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Sammanfattning

Sammanfattning

Examensarbete i foretagsekonomi, Handelshdgskolan vid Goéteborgs universitet, Extern
redovisning och Foretagsanalys, Magisteruppsats, Ht 2004

Forfattare: Patrik Bjorkstrom, Maria Olofsson och Jon Toyra
Handledare: Gudrun Baldvinsdottir

Titel: Forvantningar och gap — En fallstudie av revisorer och deras kunder i sma agarledda
foretag

Bakgrund och problem: Revisorernas roll har 6ver tiden forandrats fran att granska foretags
bokfdring till att vara en funktion som ger trovardighet at foretagets finansiella information.
Denna utveckling har dven gjort att forvantningarna pa revisorerna forandras. Skillnaden
mellan férvantningarna fran foretagaren och revisorernas befogenheter och uppgifter benamns
forvantningsgapet.

Syfte: Vart syfte ar att undersoka det forvantningsgap som foreligger mellan revisorer och
deras kunder i sma &garledda féretag. Vi vill undersoka varfor detta gap finns och vad som
kan goras for att minska detta.

Avgransningar: Vi har valt att avgransa var undersokning till sma &garledda foretag med
farre an 50 anstédllda samt revisorer som framst arbetar med sma och medelstora bolag.
Undersokningen har begransats till Goteborgsomradet.

Metod: Semistrukturerade intervjuer med tva revisorer och fyra smaforetagare har
genomforts. Det empiriska materialet har analyserats utifran en teoretisk referensram om
forvantningar och kommunikation samt tidigare forskning om forvantningsgapet mellan
revisorer, deras kunder och 6vriga intressenter.

Resultat och slutsatser: Forvantningsgapet ar ett problem som beror pa ett flertal faktorer.
De framsta vi har kunnat identifiera ar bristande kommunikation, bristande forstaelse och
intresse fran kunderna om vad revisionsuppdraget innebar samt vad revisorn har for
befogenheter.

Forslag till fortsatt forskning: Det skulle vara intressant att gora en liknade undersékning
om nagra ar igen for att pa sa satt fa en uppfattning om den nya revisionsstandarden har
bidragit till att minska forvantningsgapet. Ett annat forslag pa fortsatt forskning ar att gora en
storre undersokning med foretagare fran olika branscher for att se om det finns nagra
skillnader mellan dessa och dérefter eventuellt kunna dra mer generella slutsatser.
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1 Inledning

Vi inleder uppsatsens forsta kapitel med bakgrunden till vart amnesval. Detta foljs av en
problemdiskussion som utmynnar i var problemformulering, uppsatsens syfte samt valda
avgransningar. Avslutningsvis ges en beskrivning 6ver hur vi valt att disponera uppsatsen.

1.1 Bakgrund

| samhéllet finns det flera olika aktorer som har ett behov av revision da de soker information
om andras prestationer i vilka de sjalva har intresse. Revisionen existerar darfor att aktérerna
inte har mojlighet eller resurser att inforskaffa den information eller garantier som de behdver.
(Fant, 1994) Revision i sig ar ingen ny foreteelse och har sitt ursprung fran Egypten for mer
an 2000 ar sedan. (Porter, Simon & Hatherly, 1996) | Sverige borjade man anvanda sig av
olika granskningsatgéarder under 1600-talet, men det var inte forran under senare halften av
1800-talet som man, i och med industrialiseringen, for forsta gangen inforde krav pa revision i
1895 ars ABL. (Diamant, 2004). Fran 1850 till tidigt 1900-tal var revisorer huvudsakligen
engagerade i att tillhandahalla absoluta garantier mot bedragerier och ledningens
missbrukande. Genom att foretagandet véaxte och revisionsyrket utvecklades, kom ett skifte i
borjan av 1900-talet. Skiftet gick fran att revisorerna kontrollerade alla transaktioner och
belopp for att upptéacka eventuella fel och bedrégerier, till att bestamma tillforlitligheten i
stora drag av de finansiella rapporterna gjorda av foretagen. Anledningen till detta skifte
berodde framst pa den okade affarsaktiviteten. (Epstein & Geiger, 1994)

Som namns ovan har revisorns roll férandrats dver tiden fran att bara ganska bokforing till att
vara en funktion som ger trovardighet at finansiell information. Utvecklingen av revisorns roll
har aven visat pa en forandring av forvantningar hos omgivningen. (Cosserat, 2000) Manga
anvandare vill se revisionsberattelsen som en slags forsakran till att allting star ratt till.
Problem med forvantningar uppstar nar anvandarna, exempelvis investerare, staller revisorn
som ansvarig for att foretaget ar en god investering och fritt fran problem i samband med att
revisorn avgett en ren revisionsberattelsen. En undersokning som Epstein & Geiger (1994)
hanvisar till, visar att manga investerare ser revisionsberattelsen som en garanti for att
redovisningen ar helt ratt och det inte finns nagot utrymme for foretag att modifiera resultatet.
Det framhalls dven att allmanheten maste fa battre insikt i vad revision innebar och vilken
inneboende risk som finns dar. (Ibid) Nar manniskor frdgas om vad revision innebar,
associeras det med att soka efter bedragerier. Om revisorerna misslyckas med detta antas det
att de inte gjort sitt jobb. (Power, 1997) Revisorerna menar att omgivningen verkar missforsta
deras roll samt vad syftet med revisionen ar. (Sikka et al, 1998) Den skillnad som uppstatt
mellan vad revisorn gor och vad omgivningen forvantar sig har kommit att kallas
forvantningsgap. (Power, 1997)

Ovanstaende problematik med att det bildas ett forvantningsgap i revisionssammanhang togs
for forsta gangen upp i forskningen av Liggio (1974) och sedan dess har det kommit fler och
fler indikationer pa att ett forvantningsgap existerar. Liggio valde att definiera
forvantningsgapet enligt foljande:

“Expectation gap is the difference between the levels of expected performance as
envisioned by the independent accountant and by the user of financial
statements™. (Liggio, 1974, s. 27)
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Vidare finns det fler forskare som har berért och tolkat forvantningsgapet.
Sammanfattningsvis kan man sdga att forvantningsgapet existerar nar allmanheten och
revisorn har olika syn pa revisorns uppgifter och ansvar samt vilka slutsatser man kan dra av
revisionsberattelsen. (Koh & Woo, 1998) Enligt FAR (2003) &r férvantningsgap skillnaden
mellan vad revisorerna gor och séger, och vad anvandare av bokslut tror att revisorn gor,
pastar eller garanterar. En annan lika allman definition &r att ett forvantningsgap uppstar nar
intressenternas forvantningar pa revision och revisorer inte motsvarar vad revisorn faktiskt
kan och far gora. Kunderna tror ofta att revisorn har ett bredare omrade att ansvara for, samt
att deras uppfattningar om vad god revisionssed innebér skiljer sig fran vad revisorn anser.
(Ibid) Detta visas hos manga famansforetagare da de har en uppfattning om att revisorer bor
gbra mer &n vad de enligt lag och praxis har mojlighet till. (Cassel, 1996) Enligt Lowe (1994)
uppkommer missforstand i och med att kunderna inte har tillrackligt med kunskap om
revisorns roll, uppgifter och begrénsningar. Gramling, Schatzberg & Wallance (1996)
framhaller att det bor skaffas forstaelse for orsakerna bakom forvantningsgapet och de
mdjliga mekanismerna som kan finnas for att reducera det.

1.2 Problemdiskussion

Enligt vad som framhalls i bakgrunden ovan sa &r problematiken med forvantningsgap ingen
nyhet. FOrvantningsgapet inom revisionen har vidare fatt ett flertal olika definitioner, vilka
alla mynnar ut i att det finns olika férvantningar pa revisorn och pa vad denne skall gora.
Trots att det finns klara definitioner om revisorernas uppgifter och ansvar, vilket ar reglerat i
bl.a. Revisorslagen 2 001:883 och ABL 1975:1385, tycks det uppsta missforstand och synen
pa forvantningarna ar delade. (FAR, 2004) Flera av tidigare studier som gjorts har riktat sig
till storre foretag och till vad investerarna férvantar sig i forhallande till revisorn och dess
revisionsberattelse. Men dven i sma agarledda foretag finns det enligt Cassel (1996) ett
forvantningsgap och vi har riktat vart intresse mot just denna grupp. Det som vi ser talar for
att det skulle existera ett storre forvantningsgap bland sma dgarledda foretag &r att det ofta
inte finns nagon utbildad ekonom pa dessa foretag och det kan da vara svart att forsta vad
revisorn gor. De mindre foretagarna har ofta mycket god branschkunskap och vet precis hur
verksamheten fungerar, men ekonomisk bakgrund saknas i manga fall. Det som ocksa talar
for att det finns ett forvantningsgap kan vara att foretagarna kanske stéller hogre krav pa
revisorn an vad denna har mojlighet att uppfylla. Vidare kan det vara sa att dgare till mindre
bolag kanske inte ser nyttan med revisorns granskning och darmed tycker att revisionen bara
ar ett nodvandigt ont. En del foretagare forstar kanske inte vilket arbete som ligger bakom en
revision och vet darmed inte vad de far for sina pengar, vilket kan leda till att de bara ser
revisionen som en stor kostnad for foretaget. Anledningen till att det finns ett forvantningsgap
skulle dven kunna bero pa att revisorerna ar otydliga i sin kommunikation ut till féretagarna
om vad revisionen innebar. Fran och med januari 2004 trader en ny revisionsstandard i
Sverige i kraft. Inférandet av RS staller nya krav pa revisorerna bl.a. vad galler tydlighet och
dokumentation. En del i denna tydlighet ar att revisorerna nu maste skicka ut ett uppdragsbrev
infor varje nytt revisionsuppdrag dar revisionens omfattning framstalls. Ovanstaende
resonemang leder oss fram till var problemformulering.

1.3 Problemformulering

Varfor existerar forvantningsgapet mellan revisorer och deras kunder i sma agarledda féretag
och vad kan goras for att minska detta forvantningsgap?
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14  Syfte

Vart syfte ar att undersoka det forvantningsgap som foreligger mellan revisorer och deras
kunder i sma &garledda foretag. Vi vill undersoka varfor detta gap finns och att utifran var
empiri och teoretiska referensram dra slutsatser om vad som kan goras for att minska detta.

1.5  Avgransningar

Vi har valt att avgransa var undersdkning till sma dgarledda foretag med farre dn 50 anstéllda
samt revisorer som framst arbetar med sma och medelstora bolag. Urvalet av foretag och
revisorer har begrasats till Goteborgsregionen.

1.6 Disposition

Uppsatsens vidare disposition har vi valt att sammanstalla i figur 1 nedan. Foljande del av
uppsatsen ar metodkapitlet dar vi beskriver hur vi gatt tillvaga i vart arbete for att uppfylla
syftet och besvara fragestallningen. Vi beskriver vara avgransningar, hur vi valt ut vara
respondenter samt datainsamling och arbetsgang. Efterfoljande kapitlet bestar av var
teoretiska referensram. Har tar vi upp utvalda delar som bestar av lagstiftning, reglering, samt
teorier om forvantningar och kommunikation.

Den teoretiska referensramen foljs av empirikapitlet, vilket innehaller en sammanstallning av
respondenternas svar vid intervjuerna. Avsnittet ar strukturerat pad samma satt som
teoriavsnittet. Efter empirikapitlet behandlas analyskapitlet dar empiri och teori jamférs och
sammanvavs. Detta for att finna och framhalla sambandet mellan teori och verklighet.
Uppsatsen avslutas darefter med en slutsats och en diskussion dér vi sammanstéller de resultat
som framkommit av undersékningen och dar vi sjalva har mgjlighet att reflektera och ge egna
synpunkter pa arbetets resultat samt ge forslag till vidare studier i amnet.

oo ) B i

tsats & Diskussi-

Figur 1: Disposition
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2 Metod

| detta kapitel kommer vi att beskriva hur vi har gatt till vaga for att skapa denna uppsats. Vi
kommer att redogoéra for de avgransningar som vi har valt att géra samt hur datainsamlingen
och urvalet av respondenter har skett. Kapitlet avslutas med en genomgang av var arbetsgang
med uppsatsen.

2.1  Tillvagagangssatt

Att valja tillvagagangssatt vid uppsatsskrivande ar mycket viktigt och metodmedvetande &r
avgorande for att uppna ett bra resultat. Beroende pa vad som skall undersokas och pa vilken
information man vill ha, skiljer Holme & Solvang (1991) pa tva olika tillvadgagangssatt inom
samhéllsvetenskapen, ndmligen kvalitativ och kvantitativ metod. Andersen (1998) menar att
genom att samla in data med hjalp av kvalitativa intervjuer, kan man skapa en djupare
forstaelse for det problem man studerar. Kunskapssyftet ar forstaende snarare an forklarande
och den kvalitativa metoden karakteriseras av djup snarare an bredd. Vi har valt att anvanda
denna metod da vi anser att den passar bast for att uppfylla vart syfte. Syftet ar att undersoka
varfor det finns ett forvantningsgap mellan sma agarledda foretag och deras revisorer och vad
som kan goras for att minska detta. Vi vill skapa en djupare forstaelse for den delade synen
som finns pa revisionen mellan revisorerna och deras kunder.

For att kunna forsta forvantningsgapet mellan revisorer och deras kunder, valde vi att
genomfora intervjuer och eftersom vi endast gjort sex intervjuer far uppsatsen karaktaren av
en fallstudie. Fordelen med denna typ av studie ar att komma at relativt komplexa
forhallanden som exempelvis inte kan uppfyllas genom enkater. Man skapar sig forstaelse
genom att lyssna pa respondenterna och sedan tolka deras svar. Enligt Bryman (1997) gar
kvalitativ metod in pa djupet och skapar mangsidig data och ett behov av att forskaren
koncentrerar sig pa ett fatal undersokningsenheter.

2.2  Val av intervjupersoner

Undersokningen ar avgransad till revisionsbyraer och sma 4&garledda foretag i
Goteborgsomradet. Vi valde att understka problemet genom att tala med tva kvalificerade
revisorer och fyra kunder i &garledda foretag med farre dn 50 anstéllda. Vi bérjade med att
kontakta revisorer pa byra A (mindre) och B (stor), varav B som vi tidigare traffat pa
arbetsmarknadsdagarna Gadden pd Handelshdgskolan vid Goteborgs universitet. Vi hade
kontakt med ett antal revisionshyraer men valde for intervjuerna att kontakta en storre och en
mindre byrd. Var intention var att fa intervjua revisorernas egna kunder for att verkligen
kunna gora en konkret jamforelse mellan kundernas forvantningar och det som revisorerna
ansag vara deras uppgift samt vad som ingar i det lagstadgade revisionsuppdraget. Ett
problem uppstod har genom att revisorn pa den storre byran inte ansag att de kunde lamna ut
sina kunder pa grund av sin tystnadsplikt och for att inte aventyra relationerna till dessa. Vi
fick pd grund av detta lagga om var strategi och istallet inrikta oss pa att leta upp mindre
foretag i Goteborgsomradet som kunde ténka sig att stalla upp pa en intervju. Vi gjorde
sokningar pa databasen Affarsdata for att fa upp ett lampligt urval av foretag med farre &n 50
anstallda och som &r verksamma i olika branscher. Utifran detta utslag gjordes ett
slumpmassigt urval av foretag och dessa kontaktades for en intervju. Revisor A pa den mindre
byran sag inte ett problem i att hjélpa oss att kontakta tva av sina kunder som var villiga att
stalla upp pa en intervju.
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2.3 Datainsamling

For att fa forstaelse och inblick i vart valda uppsatsamne borjade vi med att leta lamplig
litteratur pa ekonomiska biblioteket vid Handelshogskolan. Genom bdcker, nya som gamla,
om revision, forvantningar och kommunikationsteori fick vi en uppfattning om hur tidigare
forskning och undersokningar i amnet har utformats. Vi fick dven gora en del fjarrlan fran
andra universitetshibliotek for att utvidga den teoretiska referensramen. En stor del av
materialet bestar av vetenskapliga artiklar vi funnit i databaser som varit tillgangliga genom
Handelshogskolans bibliotek. Genom artiklarna fick vi en bild 6ver tidigare diskussioner
kring amnet och dven om vad som var aktuellt idag. Vi studerade ocksa den lagstiftning som
reglerar revisionen och revisorns uppgifter, om vad som ligger pa deras ansvar och vad som
ligger pa foretagsledningen. Vidare material fann vi genom att lasa kallforteckningarna i de
bocker och artiklar som vi hittat och utifran det fick vi uppslag till att soka fler bocker och
artiklar.

Empirimaterialet samlades in genom intervjuer. Enligt Kvale (1997) ar syftet med kvalitativa
forskningsintervjuer att utifran den intervjuades perspektiv forsta amnet som studeras. Styrkan
i denna typ av undersokning ar att det liknar en vardaglig situation genom ett vanligt samtal
mellan tva eller flera parter. Vi som intervjuare utévar har den minsta styrningen och later
respondenten paverka samtalets utveckling. Intervjuaren skall ha en ram av fragestallningar,
men det ar mycket upp till respondenten vart intervjun leder da denna far mojlighet att tala
fritt och uttrycka sig som denne vill.

Det finns tre satt att gora intervjuer pa och valet beror pa syftet med undersokningen. (May,
2001) En strukturerad intervju bygger pa ett standardiserat frageformular och kan liknas vid
enkatundersokningar. Har ges lite utrymme for asikter och avvikelser och denna metod
mojliggor jamforelse och generaliseringar. Motsatsen kénnetecknas av den ostrukturerade
intervjun som ar en mer 6ppen dialog dar samtalet 16per fritt. Mellantinget mellan dessa
metoder ar den semistrukturerade. Har finns en ram for fragor men respondenten har frihet att
tala fritt och den &r mer flexibel. Det vanligaste sattet att utféra semistrukturerade intervjuer
pa ar genom ett mote mellan intervjuaren och respondenten. Denna typ av intervju ar ofta
enkel att arrangera och ar darfor den vanligaste. (Denscombe, 2000) Vi hade som intervjuare
rollen som besokare i forhallande till respondenterna. Detta genom att vi besokte deras
arbetsplatser och genomférde intervjuerna dér. Vi var inte heller en del av problemet som
undersoktes, utan sag det ur ett betraktarperspektiv. (Ryan, Scapens & Theobald, 2002)

| borjan av uppsatsens skede var vi inte riktigt pa det klara med vilka fragor som lampligast
borde stéllas for att uppfylla syftet. Darfor kadndes den semistrukturerade intervjun som ett
lampligt val eftersom den intervjuade pa sa satt till stor grad kunde paverka riktningen.
Fragorna vi stallde till samtliga respondenter baserades pa problemformuleringen och vi
skickade ut ett 6vergripande intervjumaterial innan sjélva intervjun &gde rum. (Bilaga 1 & 2)
Detta skickades ut via e-post och gav darigenom respondenterna en mojlighet att kunna
forbereda sig pa vilka fragestallningar vi skulle komma med och darmed fa en effektivare
intervjuprocess.

Intervjuerna skedde i samtliga fall pa respondenternas arbetsplatser eftersom det var dar det
passade dem bast. Pa grund av detta var intervjumiljon lugn och vi kunde genomféra dem
ostort utan att kdnna nagon tidspress. Intervjuerna karaktariserades av diskussioner runt
fragorna i var intervjuguide och foljdfragor stalldes om nagot behdvde fortydligas eller
utvecklas. Under intervjuerna anvandes diktafon for att fa en permanent och fullstandig
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dokumentation av vad som sades under samtalen. Efter intervjuerna skrevs respondenternas
svar ned ordagrant och darefter sammanfattades svaren till uppsatsens empirikapitel.

2.4 Validitet och reliabilitet

Vid uppsatsskrivande &r det viktigt att man haller sig till &amnet. Hog validitet innebér att det
som aves att undersokas verkligen undersoks. (Patel & Davidson, 1994) Validitetsbegreppet
innehaller saledes tva begrepp, namligen giltighet och relevans. Giltigheten avser hur teori
och empiri Overrensstimmer medan relevansen visar hur relevant empirin ar for
frageformuleringen. (Andersen, 1998) Genom att vi genom hela arbetets gang har forsokt
koppla ihop teori och empiri, samt att vi har haft fragestallningen i atanke, har vi givit
uppsatsen en sa hog validitet som mojligt nar det géller bade giltighet och relevans. Teorin
och empirin Gverensstimmer och kompletterar varandra pa ett bra satt. Empirin utgar ifran
problemdiskussionen och fragestallningen ar darfor relevant i forhallande till denna.

Ytterligare en sak man bor ta hansyn till nar man skriver uppsats ar graden av tillforlitlighet.
Denna reliabilitet anger hur paverkbara matmetoderna ar av tillfalligheter. (Ibid) Nar man
genomfor intervjuer finns det en stor risk att man som intervjuare paverkar respondentens svar
genom att stalla ledande fragor. Aven missuppfattningar kan ske och man kan aven tolka
respondenternas svar pa ett felaktigt satt. Vi har gett uppsatsen en sa hdg reliabilitet som
mojligt genom att vi vid intervjuerna har anvants oss av diktafon och pa sa satt undvikit
missforstand. Uppsatsens hoga reliabilitet motiveras dven av att vi féljde var intervjuguide dar
vi stravade efter att stalla fragorna pa ett objektivt satt. Reliabiliteten paverkas negativt av att
Revisor A fatt valja ut tva av sina kunder som respondenter. De &r troligen de som har mest
realistiska forvantningar pa revisorn och antagligen inte heller missnjda med revisionen.

2.5  Arbetsgang

Var arbetsgang har vi valt att illustrera i figur 2 pa nastkommande sida. Arbetet inleddes med
att ta fram den grundlaggande fragestéllningen och problemdiskussionen. Vi kom fram till
dessa genom att l&sa en del tidigare forskning i &mnet samt att ldsa aktuella artiklar i olika
tidningar for att darmed fa en Gverblick dver problematiken. Nésta steg i arbetet var att ta
fram den grundldggande metod som skulle anvandas under arbetet med uppsatsen. Dér togs
beslut om vilken typ av teoretisk referensram som skulle anvéandas, vilken typ av intervjuer
som skulle goras och vilka respondenter vi skulle kunna vanda oss till for att fa fram var
empiridel.

Naér vi beslutat oss for vilken inriktning den teoretiska referensramen skulle ha fortsatte vi leta
litteratur och vetenskapliga artiklar i dessa &mnen. Sokningarna skedde via biblioteket vid
Goteborgs universitets sokmotorer for bocker och databaser samt via den nationella
bibliotekskatalogen Libris. Efter att ha fatt tag i sa mycket litteratur som mojligt borjade vi
med att lasa in oss pa denna och valja ut den som var relevant for var undersokning.

Parallellt med detta arbete pagick framtagandet av intervjuguider for revisorer och deras
kunder i sma agarledda foretag samt inbokning av intervjuer. Sjalva intervjuerna skedde pa
respondenternas arbetsplatser under vecka 49 till 51.

Nésta steg blev att sammanstalla samtliga intervjuer och strukturera upp materialet i enlighet
med var teoretiska referensram. Detta for att det skall vara lattare for lasaren att hitta en rod
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trad genom uppsatsen. Samma struktur galler dven i analyskapitlet dér vi kopplar empirin till
den teoretiska referensramen. Detta innebar att det gors en jamfdrelse mellan respondenternas
svar och vad har framhallits i den teoretiska referensramen. Analysen ligger darefter till grund
for resultatet som presenteras i form av slutsatser. Har framgar det om uppsatsen har lyckats
besvara problemformuleringen och saledes uppfyllt syftet med undersékningen. Uppsatsen
avslutas med en diskussion dar vi som forfattare kan framhalla vara asikter och funderingar
som har framkommit under arbetets gang. Vi kommer aven att lamna forslag till fortsatta
studier i dmnet.

Figur 2: Arbetsgang
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3 Teoretisk referensram

| féljande kapitel presenteras var teoretiska referensram. Kapitlet inleds med att ge en inblick
i revision, den nya revisionsstandarden i Sverige och revisorns olika roller. Vidare berors
forvantningsgapet, anvandarnas forvantningar pa revisorn samt bakomliggande orsaker till
forvantningsgapet. Kapitlet avslutas med att redogéra for kommunikationens betydelse och
redovisningen som en kommunikationsprocess.

3.1 Revision

Vi inleder var teoretiska referensram med att beskriva omradet revision. Vi borjar med att
definiera revision och dess innebord. Vi redogdr é&ven for delar av den nya
revisionsstandarden i Sverige. Revisorns olika roller tas ocksa upp. Anledningen till att denna
del av referensramen finns med &r att lasaren skall fa en 6versikt av vad revision handlar om.
For att fa forstaelse for vart syfte med denna uppsats maste det finnas kunskap om vad
revisorns uppgifter ar. Darefter kan detta jamforas med vad kunderna och andra intressenter
upplever att revisorn skall gora och darav kunna urskilja de skillnader pa forvantningar som
ger upphov till gapet.

3.1.1 Definition av revisionen

| revisorslagens 2 § 7p a) foljer att med revisionsverksamhet avses: verksamhet som bestar i
sadan granskning av forvaltning eller ekonomisk information som foljer av forfattning,
bolagsordning, stadgar eller avtal som utmynnar i en rapport eller nagon annan handling
som ar avsedd att utgdra beslutsunderlag aven for nagon annan an uppdragsgivaren™, samt
b) “’radgivning eller annat bitrade som foranleds av iakttagelser vid granskning enligt a”.
(FAR, 2004, s. 8)

Enligt Dunn (1996) &r syftet med revision inte att ta fram ytterligare information, utan det
handlar istallet om att 6ka anvandarnas fortroende for information som redan har producerats
av andra. Dunn skriver aven att det har forekommit ett flertal olika definitioner pa vad
revision innebar. Det framhalls bl.a. att revision innebdar en oberoende granskning av
foretagets ekonomiska rapporter samt att uttrycka asikter och slutsatser gallande dessa. Det
anfors aven att det ar viktigt att dessa asikter och slutsatser stods av bevis. Enligt FAR (2003)
innebér revision att kritiskt granska, bedéma och uttala sig om ett foretags redovisning och
forvaltning. Det konkreta malet med revisionen ar att revisorn skall avlagga en ren
revisionsberéattelse i de fall dd det inte framkommer vésentliga fel vid granskningen.
Alternativet &r en oren revisionsberattelse om vésentliga fel upptacks.

3.1.2 Revisionsstandard i Sverige (RS)

Fran och med den 1 januari 2004, skall RS anvéndas vid utférande av revision. RS syftar till
att gora revisionen i Sverige mer anpassad till det som rader internationellt samt att ge
revisorer en vagledning i hur de ska ga tillvaga i sitt arbete. RS &r ett omfattande dokument
som behandlar fragor om bl.a. planering av revisionen, vasentlighet och risk samt revisorns
uppgifter och ansvar. (FAR, 2004) Inférandet av RS stéller nya krav pa revisorn, bl.a. nar det
géller tydlighet och dokumentation. (Ernst & Young, 2004)
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Foretag har ett flertal olika intressenter som maste kunna lita pa att det inte forkommer
vasentliga fel i informationen som féretagen lamnar om sin ekonomiska stallning, samt en
forsakran om att foretagen har forvaltats pa ett korrekt satt. Denna information har revisorn
som uppgift att granska och detta gors utifrdn géllande lagregler for revision. Genom
revisionen Okar trovardigheten for foretagets finansiella information och ¢kar fortroendet hos
de olika intressenterna. (FAR, 2003)

| Sverige delar man normalt in revisionen i tva delar: revision av arsredovisning och
bokforing, samt revision av forvaltningen. (Ibid) Internationellt sett finns inte denna
uppdelning och revisorn har darmed inte samma ansvar nar det géller granskningen av
styrelsens och VD: s férvaltning, utan Sverige &r i stort sett ensamma nér det galler lagstadgad
forvaltningsrevision. (Johansson, Nystrom & Rydstrom, 1987) Vid bokféring och upprattande
av arsredovisning skall foretagen félja gallande lagar och god redovisningssed. Revisorn utfor
revision for att undersoka att dessa regler ar uppfyllda. En arsredovisning bestar av flera olika
delar och revisorn skall skaffa sig tillrackliga och andamalsenliga revisionsbevis som sedan
skall ligga som grund for revisorns uttalanden i revisionsberattelsen. Forvaltningsrevision
innebér att revisorn granskar styrelsens och VD: s forvaltning for att se att dessa har foljt
befintliga lagar och regler. Granskningen omfattar har t.ex. vasentliga beslut, avtal, atgarder
och forhallanden i foretaget. (FAR, 2003)

Planering

Ett revisionsuppdrag maste planeras noga och det ar en avgorande del av arbetet. Revisorn
maste planera vad som skall granskas, hur det skall goras, nar granskningen skall ske och vem
som skall utfora den. For att revisorn skall kunna identifiera och forsta de handelser som kan
ha betydande paverkan for granskningen, skall revisorn enligt RS 300 skaffa sig tillrackligt
med kunskap om verksamheten. Det som avgor vad som revisionsarbetet skall inriktas pa och
i vilken omfattning det skall ske, ar de tva grundlaggande begreppen vasentlighet och risk.
(FAR, 2003)

Genom att forsta foretagets verksamhet och foretagets interna kontroll kan revisorn styra
revisionen till sddana omraden dar risken for vasentliga fel ar storst. Vad som raknas som
vasentligt ar en fraga for revisorns professionella omdéme och &r vidare beroende pa
foretagets storlek och varierar saledes mellan olika foretag. Vid riskbedomning ar det i
huvudsak fyra olika risker som revisorn maste beakta: inneboende risk, kontrollrisk,
upptacktsrisk och revisionsrisk. Det ar viktigt att komma ihag att en ren revisionsberéattelse
inte ar nagon garanti for att allt star ratt till i det granskade foretaget. Det handlar istallet om
att revisorn genom sin planering och granskning till en rimlig grad kan férsakra sig om att det
inte finns nagra vasentliga fel. (Ibid)

Granskning

Hur granskningen gar till beror bl.a. pa hur pass god intern kontroll féretaget har, samt hur
pass stor risken ar for vasentliga fel. Nar revisorn utfor sin granskning utgar denna fran ett
granskningsprogram, vilket i sin tur ingar i den évergripande revisionsplanen och kan ses som
en detaljerad arbetsinstruktion. Arbetet med att ta fram granskningsprogrammet skots av en
erfaren revisor och utgar fran de omraden som har prioriterats i riskanalysen. Granskningen
fokuseras darmed till de omraden som det ar storst risk for att det uppkommer vésentliga fel
och revisorn viljer granskningsmetoder och granskningsatgarder beroende pa omradenas
karaktar. Revisorn har att valja mellan tva granskningsmetoder: granskning av kontroller,
substansgranskning eller en kombination av dessa. Till dessa finns det ett flertal
granskningsatgéarder om t.ex. uppféljning av avstamningar, lagerinventering etc. (FAR, 2003)
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Till god revisionssed rdknas att revisorn lépande under aret foljer utvecklingen i foretaget.
Genom att i god tid, innan rakenskapsaret ar slut, géra en stor del av det arliga
revisionsarbetet kan revisorn i tid upptécka eventuella revisionsproblem samt att foretaget kan
uppmarksammas pa eventuella brister innan det ar dags for bokslutet. Vid revidering av sma
bolag sker ofta storre delar av revisorns arbete pa revisionsbyran. Det ar dnda viktigt for
revisorn att komma nara verksamheten ute pa foretaget och lara sig att forsta hela denna. Ofta
finns det inget internt kontrollsystem eller ansvarsfordelning i riktigt sma foretag, utan
revisorn far i huvudsak inrikta sig pa substansgranskning. (Ibid)

Det ar viktigt att alla foretagets intressenter kan vara sékra pa att revisorn har haft en
oberoende stallning vid sin revision av foretaget och att revisorn inte har latit sig paverkas av
andra intressen. I ABL kap 10 finns det javsregler som begransar revisorn géllande vissa
intressefragor. Enligt revisorslagen skall revisorn vara objektiv i sin granskning och utfora sitt
uppdrag med opartiskhet och sjéalvtandighet. Dessa regler bygger pa en analysmodell som
foreskrivs i revisorslagen och innebar att revisorn skall testa sitt uppdrag utifran fem olika
hot: egenintressehotet, sjalvgranskningshotet, partstallningshotet, vanskaps-/fortroendehotet,
skramselhotet. (Ibid)

3.1.3 Revisorns olika roller

Traditionellt sett har revisorns roll varit att granska foretagens rékenskaper for att darefter
kunna uttala sig om dessa. Men pa grund av en foranderlig omvarld, med bl.a. nya regleringar
och nya finansieringsformer, okar komplexiteten av att driva en verksamhet och revisorn ses
da som en vardefull resurs som kan kontaktas for radgivning. (Esslinger, 1997) Foretagen har
darmed ett intresse i att anvénda revisorns kompetens i form av tillaggstjanster vid sidan av
revisionsuppdraget. (Fant, 1994) Enligt Cassel (1996) forvantar sig féretagen viss I6pande
radgivning som en naturlig del av revisorns lagstadgade granskningsinsatser, men de
granskade foretagen efterfragar ofta dven konsultinsatser utéver revisionen. Fant (1994)
framhaller att det optimala for att behalla en revisors fortroende & om denne enbart utfor de
uppgifter som faller under revision och man brukar da tala om den renodlade revisorsrollen.
Det forekommer &dven att revisorn borjar ge rad och anta uppdrag som faller utanfor den
egentliga revisionsverksamheten. Man talar da om den utvidgade revisorsrollen.

En revisor kan enligt ovan ha flera olika roller, men den mest centrala rollen &r att revisorn
utfor den lagstadgande revisionen i t.ex. aktiebolag. Réadgivningen i samband med
revisionsuppdrag brukar kallas for revisionsradgivning. Exempel pa denna ar da revisorn
finner ndgot som maste atgardas och dar denne kan bidra med sin kompetens for att ge rad
kring hur atgarden lampligast kan utforas. (FAR, 2003) Det rader en enighet om att
revisorernas radgivning till sina granskningskunder kan vara av stort varde och att denna
radgivning bade ar onskvard och accepterad. Problem kan dock uppsta om radgivningen gar
sa langt att revisorn uppfattas som involverad i den granskades rapportering eller forvaltning.
(Cassel, 1996) Radgivningen far inte vara sa omfattande och ingaende att revisorn antar rollen
som beslutsfattare eller att revisorn sjalv genomfér dndringen. (FAR, 2003)

Det ar vanligt att revisorn vid sidan av revisionsverksamheten agerar som fristdende radgivare
inom sitt kompetensomrade. Revisorer kan via radgivningen starka relationerna till sina
kunder samt att det skapar battre insyn i kundforetagen och dess verksamhet, men detta &r inte
alltid helt riskfritt. (RN Dnr 1999-462) Man skall vara medveten om att revisorns fortroende
kan skadas om denne borjar arbeta mer med konsultuppdrag an den egentliga
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karnverksamheten. Radgivning faller visserligen inom revisorns kompetensomrade och det &r
hér som en del kunder férvéantar sig mer hjalp av revisorn an vad som ar mojligt att ge enligt
lagar och god redovisningssed. (FAR, 1992) Revisorn maste i dessa fall beakta
analysmodellen och forsakra sig om att den fristdende radgivningen inte bryter mot de
uppstéllda reglerna om oberoende. Risken &r att revisorn inte forblir helt sjalvstandig och
opartisk i revisionsuppdraget om denne utfor vissa fristaende radgivning. (FAR, 2003) Den
fristdende radgivningen kommenterades i utredningen som foranledde revisorslagen och
vilket hot detta kunde utgéra mot oberoendet. Man menade att den fristdende radgivningen
framforallt 6kar risken for att revisorn skulle granska sina egna rad, men aven att alla 6vriga
hot som &r aktuella vid ett revisionsuppdrag ocksa skulle kunna aktiveras. (RN Dnr 1999-462)

3.1.4 Foretagsledningens roll och ansvar

For att redovisningsinformationen skall vara anvéndbar for anvéndarna forutsatts att
foretagsledningen har ett korrekt redovisningsbeteende, vilket innebdr att den information
som formedlas skall stimma 6verens med de faktiska handelser som har skett. Styrelsen &r det
hogsta forvaltningsorganet i ett foretag och ansvarar for att forvaltningen och verksamheten ar
andamalsenligt organiserad och innefattar en betryggande kontroll. (Fant, 1994) Revisorn
ansvarar alltsa inte for den verksamhet som det granskade foretaget bedriver (Cassel, 1996)
Mojligheten for styrelsen att dverfora ansvar begrdnsas enligt lag och detta &r av central
betydelse nédr dess agerande skall bedémas. Den verkstéallande direktéren har ansvaret for den
I6pande forvaltningen enligt styrelsens foreskrifter och anvisningar. Denne skall &ven sorja
for att bolagets bokforing skots enligt lag. Den I6pande forvaltningen kan innebéra bl.a. att
Overvaka driften av foretagets rorelse, uppratta avtal med intressenter samt att se till att
verkstalla styrelsens olika beslut. Genom att precisera foretagsledningens ansvarsomrade och
begransningar av dess handlingsfrihet kan detta fungera som en garanti for att
foretagsledningen inte agerar i strid med t.ex. investerarnas intressen. Preciseringarna ger
aven revisorn en referensram for de granskningsinsatser som denne skall gora betréffande att
foretagsledningen efterlevt begrénsningarna och inte agerat utdver sina befogenheter. Om
eventuella avsteg fran givna begransningar skulle upptiackas ar det mojligt att stélla
foretagsledningen till svars for sitt agerande. (Fant, 1994)

3.2 Forvantningar och férvantningsgap

Vi har nu redogjort for vilka uppgifter som tillfaller foretagen respektive revisorerna och vem
som bér ansvaret nér det galler utformandet och kvaliteten av de finansiella rapporterna. Det
finns dock skilda forvantningar och asikter om detta. Féljande avsnitt ar det andra inom den
teoretiska referensramen och behandlar forvantningsgapet och hur det definieras av olika
forskare och organisationer. Vi inleder med att beskriva forvantningar i tjansteorganisationer
och applicerar detta pa revisionsyrket. Detta foljs av en beskrivning 6ver vad olika anvandare
av finansiella rapporter forvéntar sig utav revisorn och revisionen, vilket foljaktligen leder oss
vidare in pa férvantningsgapet. De sista tva avsnitten behandlar bakomliggande orsaker till
varfor gapet har uppkommit, samt vilka atgarder som kan tankas minska eller eliminera detta

gap.

3.21 Forvantningar

Enligt Gale (1994) ar det mycket viktigt for en tjansteorganisation att veta vad en kund
forvantar sig. Att forsta och tolka de forvantningar som kunden har vid kép av en tjanst ar

-11 -



Teoretisk referensram

avgorande for att kunna leverera denna tjanst pa ett tillfredstallande sétt. Enligt Hubbert,
Sehorn & Brown (1995) &r forvantningarna en stottepelare och kan anvéandas for att lattare
skapa en tillfredstillande tjanst. Ar man medveten och forstar en kunds férvantningar pa en
vara eller tjanst, okar mojligheten for att kundens erfarenhet blir tillfredstéllande.
Forvantningar handlar om hur man tror och Onskar att ndgot kommer att vara. Dessa
forvantningar har kunden med sig redan innan han eller hon bestamt sig for att konsumera.
Forvantningarna lagger en grund och &r en forutsattning for att kunna jamfora vad kunder
forvantar sig och hur de sedan beddémer en organisations prestationer. Enligt Swan & Trawick
(1981) ar kundernas bedémningar pa hur en tjanst uppfattas baserade pa en blandning av
forvantningar och installningar av resultat.

3.2.2 Anvandarnas forvantningar pa revisorn

Anvandarna av finansiella rapporter har enligt Boynton & Kell (1996) ett flertal forvantningar
pa den revision som revisorn utfor. Det finns forvantningar om att revisionen skall utféras
med teknisk kompetens, objektivitet, integritet och oberoende. Revisionen skall aven bidra till
att oriktiga uppgifter eftersoks och upptécks, oavsett om de ar avsiktliga eller oavsiktliga.
Anvandarna forvantar sig aven att de finansiella rapporter som genomgatt en revision inte &r
missvisande. Cassel (1996) skriver att revisorn och dennes granskning enligt FAR inte har
som sjalvstandigt syfte att upptacka forskingringar. Som en motsats till detta framhalls det att
manga forutsatter att revisorer skall upptacka och forhindra oegentligheter.

Vid en undersékning som har gjorts av Epstein & Geiger (1994), géllande vad aktiedgare vill
ha ut av en revision, visar det sig att en stor del av dem vill att revisionen skall vara en absolut
forsakran over att det inte forekommer nagra felaktigheter i den finansiella informationen.
Vidare forvantar sig flertalet att bade alla oriktiga uppgifter samt avsiktliga och oavsiktliga fel
upptacks vid revisionen. Aven Dunn (1996) skriver om liknade resultat frdn en undersokning
dar man kom fram till att manga investerare trodde att revisorn garanterade att de finansiella
rapporterna var helt korrekta. Manga trodde &ven att revisorn skulle bidra med rad och hjalp
vid bokforing. Enlig Cassel (1996) finns det manga anvandare som tror att revisorn i stor
utstrackning har ansvar for arsredovisningen framtagande och hoga kvalitet.

Dunn (1996) presenterar delar av resultatet fran en undersokning som G.W Beck gjort i
Australien. Denna visar pa att majoriteten av investerarna trodde att revisorn kan garantera att
befattningshavarna har gjort alla sina lagstadgade plikter och inte har gjort sig skyldiga till
bedrageri i foretaget. Investerarna trodde aven att revisorn kunde garantera att handlandet fran
foretagsledningens sida var i riktlinje med det basta for aktiedgarna. Troberg & Viitanen
(1999) skriver att anvandarna enligt Porter har forvantningar som gar bortom vad revisorerna
egentligen har mojlighet att uppfylla. Som en lésning pa detta problem foreslar Porter att
anvandarna av de finansiella rapporterna behover upplysas om vad revision egentligen
innebar och vad revisorerna egentligen kan uppna.

3.2.3 Olika typer av forvantningar

| artikeln ’Managing customer expectations in professional services av Ojasalo (2001)
identifieras tre typer av kundforvantningar inom den professionella servicen: otydliga,
underforstadda och orealistiska. Samtliga ar farliga fallgropar for langvariga kundrelationer.
Att hantera och ha ett medvetande om kunders forvantningar &r viktigt eftersom service
kvalitet och tillfredstallelse ar resultat fran hur vél organisationen presterar samt att detta
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resultat matchar de forvantningar som kunden hade i bdrjan. Artikeln presenterar hur man kan
gora otydliga forvantningar mer fokuserade och specifika, underforstadda till tydliga och
klara samt orealistiska till realistiska.

Otydliga forvantningar = Fokuserade forvantningar

Kunder vet inte alltid vad de forvantar sig av sin revisor. Det kan uppsta situationer da kunden
kénner att nagot ar fel eller saknas, men ar osaker pa vad det ar. De onskar en forbattring av
situationen men vet inte vilken typ av forbattring. Denna 6nskan karaktariseras av otydliga
forvantningar. Kunderna forvéntar sig en forandring, men har ingen klar och precis bild av
vad forandringen skulle innebéra. De kan ha en vag bild eller se det eventuella problemet i sin
helhet, men kan inte fokusera pa det konkreta problemet. (Ojasalo, 2001)

For att atgarda detta problem kan parterna tillsammans, genom dialog och kommunikation,
fokusera de otydliga forvantningarna och gora dem mer specifika. Nar kundens forvantningar
blir mer tydliga och specifika blir kunden mer Overtygad och medveten om den forandring
som denne soker och framforallt behover. Revisorn och kunden maste klart och tydligt ga
igenom och definiera det problem som behdver I6sas. Kundens forvantningar fokuseras pa
I6sningen av problemet. Om den otydliga forvantningen inte ar identifierad och fokuserad och
inte far uppmarksamhet av bada parter, kommer “fel” problem bli l6st. Detta innebar att
erfarenheten i slutdndan inte kommer att matcha den otydliga férvantningen. Detta kommer
naturligt nog inte att leda till den langsiktiga hoga kvaliteten som 6nskas uppnas. Det kan
ocksa vara sa att nar otydliga forvantningar fokuseras inser revisorn att de inte kan uppfyllas.
D4 har revisorn mojlighet, eller snarare skyldighet, att avsaga sig uppdraget. | sadana fall
innebar ett vagrande att revisorn fortfarande kan uppratthalla gott rykte. Daligt rykte, som
resulteras av att revisorn inte uppfyller vad denne lovat, ar inte bra och kan skada revisorn och
hela firman avsevart. Att fokusera otydliga forvantningar gynnar alltsa bada parter. (1bid)

Underforstadda forvantningar - Tydliga férvantningar

Underforstadda forvantningar associeras till de situationer dar delar av revisionen ar sa pass
sjalvklar att kunderna inte ens reflekterar dver dem och de tanker inte pa att det finns en
mojlighet att de inte forverkligas. Existensen av underforstadda forvantningar blir tydliga nar
de inte blir uppfyllda. Kunder tror att revisorn kanner till allt tillrackligt bra fran tidigare
uppdrag och att de darfor inte behdver ga igenom férvantningarna igen vid borjan av nya
uppdrag. Detta scenario ar vanligast nar ett samarbete mellan kund och revisor pagatt under
en langre tid. (Ojasalo, 2001)

Kunder tenderar att anse servicerelaterade egenskaper som sjalvklara under en relation med
revisorn, speciellt efter en lang tids samarbete. Detta betyder att férvantningar kan skifta fran
att vara tydliga och klara, till att bli underférstadda. Om kunden bérjar se allt fler saker som
sjalvklara, 6kar risken att det blir en differens mellan forvantningar och resultat. Precis som
att otydliga och vaga forvantningar kan bli fokuserade, kan underforstadda bli avslojade sa att
de blir tydliga. Aven i dessa situationer ar det kommunikation mellan parterna som ar det
vasentliga och l6sningen till problemet. (1bid)

Orealistiska forvantningar > Realistiska forvantningar

Orealistiska forvantningar karaktariseras av att de &r alldeles fér hoga och stracker sig utanfor
ramen for vad revisorn kan och far gora, vilket gor att de i stort sett ar omajliga for revisorn
att mota. Dessa forvantningar brukar involvera att definiera problem och designa en I6sning,
verkstallandet av l6sningen och eventuella effekter. En kund skulle exempelvis kunna
forvanta sig att revisorn ska kunna hjalpa dem ur en ndra konkurs. (Ojasalo, 2001)

-13-



Teoretisk referensram

For att mota dessa forvantningar kravs att de justeras. Orealistiska forvantningar kalibreras till
realistiska forvantningar. Nar forvantningarna &ar orealistiska kan inte besvikelsen undvikas,
men om den orealistiska kan bli realistisk blir det méjligt att géra en lésning som ger
tillfredstéallelse. Kalibreringen bor dock ske innan uppdragets borjan. Denna atgard ger
kortsiktiga I6sningar och kvalitet istallet for langsiktiga. (1bid)

3.2.4 Forvantningsgap

Da det rader skilda uppfattningar och forvantningar angaende revisionen, sett ur revisorns och
anvandarnas perspektiv, foreligger det ett forvantningsgap. Forvantningsgapet i
revisionssammanhang var forst uttryckt av forskaren Liggio (1974) och sedan dess har det
uppdagats allt fler empiriska undersokningar som visar att gapet verkligen existerar. Liggio
definierar forvantningsgapet som skillnaden mellan forvantningsnivan pa revisorernas
utférande och anvandarna av de finansiella rapporterna. Liggio varnade redan da for att
misslyckande att minska gapet skulle innebdra att redovisningsyrket skulle bli utsatt for
ytterligare stamningar och 6kad kritik. Liggio menade ocksa att gapet forsvarades efter 1960
genom att uppbyggnaden av foretag dndrades da allt fler externa aktiedgare och andra
intressenter gjorde att kraven pa informationen 6kade.

Det finns ett flertal olika intressenter som tar del av det arbete som revisorn har utfért och de
har olika behov och forvantningar. (FAR, 2003) Vidare menar Koh & Woo (1998) och Cassel
(1996) att det finns ett forvantningsgap mellan revisorers uppgifter och ansvar och deras
kunders uppfattningar om vad revisorn skall gora. The Cohen Comission (Comission on
Auditor’s Responsibilities) utdkade denna definition till att ett férvéntningsgap finns om
intressenter forvantar sig mer an vad revisorer rimligen kan astadkomma. Man talar da om ett
negativt forvantningsgap. Da resultatet som levereras Gverstiger de forvantningar som fanns
fran borjan, menar Ojasalo (2001) att man kan tala om ett positivt forvantningsgap.

| boken “Balancing customer perceptions and expectations™ av Zeithalm, Parasuraman &
Berry (1990) tas flera olika gap upp som létt kan uppsta i serviceorganisationer. Har har vi
valt ut de som kan vara relevanta for revisionsyrket. Det forsta gapet som kan intraffa beror pa
att inte veta vad kunderna forvéntar. Att veta vad kunder forvéntar sig ar det forsta och
mojligen det mest kritiska steg mot att tillhandahalla servicekvalitet. For att kunna
tillhandahalla den service som kunder upplever som utmarkt, kravs att en organisation vet vad
kunder forvantar sig. Endast ett litet fel eller missforstand om vad kunder vill ha, kan innebéra
att man forlorar dem till ndgon annan som har battre forstaelse for deras behov. En fara &r att
man spenderar dyrbar tid, pengar och andra resurser helt i onédan om man inte levererar det
kunden vill ha. | vérsta fall kan det leda till att man inte langre kan vara med och konkurrera
pa marknaden. Det kan handla om sma detaljer som utelamnas och ignoreras och som i
slutdandan har en avgorande betydelse for en organisations framgang. Manga ganger innebar
detta att kommunikationen ar bristande. Zeithalm, Parasuraman & Berry (1990) menar ocksa
att problemet ofta dr storre i stora organisationer snarare an i mindre. | de sma lokala
foretagen har cheferna, &garna, ofta mer och regelbunden kontakt med sina kunder och
darmed far de direkt information om kundernas upplevelser och férvantningar. | de storre
finns oftast fler mellanhander och cheferna far inte tillrackligt med information.

Det andra gapet som kan intraffa beror pa skillnad mellan den service man utlovar och den

service som faktiskt levereras. Detta gap &r valdigt vanligt i tjanste- och serviceorganisationer
av alla slag. Detta gap blir tydligt nér en organisation och de anstédllda i denna inte har
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mojlighet till eller &r villiga att leverera den service som &r utlovad. Nar manniskor inte ger
allt i sina arbetsuppgifter, utan endast gor det nédvandiga for att inte forlora jobbet, blir
kunderna lidande och ett gap uppstar mellan vad som ar utlovat och vad som levereras. (Ibid)

3.25 Bakomliggande orsaker till férvantningsgap

Som vi framhéll i bakgrundskapitlet, associeras revisionen med sokande efter bedrégerier.
Om revisorerna misslyckas med detta antas att de inte gjort sitt jobb. (Power, 1997)
Revisorerna menar att omgivningen verkar missforsta revisorernas roll samt syftet med
revisionen. (Sikka et al, 1998) Om revisorn lamnar en ren revisionsberattelse tolkas ofta detta
som att det inte finns nagra oegentligheter i det granskade foretaget. Detta har en koppling
med att omgivningen har tron att granskningen & mer omfattande dn vad som egentligen
kravs for att revisorn skall kunna avlagga en ren revisionsberattelse. Vidare ar det inte manga
av revisionens anvandare som forstar vad som innefattas i vasentlighetskriteriet. Anvandarna
inser inte att revisorn maste gora en bedémning och att denne inte kan granska allt. (Cassel,
1996)

McEnroe & Martens (2001) har gjort en undersokning om forvantningsgapet i USA. De
menar att fenomenet kan ha sitt ursprung i skandalen med McKesson & Robbins och om hur
deras bedragerier inom foretaget kunde existera i sa manga ar. Skandalen avslojades 1937.
Efter detta har det gjorts atskilliga undersokningar om revisorsyrket och revisorernas roll. The
Cohen Commission trodde att det var revisorerna som bar ansvar for att gapet fanns och inte
anvandarna av finansiella rapporter. Cohen Commission menade ocksad att anvandarnas
forvantningar pa revisorernas formagor i de flesta fall var helt normala. Dock missforstods
revisorernas roll som en bekréaftande funktion. Andra kénde att revisorn inte bara skulle
komma med en revisionsasikt, utan dven tolka all finansiell information pa ett sadant satt att
denne skulle kunna rekommendera om man ska investera i aktier eller inte, vilket inte alls
stdimmer Gverens revisorernas uppgifter. Anvandarna tyckte dven att revisorn skulle gora
foljande: kontrollera noggrant foretagens affarer, dvervakning av ledningen, samt upptécka
illegala handlingar och bedragerier hos ledningen. Cohen Commission konstaterade att i alla
dessa kategorier var forvantningarna inte métta och lade ansvaret i att minska ner gapet pa
revisorerna och de som var inblandade i att forbereda och presentera de finansiella
rapporterna. (Wolf, Tackett & Claypool, 1999)

3.2.6 Hur hanteras forvantningsgap

Ett sitt att minska forvantningsgapet ar man informerar intressenterna om innebdrden av
revisorsrollen och den lagstadgade revisionens omfattning. Vidare kan man pa ett tydligare
sétt visa vad som ar revisorns ansvar och vilket ansvar som ar styrelsens och VD: s. RS 210
foreskriver att revisorn och kunden skall definiera villkoren for revisionsuppdraget. Detta kan
ske skriftligt i ett uppdragsbrev. (FAR, 2003)

Ett uppdragsbrev skrivs lampligen innan sjdlva uppdraget borjar och man kan pa sa vis
minska risken for missforstand. Innehallet i uppdragsbrevet varierar mellan olika kunder, men
det bor i princip innehalla féljande: syftet med revisionen, kundens ansvar, revisionens
omfattning, hur rapporteringen kommer att ske, att det finns en oundviklig risk att vasentliga
fel inte kommer att upptackas samt kravet pa tillgang till obegransat material som é&r
nodvandigt for att kunna genomfora revisionen. Revisorn kan dven i uppdragsbrevet ta med
exempelvis atgarder som kommer att ske i samband med planeringen av revisionen, grunden
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for berékning av arvodet och en begédran om att kunden bekréftar uppdragsvillkoren. (FAR,
2004) Genom uppdragsbreven kan det skapas ett tillfalle for att diskutera revisionens innehall,
vilket ar positivt bade for kunden och for revisorn. (Ernst & Young, 2004) Uppdragsbrevet
blir pa sa satt bra for det affarsmassiga forhallandet mellan revisorn och kunden i och med att
det ges en mojlighet att undvika de otydligheter som annars kan valla bekymmer. (Halling,
2004)

| figur 3 nedan har FAR definierat ett negativt forvantningsgap som innebér att kunden
forvantar sig mer &n vad revisorn kan gora. For att minska ner gapet, eller i bé&sta fall
eliminera det, krdvs att reglering justeras och god revisionssed utvecklas. Det kravs &ven att
revisorsprofessionen tar ansvar och kommunicerar ut till kunderna om vad som géller och pa
sa satt gora tydligt vad som ingdr i deras revisionsuppdrag.

Vissa tror att revisorn gér sa hér mycket.

5 -... och dé uppstar ett
Men det &r god ach,
revisionssed att gora FORVANTNINGSGAP.

p Ett forvantningsgap
sé hir mycket.. H5r misstersting
och oklarheter.
4 Forvantni
méste slutas till...

... genom att god revisionssed
pd sikt utvecklas till att innefatta
det intressenterna vill ha...

... och genom att revisorerna
upplyser intressenterna om
vad som ingér i god revisionssed.

Figur 3: Férvantningsgap enligt FAR
(FAR, 2003, s. 111)

Sweeney ser en liknade losning och aven han havdar att det finns tva véagar att ga for
revisorskaren att hantera forvantningsgapet. Revisorerna kan forsoka att utbilda och
uppmarksamma allmanheten om vad revisionen innebdr. For det andra kan de &ndra
revisionens karaktar for att mota intressenternas krav. Det ar inget av alternativen som é&r
Overlagsen det andra, men det har visats att revisorernas respons har varit att forsoka gora
kommunikationen béttre for att férmedla budskapet om vad revisionen innebar. (Wolf,
Tackett & Claypool, 1999)

| en undersokning av Guy & Sullivan (1988), géllande forvantningsgapet och nya

revisionsstandarder, tas intressenternas asikter upp om vad de anser att revisorerna och
revisionsprofessionen bor gora for att gapet mellan dem och allmanheten skall reduceras samt
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vilka uppgifter som de anser och tror att revisorn har. Resultatet visar att revisorerna bor ta
mer ansvar for att upptacka bedragerier och andra illegala handlingar. Aven en forbéttring av
revisionens effektivitet att upptackta misstolkningar ar 6nskvart.

Arrington, Hillison & Williams (1983) skriver att ansvaret for att minska det forvantningsgap
som finns i forsta hand ligger pa revisorerna. Studien kommer fram till att gapet till stor del
kan bero pa forutfattade meningar som kunderna och andra intressenter har. Revisorerna
maste darmed kommunicera ut vad de gor pa ett battre och tydligare satt. Det kravs dven
utbildning fran revisionsprofessionen om vad de kan och far utféra och vad revisionen
innebdr. En annan punkt som studien visar &r att begreppet “allmént accepterade” som syftar
pa revisions- och redovisningsmetoder, kan vara missvisande och kanns ofta brett och svart
att kontrollera for intressenterna. ”Allmant accepterade” tas som en garanti for att foretaget
inte har nagra problem.

3.3 Kommunikation

Vi har tidigare berdrt revisionen och revisorns uppgifter, samt anvandarnas syn pa revisionen.
Genom skilda uppfattningar uppkommer ett forvantningsgap. Detta gap kan dverbyggas
genom battre och tydligare kommunikation. Har inleds det tredje och sista avsnittet i var
teoretiska referensram dér olika kommunikationsmodeller behandlas och kopplas samman
med revisorns roll och den problematik som kan uppsta vid kommunikation, eller brist pa
sadan.

3.3.1 Gerbers modell

Den flesta kommunikationsmodeller som anvands inom forskningen om kommunikation
bygger pa en modell som togs fram av de amerikanska forskarna Shannon och Weavers.
(Fiske, 1990) De modeller vi anvander ar vidareutvecklade varianter av Shannon och Weavers
modell, vilka & mer relevanta for var undersokning. En utdkad variant av Shannon och
Weavers modell ar den som Gerber tog fram ar 1956 och denna visas i figur 4 nedan. Denna
modell bygger pa en linjar kommunikationsprocess och omfattar bade en vertikal och en
horisontell dimension.

H urval
Héndelse kontext
tillg&ng

H1
Uppfattning

tillg &ng till
kanaler

rmedie kontr
all

SE1
uppfattning av
uttalandet om
handelsen

urral
kontext
tillg 3ng

= form
H innehall

Figur 4: Gerbers modell
(Fiske, 1990)
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Processen borjar med en handelse H, ndgonting i den externa omgivningen som ses av M som
i modellen &r betraktaren och vidareférmedlaren av handelsen. M: s uppfattning av H &r en
uppfattning H1. Forhallandet mellan H och H1 innefattar urval, eftersom M inte kan ta emot
hela H som kan vara mer eller mindre komplext. | det har fallet uppstar betydelse da
mottagaren passar ihop informationen med sina interna koncept. Det kan t.ex. vara svart att
forsta ett ord som vi inte hor ordentligt, eller information som framfors pa ett satt som vi inte
ar vana vid. (Fiske, 1990) Kommunikationen &r beroende av kontexten eller sammanhanget
som den anvands inom. Kommunikationen definieras av den miljo d&r den anvands. Detta
innebar att samma meddelande kan ha olika innebord beroende pa var och av vem det
uttrycks. (Mortenssen, 1972)

Den vertikala dimensionen i modellen ar da uppfattning H1 omvandlas till en signal om H.
Det har ar vad som normalt kallas for ett meddelande, vilket ar en signal eller ett uttalande om
en handelse. Cirkeln som representerar detta ar delad i tva delar: S hanvisar till en signal, dvs.
den form meddelandet tar och H till dess innehall. Ett givet innehdll, H, kan formedlas pa
manga olika satt. En av formedlarens viktigaste uppgifter ar att hitta basta mojliga signal S for
ett givet meddelande H. (Fiske, 1990)

Urvalet ar viktigt i denna modell. Foérst maste man valja medel, dvs. medium eller
kommunikationskanal. Sedan maste man gora ett urval inom handelsen H, eftersom man
aldrig kan formedla hela handelsen maste ocksa signalen representera ett urval. (lbid) Ofta
sker kommunikation slentrianmassigt for att man alltid har gjort sa och for att det finns rutiner
for denna. | ett sadant lage bor man tanka igenom om man behdver informera och om man
kanske ska andra pa kommunikationsprocessen och tillfora nagot ytterligare. Man bor ocksa
tdnka igenom om det bara &r den sédndande parten som har behov av att kommunikationen
genomfors eller om den ocksa ar for den mottagande parten. (Larsson, 2001)

Denna dimension i Gerbers modell innefattar ocksa tillgangen till medierna och
kommunikationskanalerna. Modellens horisontella dimension berattar att t.ex. televisionens
E1 maste vara ett urval av E. Det ar uppenbart att det & mycket viktigt att se vem som gor
urvalet och vems vérldsbild som férmedlas som SE. Precis som selektivitet hjélper det att
bestdmma vad som egentligen uppfattats. Det &r en annan form av selektivitet men i det har
fallet &r det inte utfort av mottagaren utan av formedlaren. Det som férmedlaren véljer &r
alltsa hur, och darfor ocksa till vem, meddelandet skall séandas. (Fiske, 1990)

3.3.2 Diskurser och kulturer

En diskurs &r ett samlingsnamn for de infallsvinklar, satt att resonera, fragestallningar 0.s.v.
som tillampas inom ett visst omrade. (Wikipedia, 2004) Exempelvis kan man saga att det
finns diskurser for olika yrkesgrupper. Det &r lattare for en advokat att forstd en annan
advokat an for en rérmokare att forstd denna konversation. Aven om en person forstar spraket
som talas inom en grupp &r det inte sékert att denne forstar ordens verkliga betydelse i det
sammanhang eller den diskurs dar den anvands vid ett speciellt tillfalle. Inom en diskurs kan
man komma 6verens om speciella betydelser av allménna uttryck som anvands pa ett annat
satt i det dagliga spraket. Man maste alltsd vara insatt i det sétt att uttrycka sig som galler
inom en viss diskurs for att vara saker pa att ha forstaelse for kommunikationen inom denna.
(Corner & Hawtorn, 1982) Liknande forklaring finner man i Nationalencyklopedin (1991, bd.
5,s.21)
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”Vara ords och darmed tankars innebord styrs enligt detta forestallningsséatt av i
vilken diskurs vi befinner oss, och missforstand eller oférstaelse uppstar om vi i
var kommunikation med andra inte ar i samma diskurs.” (Emt, & Eriksson, 1991)

Kultur dr en kod som vi lar oss och delar med andra, vilket krdver kommunikation. Denna
kommunikation kraver symboler och koder som maste laras och spridas. Kommunikation och
kultur &r odelbara. Att se pa var omvarld &r en form av beteende och vi lar oss att se pa
beteendet pa det satt som andra medlemmar i var kommunikationsgrupp har lart sig att se pa
det. Nar kommunikation sker mellan tva olika kulturer ar effekterna av kommunikationen
komplexare an om den sker inom en och samma kultur. Nar ett meddelande kommuniceras
mellan tva kulturer kodas det i en kultur och tas emot i en annan. Detta 6kar dramatiskt risken
for missforstand och ovéntade reaktioner. (Smith, 1966)

3.3.3 Redovisning som kommunikationsprocess

Redovisningen bor ses som ett integrerat system i kommunikationsprocessen for ett foretag
eller organisation. En modell for hur redovisningens kommunikationsprocess gar till har tagits
fram av Benford & Baladouni (1962, s. 653) och visas i figur 5 nedan.

THE MATRIX OF COMMUNICATION
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Figur 5: Kommunikationsmodell redovisning

Modellens komponenter bestar av grundelement och relationer, vilket forklaras enligt
foljande:

Grundelementen i kommunikationssituationer:
e Ekonomiska héndelser i ett foretag (EE)
e Bokforaren (A)
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e FOretagets redovisning (AS)
e Anvandarna av redovisningsinformationen (U)

Relationerna mellan elementen &r dessa:

e A - EE Relationen mellan bokféraren och de ekonomiska héndelserna i foretaget.
Hur gar (A) tillvaga for att systematisera dessa?

e A - AS Relationen mellan bokforaren och foretagets redovisning. Slutprodukten - det
som revisorn kommer fram till vid systematisering av (EE).

e U > AS Relationen mellan anvandarna och redovisningen. Hur tolkar (U) (AS)?
Vilken nytta har de av denna?

e U > EE Relationen mellan anvéndarna och de ekonomiska héndelserna i foretaget.
Vilken stallning har (U)? Kan vara manga olika typer av intressenter som alla har
olika relationer till och paverkan pa (EE).

Forstdelse — Kommunikationen mellan det som anvandarna av informationen forstar och det
som bokféraren vill sdga med informationen. Har anvandarna den kunskap som kravs for att
ta till sig informationen.

Signifikans — Graden av relevans som redovisningsinformationen har i relation till de
ekonomiska handelserna i foretaget.

Feedback kan forekomma fran bokforaren som har mojlighet att forklara och ratta

redovisningsinformationen. Man kan aven tanka sig feedback fran anvandarna till bokféraren.
(Benford & Baladouni, 1962)
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4  Empiri

| detta kapitel redovisas resultaten av de sex intervjuer som vi genomfort. Vi inleder med
bakgrundsinformation om respondenterna, deras arbetsplatser och roller for att 1asaren skall
forsta vilken relation de har till amnesomradet. Darefter kommer kapitlet att félja samma
monster som den teoretiska referensramen, vilket innebar revision, férvantningar och
kommunikation. Det forsta avsnittet blir ndgot mindre an 6vriga da det endast ar revisorernas
svar som speglas har. | de tva resterande avsnitten knyter vi samman revisorer och kunder
och redogor for deras asikter och svar. Som en avslutning pa kapitlet har vi valt att
sammanstalla en matris 6ver huvudinnehallet i frdgorna och svaren, vilket syftar till att ge
lasaren en battre 6versikt av hur de olika respondenterna har stéllt sig till de olika fragorna.

Presentation av vara respondenter

Da nagra av respondenterna foredrog att vara anonyma, kommer vi anvéanda fiktiva namn pa
samtliga. Vid presentation av respondenternas asikter kommer vi darfor inte att anvanda oss
av Harvardsystemet.

Revisor A, som vi viljer att kalla Adam, arbetar pa en mindre revisionsbyra med nio anstallda
i Goteborg. Adam &r auktoriserad revisor och har arbetat i branschen i drygt 20 ar.

Revisor B, som vi véljer att kalla Bertil, arbetar pd en av de stora revisionsbyrderna i
Goteborg. Bertil ar godkand revisor och har arbetat i drygt fem ar som revisor.

Kund A, som vi viljer att kalla Nisse, arbetar pa ett inkassoféretag med fyra anstéllda. Nisse
ar delagare och har arbetat i foretaget i sedan starten for ett ar sedan. Han ar kund till
Revisor A som har formedlat kontakten mellan oss och Nisse.

Kund B, som vi véljer att kalla David, arbetar pa ett dataféretag i Goteborg med 48 anstéllda.
David ar VD och &gare och har arbetat dar sedan starten for sex ar sedan. Han ar kund till
Revisor A som har formedlat kontakten mellan oss och David.

Kund C, som vi valjer att kalla Ronny, ar egen foretagare och agare av ett akeri med tre
anstallda. Bolaget &ar nystartat sedan ett och ett halvt ar tillbaka. Han &r inte kund till nagon av
ovanstaende revisorer.

Kund D, som vi kallar Malte, &r krogare och delégare i en restaurang med fem anstallda.
Malte har varit egen foretagare sedan sju ar tillbaka. Han &r inte kund till ndgon av
ovanstaende revisorer.

4.1 Revision

Vi fragade inledningsvis revisorerna om vad de ansdg ingick i det egentliga
revisionsuppdraget. Enligt Adam, som arbetar pa den mindre av de tva revisionsbyraerna,
innebar revisionen att granska arsredovisningen och rakenskaperna samt foretagets
forvaltning. Adam berattar vidare att de bara arbetar med mindre foretag och att de darmed
inte gor sa mycket granskning av interna kontroller i féretagen, utan att man istéllet anvander
sig av substansgranskning. Detta i och med att det ofta inte finns rutiner i mindre féretag som
man kan forlita sig pd. Aven Bertil, som arbetar vid den storre revisionsbyran, tar upp det
ovannamnda gallande granskningen och sager att revisorn uttalar sig i revisionsberéattelsen om
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exakt vad revisionsuppdraget innebar och vad denne har granskat. Bertil papekar dven att det
ar viktigt att man som revisor skall folja det som anges i RS — Revisionsstandard i Sverige.
Adam beréattar att det inte gar att gora en fullstandig granskning, dven om foretagen kanske
tror det ibland. Han uttrycker att:

”Om foretagen rakar ut for en skatterevision, och det visar sig att Skatteverket
hittar nagot att papeka pa, sa skyller de kanske pa revisorn. Vi borde déarmed
kanske upplysa kunderna om att det faktiskt inte gar att granska allt. Det skulle
bli for dyrt att kolla allt och darmed finns det ibland saker som man missar”.

Aven Bertil sager att om kunden vill att revisorn skall uppticka alla fel blir revisionen bade
tidskravande och mycket kostsamt. Han tillagger att det har blivit vanligare att kunden vill att
revisorn skall utféra mer granskning an vad den lagstadgade revisionen kraver och papekar att
det da ar viktigt att halla en dialog med kunden géllande priset, samt vad som ingar och inte
ingar i granskningen.

4.2 Forvantningar

Vi har genomfort intervjuer med kunder fran olika branscher, storlek och med stor variation
gallande kunskap om vad revisionen tillhandahaller och vad de forvantar sig av den.
Variationen av respondenter syns tydligt i de svar vi fick. En sak som dnda samtliga hade
gemensamt var att de forvantade sig att revisorn skulle bistd lopande under hela
rakenskapsaret och tillhandahalla information om hur det gar for bolaget. For Ronny pa
akeriet och Malte pa restaurangen var forsta kommentaren att de skulle uppréatta bokslutet. For
David pa dataforetaget och Nisse pa inkassoforetaget, finns en redovisningsansvarig/byra som
mellanhand och skoter dérfor detta. Den gemensamma uppfattningen var att revisorn skulle
finnas till hands.

Vidare sdg Malte pa restaurangen revisionen som en forsékran att allt star ratt till i bolaget
och att detta visas utat. Han ansag ocksa att:

”Genom revisionen skall man bli fri fran bekymmer som tex. ror sena
betalningsanmarkningar och aterbetalning pa skatten och man férvantar sig aven
att revisorn inte missar nagot. Kunskapen man kdper genom revisionen ar ju
valdigt dyr och da skall inget missas™.

Han menade ocksa att han sjalv var valdigt noggrann med det administrativa och darfor
forvantade han sig att det skulle bli ratt fran borjan. Ronny pa akeriet ansag ocksa att revisorn
skulle kunna allt och man skulle kunna radfraga om allt som ror bolaget. Branschkunskap var
ocksa valdigt viktigt ansdg Ronny och poangterade att det gar ju inte att veta vad som é&r
normalt for bolaget om man inte k&nner till hur branschen fungerar.

Nisse och David forvantade sig att revisorn skulle agera som bollplank och att man skulle
kunna fa rad och tips nar det behdvdes. Nisse menade ocksa att revisorn skulle ga igenom den
I6pande forvaltningen och se till att foretagen hanterat skatter och avgifter pa ett korrekt satt.
David ansdg ocksa att revisorns uppgift var att kontrollera hela bokféringen och hela
verksamheten och darmed kunna skriva under pa att alla saldon i redovisningen ar
korrekta™.
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Vi diskuterade dven vilken nytta som kunderna anség sig ha av revisionen och revisorn. Aven
har varierade svaren beroende pa individerna. Nisse hade generellt sett valdigt bra koll pa vad
revisorns uppgift var, samt god kunskap om ekonomin i foretaget. Han menade att de hade
valdigt stor nytta av revisionen och att revisorn hade den spetskompetens som bolaget
behdvde. Han utbildas fortlopande och har standigt den senaste kunskapen. Nisse ansag
vidare att revisionen borde vara annu tuffare, da han tyckte att det fanns for manga som enkelt
kan starta bolag och driva dem oseritst. David tyckte absolut att revisionen behtvs och att
den gav stor nytta. Han menade aven att alla bolag behdver nagon form av kontroll och att det
borde finnas sanktioner om bokforingen inte &r tillfredstéllande. Den stdrsta nyttan som
revisionen medforde var den utat till externa intressenter. Revisionen i sig paverkar inte
bolaget menade David, utan det viktiga var att fa en bekréaftelse pa att allting stod ratt till.

Malte tyckte att nyttan med revisionen var att han sjalv slapp oroa sig Gver att bolaget inte
fortlopte som det skulle. Han tyckte ocksa att det var skont att slippa lagga ner tid pa sadant
som han anda inte begrep, utan kunde istéllet fokusera pa verksamheten. Han ville inte kalla
det ett nddvandigt ont, men ansag anda att revisionen kostade valdigt mycket pengar. Han
menade att om revisionsplikten inte funnits hade han sjalv fatt lagga ner mer tid pa
redovisningen och da hade asikten kanske varit annorlunda. Han tyckte att kunskapen man
kopte var naturligtvis vardefull och dessutom nédvéndig. Han var val medveten om att vid
banklan och liknande ar det ju en forutsattning att en kunnig har kontrollerat att bolaget &r
kreditvardigt.

Ronny var mer negativt installd till revisionen dverhuvudtaget. Spontan reaktion pa om det
fanns nagon nytta med revisionen var nej och att det var alldeles for dyrt. Men efter en stund
sa han att upprattandet av bokslutet var ju naturligtvis nddvandigt. Ronny ansag ocksa att alla
foretag var tvungna ha nagon slags kvalitetsstampel nar det gallde att ta upp banklan. 1 Gvrigt
tyckte Ronny att nyttan med revisorn och revisionen var att man ska kunna fa bekraftat nar
man vill att det fortlopte bra och darmed fa revisorns omdéme. Ronny menade ocksa att han
forutsatte och trodde att revisorn hade god kunskap om branschen.

Sma foretags nytta med revisionen var enligt revisorerna framforallt sddant som ror skatter,
moms och lonefragor. Bertil pa den stora revisionsbyran menade att i sma dgarledda foretag
gar bolagets framgang och privatekonomin hand i hand, saledes blir nyttan véldigt stor. Vissa
foretag har valdigt bra kontroll sjalva pa verksamheten, men manga anser anda att revisionen
ar ett bevis pa att det ar korrekt och allt ar dokumenterat.

4.2.1 FOrvantningsgap

Vi fragade revisorerna om de trodde att det fanns ett forvantningsgap och det faktum att
kunderna forvantade sig mer eller nagot annat an vad de kunde tillhandahalla. Adam, som
arbetar pa den mindre byran, trodde inte att ett sadant gap fanns. Han menade snarare att
kunderna inte har sa hoga forvantningar pa revisionen och att de blev nog bara blev glada nar
revisorerna kom och gav forslag. Ett positivt forvantningsgap i sadana fall, dvs. att de fick
mer an vad de forvantade sig. De flesta kunder har de haft sa pass lange sa de vet vad de far ut
av revisionen. | évrigt menade Adam att i de allra flesta fall kan man svara pa de fragor som
kunderna har och det &r inte ofta som man gor de besvikna.

Bertil pa den stora revisionsbyran trodde definitivt att det finns ett forvantningsgap. Han

kunde daremot inte sdga var eller inom vilka branscher gapet ar storst, utan det ar valdigt
individuellt. Sjalvklart ar kunskapen angaende bolaget och dess ekonomi storre i stora bolag
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an i valdigt sma. De stora foretagen har ju ibland en hel avdelning som skoter ekonomin. Sma
foretagare ar ju oftast entreprendrer som har mycket bra insikt i sin verksamhet och bransch,
men saknar kunskap om ekonomi och rakenskaper. Det hander ibland att foretag rakar ut for
en skatterevision och om allt inte star ratt till forvantar sig kunden att revisorn skulle ha
upptéckt detta. Bertil tror, till skillnad fran Adam, att det generellt sett kan vara sa att manga
tror att revisorn skall géra mer och upplysa om mer saker &n vad som egentligen ingar i
uppdraget. ’Vissa kunder forvantar sig att vi skall hitta alla fel och det &ar ju helt omgjligt.”
Detta tyder pa ett forvantningsgap menar Bertil. Andra situationer som uppstar emellanat ar
att kunder vill ha hjalp med konstiga upplagg pa skalbolag, upplysning om var de skall gora
sina placeringar och vilken bank som &r bast.

Vi stallde samma fraga till kunderna. David och Nisse ar kunder till Adam pa den mindre
revisionsbyran. Nisse trodde att det ofta finns ett gap mellan revisor och kund och att gapet
ligger dar underbyggt. Det beror naturligtvis pa vilken kund det ar. Eftersom foretagen kan
byta ut revisorn galler det ju att denne uppfyller de férvantningar som kunden har menade
Nisse. Han ansag &ven att i vissa situationer kan nog forvantningarna pa revisorns kompetens
vara for hoga. Mer detaljerade fakturor hade nog kunnat minska gapet. Det star inte
specificerat pa dem exakt vad som gjorts och det ar inte sa bra ansdg Nisse och poangterade
att "man vill ju kunna se om priset motsvarar det man upplever att man fatt™.

David trodde inte att det finns ndgot férvantningsgap om han sag till sig sjalv och relationen
till sin revisor. Han menade att revisorn har begransad insyn i bolaget och gor det han kan.
Det som revisorn kan tankas hitta ar ofta rena slarvfel menade David. Daremot finns det
situationer med tidigare revisorer dar forvantningarna inte alls uppfyllts. I de fall har revisorn
inte granskat mer an valdigt éversiktligt och litat fullstandigt pa ekonomichefens uppgifter,
vilka i vissa fall varit helt fel. Granskningen har da inte uppfyllts. David menade att man
maste kunna lita pa ett bolag som é&r reviderat. Han har dock sett fler exempel som visat
motsatsen. Sa generellt sett finns nog ett forvantningsgap mellan revisorer och kunder.

Malte och Ronny é&r inte kunder till ndgon av revisorerna vi intervjuat. Malte och Ronny valde
vi ut for att fa synen pa revisionen fran dgare av valdigt sma bolag. Ronny tyckte definitivt att
det finns ett forvantningsgap mellan honom och hans revisor. Han sa ocksa att han delvis far
skylla sig sjélv eftersom han inte har nagon koll pa vad som héander. Han vet vilken vinst som
bolaget genererat, men det ar vél i princip allt. Ronny menade &ven att det saknas émsesidig
kommunikation dem emellan. Ronny k&nner sig otrygg eftersom han upplever att bolaget
ligger i nagon annans hander. Han saknar ocksa att de inte talar samma sprak och uttrycker att
"det ar svart att forsta ekonomispraket nar man inte har kunskapen”.

Malte var mer oséker, men antog att det finns ett gap och att detta ar hogst individuellt. Malte
lagger sig i regel inte i vad som gors vid revisionen. Ronny menade att eftersom man ar sa
okunnig sjalv, blir det ju naturligt att man litar pa vad revisorn sager. Egentligen vet man ju
inte vad man skall férvénta sig.

4.3 Kommunikation

Informationen ut till kunderna, om vad som ska inga i revisionen, verkar vara valdigt sparsam
enligt bade revisorer och kunder. Revisorerna skickar visserligen ut ett uppdragsbrev, men
ingen av dem verkar ha nagon storre férhoppning om att detta kommer ge kunderna mer insikt
i revisionen. Adam pa den mindre byran sdg endast uppdragsbrevet som ett dokument man
skickar ut och som formodligen inte lases igenom sa noga av kunden. Han trodde inte heller
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att kunderna forstar allt som star i brevet och att de mest ser det som en formell handling i
mangden av 6vriga papper. Den stdrre revisionsbyran har till skillnad fran den mindre, som
policy att kunderna ska skicka tillbaka en paskriven kopia av uppdragsbrevet for att man ska
se att denne har last igenom det. Trots detta trodde Bertil pd den stora byran inte att
uppdragshrevet kommer att lasas igenom sa noga. Detta kan bero pa att det ar utformat enligt
en standardmall och inte ar individuellt anpassad for varje kund, trots att man inte granskar
varje kund pa samma satt. Granskningen beror pa vilka poster som anses vara vasentliga och
varierar saledes mellan foretagen man reviderar. Infor det har aret har dven kravet pa att
revisorerna ska dokumentera sitt arbete Okat, vilket i forlangningen kommer att innebéra en
okad kostnad for kunderna, nagot som bade Adam och Bertil har informerat sina kunder om
vid borjan av arets granskning.

De foretagare vi talat med anser inte att revisorn ger speciellt bra information infér uppdraget,
men daremot vet de ganska vl vad revisorn ska gora grundat pa erfarenheter fran tidigare ar.
Ronny pa akeriet efterlyser dock béttre information innan uppdraget for att man ska vet vad
revisorn kommer att géra och vad revisionen kommer att kosta. Endast en av foretagarna,
Malte pa restaurangen, har haft kommunikation med sin revisor infér uppdraget. Denna gick
ut pa att han fick tala om vad han ville ha ut av revisionen. David pa dataféretaget har infor
varje revision sjalv forberett en parm med de dokument som han vet att revisorn kommer att
behdva, exempelvis alla kvitton pd moms- och skatteinbetalningar samt de storre
transaktioner som har skett under aret. Varken Malte eller Ronny hade hort talas om
uppdragsbreven och kunde darfor inte uttala sig om dessa.

Kommunikationen mellan revisorer och kunder under aret verkar vara relativt sparsam. De
ganger de kommunicerar med varandra dr om det kommer nagra nya regler som eventuellt
kan paverka foretaget. Kunderna brukar da vanda sig till revisorn for att fa information om
hur de nya reglerna kommer att paverka dem. Adam har inte nagon forutbestamd
kommunikation med sina kunder under aret, men han kan ringa upp en del av dem om det
kommer nagon ny regel gallande deras verksamhet. Oftast ar det dock kunderna som é&r
snabbare med att kontakta honom. Adam forsoker traffa varje kund vid slutrevisionen for att
ga igenom arsredovisningen och ge kommentarer om den. Detta ar aven ett tillfalle dd man
kan ge rad gallande saker som kommit fram vid revisionen. Han ser ocksa detta som ett
mervéarde han vill ge kunderna utan att fakturera nagot extra, vilket han tror att de uppskattar.
Bertil pa den stora byran verkar ha mer kommunikation med kunderna under aret, men den ar
dock véldigt olika beroende pa vad kunderna énskar sig. Den I6pande kontakt som sker under
aret ar i princip alltid muntlig menar bade Adam och Bertil. Undantaget ar om de hittar nagra
vasentliga fel i bolaget vid en granskning och da maste det alltid ske en skriftlig rapportering
till styrelsen. Detta for att styrelsen ska kunna fatta beslut om atgarder och darmed undvika en
oren revisionsberéttelse.

Nisse pa inkassofdretaget och David pa dataforetaget tar sjalva kontakt med sin revisor om de
har nagra fragor under aret, eller om de laser om nagra nya regler som eventuellt kan paverka
deras foretag. De sager sig vara néjda med den typen av kommunikation och anser sig inte
behéva nagra ytterligare kontakttillfallen under aret. Ronny pa akeriet och Malte pa
restaurangen ar daremot missnéjda med kommunikationen eftersom det alltid ar de sjélva tar
initiativ till kontakt. De upplever att deras revisorer aldrig hor av sig. Ronny och Malte ar
dven missnojda med att revisorerna tar betalt d&ven nar det géller enklare typ av radgivning
under aret. Nyttan av raden motsvarar inte kostnaden och Ronny menar att det &r lattare att
tala med den redovisningsansvarige istéllet.
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Ronny och Malte tog upp problemet med att revisorn ofta talar ekonomsprak. Malte uttryckte
sig enligt foljande: ’Revisorn pratar bara ekonomsprak och han kan inte lagga sig pa
kundens niva och prata sa att man forstar.” Detta gor att de inte kan ta till sig det som
revisorn séger och Malte tyckte dven att det innebér att man aldrig ifragasatter ndgot som han
sager. Revisorn maste kunna lagga sig pa kundens niva nar de samtalar for att kunden ska
kunna fa ut nagot av kommunikationen menade Malte. Nisse namnde att han tror att manga
foretagare ar duktiga pa sin huvudverksamhet men att de inte har nagon stérre kunskaper i
ekonomiska fragor. Dessa foretagare tror han kan ha problem med att kommunicera med sin
revisor om denne inte klarar av att lagga sig pa ratt niva for just den kunden. Adam pa den
lilla revisionsbyran dr medveten om problemet med att vissa kunder kanske inte forstar allt
som star i uppdragsbrevet, men har inget forslag pa hur man skulle kunna ténkas forenkla
brevet for kunderna att forsta och darmed pa ett battre sétt ta till sig innehallet i brevet.

4.4 Case — forvantningar

For att skapa oss en uppfattning om hur forvantningsgapet kan se ut i verkligheten har vi
utarbetat en konkret situation dar revisorerna och kunderna fick mojlighet att sdga sin mening
om hur de skulle agera i denna situation.

| caset fragade vi om revisorn skulle kunna tinka sig att hjalpa en kund med bokslutet om
denne fick tidsbrist att fa ihop det i tid. Adam pa den lilla byran framholl har att han klart
skulle vilja hjalpa till, men att han maste tinka pa javsreglerna. Om det bara gallde
bokslutsdispositionerna kan han tanka sig att hjalpa till. Aven Bertil, som arbetar pé& den storre
revisionsbyran, skulle vilja hjalpa sin kund med bokslutet men sager: “’forst maste man
analysera om det finns nagot oberoende hot enligt analysmodellen och att géra klart
bokslutet skulle innebara ett sjalvgranskningshot™. Bertil kan alltsa inte gora klart bokslutet i
och med att han sjélv ska granska det. Han papekar aven att han inte heller kan be nagon
annan pa byran att gora klart bokslutet. Anledningen &r att bokslutet skulle innebara att utfora
olika verifikationer och att nagon pa byran skulle ta stallning till periodiseringar och
varderingar, vilket de inte far lov att gora. Bertil sager vidare att kunden ofta gjort fardigt
bokslutet, men har inte raknat skatter och periodiseringsfonder och att ndgon pa byran da kan
hjélpa till skatteberédkningen.

Gallande samma fraga till kunderna svarade David att revisorn ska hjélpa till s& mycket han
kan. Han menar att revisorn i princip ar anstalld och ska hjélpa till med det som &r hans del.
Nisse menade att man kan forvanta sig att revisorn & med och reder ut saker géllande
verifikationer. An mer 6vertygade om att revisorn ska hjélpa till med bokslutet var Ronny och
Malte som bada tyckte det var sjalvklart att revisorn ska hjalpa till med att fa det klart i tid.

45 Sammanfattande matris

For att ge en lasaren en Oversikt av hur de olika respondenterna har stallt sig till de olika
fragorna har vi valt att ssmmanstélla en matris, vilken visas i figur 6 pa nastkommande sida.
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Frdgematris

Adam

Bertil

Nisse

David

Ronny

Malte

Revision av

Kontrollera alla

Att granska rakenskaper och Ga igenom lépande |saldon och Gora bokslut. Upprétta bokslut.

Revisorns bolagets bokforing |férvaltning. Folja forvaltning. Bista déarigenom hela Informera I6pande |Forsakran att allt i
uppdrag och forvaltningen. |RS. under aret. verksamheten. om stallning. bolaget &ar OK.

Inte nog bra. Blir Nej, brist pa Kunden talade om
Revisorns info om |Uppdragsbrev, bara|Uppdragsbrev. nog béttre med nya |Inarbetat efter ett  |kommunikation och |vad han vill ha ut av
uppdraget ett dokument. Kopia till revbyran. |regler. antal ar. information. uppdraget.

Inget innan arbete. |Ingen dialog. Vid
Dialog innan Inte mkt. De har ett |Olika beroende pa |Stickprov och uppkomna Endast
arbete/lopande visst hum om vad |kund. Vid fel alltid |konsultation under |[situationer, muntlig envagskommunikati
under &ret man gor. skriftlig till styrelse. |aret. kommunikation. Ingen alls. on.

Nytta av revisorn

Betyg p& hur man
skott sig, saker for
skatterevision.

Skatter o avgifter.
Kontroll p& att det
ar ordning i
foretaget.

Viktig
spetskompetens.
Bollplank.

Extra intern kontroll.
Koll p& att
rékenskaperna ar
OK.

Spontant nej. Finns
dock nytta, t.ex. for
banklan.

Behdver inte lagga
sig i annat an
huvudverksamheten
. Dyrt.

Forvantningar pa
revisorn

Mycket
privatekonomi samt
skatt.

Hitta alla fel. Ge rad
om alla ténkbara
mojligheter.

Bidra med sin
specialkompetens,
ska vara
uppdaterad

Allmant bollplank.
Viktigt med en
grundlig kontroll.

Ska stélla upp pa
det som efterfragas.
Vara tillgénglig.

Ar noggrann s&
revisorn bor ocks&
vara det.

Finns ett
forvantnings-gap?

Nej, de har inte sa
hoga forvantningar.
Mest positivt
overraskade.

Ja, beroende pa
person. Revisorn
ska gora mer.

Ja, finns nog. Upp
till revisorn att
motsvara
férvantningarna.

Nej.

Definitivt, saknar
Omsesidig
kommunikation.
Revisorn pratar
ekonomsprék.

Troligen valdigt
individuellt.
Forvantar sig att det
béasta
rekommenderas.

Case

Skulle férsoka
hjalpa till. Nagon
annan pa byran.

Skulle vilja hjalpa
men kan inte. Inte
heller ndgon pa
byréan.

Revisorn kan vara
med i diskussioner.

Revisorn ska goéra
sin del klart i tid.

Revisorn skall
hjalpa till.

Forvantar sig att
revisorn sjalvklart
skall hjalpa till.

Figur 6: Fragematris
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5 Analys

| detta avsnitt gors en jamforelse mellan teori och empiri, for att finna likheter och skillnader
mellan verkligheten, inom var avgransning och vad som visas av den teoretiska
referensramen. Dessa jamforelser kommer sedan att ligga till grund for vara slutsatser och
efterfoljande diskussion. Vi kommer, liksom i empirin, att i detta kapitel félja samma mdnster
som den teoretiska referensramen. Caset som presenterades i féregaende kapitel har vi nedan
valt att integrera under rubriken forvantningar.

51 Revision

Bada revisorerna var éverens om att det egentliga revisionsuppdraget innebar att granska
arsredovisningen och rakenskaperna samt foretagets forvaltning. Detta precis vad som
foreskrivs av FAR (2003). Bertil pa den stora revisionsbyran namner dven att det ar viktigt att
man som revisor foljer vad som star i RS, vilken enligt var teoretiska referensram skall
anvandas vid utforandet av revision fran och med den 1 januari 2004. (FAR, 2004) Adam pa
den mindre byran anser att det inte gar att géra en fullstandig granskning vilket i sig skulle
innebdra att alla poster granskades. En fullstdndig granskning skulle som tidigare namnts
krdva mycket arbete och blir darigenom dyrt fér kunderna. Detta kan kopplas till planering av
revisionen samt granskningens genomférande. Enligt FAR (2003) avgors revisionsarbetets
inriktning och omfattning av de tva grundlaggande begreppen vasentlighet och risk. Vad som
raknas som vasentligt ar vidare en fraga for revisorns professionella omdéme och &r beroende
pa foretagets storlek och kan séaledes variera mellan olika foretag. Bertil tilligger att det har
blivit vanligare att kunderna efterfragar mer granskning an den lagstadgade revisionen kréaver.
Detta Gverrensstammer med Cassel (1996) som menar att foretagen ofta efterfragar dven
konsultinsatser utéver revisionen. Detta &r ett tecken pa att fler kunder har bérjat se 6kad nytta
med revisionen och revisorns tjanster. En anledning till detta skulle, enligt var teoretiska
referensram, kunna vara en allt storre komplexitet nar det galler att driva en verksamhet och
att revisorn i dessa fall ses som en vérdefull resurs som kan kontaktas for exempelvis
radgivning. (Esslinger, 1997)

5.2 Forvantningar

Revisorernas kunder har vissa forvantningar pa den tjanst de betalar for och som skall
levereras av revisorn. Forvantningarna kan vara medvetna eller omedvetna beroende pa hur
val insatt kunden ar i processen. Det &r viktigt att revisorn & medveten och informerad om
kundens forvantningar sa att denne kan forsakra sig om att han eller hon kan leverera en
tillfredstéllande tjanst. Detta faktum podngteras av Gale (1994). Det ar dock inte upp till
revisorn sjalv att bestamma hur revisionen skall ga till. Revisorslagen och radande praxis styr
denna process. Pa grund av detta maste kunden vara medveten om revisorns begransningar,
saval som befogenheter och uppgifter. Om denna information saknas &r risken stor att
forvantningarna &r for hoga eller orealistiska.

Enligt Ojasalo (2001) uppstar ofta situationer da kunder inte &r nojda och darmed énskar en
forandring, men de vet inte riktigt vad som ar fel. Kunderna vet inte vad de forvantar sig av
revisorn eller revisionen. Foérvéntningarna blir darmed otydliga. Denna situation kan liknas
vid den som karaktariseras av Ronny pa akeriet och Malte pa restaurangen. De forstar inte
riktigt syftet med revisionen, utan ser det som nagot dyrt och dverflodigt. Detta dilemma torde
kunna 6verbyggas genom att fokusera forvantningen och géra den konkret. Detta sker dock
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inte av sig sjalvt, utan har maste kommunikationen bli tydligare. Om kunden forklarar vad
han eller hon vill ha ut av revisionen kan revisorn antingen l6sa problemet, eller saga att det
inte ingar i processen. Att forsta en kunds forvantningar ar en avgorande faktor for att vara en
framgangsrik tjansteorganisation. (Hubbert, Sehorn & Brown, 1995)

Ojasalo (2001) for aven fram ett annat problem som kan uppkomma, dvs. nér férvantningarna
pa revisorn ar implicita. Detta blir ett problem nar delar av revisionen eller revisorns uppgifter
anses som sjalvklara och kunden inte langre reflekterar 6ver dem. De tanker inte pa att det
finns en mojlighet att de inte forverkligas. Férekomsten av underférstadda forvantningar blir
tydliga nar de inte blir uppfyllda. Kunder tror att revisorn kanner till allt tillrackligt bra fran
tidigare uppdrag och att de inte behdver ga igenom forvantningar eller krav igen vid borjan av
nya uppdrag. Detta scenario ar vanligast nar ett samarbete mellan kund och revisor pagatt
under en langre tid. Om revisorn inte &r tydlig nar det sker forandringar inom revisionsyrket
finns det en risk att forandringarna sker automatiskt, vilket i sin tur paverkar tjansten och
kunden negativt och denne forstar inte varfor. Ett empiriskt exempel fick vi fran Adam pa den
mindre revisionsbyran. Han konstaterade att det ar vanligt att man har samma kund under
langa perioder och da vet bada parter vad som skall géras och darfér behéver man inte ga in
sd noga pa vad som ingar i uppdraget. Precis som otydliga och vaga forvantningar kan bli
fokuserade, kan underforstadda bli avslojade. Aven i dessa situationer skulle tydligare
kommunikation mellan parterna kunna vara lésningen till dessa problemsituationer. (Ojasalo,
2001)

Zeithalm, Parasuraman & Berry (1990) poangterar aterigen hur viktigt det ar att forsta
kundens forvantningar. Missforstand och oklarheter kan innebéra att man forlorar sin kund till
nagon som battre kan forsta och tillfredstéalla dennes behov. Denna situation bekraftas av var
empiriska undersokning. David pa dataforetaget berattar att hans foretag har bytt revisor vid
ett antal tillfallen for att nu ha hittat en pa ett tillfredsstallande séatt som uppfyller sina
dtaganden. Han menar att: ’Ar man inte nojd sd har man mojlighet att byta.” Vad han
saknade hos foregaende revisorer var att de inte var tillrackligt noggranna och dérmed
missade vasentliga fel i foretagets redovisning som kunde innebéara problem i efterhand.

5.2.1 Forvantningsgap

Da det rader skilda uppfattningar och forvantningar angaende revisionen, sett ur revisorns och
kundernas perspektiv, finns ett forvantningsgap (Liggio, 1974). Enligt FAR: s modell 6ver
forvantningsgapet (fig. 3) forekommer det ofta situationer da kunderna tror att revisorn gor
mer an vad god revisionssed anger. Tva av kunderna vi intervjuat anser att ett sadant gap finns
mellan dem och deras revisorer. Ronny pa akeriet forvantar sig att revisorn skall kunna allt
och upptacka alla fel. Malte pa restaurangen anser att genom revisionen borde man slippa
oroa sig for verksamheten inte fortloper som den ska. Bada revisorerna ar medvetna om att en
del kunder tror de har mgjligheten att kontrollera allt i ett foretag. Bertil pa den stora
revisionsbyran sager att: ’Vissa kunder tror att vi ska hitta alla fel och det ar ju helt
omajligt.”” Enligt FAR (2003) skall granskningen fokuseras till de omraden som det &r storst
risk for att det uppkommer vasentliga fel. Alla poster i ett foretags redovisning omfattas
darmed inte av granskningen.

Nér ett gap finns enligt FAR: s modell 6ver forvantningsgapet (fig. 3) bor revisorerna upplysa
kunderna om vad som ingdr i god revisionssed. Modellen éver forvantningsgapet stammer in
pa Malte och Ronny nar de tror att revisorn skall gora mer an vad som enligt revisorslagen
ingar i uppdraget och det levereras mindre an forvantat. Detta gap blir saledes ett negativt
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forvantningsgap och beror enligt teori och empiri pa kundernas brist pa intresse och kunskap,
men dven pa den knappa kommunikation som rader mellan revisor och kund.

Da situationen ar den omvanda finns det enligt Ojasalo (2001) nagot som kallas ett positivt
forvantningsgap. Detta gap existerar nar prestationerna fran revisorn 6verstiger vad kunden
forvantar sig. Enligt Adam finns det situationer da kunderna far mer an de har forvantat sig.
Vi har dock inte kunnat finna empiriskt stod fran Adams kunder som styrker detta. De menar
att det inte finns nagot positivt forvantningsgap.

5.2.2 Revisorn som bollplank - radgivare

Revisorn ses ofta som en vardefull resurs som kan kontaktas for radgivning. (Esslinger, 1997)
Foretagen har darmed ett intresse i att anvénda revisorns kompetens i form av tillaggstjanster
vid sidan av revisionsuppdraget. (Fant, 1994) Enligt Cassel (1996) forvantar sig foretagen viss
I6pande radgivning som en naturlig del av revisorns lagstadgade granskningsinsatser, men de
granskade foretagen efterfragar ofta dven konsultinsatser utdver revisionen. Enligt David pa
dataféretaget och Nisse pa inkassoforetaget, som bada ar kunder till Adam, ar det framsta
syftet och den huvudsakliga nyttan med revisorn att denne skall finnas till hands som
bollplank. Att kunna fa bolla idéer och fa tips och rad om saker som ror bolaget i allménhet &r
en mycket viktig funktion enligt David och Nisse. Bade Adam och Bertil ar vana vid att
kunder fragar om saker som faller utanfor den lagstadgade revisionen. Det kan t.ex. handla
om fragor angaende skatter och moms.

Uppfattningen om att kontakta revisorn for radgivning uppfattas inte pa samma sétt av Ronny
pa akeriet och Malte restaurangen. De &r missndjda med att revisorerna tar betalt dven nar det
galler enklare former av radgivning under daret. De upplever att nyttan av raden inte motsvarar
de hoga kostnaderna.

Enligt FAR (1992) faller radgivning inom revisorns kompetensomrade, men majligheten till
radgivning begransas av lagar och god redovisningssed. Trots detta finns det manga kunder
som inte kanner till detta, vilket respondenternas svar visar. Adam pa den lilla byran upplever
att han i de allra flesta fall kan svara pa de fragor som kunderna stéller. Det hander dock att
kunderna vill att revisorn skall vara med och skriva avtal for foretagets rékning. Han klargor
da att det inte & inom ramen for hans uppgifter och erbjuder sig istallet att endast se Gver
avtalet.

523 Case — forvantningar

Det faktum att kunden forvantar sig mer &n vad revisorn kan hjalpa till med framtrader tydligt
i den fiktiva situation som vi bad samtliga respondenter att sétta sig in i. Situationen berérde
upprattandet av bokslutet och revisorns medverkan. Vi fragade revisorerna om de skulle
kunna tanka sig att hjdlpa sin kund med bokslutet om denne fick problem med att sjélv fa ihop
detta i tid. Har skiljde sig revisorernas svar at. Adam pa den mindre byradn menade att han
garna skulle hjalpa till men skulle dock genom analysmodellen kontrollera om det fanns ett
sjalvgranskningshot. Han skulle troligen be ndgon annan pa byran att gora sjalva bokslutet for
att sedan sjalv utfora revsionen. Bertil, som arbetar pa den storre revisionsbyran, skulle vilja
hjélpa sin kund med bokslutet men sager: ’Forst maste man analysera om det finns nagot
oberoendehot enligt analysmodellen och att gora klart bokslutet skulle innebara ett
sjalvgranskningshot.” Han papekar aven att han inte heller kan be nagon kollega pa byran att
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gora bokslutet, med anledning av att det skulle innebéra att denne skulle ta stallning till
periodiseringar och vérderingar, vilket de inte far lov att gora. Enligt Bertil hander det ofta att
kunden gjort fardigt bokslutet, men har inte rdknat ut skatter och periodiseringsfonder och att
nagon pa byran da kan hjalpa till med skatteberakningen. Enligt FAR (2003) far radgivningen
inte vara sa omfattande och ingaende att revisorn antar rollen som beslutsfattare eller att
revisorn sjalv genomfor andringen.

Kundernas forvantningar pa revisorn speglas nar vi fragade dem hur de skulle reagera i
samma situation. David tyckte att revisorn skulle hjélpa till sa mycket han kan. Han menade
att revisorn i princip ar anstélld och ska hjalpa till med det som &r hans del. Nisse menade att
man kan fOrvdnta sig att revisorn & med och reder ut saker géllande verifikationer.
Forvantningarna ovan stammer med Cassel (1996) da det uttrycks att famansforetagare har en
uppfattning om att revisorer kan géra mer an vad de enligt teorin har mojlighet till. An
tydligare blir det genom att Ronny pa akeriet och Malte pa restaurangen bada var 6vertygade
om att revisorn skulle hjélpa till med att fardigstélla bokslutet i tid.

5.3 Kommunikation

Vi ska héar visa ett samband mellan de tva kommunikationsmodeller som vi anvant. Darefter
skall vi knyta samman dessa med svaren vi fick i var empiriska undersokning.

| Benford och Baladounis modell (fig. 5) kan revisorn ses som en person som ska kontrollera
att informationen (AS) till anvandarna (U) &r korrekt. Det ar alltsa en slags forsakring till
anvéandarna av informationen att denna ar korrekt. Revisorn ska kontrollera att bokforarens
(A) uppgifter ar korrekta. Revisorns kommunikation till de olika intressenterna sker pa
varierande satt. Revisorns rapportering sker bade muntligt och skriftligt till olika
befattningshavare i foretaget. Revisionsberéttelsen &r endast en liten del av denna
rapportering. | dvrigt ska revisorn rapportera om problem som kan finnas, vilket exempelvis
kan vara bristande rutiner i foretaget. (FAR, 2003)

e Revisionsberéttelsen &r till for anvandarna av redovisningsinformationen
o Kontroller av bokfdrarens arbete innefattar férhoppningsvis en viss dialog
e Kontroller av rutiner — brister - rapporter till ledningen

Likheterna mellan Gerbers kommunikationsmodell (fig. 4) och Benford och Baladounis
modell (fig. 5) for redovisningen som kommunikationsprocess, ar av den karaktér att man kan
sammankoppla dessa. Genom att darefter tillampa dem i en situation kan man fa stérre
forstaelse for bada modellerna. Situationen kan i det har fallet vara foretagets ekonomiska
handelser. Bokforaren ar da H1 som genom ett urval av dessa handelser satter ihop foretagets
redovisning. Vi forutsatter da att denne har tillgang till atminstone stérsta delen av dessa
handelser och sétter in dem i sitt sasmmanhang. Mediekanalerna, formen och innehallet &r i det
hér fallet relativt forutbestdamda eftersom det finns lagar och regleringar som styr hur ett
foretags redovisning ska se ut. Anvandarna av informationen, som i vart fall &r foretagarna
sjélva, motsvarar sedan SE1 i Gerbers modell, som genom ytterligare ett urval satter in den
information de far genom redovisningen i sitt sammanhang och utifran sina forutsattningar far
en uppfattning om foretagets ekonomiska handelser. Féretagare som Malte och Ronny, som
inte har nagon direkt insikt i ekonomiska fragor och som darmed har svarare att sétta in
informationen i sitt sammanhang, far darmed en betydligt mindre yta i SE1 &n foretagare som
har ekonomisk utbildning som Nisse och David. Detta satter den ldgre utbildade i ett

-31-



Analys

underldge gentemot revisorn eftersom han inte forstar vad denne forsoker framfora i olika
lagen.

Det ar dessa forutséttningar, att tolka informationen i redovisningen och kunna dra korrekta
slutsatser av denna, som &r ett av de kommunikationsproblem som vi kan se i var empiriska
undersokning. Malte och Ronny anser att revisorn bara pratar ekonomsprak nar han istéllet
bor anpassa sig till deras niva och tydligare forklara den information som foretagets
redovisning innehaller. De uppfattar revisorns kommunikation med dem som lika svar att
forsta som sjédlva redovisningsinformationen. David och Nisse, som har stérre kunskap och
viss insikt i den kultur eller diskurs som ekonomer befinner sig i, har lattare att forsta de
uttryck som revisorerna anvander sig av och far darfor en battre uppfattning om foretagets
ekonomiska handelser. Ovanstaende situation kan kopplas till var teoretiska referensram déar
Corner & Hawtorn (1982) framhaller ett liknande resonemang angaende diskurser.

Ett av de verktyg som revisorerna anvander for att foretagarna skall fa 6kad forstaelse for vad
revisionen innebar, ar uppdragsbrevet. Revisorn har hér kontroll éver en mediekanal genom
vilken ett sant meddelande med stérsta sannolikhet kommer att tas emot av mottagaren. Om
denna information utformas pa ett personligt satt, sa att den mer specifikt tar upp vad
granskningen innebdr och revisorn anpassar spraket till mottagaren, kan en del av
forvantningsgapet minskas. Uppdragsbrevet ar i sin nuvarande form en kommunikation for
avsandaren, vilket i detta fall &r revisorn. Enligt Larsson (2001) boér man, innan
kommunikationen sker, stalla sig fragan for vems skull denna sker och vem som skall ha nytta
av den. Adam anser att uppdragsbreven endast ar ett dokument som fylls i for att det &r
reglerat i RS och inte for att det ar en typ av information som anvéndarna efterfragar. Bertil
daremot anser att uppdragsbrevet kan fylla en viss funktion och att det &r viktigt att man
diskuterar uppdragsbrevets innehall med de mindre foretagarna. Bertils asikt kan kopplas till
Halling (2004) som menar att uppdragsbrevet ar bra for det affarsmassiga forhallandet mellan
revisorn och kunden i och med att det ges en mojlighet att undvika de otydligheter som annars
kan valla bekymmer.

Foretagarna i var undersokning tycker inte att uppdragsbrevet fyller nagon viktig funktion.
David pa dataforetaget och Nisse pa inkassoforetaget sager att de har tillracklig kunskap om
vad revisorn ska géra och vad dennes uppdrag gar ut pa. Malte och Ronny i sin tur har inte
ens kannedom om vad uppdragsbreven ar for nagonting, vilket tydligt visar att de inte ens
laser igenom dessa annat an ytterst flyktigt. For revisorns skull kan det dock vara en fordel att
ha uppdragsbeskrivningen dokumenterad for att kunna ga tillbaka och pavisa att en
kommunikation infor uppdraget har funnits om det skulle uppkomma problem i efterhand.

Kommunikation och kultur &r enligt Smith (1966) odelbara och enligt honom blir
kommunikation mellan olika kulturer mer komplexa & om den sker inom en och samma
kultur. Ett meddelande som revisorn kodar i den kultur som &r hans vardag, vilket for honom
har en sjalvklar betydelse, kan nér den tas emot av en foretagare som Malte eller Ronny, leda
till missforstand eller att de inte alls forstar innebdrden av informationen. Revisorerna &r
inforstddda i att det finns problem med att anvandarna inte alltid kan ta till sig den
information de far. Adam pa den mindre byran namner att han inte tror att alla kunder forstar
inneborden av det som star i uppdragsbrevet. Detta bor innebéara att kunderna inte forstar vad
revisorn gor i bolaget, vilket i sin kan paverka fortroendet for denne.

Revisorn gor vid sin granskningen ett urval, som enligt Fiske (1990) ar en viktig del av
kommunikationen, nar han ska valja vilka uppgifter i foretagets bokféring han ska granska.
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Utifran dessa bildar han sig en uppfattning och sammanfattar denna till sin
granskningsrapport som har en bestamd form och ett forutbestamt innehall. Revisorn har
tillgang till de kommunikationskanaler som han behdver for att framfora sitt budskap till
intressenterna och det finns inte manga val att gora nar det galler dessa kanaler for
kommunikation. Det ar sedan upp till intressenterna att tolka informationen utifran sina
forutsattningar och med de preferenser de har. Enligt Fiske (1990) ar en av férmedlarens
viktigaste uppgifter att hitta bésta mojliga signal for ett givet meddelande. Den signal som
revisorerna anvénder sig av vid sin initiala kommunikation med kunderna ar uppdragsbreven,
nagot som samtliga foretagare vi intervjuat anser vara en undermanlig form av
kommunikation.
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6 Slutsats & Diskussion

| detta kapitel kommer vi att redogdra fér det resultat och de slutsatser som vi kommit fram
till i var undersokning. Vi kommer att ge svar pa fragestallningen och uppfylla vart syfte.
Problemformuleringen &r att finna orsakerna till varfor det finns ett forvantningsgap mellan
revisorer och deras kunder i sma &garledda foretag, samt vad som kan goras for att minska
detta gap. Slutsatserna bygger pa analysen av det empiriska materialet och den teoretiska
referensramen och utgor darmed vart bidrag till kunskapsomradet.

Kundernas forvantningar pa revisorn 6verrensstammer inte alltid med vad revisorn kan och
far gora enligt reglering och god redovisningssed. Detta skapar onddiga missforstand och i
vissa fall besvikelse. Asikterna och férvéantningarna skiljer sig at mellan olika féretag och det
behover nédvandigtvis inte vara storleken som avgor dessa forvantningar. Det handlar snarare
om hur val insatt kunden/foretagsledningen &r i redovisningsfragor. Det ar dock visats att det
ar storre chans att det finns ekonomiskt utbildade personer i stérre foretag. Synen pa
forvantningsgapet skiljer sig at mellan revisorerna. Var empiriska undersékning visar att
Adam pa den mindre revisionsbyran tror att det snarare finns ett positivt forvantningsgap,
vilket innebar att revisorn gor mer an foretagaren forvantar sig. Bertil pad den stérre byran
daremot tror att det finns ett negativt forvantningsgap och att gapet troligen &r storst i de sma
foretagen. Bertil tror att detta gap beror pa att foretagarna i de sma foretagen inte har nagon
ekonomisk uthildning och saknar darfor forstaelse for varfor revisionen sker.
Restaurangagaren Malte verkar ha missforstatt syftet med revisionen. Han ansdg att man
genom denna i stort sett koper sig fri fran ansvar. Ansvaret for ett foretags ekonomiska
rapporter ligger alltid pa foretagsledningen, dven om revisorn granskat rakenskaperna. Har
finns tydliga tecken pd missforstand, vilket troligtvis beror pa bristfallig information fran
revisorn samt Maltes brist pa intresse och kunskap.

6.1  Varfor existerar forvantningsgapet?

Genom var undersokning har vi kommit fram till att bristfallig kommunikation &r en
avgorande anledning till att forvantningsgapet existerar och &r sa stort som det verkar vara.
Uppdragsbreven som skall skickas ut till varje kund &r ett steg i ratt riktning nér det galler att
forbattra kommunikationen mellan revisorer och kunder. Det ar idag dock ett alltfor trubbigt
verktyg for att ge 6nskad effekt. Problemet ligger i att utformningen ar for standardiserad for
att kunderna ska kénna att brevet ar riktat till dem personligen. Informationen i sig ar korrekt,
men eftersom alla kunder far samma brev blir det valdigt generellt och Gvergripande. Detta
gor att foretagaren troligen véljer att inte lagga ner nagon tid pa att lasa igenom
uppdragsbrevet. Vidare leder detta till att denna kommunikation &r utan effekt eftersom den
inte nar den avsedda mottagaren.

Ytterligare en anledning till att forvantningsgapet mellan sméforetagare och deras revisorer
existerar ar att foretagarna uppfattar att revisorn endast pratar "ekonomsprak” och darmed inte
anpassar sig till kundernas niva. Detta visas tydligt i intervjuerna med Malte och Ronny. De &r
de enda respondenterna som tar upp problemet med att revisionen &r dyr, vilket vi anser kan
ha samband med att de inte forstar allt revisorn sager och vad han menar i olika situationer.
Denna kombination, att en person pratar pa ett satt som man inte kan ta till sig och som
samtidigt tar betalt for denna kommunikation, kan ses som sléseri med bade tid och pengar
for en foretagare. Att tolka informationen i redovisningen och kunna dra korrekta slutsatser av
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denna &r ett av de kommunikationsproblem som har kommit fram genom var empiriska
undersokning.

6.2 Hur minskas forvantningsgapet?

Att minska eller eliminera forvantningsgapet kommer att bli bade svart och tidskravande. Vi
har dock kommit fram till att kommunikationen maste bli tydligare. FAR: s syn pa hur
forvantningsgapet bor minskas ar att revisorerna béttre bor informera intressenterna om vad
revisionen innefattar. Vi anser att detta &r det basta och mest realistiska sattet att minska
forvantningsgapet. FAR anser dven att gapet kan minskas genom att revisionsseden pa sikt
anpassas till vad intressenterna vill ha. Vi menar att denna 16sning ar ett samre alternativ och
svaruppnaeligare eftersom var undersokning visar att manga anvandare énskar och tror att en
ren revisionsberattelse ska vara en garanti for att de ekonomiska rapporterna i foretaget ar
fullstandigt korrekta. En sadan garanti skulle krava att i princip varje handelse som sker i ett
foretag skulle behdva kontrolleras av en revisor vilket ar en omgjlighet att genomfora.

For att kunna beskriva och forklara ekonomiska handelser och redovisningsfragor behovs ofta
“ekonomsprak”. Man kan darfor inte saga att ansvaret helt och hallet ligger pa revisorerna,
utan dven foretagaren maste forsoka satta sig in i de vanligaste ekonomiska termerna for att
kunna folja med i kommunikationen. | storre bolag finns ofta den ekonomiska kompetensen
pa ekonomiavdelningen dar personer med en utbildning som liknar revisorernas arbetar.
Dessa har lattare att tillgodogdra sig revisorernas uttalanden om foretagets ekonomiska
situation. Bade Nisse och David har en ekonomisk utbildning, vilket troligen ar anledningen
till att de inte har samma problem som Ronny och Malte. Om alla féretagare skulle besitta en
ekonomisk utbildning skulle forvantningsgapet kunna reduceras avsevart. Detta ar inte
realistiskt eftersom manga féretagare ar entreprendrer som inte har nagot storre intresse for
redovisningsfragor. Det skall ju inte vara nagot krav pa att vara civilekonom for att starta eget
bolag. Revisorerna skulle aven kunna ta sig mer tid till att forklara for kunderna hur foretagets
redovisning och granskningen av denna fungerar. Detta skulle krava en pedagogisk formaga
fran revisorernas sida vilket de flesta sannolikt inte har. Vidare kraver det mer tid fran
revisorernas sida vilket i sin tur medfor att kostnaderna for revisionen ¢kar. Da de mindre
foretagarna snarare vill att revisionen skall kosta sa lite som majligt, ar detta formodligen
inget som skulle intressera dem.

Vidare bor revisorerna lagga ned mer tid pa att gora uppdragsbreven mer personliga eftersom
kunderna da skulle uppfatta det som att revisorn tar sig tid. Breven skulle pa detta satt kunna
Gppna upp for en 6msesidig dialog och tvavagskommunikation angaende revisionsuppdraget
och respektive parts ansvar. Da revisorn infor varje uppdrag ska skriva dessa uppdragsbrev till
sina kunder har denne tillgang till en kommunikationskanal genom vilken uppdragsbrevet
kommer att nd den avsedda mottagaren. Denna kommunikationskanal &r en bra mojlighet att
formedla budskapet. Revisorerna bor darfor utnyttja denna kanal battre och gora
kommunikationen personlig istéllet for att skicka ut standardiserade brev. Formen och
innehallet i varje uppdragshrev bor anpassas efter varje enskild kund och foretag. Genom att
kombinera personliga brev med den policy som de har pa den stora byran, skulle kunden pa
ett battre satt ta till sig informationen och skicka tillbaka en paskriven kopia av
uppdragsbrevet. Genom detta bekréftar kunden att denne tagit del av informationen, vilket vi
ser som en bra l6sning for att komma igang med en kommunikation angaende uppdraget.
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Vidare kan man aterga till FAR: s modell 6ver forvantningsgapet och fraga sig om det &r
revisorerna som bar ansvaret for att reducera gapet genom att kommunicera battre, eller borde
standarder och lagar &ndras sa revisionen far en annan karaktar. Var undersokning visar att
manga anvandare énskar och tror att det skall finnas en garanti for att ett foretags ekonomiska
rapporter ar fullstandigt korrekta for att revisorn har [&mnat en ren revisionsberattelsen. Borde
kanske revisionen istéllet syfta till att verkligen upptécka alla fel och ddrmed vara exempelvis
en statlig myndighet som skatteverket? Anvéandarna skulle pa sd vis kunna fa sina
forvantningar uppfyllda men det skulle dock innebéra att revisionen skulle bli en mycket dyr
och kontrollerande process. En fullstdndig granskning skulle kanske vara praktiskt mojlig i de
mindre foretagen men skulle innebéra en omagjlighet i ett storre bolag. Med detta resonemang
som bakgrund kan man forsta att problemet med forvantningsgapet inte ar latt att hantera eller
dverbygga.

Sammanfattningsvis visar var undersokning att det behdvs tvavagskommunikation for att
hantera forvantningsgapet. Revisorer och kunder bér bada arbeta for en 6kad forstaelse.
Revisorerna bor ge tydligare information till sina kunder och agna mer tid & kommunikation
infoér och under uppdraget. Det ar dock upp till kunderna att skaffa sig kunskap om vad
revisionen syftar till och vad denna innefattar.

Slutligen vill vi gora lasaren medveten om att eftersom var undersokning varit begransad till
att omfatta endast sex personer verksamma i Goteborgsomradet, kan inga generella slutsatser
dras utifran denna uppsats.

6.3 Forslag till fortsatta studier

Vi anser att det skulle vara intressant att gora en liknade undersokning om nagra ar igen for att
pa sa satt fa en uppfattning om den nya revisionsstandarden RS har bidragit till att minska
forvantningsgapet.

Det skulle ocksa vara intressant att gora en storre studie pa ett storre antal foretag i olika

branscher. Detta for att se hur forvantningarna skiljer sig at mellan dessa foretagare och
darefter eventuellt kunna dra mer generella slutsatser.
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Bilaga 1

Bilaga 1

Forvantningsgap: revisorn — sma agarledda foretag

Intervjuguide till revisor

Presentation - Titel, tid i branschen, arbetsuppgifter.

Vilken typ av bolag arbetar du frdmst med?

Hur manga kunder har du fér narvarande?

Vad anser du ingar i det egentliga revisionsuppdraget?

Anser du att ni ger kunderna tillrécklig information om vad revisionsuppdraget innebar?
Hur sékerstaller ni att denna information forstas av kunderna?

Har ni kontinuerlig kommunikation med kunderna om det I6pande arbetet? | vilken form sker
denna kommunikation?

Vilken nytta anser du att foretagen har av revisionen?
Vad tror du att kunderna forvantar sig av dig férutom revisionen?
Kan ni alltid uppfylla dessa forvantningar?

Ar foretagens forvantningar otydliga, orealistiska eller underforstadda i vissa fall? Vad gor ni
i sa fall for att reda ut vad som forvantas av er?

Tror du att det finns ett forvantningsgap? Vad kan ett sadant gap tiankas bero pd? Orimliga
forvantningar eller otydlig kommunikation ut till kunderna om vad man som revisor far géra?
Case:

Ett foretag som du arbetar som revisor hos har problem med att fa ihop bokslutet i tid och vill
att du som revisor hjélper till med att fa det klart i tid. Vad gor du da?



Bilaga 2

Bilaga 2

Forvantningsgap: revisorn — sma agarledda foretag

Intervjuguide till foretagare

Presentation - Titel, typ av foretag (foretagsform, bransch), vilken position i féretaget?
Hur lange har du haft din nuvarande revisor?

Vad anser du ingar i det lagstadgade revisionsuppdraget?

Anser du att ni revisorn ger er tillrdcklig information om vad revisionsuppdraget innebér?
Har ni nagon dialog angaende uppdraget innan det satts igang?

Har ni kontinuerlig kommunikation med revisorn om det I6pande arbetet? | vilken form sker
denna kommunikation?

Vilken nytta anser du att ni har av revisionen? Behovs den?

Vad forvantar ni er av revisorn forutom sjalva revisionen?

Brukar ni sdga till om vad ni forvantar er eller ar det sadant som revisorn dnda gor?

Kan denne alltid uppfylla dessa férvantningar?

Tror du att det finns ett forvantningsgap? Vad kan ett sadant gap tiankas bero pd? Orimliga
forvantningar eller otydlig kommunikation ut till kunderna om vad man som revisor far géra?
Case:

Ni har problem att fa ihop bokslutet i tid, forvantar ni er att revisorn ska hjalpa till med att
klara av detta? Pa vilket satt?



