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Klienters syn parevisorers kompetens, skepsis och relationer

Peter Ohman, Einar Hackner och Dag Sérbom

Revisionsklienter tenderar att satta likhetstecken mellan en revision som de sjélva ar néjda med
och en revision som ar bra fér dgare och andra externa intressenter. Om klienterna ar néjda
med revisionen sa uppfattar de att aven intressenterna &r det och vice versa. Denna slutsats
drar Peter Ohman och Einar Hackner vid CER i en studie som de gjort tillsammans med Dag
Sorbom vid Uppsala universitetet. Forfattarna pavisar ocksa att revisorers kompetens anses
bidra till saval “klienttillfredsstéllelse” som “intressentnytta”, medan revisorers skepsis anses
motverka bada dessa variabler. Vidare ar relationerna till revisorerna viktiga for hur klienterna
uppfattar revisionen, medan de inte anses ha nagot samband med hur véardefull revisionen ar
for intressenterna. Forskningsresultaten har tidigare publicerats i den prisbeldnta internationella
tidskriftsartikeln “Client satisfaction and usefulness to external stakeholders from an audit client
perspective” (Ohman, Hackner och Sérbom, 2012).

Inledning

Samtidigt som revisorerna utfor sitt arbete pa uppdrag av dgare och andra externa
intressenter ska de tillfredsstdlla dem som leder och driver de foretag som granskas
och som ocksa betalar for revisionen. Pé sa vis har alla revisorer dubbla lojaliteter.*
Det har ocksa visat sig att intressenterna och foretrddarna for de foretag som
revideras (hddanefter kallade for revisionsklienter) kan ha olika uppfattningar om
vad som utmérker en bra revision utifran sina olika utgangspunkter. >

Tidigare forskning om hur revisionsklienter ser pa revisionen har i forsta hand riktat
in sig pa vad som tillfredsstéller klienterna. Att enbart beakta revisionsklienternas
uppfattningar om sin egen tillfredsstéllelse med revisionen har emellertid kritiserats
fran flera hall.? Kritikerna menar att revisionsklienter kan vara néjda med en revision
utan att ta hansyn till vad som ar vardefullt f6r intressenterna. Av det skalet ar det
viktigt att fasta avseende vid bade klienttillfredsstallelse och intressentnytta samt att
behandla dessa som tva separata variabler.

Hansyn behover ocksa tas till att saval klienternas tillfredsstéllelse med revisionen
som deras bedomning av revisionens nytta fOr intressenterna varierar beroende pa
hur klienterna upplever att ansvariga revisorer och revisorsassistenter agerar i
samband med revisionen.

!Jenkins och Lowe (1999); Ohman et al. (2006).
2 Carcello et al. (1992).
*Hellman (2006); Daugherty och Tervo (2008); Cameran et al. (2010).



Syfte och tillvagagangssatt

Genom att behandla klienttillfredsstdllelse och intressentnytta som tva beroende
variabler och ett antal faktorer - sdsom revisorers kompetens, revisorers skeptiska
forhallningssatt, relationen mellan den ansvarige revisorn och revisionsklienten samt
relationen mellan revisorsassistenterna och revisionsklienten - som oberoende
variabler gar det att utveckla en strukturell ekvationsmodell pa basis av tidigare
forskning.

Syftet med studien var att beskriva och analysera revisionsklienters syn pa
revisionens klienttillfredsstallelse respektive intressentnytta. Mer preciserat var
avsikten att testa och forbattra den utifran tidigare forskning framtagna modellen
samt att testa atta hypoteser om sambanden mellan de oberoende och beroende
variablerna. Vi kontrollerade ocksa for faktorer som det granskade foretagets storlek,
bransch och finansiella status, revisionsuppdragets langd, utfallet av revisionen (ren
respektive oren revisionsberéttelse), respondenternas titel, alder och kon.

Vara empiriska data hamtades fran ett urval av svenska aktiebolag med 50 anstéllda
eller fler. Enligt Upplysningscentralen (UC), fanns det 4519 svenska aktiebolag i
denna kategori vid tidpunkten for undersokningen. Vi sdkerstdllde att det i urvalet
ingick foretag av olika storlek (saval 50-99, som 100-199 och 200 eller fler anstéllda),
verksamma i olika branscher och med olika finansiell status (dar klass 1 avser
tfinansiellt svaga bolag och klass 5 finansiellt starka bolag). Utifran detta gjorde UC
ett urval pa 1472 bolag.

Enkaten bestod av fragor arrangerade i olika sektioner. De flesta fragor hade
svarsalternativ pa en sjugradig skala fran 1 (instimmer inte alls eller ar mycket
missnojd) till 7 (instammer helt eller ar mycket nojd). Enkdten testades i tva steg
innan den skickades ut. Forst gick en godkand revisor igenom enkéten for att se om
nagra fragor var otydligt formulerade. Sedan ombads en ekonomichef (i egenskap av
revisionsklient) att fylla i frageformuldaret och kommentera fragorna. Efter dessa
pilottester fortydligade vi enkéten dér s& ansags befogat.

Totalt fick vi in 627 anvandbara enkater, vilket ger en svarsfrekvens pa 43 %. Det ar
en hog siffra jamfort med liknande studier fran andra ldnder.* Svaren kom fran
foretag i samtliga undersokta storleksklasser, branscher och finansiella riskklasser.
Det fanns en nagot storre vilja att besvara enkdten bland de storsta foretagen (med
200 eller fler anstdllda) an bland foretag med farre anstdllda och bland finansiellt
starka foretag (de i klass 4 och 5) dn bland foretag med svagare finansiell stallning.

For att analysera datan anvande vi programvaran LISREL 8,8. Den gor det mojligt att
upprétta en prelimindr modell, att testa denna modell och att forbattra modellen pa

*de Ruyter och Wetzels (1999); Ismail et al. (2006); Cameran et al. (2010).



basis av insamlad data.? LISREL kan dessutom identifiera enkéatfragor som visar sig
vara ovasentliga givet ovriga fragor i enkdten. Dessa fragor kan da exkluderas. Tva
fragor, som handlade om frekvensen i kontakterna mellan den ansvarige revisorn
och revisionsklienten respektive mellan revisorsassistenterna och revisionsklienten,
visade sig ha obetydligt forklaringsvarde och utelamnades darfor i det fortsatta
analysarbetet.

Resultat

Tabell 1 visar att det finns ett positivt samband mellan revisorers kompetens och
klienttillfredsstallelse (t-vardet for Hla = 10,05) och ett negativt samband mellan
revisorers skepsis och klienttillfredsstéllelse (t-virdet for H2a = - 5,33). Aven
hypoteserna H3a och H4a far stod. Revisionsklienterna anser att det finns ett positivt
samband mellan en bra relation till sdvdl den ansvarige revisorn som revisors-
assistenterna och klienttillfredsstallelse.

Tabell 1: Test av hypoteser

Hypotes t-varde Resultat

H1a: Ju hogre kompetens hos revisorn desto 10,05 Hypotesen far stod
hogre klienttillfredsstallelse

H1b: Ju hogre kompetens hos revisorn desto 2,72 Hypotesen far stod
hogre intressentnytta

H2a: Ju hogre skepsis hos revisorn desto -5,33 Hypotesen far stod
lagre klienttillfredsstéllelse

H2b: Ju hogre skepsis hos revisorn desto -2,91 Hypotesen far inte stod
hogre intressentnytta (minustecknet indikerar att sambandet
dr motsatt jamfort med det forvéantade)

H3a: Ju battre relation mellan ansvarig 3,43 Hypotesen far stod
revisor och revisionsklient desto hogre
klienttillfredsstéllelse

H3b: Ju battre relation mellan ansvarig -0,79 Hypotesen far inte stod (ett véarde
revisor och revisionsklient desto lagre lagre an 2 ar for lagt for att ge stod)
intressentnytta

H4a: Ju battre relation mellan 4,43 Hypotesen far stod

revisorsassistenter och revisionsklient desto
hogre klienttillfredsstallelse

H4b: Ju béttre relation mellan -0,88 Hypotesen far inte stod (ett vérde
revisorsassistenter och revisionsklient desto lagre an 2 ar for lagt for att ge stod)
lagre intressentnytta

> Joreskog och Sorbom (1989); de Ruyter och Wetzels (1999).



Nar det géller hur revisionsklienterna upplever nyttan med revisionen fér externa
intressenter far hypotes H1b stod via ett positivt samband mellan hog kompetens hos
revisorerna och nyttan med revisionen for intressenterna. Férvanande nog visar sig
ett negativt samband mellan revisorers skepsis och intressentnytta i H2b. Inte heller
tar hypoteserna H3b och H4b stod. Resultaten visar obetydliga samband mellan en
bra klientrelation och den nytta som revisionsklienterna upplever att intressenterna
har av revisionen.

Vi kan vidare konstatera att modellen stimmer val 6verens med vara empiriska data.
Samtidigt visar datan att den prelimindra modellen kan utvecklas med hjilp av fyra
justeringar. Det handlar dels om de tre hypoteser som inte fick empiriskt stod, dels
om ett tidigare okdnt samband. Som framgar av Figur 1 finns ett negativt samband
mellan revisorers skepsis och nyttan for externa intressenter (istdllet for ett positivt
samband som tidigare forskning indikerat). Relationen mellan ansvarig revisor och
klienten respektive mellan revisorsassistenter och klienten kan inte relateras till den
upplevda nyttan for intressenterna (av det skalet finns inga pilar mellan dessa
variabler i figuren).

Revisorers
kompetens

Upplevd
klienttillfredsstallelse

Revisorers
skepsis

Relationen mellan
ansvarig revisor
och klient

Upplevd nytta
for intressenterna

Relationen mellan
revisorsassistenter
och klient

Figur 1: Den strukturella ekvationsmodellen.



Utover detta finns ett starkt positivt samband mellan klienttillfredsstallelse och den
upplevda nyttan med revisionen fOr intressenterna. Testerna av kontrollvariablerna
visar att monstret i modellen i Figur 1 gar att finna hos alla undersokta grupper i
urvalet. Det verkar saledes inte finnas mer dn marginella skillnader mellan olika
grupper av revisionsklienter i synen pa hur olika variabler paverkar klienttillfreds-
stallelsen respektive intressentnyttan.

Slutdiskussion

Enligt Figur 1 framgar det alltsa att ett antal variabler har betydelse for klient-
tillfredsstallelse. Det ar hog kompetens, en skeptisk hallning samt formdgan att
etablera och underhalla goda relationer med sina klienter. Forutom av hog
kompetens hos de revisorer som utfor arbetet, paverkas klienttillfredsstallelsen
positivt av ett gott forhallande till sdval ansvariga revisorer som revisorsassistenter.
Klienterna tycks uppleva att alla revisorer ar “spelare i samma lag” med liknande
mal och intressen. Att kompetens och revisorernas relationer till sina klienter &r
positivt relaterade till klienttillfredsstéllelse och att ett skeptiskt forhédllningssatt ar
negativt relaterat till klienttillfredsstéllelse ligger i linje med tidigare forskning.®

Samtidigt paverkar tillfredsstéllelsen med revisionen starkt vad som uppfattas som
vardefullt for externa intressenter. Om klienterna dr ndjda med revisionen uppfattar
de dven att revisionen dr vardefull for intressenterna. Om klienterna inte dr ndjda
med revisionen uppfattar de heller inte att revisionen ar vardefull for utomstaende
parter. En majlig tolkning av detta ar att revisionsklienterna projicerar sina asikter pa
intressenterna. En annan tolkning skulle kunna vara att klienterna upplever att de
och intressenterna har gemensamma intressen ifraga om vad som &r en bra revision.

Att revisionsklienterna tycks satta likhetstecken mellan klienttillfredsstallelse och
intressentnytta pdavisar revisionens problematiska natur. Av sadrskilt intresse &r
upptackten av ett negativt samband mellan revisorers skepticism och den nytta som
revisionsklienterna upplever att intressenterna har av revisionen. Detta gar pa tvars
mot uttalanden om att ett skeptiskt forhdllningssétt dr en forutsiattning for att
revisionen ska vara till nytta for dgare och andra externa intressenter.” Darmed
verkar den forsta av de tva tolkningarna ovan ligga narmast till hands for att forklara
det starka sambandet mellan klienttillfredsstéllelse och intressentnytta. Revisions-
klienterna Overfor sina asikter pa intressenterna snarare an att se det som
revisorernas skyldighet att agera med skepsis for att kunna revidera bolag pa ett satt
som dr vardefullt for intressenterna.

¢ Carcello et al. (1992); Behn et al. (1997); Ismail et al. (2006).
7 Gometz (2005).



Vidare visar resultaten att det inte finns ndgot samband mellan relationen till
revisorerna (ansvariga revisorer saval som revisorsassistenter) och vad klienterna
uppfattar som en vardefull revision for intressenterna. Revisionsklienterna verkar
saledes inte tycka att en god klientrelation dventyrar revisorernas oberoende.

Vart att notera ar att bara halften av respondenterna svarade att de och deras
revisorer haft meningsskiljaktigheter i samband med revisionen. Bortsett fran
mojligheten att manga klienter kan vara ovilliga att rapportera om konflikter med
sina revisorer kan det finnas andra forklaringar till detta. Kanske dr det fa situationer
som leder till meningsmotsittningar, kanske argumenterar revisorerna for sina
asikter pa ett sitt som klienterna accepterar, kanske gar revisorerna sina klienter till
motes eller kanske resonerar man sig fram till en 16sning som bada parter ar ndjda
med.

Nagot som talar for att revisorerna argumenterar for sina asikter pa ett satt som
klienterna accepterar ar att revisionen i samtliga undersokta fall utmynnade i en ren
revisionsberdttelse och att klienterna upplever att det finns ett negativt samband
mellan ett skeptiskt forhallningssdatt hos revisorerna och klienttillfredsstallelse.
Argument fOr att revisorerna skulle ga sina klienter till motes eller resonera sig fram
till en 16sning som bdda parter dr ndjda med, ar att tidigare studier funnit att
revisorer ibland véljer att acceptera sina klienters onskemal samt att bade revisorer
och klienter ar intresserade av att nd en Overenskommelse som resulterar i en ren
revisionsberéttelse.®

Att revisionsklienterna tycks satta likhetstecken mellan klienttillfredsstéllelse och
intressentnytta ger upphov till en rad fragor. En viktig fraga for revisionsbranschens
foretrddare ar att kommunicera revisorernas dubbla lojaliteter eftersom revisions-
klienterna tycks anse att revisorers skepticism &ar negativt for bade klient-
tillfredsstallelsen och nyttan med revisionen for dgare och andra externa intressenter.
Det tyder pa att klienterna har svart att se att ett skeptiskt forhallningssatt ar en
forutsdttning for att revisorerna ska kunna utfora sitt arbete i allménhetens intresse.

Ett forslag till fortsatt forskning ar att stdlla motsvarande fragor till intressenterna,
dvs. att frdga dessa bade vad de sjalva tycker och vad de beddmer att revisions-
klienterna tycker. Da skulle det ga att stélla revisionsklienternas uppfattningar mot
intressenternas uppfattningar.

8 Beattie et al. (2004); Westerdahl (2005); McCracken et al. (2008).
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