ja
vastutus

Markused: *keskmiste ja standardhidlvete arvutamisel ei ole arvestatud ,,ei oska delda® vastajaid

Efektiivsus kui vdimekus ja paindlikkus pakkuda teenust vastavalt kokkulepitule. Antud
modde on saanud klientide hinnangul {isna kdrge keskmise vaartuse. 43% ja 37% vastajatest
on tdiesti ja pigem ndus, et raamatupidajal on paindlikkus erinevate ndudmiste tditmiseks.
65% vastajatest hindavad, et raamatupidaja on alati nende ettevdtet aitama. Ule 70%
Klientidest on téiesti ndus, et nad saavad teenuse osutamise vastavalt kokkulepitule ja digel
ajal, millele viitavad ka madalaimad standardvaartused (sd=0,72 ja sd=0,55).
Probleemkohana ndeb autor siin ametliku lepingu puudusi teenuseosutajate ja klientide
vahel. 24% vastajatest ei ole iildse ndus véitega, et neil on oma raamatupidamisfirmaga
leping, kus on sdtestatud kummagi poole kohustused ja vastutus. Antud leping on vajalik

molema osapoole jaoks.

Jargnevalt oluline mddde on suhtlemine ning antud tulemused on vélja toodud tabelis 10.
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Tabel 10. Vastajate jaotus ja keskmine hinnang suhtlemise mo6tmesse (autori koostatud)

Tiiesti | Pigem | Nii | Pigem | Uldse Ei Kesk- | Sd*
suhtlemine nous nous ja ei ole eiole | oska | mine*
(5) (@) naa | ndus (2) | néus | oelda
@) ) ©)

Raamatupidaja
vastab kiisimustele ja |  60% 32% 7% 1% 0% 0% 4,79 | 0,44
péringutele Kiiresti
Faam?‘t“p'.dal"?‘.on 80% | 19% | 1% | 0% | 0% | 0% | 448 | 071
ugapidav ja viisakas
Raamatupidaja
pakub individuaalset 57% 31% 8% 1% 0% 3% 4,64 0,67
tahelepanu
noamatupitaagaon | zo0 | 2306 | 3% | 3% | 0% | 0% | 368 | 128
ihtne suhelda
Raamatupidaja jalgib
Ja teavitab mind 36% | 2006 | 23% | 12% | 7% | 3% | 479 | 044
regulaarselt meie
ettevotte tulemustest
Markused: *keskmiste ja standardhdlvete arvutamisel ei ole arvestatud ,,ei oska delda® vastajaid
Suhtlemine on kvaliteetse teenuse alus, ilma selleta pole vdimalik isegi

raamatupidamisteenust osutada. Uldiselt on vastajad viiga rahul ja tulemused viitavad, et
suhtlemise mootmega pole turul probleeme. 80% vastajatest (keskmine hinnang m=4,48) on
tdiesti ndus, et raamatupidaja on lugupidav ja viisakas. 60% vastajatest saavad oma
kiisimustele ja paringutele kiiresti vastused ning 72% on téiesti ndus, et suhtlemine on lihtne.
Kiill aga on veidi madalam hinnang sellele, kuidas raamatupidaja jélgib ja teavitab kliente
regulaarselt nende ettevotte tulemustest. Siit saab jéreldada, et klientidele vastatakse siis, kui

nad ise kiisivad ja esitavad paringuid.

Raamatupidamisteenuse osutamisel on olulisel kohal tehnoloogia ja selle areng, tabelis 11
tuuakse vilja vastajate keskmised hinnangud tehnoloogiliste vahendite osas teenuse

osutamise protsessis.

Tabel 11. Vastajate jaotus ja keskmine hinnang tehnoloogilise innovatsiooni mootmesse

(autori koostatud)

Tiiesti | Pigem | Nii | Pigem | Uldse | Eioska | Kesk- | Sd*
Tehnoloogiline nous nous ja eiole | eiole oelda mine*
innovatsioon (5) (@) naa | nous nous (0)]

(©) ) 1)

Raamatupidamis-
ettevote kasutab
raamatupidamis- 69% 21% 1% 0% 0% 8% 4,74 0,47
programmi ja teisi
lahendusi
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Tabel 11. jarg

Raamatupidamis-
ettevote kasutab
digilahendusi 61% 24% 3% 1% 3% 8% 4,52 0,87
andmete
sisestamisel

Esitan oma

raamatupidamise 55% 13% | 19% | 1% | 11% 1% 401 | 134
algdokumendid

digitaalselt

Minu ettevéttel on
reaalajas
juurdepédds oma 51% 13% 9% 1% 15% 11% 3,94 1,49
raamatupidamis-
teabele

Markused: *keskmiste ja standardhidlvete arvutamisel ei ole arvestatud ,,ei oska delda® vastajaid

Ilma tehnoloogiliste vahenditeta on praeguses drikeskkonnas keeruline osutata kvaliteetset
raamatupidamisteenust. Késitsi andmete sisestamine on madala lisandvéértusega ning
suureks ohuks on juhuslikud vead. 69% vastajatest on tdiesti ndus, et nende raamatupidamise
valmimisel kasutatakse vastavaid programme, kiill aga 8% vastajatest ei oska anda vastust
sellele viitele. Antud véidet on keskmiselt koige kdrgemini hinnatud (m=4,74). 55%
vastajatest esitab oma raamatupidamise algdokumendid digitaalselt ning 11% vastajatest ei
ole selle viditega ndus. Siit voib jireldada, et raamatupidajale viiakse veel paberkandjal
algdokumente. 51%-l vastajatest on kiill {ihine inforuum raamatupidajaga, kuid 15% ei
noustu iildse selle viitega. Siit saab jéreldada, et kliendid peavad oma andmete vaatamiseks

tegema raamatupidajale paringu.

llma usaldusvdarsuse aspektita ei saa raamatupidamisteenust osutada Kkuna
raamatupidamisandmed on iisna konfidentsiaalsed ning jargmises tabelis 12 on vilja toodud

Klientide keskmised hinnangud usaldusvaarsuse mdodtmele.

Tabel 12. Vastajate jaotus ja keskmine hinnang usaldusvairsuse modtmesse (autori

koostatud)

Tiiesti | Pigem | Nii | Pigem | Uldseei | Ei Kesk- | Sd*
Usaldusvédrsus nous nous ja ei ole ole oska mine*
(5) (@) naa nous | nous (1) | oelda
@) (2) )
Raamatupidaja on
usaldusviirne 76% 23% 0% 0% 0% 1% 4,74 0,47
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Tabel 12. jarg

Tunnen end
turvaliselt oma

o 72% 21% 5% 0% 0% 1% 4,52 0,86
raamatupidajaga
tehtud tehingutes
Raamatupidamis-
ctievottes 63% | 27% | 3% | 0% 0% | 8% | 401 | 1,34

austatakse rangelt
privaatsust

Mairkused: *keskmiste ja standardhdlvete arvutamisel ei ole arvestatud ,,ei oska 6elda“ vastajaid

Suurem osa ehk 76% vastajatest on téiesti ndus, et raamatupidaja on usaldusvéirne, seda
kinnitab ka korge keskmine véirtus (m=4,74) ja madal standardhdlve (sd=0,47). Kuna
raamatupidamisinfo on suuresti konfidentsiaalne ja teabe lekkimine v&ib tuua suurt kahju
teenuse ostjale, on usaldusvéarsus ja infoturve véga olulised. 72% vastajatest tunnevad end
turvaliselt oma raamatupidajaga tehtud tehingutes ning 21% vastajatest on sellega pigem
ndus. Positiivne on see, et keegi vastajatest pole andnud hinnangut usalduse puudumisest.
63% vastajatest on tdiesti ndus, et nende raamatupidamisettevottes austatakse rangelt

privaatsust ning andmed ei ole ldinud lekkima.

Jargmisel joonisel on néha koigi kuue modtme kokkuvotlikud keskmised védrtused.

5,00 4,70
450 4,42 4,33 4,30 423
4,00 3,80
3,50
© 3,00
€250
¥ 2,00
1,50
1,00
0,50
0,00

Usaldusvéarsus Suhtlemine Efektiivsus Tehnoloogiline Vaimekus Noustamine
innovatsioon

Joonis 7. Kvaliteedi modtmete keskmised hinnangud vastajate poolt (autori koostatud).

Joonisel 7 on néha kokkuvdtlikud tulemused kvaliteedi modtmete osas. Tajutud kvaliteedi
hindamisel kuue mddtme abil, milleks olid ndustamine, voimekus, efektiivsus, suhtlemine,

tehnoloogiline innovatsioon ja usaldusvaérsus, selgus et kvaliteet on kohati ebaiihtlane, mis
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samastub eelnevate uuringutega. Sneidere et al. (2013: 27) Liti uuringust selgus, et kliendid
ootavad rohkem kui teenuseosutaja on pakkunud. Autorid arvavad, et see aspekt on seotud
ebapiisava raamatupidajate kvalifikatsiooni ning kasutatavate tehnoloogiate tasemega (Ibid.:
36). Kuna Lati uuring oli tehtud aastal 2013, siis hetkel tehnoloogiline tase on arenenud ning
enamjaolt on olid kéesolevas magistritods vastanud kliendid rahul tehnoloogilise
innovatsiooniga. Kiill aga vOimekuse mdode, mis otseselt on seotud raamatupidaja

kvalifikatsiooniga, on saanud madalama keskvairtuse.

Kliendid tajusid, et raamatupidajad on usaldusvdirsed ja nende andmete to6tlemisel on
tagatud turvalisus. Usaldusvdirsuse modtme keskmine vddrtus on 4,70, modtes seda 5-
punktilisel skaalal. Teiselt jirgmine mddde on suhtlemine, mis sai kokkuvotvalt hindeks
4,42. Efektiivsuse mddde holmas enda alla kokkulepitud toiminguid ja lepingulisi punkte.
Kliendid ndustusid, et raamatupidajad pakuvad teenust vastavalt kokkuleppele ning
tahtaegselt, kuid selgus, et osapoolte vahel on lepingulised tingimused kirja panemata.
Kliendid ndustusid, et neile teenust osutav ettevote kasutab tehnoloogilisi lahendusi
raamatupidamisandmete t6otlemisel, kuid leidus kliente, kes viivad veel oma
algdokumendid fiiiisiliselt kohale. Azzari et al. (2021b) uuringust selgus, et kdige olulisemad
modtmed on noustamine ja vOdimekus, kuid Eesti turul on nendel mddtmetel veel
potentsiaali. Noustamine ja andmete tdlgendamine on aina kasvava téhtsusega ning antud
tulemuste pohjal saab jdreldada, et turul on veel vdimalusi, et parandada kvaliteeti ja

pakkuda klientidele parimaid lahendusi.

Antud alapeatiikis selgus, et Eesti turul on raamatupidamisteenuse kvaliteet koikuv
kvaliteedi moStmete osas. Kliendid tajuvad, et neile teenust osutavad raamatupidajad on
usaldusvédrsed ja suhtlemisaldid, mis ilmselt on peamine moddde, mille jdrgi endale
raamatupidamisettevote valitakse. Vorreldes eelnevate uuringutega, siis saab teatavaid
sarnasusi leida Saxby et al. (2004) uurimistulemustega, kus raamatupidamisbiiroo kliendid
hindavad usaldusviarsust koige olulisemaks modtmeks. Aga ja Safakli (2007) uurimusest
selgus, klientide rahuloluga olid seotud empaatiavoime, mis kattub kdesolevas peatiikis
suhtlemise mootmega. Groff et al. (2015) selgitasid vélja, et kliendid valivad need
raamatupidajad/ettevotted, keda peetakse empaatilisemaks, usaldusvidrsemaks ja kliendi
individuaalsetele vajadustele vastavaks, need, kes tagavad privaatsuse ja dratavad usaldust.
Yanik et al. (2013) uurimusest selgus, et kliendid hindavad raamatupidaja usaldusvéarsust,

valmisolekut osutada teenust, nduete digeaegset tditmist, personaalset lahenemist. Kiill aga
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on drikeskkond kiires muutuses ning ettevotted, kes ostavad sisse raamatupidamisteenust,
vajavad konkurentsis pilisimiseks ja otsuste tegemisel asjakohaseid nduandeid ja andmete

tolgendamist.

2.3. Raamatupidamisteenuse tajutud kvaliteedi analiiiis seoses

raamatupidaja kvalifikatsiooniga

Antud alapeatiikis analiilisitakse, kuidas kvalifikatsiooniga raamatupidajad teenust
osutavates raamatupidamisettevottes mojutavad teenuse kvaliteeti, kuidas kliendid tajuvad
kvalifikatsiooni olulisust ning kas antud valdkonna reguleerimine vdib aidata kaasa
kvaliteetsema teenuse pakkumisele. Analiiiis tehakse ankeetkiisimustiku kiimnendast kuni
kolmeteistkiimne kiisimustele vastatud hinnangute pohjal. Esmalt kiisiti, kas klientidele
teadaolevalt omab vidhemalt iiks t0Otaja raamatupidaja kutsetunnistust. Kiisimus oli
valikvastustega tasemete 10ikes ning valida sai mitu varianti. Tabelist 13 on néha tipsemalt,

kuidas vastused jagunesid.

Tabel 13. Vastajate osakaal raamatupidajate taseme 15ikes (autori koostatud)

Tase | Raamatupidaja | Vanemraamatupidaja, | Raamatupidaja, tase Eiole Ei
assistent 1/ tase 6 5/ kumbagi | oska
Raamatupidaja, Vanemraamatupidaja, oelda
tase 5 tase 6
Vastajate 11% 15% 7% 5% | 63%
osakaal

Nagu tabelist 13 selgub, siis 63% vastajatest ei oska vastata antud kiisimusele ehk teadlikkus
on madal. 15% vastajatest on markinud, et neile raamatupidamisteenust osutavas ettevottes
tootab vdhemalt iiks raamatupidaja, kes on omandanud vanemraamatupidaja ehk tase 6
kutsetunnistuse. 7 % vastajatest on méarkinud, et temale teenust osutavas ettevottes on to61
nii tase 5 ja tase 6 omavad raamatupidajad ning 5% vastajatest on teadlikud, et neile osutab
teenust ettevote, kus tootajad ei omad kutsetunnistust. Kuna kliendid pole teadlikud
raamatupidaja kutsekvalifikatsioonist, ei saa siin teha tildistavaid jéreldusi, kiill aga testib

autor nende viheste andmete pohjal seost tabelis 14.
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Avatud kiisimusega vastustest toi iiks klient vélja asjaolu, ,kui raamatupidamisfirma
osutatav teenus on kvaliteetne ja kiire ja igati sobiv, siis ma ausalt oelda ei tunne mingit
huvi selle vastu, missugune on seal kellegi kvalifikatsioon. Voin iiksnes eeldada, et seal on

tool oma eriala oskavad inimesed*.

Tabel 14. Keskmised hinnangud vastajate gruppide 16ikes (autori koostatud)

Tase Raamatupidaja, tase | Vanemraamatupidaja, | Ei ole Ei p
5/ tase 6 kumbagi | oska
Vanemraamatupidaja, Oelda
tase 6
Noustamine Seos
3,72 3,64 3,76 3,70 | puudub
Voimekus 3,82 378 386 | 384 | 0O
puudub
Efektiivsus 4,24 4,22 4,23 4,26 Seos
puudub
Suhtlemine 4,38 4,36 4,44 4,40 Seos
puudub
Tehnolopglllne 4,01 4,03 3,99 4,01 Seos
innovatsioon puudub
Usaldusvéaéarsus 4,53 4,48 4,44 4,52 Seos
puudub

Mairkused: 1. Olulisuse tdendosus = p. 2. Olulisuse tasemed: * p < 0,05; ** p < 0,01. 3. Hinnangute skaala: 5-
tdiesti ndus, 4-pigem ndus, 3-nii ja naa, 2-pigem ei ole ndus, 1-iildse ei ole ndus

Keskmistest hinnangutest skaalal 1-5 on néha, et vastajad, kes on teadlikud raamatupidaja
kutsetunnistusest ja vastajad, kes pole teadlikud, on kvaliteedi motmete hindamisel andnud
isna ligildhedasi vastuseid. Tabel 14 pdhjal puudub seos, kuid vastajate mitteteadlikkuse

tottu ei saa siin teha iildistavaid jareldusi.

Seoseanaliiiisil voeti kasutusele Groff et al. (2015: 757) pdhjal loodud struktuurimudel
(joonis 6), mis kohandati Azzari et al. (2021b) kvaliteedi modtmetega. Téapsemalt toodi seal
vélja, et kvalifikatsioon mdjutab koiki kvaliteedi dimensioone ning arvutati nende
omavaheline seos. Vastajate vidhesuse tottu tuli dispersioonianaliiiisi tulemuseks, et
kvalifikatsiooni ja erinevate kvaliteedi mdotmete vahel puudub seos, kuid autor rohutab
siinkohal uuesti, et tulemusi ei saa tldistada, sest suurem osa klientidest ei ole teadlik, kas

neile raamatupidamisteenust osutavas ettevottes on raamatupidaja kvalifitseeritud voi ei.

Jérgnev analiiiis tehakse ankeetkiisimustiku kiisimuste tiheteistkiimne kuni neljateistkiimne
hinnangute pdhjal. Autori eeldused pidasid paika, et vastajad vdivad olla mitteteadlikud oma
raamatupidamisettevotte todtajate kvalifikatsiooni olemasolust ning seetdttu lisati

ankeetkiisimustikku tdiendavaid kiisimusi. Tulemused on niha allolevatel joonistel.
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Joonis 8. Vastajate hinnangud raamatupidaja kvalifikatsiooni olulisusest (autori koostatud).

Antud hinnangutest on joonisel 8 ndha, et suurem osa vastajatest ehk 72% peavad
raamatupidaja kvalifikatsiooni oluliseks, kiill aga nad pole teadlikud, kas nende
raamatupidaja omab seda. Siit saab jareldada, et ettevotjad usaldavad pimesi neile teenust
pakkuvaid ettevotteid ning hindavad teisi tegureid raamatupidamisteenuse valimisel rohkem
kui kutsetunnistuse olemasolu. Pddevused on kiill olulised, kuid klientide jaoks teisejargulise
valikuna. Sarnaselt leidsid Groff et al. (2015: 765), et turg ei ndua raamatupidajate
kvalifikatsiooni, kuid sellel on positiivne mdju klientide arusaamadele. Kliendid eelistavad
usaldusvéairset ja lojaalset raamatupidajat. Siinkohal on oluline klientidele teha teavitustood,
et kvalifitseeritud raamatupidaja tagab tdendolisemalt kvaliteetsema teenuse kui

mittekvalifitseeritud raamatupidaja.

Jargnevalt kiisiti vastajatelt, kas raamatupidaja kvalifikatsioon tOstab teenuse kvaliteeti.

Tulemused on niha alloleval joonisel 9.
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Joonis 9. Vastajate hinnangud raamatupidaja kvalifikatsiooni seosest kvaliteedi tasemega

(autori koostatud).

Tulemustest selgub, et 60% vastajaid arvab, et raamatupidaja kvalifikatsioon tdstab teenuse
kvaliteeti, 13% leiab, et kvalifikatsioon ei tosta kvaliteeti ning {ilejddnud 27 % vastajatest ei
oska votta seisukohta. Ka varasemast Groff et al. 2015: 765-766 (2015) uuringust selgub, et
turg on teadlik kutsekvalifikatsiooni eelistest, kuid see pole esmane valik. Ka Kallaste (2018:
160) on oma doktoritdds toonud vilja, et kutsetunnistusega raamatupidaja voib kujutada
otsest kvaliteetse teenuse kohta, kuid teenuse ostjad on Eestis enamus mikro- ja
viikeettevotted, kes ei vaja nii korgel tasemel teadmisi, pealegi pole kliendid ndus rohkem
maksma, kui raamatupidaja omab korgema tasemelist kutsetunnistust. Pigem tajutakse

raamatupidamist kohustusena ning ei soovita sellele nii palju kulutada. (Ibid.: 161)

Kuna tajutud kvaliteet on siiski kdikuv kvaliteedi mddtmete osas ning
raamatupidamisteenuse pakkujaid on turul palju, on wvajalik eristada pédevaid
teenusepakkujaid. Teenuse pakkuja litsentseerimine ehk seeldbi kohustulikus korras
raamatupidaja sertifitseerimine aitaks kaasa turu ldbipaistvusele ja usaldusvéirsusele.
Jargnevalt kiisiti vastajatelt, kas raamatupidamisettevotteid tuleb tulevikus litsentseerida

(joonis 10).
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Joonis 10. Vastajate hinnangud raamatupidamisettevotete litsentseerimisest (autori

koostatud).

Tulemustust selgub, et 41% vastajatest ei oska antud kiisimusele vastata, kiill aga jargnevalt
suurem osakaal vastajaid on ndus, et tulevikus voib teenusepakkujaid litsentseerida ning
25% vastajatest arvab, et see ei ole vajalik. Joonisel 9 ja 10 kujutatud tulemustest selgus, et
enamus vastajaid peavad oluliseks raamatupidaja kvalifikatsiooni ja arvavad, et see on
seoses kvaliteetsema teenusega, kuid voib juhtuda, et nad ei eelistada pigem mitte turu
reguleerimist. Avatud kiisimusega vastustest toodi vélja ,, meil on siiski vabaturumajandus
Jja liigsed piirangus litsentseerimised tostavad teenuste hinda ja viike-mikroettevotetele pole

see moistlik “ ning ,, kvalifitseeritud teenuse osutaja saab vastutada oma tegemiste eest*.

Turu reguleerimine toob kaasa raamatupidamisteenuse hinnatousu, kuid kliendid ei pruugi
seda toetada. Kiill aga toob Kallaste (2018: 162) vilja, et infotehnoloogia areng ja
raamatupidaja oskus infot toddelda, analiilisida ja tdlgendada on véga olulisel kohal. Kas
ettevalmistuseta isikud sellega hakkama saavad ning kvaliteetset teenust pakkuda suudavad,
on hetkel pdevakohane kiisimus. Raamatupidamisettevotete litsentseerimine aitab kaasa turu

labipaistvusele ja usaldusvéirsusele ning toetab elukestvat dpet. (Ibid.: 163)

Viimase kiisimusega paluti vastajatelt soovi korral vélja tuua oma motted

raamatupidamisteenuste kvaliteedist ja turu reguleerimisest. Tegu oli avatud kiisimusega
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ning ei olnud kohustuslik. Moningad ettevotted andsid oma panuse ning vastused on niha

lisas 2.

Kokkuvotvalt avatud vastuste osas selgub sarnaselt kvantitatiivsele analiiiisile, et kvaliteet
on kdikuv, kiill aga enamus vastajaid on rahul on raamatupidamisettevdttega. Uks vastaja
toob vilja, et tema raamatupidaja on hea sobranna ning seetdttu ka usalduslikum suhe. Kiill

aga teised kiidavad teenuse osutamist ja on rahul tehtud to6ga.

Turu reguleerimise osas on enamus vastajaid arvamusel, et see pole vajalik. Sarnaselt
eelnevale analiilisile, tuuakse siinkohal vélja, et ei tunta huvi, milline ja kas on
raamatupidajate kvalifikatsioon, kes neile teenust osutab. Tuuakse vilja, et liigsed piirangud
tdstavad teenuste hindu ning mikro- ja viikeettevotetele ei ole see mdistlik. Uks vastaja on
toonud vilja, et kvalifitseeritud teenusepakkuja saab vastutada oma tegemiste eest.
Tépsemalt jddb see mote segaseks, kuid eeldatavasti arvati siinkohal, et turu reguleerimine
loob rohkem vastutust raamatupidamisettevotetele. Kokkuvdtlikult on turg teadlik

kvalifikatsiooni positiivsetest mojudest, kuid ei pea seda koige olulisemaks.

Kéesolevas alapeatiikis leiti seos raamatupidamisteenuse kvaliteedi ja raamatupidaja
kvalifikatsiooni vahel. Analiiiisi kdigus selgus, et enamus vastajaid pole teadlik oma
raamatupidamisettevitte tootajate kvalifikatsiooni olemasolust ning nende véheste andmete
pohjal on raske teha {iildistavaid jareldusi. Kiill aga oli esitatud tdiendavad kiisimused, kus
selgitati vélja, et kliendid tajuvad kvalifikatsiooni olulisust ja selle seost kvaliteedi tostmisel,
kuid ei olda kindel, kas turu reguleerimine ehk raamatupidamisteenust pakkuvate ettevotete
litsentseerimine on vajalik. Teenust ostavad sisse enamasti mikro- ja viikeettevotted, kes on

hinnapoliitika suhtes tundlikumad.
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2.4. Jareldused ja ettepanekud

Antud alapeatiikis vorreldakse empiirilises osas selgunud analiiiisi tulemusi teoreetilise
osaga ning tehakse tdpsemad jareldused ja ettepanekud. Jareldused tuuakse vilja
raamatupidamisteenuse kvaliteedi modtmete kaupa. Analiiiisi tulemusel selgus, et modtes
tajutud kvaliteeti kuue mootme ulatuses, milleks on ndustamine, voimekus, efektiivsus,

suhtlemine, tehnoloogiline innovatsioon ja usaldusvaérsus, on kvaliteeditase ebaiihtlane.

Noustamise modde hdlmab strateegilist osalust, andmete tdlgendamist ja analiilisimist ning
kliendi probleemkohtade leidmist ja lahenduse pakkumist. Tabelis 15 on kokkuvdtlikult

vilja toodud, kas ndustamise aspektid vastavad teooria ootustele.

Tabel 15. Noustamise modtme analiilisi tulemuste ja teoreetiliste eelduste vordlus (autori

koostatud)

Aspekt Ootus teooriast Tulemus
Strateegiline roll Osalemine aktiivselt Vastab osaliselt
strateegilisel tasandil
otsustusprotsessides
Noustamisoskus Koikehdlmav klientide Vastab osaliselt
ndustamine
Teabe tdlgendus ja analiiiis Info tdlgendamine, Vastab osaliselt
analiiiitilise teabe edastamine
kliendile
Probleemkohad Probleemide tuvastus ja nende Vastab osaliselt
lahendused
Mairkused: 1. ,,vastab osaliselt™ — analiiiisi tulemusel vastab aspekt teooria ootustele

Noustamise aspekt kui kdige madamalt hinnatud mddde vastab osaliselt teoorias vélja
selgitatud tulemustele. Noustamise mddtmel on veel arenguruumi, vorreldes Azzari et al.
(2021b) wuurimusega ning ndustamine oli see marksdna, mida oodatakse enim
raamatupidajalt. Sarnaselt Bagienska (2016) uuringuga toodi eeclistena vilja
ndustamisteenus ja abi otsuste tegemisel. Arvestades OSKA (2016) tulevikuvaadet t66jou ja
oskuste vajadusele noustamise osas, siis saab teha ettepaneku ndustamise arendamises Kui

kvaliteetsema raamatupidamisteenuse pakkumise osas.

Strateegilisema iseloomu tottu vOib ndustamist iildiselt sageli seostada suuremate
organisatsioonide klientidega, kuid Azzari et al. (2021b) uuringust selgub, et seda vajavad
ka viiksemad ettevotted, kellel pole otstarbekas raamatupidajat palgata. (Azzari et al. 2021b:
14) Eesti turul on enamus mikro- ja viikeettevotted, kes paremate tulemuste saavutamiseks

vajavad ndustamist.
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Noustamise eelduseks on raamatupidaja voimekus, teadmised ja oskused. Tabelis 16 on vélja

toodud aspektide 1dikes, kuidas analiiiisi tulemused vastavad teooria ootustega.

Tabel 16. Voimekuse modtme analiiiisi tulemuste ja teoreetiliste eelduste vordlus (autori

koostatud)

Aspekt Ootus teooriast Tulemus
Seadused ja mddrused Teadlikkus uuenenud Vastab
seadustest ja médrusest, mis
puudutavad kliendi valdkonda

Erialane koolitus Pidev enesetdiendamine, Vastab
teadmiste uuendamine

Mitterutiinsed ndudmised Kohanemine olukordadega, Vastab osaliselt
millel on mitterutiinne erisus

Ettevotte valdkond Teadmised kliendi Vastab osaliselt
tegevusvaldkonnast

Asjakohased teadmised Haridusele ja kogemustele Vastab

tuginenud iildine teadlikkus
Markused: 1. ,,vastab“ — analiitisi tulemusel Kattub aspekt teooria ootustele. 2. ,,vastab osaliselt* - analiiiisi

tulemusel kattub osaliselt aspekt teooria ootustele

Voimekus kui noustamise jérel teiselt hinnatud kodige madalamalt kattub rohkemate
aspektide osas teoorias leitud ootustega. Selle mdotme hindamisel mérkis kdige suurem
protsent vastajaid ,,ei oska 6elda“. Raamatupidajad on kursis seadusandlusega, tegelevad
teadmiste uuendamisega ning omavad asjakohaseid teadmisi. Kiill aga enim vastajaid ei
osanud oelda, kas nende raamatupidaja osaleb erialastel koolitustel. Sarnaselt Saxby et al.
(2004) uuringuga on raamatupidajate teadmised olulised. Kuna voimekuse mddde on seotud
raamatupidaja kvalifikatsiooniga, siis siit jareldades saab teha ettepaneku, et kvalifitseeritud
raamatupidaja on eelduseks kvaliteetsema teenuse osutamisele. Tdheldades seda, tuleb turu

reguleerimise osas suurendada kvalifitseeritud raamatupidajate arvu.

Tabelis 17 on efektiivsuse modtme vastamise teooria osas vélja toodud ootustele. Azzari et
al. (2021b: 18) uuringust selgus, et efektiivsuse modde ja selle alla kuuluvad aspektid

seostuvad enim klientide ootustega raamatupidamisteenuse sisseostmisel.
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Tabel 17. Efektiivsuse modtme analiiiisi tulemuste ja teoreetiliste eelduste vordlus (autori

koostatud)

Aspekt Ootus teooriast Tulemus

Paindlikkus Kohanemine ja suutlikkus Vastab
tegeleda klientidega, kes on
erinevate valdkondade ja
suurusega

Abivalmidus Jooksvate kiisimuste ja Vastab
probleemide lahendamine

Oigeaegsus Teenuse osutamine digel ajal Vastab

Kokkulepped, ulatus Teenuse osutamine Vastab
kokkulepitule ja korrektselt

Leping Vastutus ja kohustused on Ei vasta
sétestatud lepingus

Mirkused: 1. ,,vastab“ — analiiiisi tulemusel kattub teooria ootustele. 2. ,.ei vasta — analiilisitulemusel ei kattu

teooria ootustele.

Efektiivsus kui paindlikkus tegeleda erinevate klientidega, aidata ja toetada neid ning
osutada teenust Kiiresti ja korrektselt vastavalt kokkulepitule. Tulemustest selgub, et
aspektid leiavad enim toetust teooria ootustega. Yanik et al. (2013) uuringust selgub, et tahtis
on teenuse Oigeaegne tditmine ning Armstrong ja Davision (1995) uurimusest selgus, et
hinnati tohusat ehk efektiivset teenuse osutamist. Mittevastavust on tidheldada lepingulise
aspekti juures, kus kdige suurem osa vastajatest ei ole ndus, et neil on korrektne leping
teenusepakkujaga. Leping, kus on sitestatud olulised osad, on aluseks tulevikus tekkivate

probleemide lahendamisel.

Jargnevalt on tabelis 18 vilja toodud suhtlemise mootme aspektide vastavus.

Tabel 18. Suhtlemise mddtme analiiiisi tulemuste ja teoreetiliste eelduste vordlus (autori

koostatud)

Aspekt Ootus teooriast Tulemus

Reageerimisvdime Kiisimustele ja péringutele Vastab
kiiresti vastamine

Viisakus Lugapidav ja viisakas Vastab
kditumine

Personaalsus Individuaalne tahelepanu Vastab
osutamine, huvi tundmine

Suhtlemisoskus Suhtlemise lihtsus ja Vastab osaliselt
arusaadavus

Mairkused: 1. ,,vastab“ — analiiiisi tulemusel kattub aspekt teooria ootustele. 2. ,,vastab osaliselt” - analiiiisi

tulemusel kattub osaliselt aspekt teooria ootustele
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Suhtlemise osas on olulised empaatia- ja reageerimisvoime ning antud mddde hinnati teiselt
koige korgemini. Tulemustest selgub, et suhtlemise alla kuuluvad aspektid nagu
reageerimisvoime, viisakus ja personaalsus vastavad teoreetilistele késitlustele. Osaline
vastavus ilmnes suhtlemise lihtsuse juures. Vorreldes varasemate uurimustega, siis Aga ja
Safakli (2007) ning Armstrong ja Davision (1995) tulemustest selgus, et empaatiavdoime oli
oluline aspekt ning Groff et al. (2015) ja Yanik et al. (2013) uuringutes toodi vilja, et kliendi
individuaalsetele vajadustele vastamine ja personaalne ldhenemine on Klientide jaoks

tahtsad.

Jargmises tabelis on vastavalt analiiiisi tulemustele toodud vastavus teooria ootustega (tabel

19).

Tabel 19. Tehnoloogilise innovatsiooni mddtme analiiiisi tulemuste ja teoreetiliste eelduste

vordlus (autori koostatud)

Aspekt Ootus teooriast Tulemus
Raamatupidamisprogramm, Raamatupidamisprogrammi ja Vastab
majandustarkvara teiste tehnoloogiliste

lahenduste kasutamine
Digilahendused Vihendatud on andmete Vastab

késitsi sisestamist ja sellest
tulenevaid voimalikke
juhuslikke vigu

Suhtluskanal (kliendi Algdokumentide esitamine Vastab osaliselt
dokumentide esitamine) 14bi elektrooniliste

suhtluskanalite
Uhine inforuum Reaalajas juurdepaés Vastab osaliselt

raamatupidamis teabele
Mirkused: 1. ,,vastab® — analiiiisi tulemusel kattub aspekt teooria ootustele. 2. ,,vastab osaliselt” - analiiiisi

tulemusel kattub osaliselt aspekt teooria ootustele

Kiiresti arenev drikeskkond ja tehnoloogia innovatsioon kiivad késikdes. Tulemustest
selgub, et raamatupidajad kasutavad vastavaid programme ja digilahendusi, et lihtsustada
kasitsi sisestamist. Kiill aga osaliselt kattuvad suhtluskanal ja tihine inforuum. Ilmselt osad
kliendid eelistavad veel isiklikult viia algdokumente fiiiisiliselt kohale, siinkohal on
voimalik raamatupidajatel teha teavitustodd klientidele, et tohustada algdokumentide
litkkumist. Osaliselt kattub ka iihise inforuumi aspekt, kiires drikeskkonnas on see eelis

klientidel ise oma andmetele ligi pddsemiseks.

Usaldusvéidrsuse modde sai keskmiselt kdige parema hinnangu. Tabelis 20 on vélja

selgitatud aspektide vastavus teoreetilise osaga.
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Tabel 20. Usaldusvadrsuse modtme analiiiisi tulemuste ja teoreetiliste eelduste vordlus

(autori koostatud)

Aspekt Ootus teooriast Tulemus
Usaldusvadrsus, kindlustunne | Raamatupidaja pakub oma Vastab
teadmiste ja tegevustega
usaldusvaarsust
Turvalisus Andmekaitse, infoturve Vastab
Privaatsus Konfidentsiaalsus Vastab osaliselt

Mairkused: 1. ,,vastab“ — analiiiisi tulemusel kattub aspekt teooria ootustele. 2. ,,vastab osaliselt“ - analiiiisi

tulemusel kattub osaliselt aspekt teooria ootustele

Usaldusvaérsus on oluline mddde teenuse osutamisel ning hdlmab enda alla raamatupidaja
eetilist kditumist, teadmisi ning teenuse osutamisel turvalisust ja privaatsust. Tulemustest
selgub, et raamatupidaja kditumise ja turvalisuse osas kattuvad aspektid teoreetiliste
kisitlustega. Privaatsuse osas on kattuvus osaline, pdhjuseks voib tuua vélja klientide
vastustuste hajuvus. Saxby et al. (2004), Groff et al. (2015), Yanik et al. (2013) uuringutest
selgub, et usaldusviirsus on klientide jaoks viga olulise tihtsusega. Uldiselt hinnati

usaldusvédrsuse moddet antud magistritdo analiiiisi osas korgelt.

Kokkuvdtlikult hindavad kliendid teenust osutava raamatupidaja juures usaldusvédrsust ja
suhtlemisoskust. Teiste moGtmete osas on veel potentsiaali arenguks ning kvaliteetsema

teenuse pakkumiseks.

Raamatupidamisteenuse kvaliteedi analiiiisist seoses kvalifitseeritud raamatupidajaga
selgus, et kliendid hindasid sarnaselt kvaliteedi mddtmeid, olenemata sellest, kas teenust
osutavas ettevottes todtab raamatupidaja, kes omab kutsetunnistus vdi ei. Kvalifitseeritud
raamatupidaja omab korgharidust ja iihtlasi ka vanemraamatupidaja, tase 6 tunnistust.
Klientide hinnangul on raamatupidaja kvalifikatsioon oluline ja tdstab teenuse kvaliteeti,
kiill aga nad pole kindlad, kas raamatupidamisturu reguleerimine on vajalik. Varasemalt

eelnevatele uuringutele saab jareldada, et kliendid ei ndua raamatupidajatelt kvalifikatsiooni.

Rahandusministeeriumil on olnud plaanis raamatupidamisteenuste turgu reguleerida ja
kehtestada noue, kus teenust osutavas ettevottes tootab vihemalt iiks raamatupidaja, kes
omab vanemraamatupidaja, tase 6 kutsetunnistust. Tajutud kvaliteedi analiitisimisel selgus,
et koige madalamalt hinnati nodustamise ja vOimekuse mdddet. Vaadeldes
vanemraamatupidajale esitatavaid tegevusniitajaid ja Azzari et al. (2021b) kvaliteedi
modtmeid, siis noustamisel ja voimekusel on esitatud nduetes suur osakaal. Kattuvus on

ndhtav tabelis 21.
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Tabel 21. Vanemraamatupidaja, tase 6 ja noustamise ja voimekuse iihilduvus (autori
koostatud)

Kvaliteedimddde 2 <

g | g
2 =
E | 2
s, £
a

Tegevusniitaja

Kaasab, delegeerib parima tulemuse nimel

Tootab efektiivselt multikultuurses keskkonnas

Moistab driprotsesse tervikuna +

Juhib téhelepanu probleemidele ja pakub lahendusi +

Reageerib paindlikult muutustele ja votab arukaid riske +

On teadlik oma td6alasest vastutusest ning arvestab sellega otsuste tegemisel

Osaleb koolitustel, omab iilevaadet uuenenud digusaktidest, standarditest +

Korrektne keelekasutus +

Kasutab oma t66s arvutit ECDL baasmoodulites Arvuti pohitded, Interneti +

pohitded, Tekstitootlus, Tabelitodtlus ja standardmoodulites IT-turvalisus ja

Koostdo internetis ndutud tasemel

Kasutab oma t60s erialaseid tarkvaralahendusi

Vdimekus on otseselt seotud raamatupidaja pidevuste, kvalifikatsiooni, teadmiste ja nende
sdilitamisega. Kuna antud analiiiisi tulemusel olid antud modtmed madalalt hinnatud, siis
vOib sarnaselt naaberriik Latile votta teemaks raamatupidamisteenuste turu reguleerimise.
Kiill aga tasub nduete méddramisel olla paindlikum, nditeks sarnaselt Kirsipuu (2015)
arvamusega, voiks Kkutsetunnistuse tasemetega vordsustada need raamatupidajad, kes

omavad raamatupidamisalast korgharidust.

Kiill aga kutsetunnistuse omamisel on suur roll jatkuval erialasel arengul, sest keskkond on
muutuv ning uuenenud teadmisi omav raamatupidaja pakub kindlust ka kliendile. Siinkohal
tuleb arvestada asjaoluga, et ndutud enesetdiendamine oleks hariv ja erialaselt kasulik.
(Kallaste 2018: 163) Tavapdraselt ongi kutsetunnistuste saamise ja taastdendamise
programmid raamatupidajatele, kes osutavad teenust mikro- ja viikeettevdtjatele, keerukad
ja hinnad ei ole sobilikud (Groff et al. 2015: 755). Vdimalusel tuleb antud programmid
muuta paindlikkumaks, et tekiks huvi ja parem vdimalus kutsetunnistuse saamise ja

taastdoendamise protsessis.
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Toetudes teoreetilises osas kasutatud teadusartiklitele ja empiirilises osas analiilisitud
vastustele, on magistritdd autor arvamusel, et kvalifitseeritud raamatupidaja on kvaliteetse
raamatupidamisteenuse aluseks. Kdorghariduse ja tookogemusega raamatupidajad voiks
vordsustada kutsetaseme nduetega, siinjuures kontrollida nende enesetdiendamise tingimusi,

sest elukestev Ope on uute ja paremate teadmiste alus.
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KOKKUVOTE

Kiiresti arenevas drikeskkonnas on teenuste kvaliteet olulise tihtsusega, veelgi enam on riigi
majandusliku ldbipaistvuse jaoks oluline ettevotete kdekédik. Kui organisatsioonide ja
ettevotete majanduslikud tulemused on diglased ja labipaistavad, aitavad need kogu riigi
heaolule kaasa. Majanduslike tulemuste aluseks on korrektne raamatupidamine. Eestis on
enamus mikro- ja viikeettevotted ning nad on peamised raamatupidamisteenuse sisseostjad.
Turul on palju teenuseosutajaid, kuid nendes ettevotetes tootavad erineva kogemuse ja

haridusega inimesed.

Kéesoleva magistritod  eesmirgiks oli  vilja selgitada, milline on tajutud
raamatupidamisteenuse kvaliteet ja selle seos raamatupidaja kvalifikatsiooniga Eesti turul

klientide hinnangul.

To0 teoreetilises osas anti lilevaade raamatupidamisteenuse kvaliteedist ja selle modtmisest.
Uldjuhul on kvaliteeti raske mddta, kuid see on klientidele iiheselt arusaadav. Esmalt toodi
vélja Parasuraman et al. (1988) loodud iildine kvaliteedimudel, mis on loodud teenuse
hindamiseks, leides klientide ootuste ja tajude vahe. Seejérel toodi véilja SERVPERF mudel,
mis on SERVQUAL mudeli edasi arendus, kuid mdddab ainult klientide tajutud kogemust
teenusest. Seejarel anti iilevaade Azzari et al. (2021) vilja selgitatud raamatupidamisteenuse
kvaliteedi modtmetest. Nendeks on ndustamine, vOimekus, efektiivsus, suhtlemine,
tehnoloogiline innovatsioon ja usaldusvaarsus. Raamatupidaja amet on muutumas ning enim
vajatakse noustamist ja andmete tolgendamist. Voimekuse all moeldakse raamatupidaja
padevust, teadmisi ja nende séilitamist. Efektiivsus on seotud lepinguliste aspektidega ehk
teenuse osutamine vastavalt kokkulepitule ja ajale. Siia alla kuulub ka valmisolek aidata
Klienti ja paindlikkus erinevat tiilipi ndudmistega toimetulekuks. Suhtlemiselt eeldatakse
lihtsust ja arusaadavust ning tehnoloogilise innovatsiooni all modeldakse tehnoloogia

kasutamist. Usaldusvéérsus on andmete turve ja konfidentsiaalsus.

Lisaks raamatupidamisteenuse kvaliteedi mddtmisele anti lilevaade kvaliteedi seosest
raamatupidaja kvalifikatsiooniga ning selgitati vdlja, kes on kvalifitseeritud ja sertifitseeritud
raamatupidaja. Antud magistritdd kontekstis kattuvad mdisted kvalifitseeritud ja

sertifitseeritud raamatupidaja, keda saab kokkuvotlikult nimetada professionaaliks.
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Kvalifitseeritud raamatupidaja omab erialast korgharidust ning tookogemust, lisaks sellele
on ta oma teadmisi kinnitanud kutseeksamiga ning saanud sooritatud eksami néol vastava
taseme kutsetunnistuse. Kui kvaliteetse teenuse aluseks on kvalifitseeritud raamatupidaja,
siis vilja selgitatud kvaliteedi mdotmete sisu kattub Eestis vanemraamatupidaja, tase 6
nduetega. Eesti turul on tegelikult olemas kvaliteedi mootmed, millest 1dhtuda kvaliteetsema
teenuse osutamisel. Rahandusministeeriumil on olnud teemaks raamatupidamisteenust
pakkuvaid ettevotteid reguleerida litsentside ndol. Eelduseks on, et ettevdttes tootab
vahemalt iiks raamatupidaja, kes vastab vanemraamatupidaja, tase 6 tegevusnditajatele ning

omab kutsetunnistust.

Magistritod empiirilises osas tehti tajutud kvaliteedi analiitis ja leiti kvaliteedi seos
kvalifitseeritud raamatupidajaga klientide hinnangute alusel. Esmaseid andmeid koguti
veebipdhise ankeetkiisitluse abil. T66 valimiks olid juhuvalimina Eestis tegutsevad mikro-
ja viikeettevotted. Uuringus osales 83 organisatsiooni, kellest 75 kasutavad
raamatupidamisteenust. 96% vastajatest olid osaiihingud, tilejddnud olid fuitisilisest isikust
ettevotjad ja muud thingud. 52% osaiihingutest olid viikeettevotted ja 41% oli

mikroettevotted, lilejddnud olid keskmise suurusega voi muu.

Ankeetkiisimustik oli koostatud teoreetilise tagapdhja alusel ning tajutud kvaliteedi
modtmiseks paluti hinnata 5-pallilisel skaalal ndusolekut kvaliteedi mootmete véidetega.
Lisaks olid tdiendavad kiisimused raamatupidaja kvalifikatsiooni, selle olulisuse ja
litsentseerimise vajalikkusest. Vastuseid analiiiisiti enamasti kvantitatiivselt 1dbi kirjeldava
statistika. Ankeetkiisimustikus oli viimane kiisimus avatud ning soovi korral paluti tulla
vilja motted raamatupidamisteenuste kvaliteedist ja turu reguleerimisest. Saadud moningate

vastuste pdhjal tehti vidiksema mahuline kvalitatiivne analiiiis.

Tajutud kvaliteedi analiiiisi tulemusel selgus, usaldusvéirsuse ja suhtlemise modde said
klientide poolt kdige suurema hinnangu. Usaldusvaarsuse keskvaértus oli 4,70 ja suhtlemisel
4,42. Jargmiselt kolmas oli efektiivsus vaartusega 4,33, siis tehnoloogiline innovatsioon 4,30
ja koige viiksema keskvairtusega olid vdoimekus 4,23 ja noustamine 3,80. Azzari et al.
(2021b) kvaliteedi mootmete vilja selgitamisel hinnati ndustamist ja voimekust kdige
olulisemaks. Raamatupidaja kui ndustaja ja strateegiline partner on Eesti turul veel suure
potentsiaaliga. Voimekuse alla kuuluvad raamatupidaja teadmised uuenenud
regulatsioonidest, osalemine erialastel koolitustel ja kvalifikatsioonil, kohanemine

mitterutiinsete ndudmistega ning teadmised klientide valdkonnast.
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Tulemused tihtivad varasemate uuringutega, kus kliendid hindavad raamatupidajas enim
usaldusvédrsust ja empaatiat, mis kattub suhtlemise modtmega. Olulisel kohal olid veel
personaalne ldhenemine ja teenuse Gigeaegne osutamine. Raamatupidaja kvalifikatsiooni
kiisimuse osas tuli véljas, et 63% vastajatest ei oska Gelda, kas neile teenust osutavas
raamatupidamisettevottes tootab mdni raamatupidaja, kes omab kutsetunnistust. Vastuste
vihesuse tottu ei ole voimalik teha adekvaatseid jareldusi, sest erinevate gruppide ldikes olid
keskmised hinnangud sarnased ja otsene seos puudub kvaliteedi ja raamatupidaja
kvalifikatsiooni vahel. Kiill aga on 72% vastajatest on arvamusel, et raamatupidaja
kvalifikatsioon on oluline ja 60 % vastajatest arvab, et see tdstab teenuse kvaliteeti. Ilmnes
aspekt, et kliendid ei ole teadlikud raamatupidaja kvalifikatsioonist, aga nad arvavad, et see
on oluline. Jéarelikult usaldatakse oma raamatupidamisettevotet pimesi ning selle valikul ei
ole kvalifikatsiooni olemasolu esmatéhtis. Oluliseks peetakse ilmselt tuttavate soovitusi,

raamatupidaja usaldusviirsust ja suhtlemisoskust.

Raamatupidamisettevitete reguleerimise poolt on 33% vastajatest, 25% arvab, et see pole
vajalik ning 41% vastajatest ei oska delda. Avatud kiisimuste vastustest selgus, et kliendid
on hinnatundlikud ning arvamusel, et liigsed piirangud tostavad teenuse hinda. Vilja toodi
veel, et kui raamatupidamine on Kkorras ja digeaegselt tehtud, ei ole kvalifikatsioonil olulist
moju kliendi otsustele. Sarnaselt eelnevate uuringutega, vaib vilja tuua, et paljud mikro- ja
viikeettevotted ei vajagi nii korgel tasemel teadmisi. Kiill aga on &rikeskkond kiires

muutuses ja konkurentsis plisimiseks voidakse vajada raamatupidaja kui ndustaja abi.

Jéarelduste osas toob autor vilja, et kaaluda voib siiski turu reguleerimist, kuid sealjuures 1ibi
moelda antud protsess. Raamatupidajad, kes omavad korgharidust ja to6kogemust, voiks
vordsustada kutsetasemega. Oluline on siinkohal erialane enesetdiendamine ja selle ndude
tditmine. Tajutud kvaliteedi osas olid ndustamine ja voimekus madalalt hinnatud, mis on

kvalifitseeritud raamatupidaja ithed olulised oskused.

Kuna klientide teadlikkus oma raamatupidaja kvalifikatsioonist oli vdhene, siis edasiseks
uuringuks on mitmeid vdimalusi, esiteks voiks uurida raamatupidamisteenuseid sisseostvate
ettevotete teadlikkust ja vastutust raamatupidamise korraldamise ees. Siinkohal vdiks
kasutada teistmoodi andmete kogumist, nditeks intervjuud, mis vdimaldab detailsemat
analiitisi. Uurida on veel vdimalik litsentseerimise protsessi paindlikkust ja selle

rakendamise erinevaid voimalusi.
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Lisa 1. Uuringus kasutatud kiisimustik

Lugupeetud vastaja

Olen Eesti Maaiilikooli magistrant Maive Haak ning palun abi magistritod koostamisel,
mille raames uurin raamatupidamisteenuse kvaliteeti ja selle seost raamatupidaja
kvalifikatsiooniga Eesti turul. Eestis on {ile viie tuhande raamatupidamisettevotte ning neis

tootavad erineva tausta ja haridusega inimesed.

Magistritod koostamiseks ja uuringu ldbiviimiseks vajan informatsiooni, milline on
raamatupidamisteenust sisseostvate ettevitete hinnang teenuse kvaliteediga ning kuidas

raamatupidaja kvalifikatsioon mdjutab teenuse osutamist.

Kisimustik on valikvastustega, anoniilimne ning koosneb 14 kiisimusest. Vastuseid

kasutatakse tildistatud kujul.

Loodan véga Teie abile

Ette tdnades

Maive Haak
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Lisa 1 jirg

1. Kas Teie organisatsioon ostab sisse raamatupidamisteenust?

() Jah
U Ei

2. Milline on Teie organisatsiooni ettevotiusvorm?

O Osatihing

(] Fuusilisest isikust ettevotja
(] Aktsiaselts

UJ Muu

3. Milline on Teie organisatsiooni liik?

[J Mikroettevatja
(J vaikeettevatja
[ Keskmise suurusega ettevotja
OJ Suurettevdtja

() Muu

4. Palun markige, kuidas ndustute jargmiste vaidetega (néustamine)

Taiesti Pigem . Pigem ei Uldse ei Eioska
Nii ja naa

nous nous olendus olendus delda
Raamatupidaja annab ideid, mis
toovad minu ettevdttele kasu U U . . U U
Raamatupidaja néustab mind ] J O ] ] J
Raamatupidaja tdlgendab ja
analitisib  minu  ettevdtte [ O OJ O OJ OJ
raamatupidamisandmeid
Raamatupidaja juhib
probleemkohtadele téhelepanu
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Lisa 1 jirg

5. Palun markige, kuidas ndustute jargmiste vaidetega (voimekus)

Taiesti  Pigem Pigemei Uldseei Eioska
. - Nii ja naa . B -
néus néus olendus olendus delda
Raamatupidaja on teadlik
uuenenud  seadustest ja [J O O O O O
maarustest
Raamatupidaja osaleb erialastel
koolitustel
Raamatupidaja kohaneb
mitterutiinsete néudmistega
Raamatupidaja tunneb minu
ettevdtte valdkonda
Raamatupidajal on asjakohased

teadmised, et vastata minu [ O O O O O

kisimustele

6. Palun markige, kuidas ndustute jargmiste vaidetega (efektiivsus)

Taiesti  Pigem Pigemei Uldseei Eioska
. - Nii ja naa . . -
néus néus ole nbus olendus Gelda
Raamatupidajal on paindlikkus
erinevat  titpi  ndudmistele () O OJ OJ ] O
vastamiseks
Raamatupidaja on alati valmis
minu ettevatet aitama
Raamatupidaja osutab teenust
kokkulepitud tahtaegadel
Raamatupidaja osutab teenust
vastavalt kokkulepitule
Mul on oma
raamatupidamisfirmaga ametlik
leping, miles on selgelt [ O O O ] O
satestatud  kummagi  poole
kohustused ja vastutus
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Lisa 1 jirg

7. Palun markige, kuidas ndustute jargmiste vaidetega (suhtlemine)

Taiesti  Pigem Pigemei Uldseei Eioska
. N Nii ja naa . . ~
ndus nous olenbus olendus Gelda
Raamatupidaja vastab
kisimustele ja  paringutele [ O OJ OJ O O
Kiiresti
Raamatupidaja on lugapidav ja
viisakas
Raamatupidaja pakub
individuaalset tahelepanu
Raamatupidajaga on  lihtne
suhelda
Raamatupidaja jalgib ja teavitab
mind regulaarselt meie ettevétte [ O O O O U
tulemustest

8. Palun markige, kuidas ndustute jargmiste vaidetega (tehnoloogiline
innovatsioon)

Taiesti Pigem Pigem ei Uldse ei Ei oska

B - Nii ja naa _ - .
nous nous ole ndus olendus Oelda
Raamatupidamisettevdte
kasutab
raamatupidamisprogrammi  ja

teisi tehnoloogilisi lahendusi

0 0 0 0 0 0

Raamatupidamisettevote

kasutab digilahendusi andmete [ O O O U U
sisestamisel

Esitan oma raamatupidamise
algdokumendid digitaalselt

Minu ettevbttel on reaalajas
juurdepaas oma [ O O O U U

raamatupidamisteabele
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Lisa 1 jirg

9. Palun markige, kuidas ndustute jargmiste vaidetega (usaldusvaarsus)

Taiesti  Pigem o Pigemei Uldseei Eioska
. - Nii ja naa . . -
ndus ndus olendus olendus delda

] ] ] ] O O

Raamatupidaja on
usaldusvaarne

Tunnen end turvaliselt oma
raamatupidajaga tehtud [ O O O O O
tehingutes
Raamatupidamisettevottes
austatakse rangelt privaatsust

] ] ] ] O O

10. Minu raamatupidamisettevottes on vahemalt (ks té6taja omandanud
raamatupidaja kutsetunnistuse. (mitmed véimalikud vastused)

O Raamatupidaja assistent |
[J Raamatupidaja, tase 5

O Vanemraamatupidaja, tase 6
(] Ei ole kumbagi

[J Ei oska delda
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Lisa 1 jirg

11. Kas raamatupidaja kvalifikatsioon on oluline?

(J Jah
[JEi
(J Ei oska 6elda

12. Kas raamatupidaja kvalifikatsioon tostab teenuse kvaliteeti?

(] Jah
U Ei
(] Ei oska delda

13. Kas raamatupidamisettevétteid tuleb tulevikus litsentseerida?

(J Jah
[JEi
(J Ei oska 6elda

14. Soovi korral voite vélja tuua oma motted raamatupidamisteenuste
kvaliteedist ja turu reguleerimisest.
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Lisa 2. Uuringus osalejate vastused avatud kiisimusele

Kategooria

Vastaja arvamus

Kvaliteet

»Vahepeal on viga keeruline raamatupidajat
kitte saada, eriti enne kiibedeklaratsiooni
esitamise aega. Siis pole motet loota, et kiiresti
abi saab kui vaja“

Kvaliteet

»Minu raamatupidaja on minu kauaaegne
sobranna, kes elab kaasa meie viikefirma edule
jne, selletdttu on meil kindlasti usalduslikum
suhe, tihedamini iga pisiasjadega helistamised
ja kiisimised ning suurem vastutulek asjade
lahendamisel jne ilmselt. usun, et mone teise
firma puhul mul oleks vdhemalt 50% kehvem
kogemus*

Kvaliteet

»Mul on vedanud, aga usaldusvéirse ja hea
koostddga teenust ei ole lihtne eristada halvast™

Litsentseerimine

,,Kui raamatupidamisfirma osutatav teenus on
kvaliteetne ja kiire ja igati sobiv, siis ma ausalt
oelda ei tunne mingit huvi selle vastu,
missugune on seal kellegi kvalifikatsioon. Voin
iiksnes eeldada, et seal on t66l oma eriala
oskavad inimesed. Aga omast kogemusest vdin
oelda, et iga teenust pakkuva ettevotte kvaliteet
saab alguse ettevotte juhist - tema kujundab
selle, missugused on  raamatupidajate
toostandardid, oskused ja kompetents, ehk ta
valib oma meeskonna. Kvalifikatsioon iiksi ehk
diplom sahtlis ei tdhenda veel midagi*

Litsentseerimine

,Meil on siiski vabaturumajandus ja liigsed
piirangus litsentseerimised tdstavad teenuste
hinda ja véike-mikroettevitetele pole see
moistlik™

Litsentseerimine

,,Kvalifitseeritud teenuse osutaja saab vastutada
oma tegemiste eest*

Kvaliteet

,,Olen kasutanud kahte raamatupidamise firmat
ja olen molemaga darmiselt rahule jdénud.*
,,1eenus on korrektne, vastused laekuvad
praktiliselt koheselt (max 1 tund)“

Litsentseerimine

,,Oluline on teenuse kvaliteet, mitte paber, mida
omab teenusepakkuja.

Mulle viga oluline on loomingulisus (eeldab
kompetentsust) raamatupidaja t6os - see aitab
paljudest probleemidest iile saada“
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