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Opinnäytetyön toimeksiantajana toimii Verohallinto, joka julkisena organisaationa kuuluu valtiova-
rainministeriön alaisuuteen. Opinnäytetyön avulla selvitetään missä määrin virheellisiä valintoja Ve-
rohallinnon puhelinpalveluasiakkaat ja Omaveron viestitoiminnon käyttäjät tekevät ja missä palve-
lusarjoissa näitä virheellisiä valintoja on eniten. Lisäksi tutkimuksessa etsitään mahdollisia syitä 
virheellisten valintojen tekemiselle ja muodostetaan palvelumuotoilun keinoin kehittämisehdotuksia 
Verohallinnon asiakkaan toiminnan helpottamiseksi. 
Kehittämistyön tavoite kytkeytyy olennaisesti Verohallinnon strategisiin tavoitteisiin vuosille 2019–
2024, joihin on yhdeksi tavoitteeksi kirjattu positiivinen asiakaskokemus. Opinnäytetyön aihe on 
konkreettinen osoitus asiakaslähtöisen ajattelumallin edistämisestä julkisessa organisaatiossa, 
sillä asiakaslähtöisyyttä voidaan konkretisoida juuri asiakaskokemuksen kautta.  
Opinnäytetyö on suoritettu laadullisella tutkimusotteella palvelumuotoilun menetelmiä hyödyntäen. 
Palvelumuotoilu sopii osuvasti asiakaslähtöiseen kehittämiseen ja siinä voidaan hyödyntää moni-
puolisesti erilaisia menetelmiä.  Tutkimusaineistoa hankittiin dokumenttianalyysein Verohallinnolla 
valmiina olevasta materiaalista sekä haastattelemalla Verohallinnon asiantuntijoita ja asiakaspal-
velutyöntekijöitä. Dokumenttianalyysien ja haastatteluiden avulla saatiin kattavasti tietoa asiakas-
käyttäytymisestä. Asiakasymmärrystä syvennettiin yhteisessä työpajassa Verohallinnon asiakas-
palvelutyöntekijöiden kanssa empatiakarttaa ja ideariihimenetelmää hyödyntäen. Opinnäytetyön 
keskeisin osio oli yhdessä työntekijöiden kanssa toteutettu ideariihi, jossa laadittiin konkreettisia 
kehitysehdotuksia asiakkaan toiminnan helpottamiseksi. 
Tutkimuksen tietoperustassa on käsitelty palvelumuotoilua tutkimuksellisena lähestymistapana 
sekä kehittämistyössä käytettyjä menetelmiä. Teoriaosuudessa on lisäksi avattu asiakaslähtöisyy-
den, asiakaskokemuksen sekä digitaalisen asiakaskokemuksen ja viranomaisviestinnän käsitteitä, 
jotka kytkeytyvät olennaisesti tutkimusongelmien selvittämiseen.  
Tutkimuksessa todettiin, että Verohallinnon asiakkailla on haasteita erityisesti oikean palvelunume-
ron valinnassa. Myös Omavero-viestin aihekategorian valinta aiheuttaa asiakkaille jonkin verran 
haasteita. Konkreettisina kehitysehdotuksina Verohallinnon asiakkaan toiminnan helpottamiseksi 
ehdotetaan toimeksiantajaorganisaatiolle vero.fi-palvelunäkymän selkiyttämistä, viestinnän paran-
tamista sekä asiakaskirjeiden roolin tarkempaa selvittämistä viestinnän kannalta. Lisäksi ehdote-
taan sisäisen kouluttamisen lisäämistä Verohallinnon työntekijöille ja asiakashavainnoinnin toteut-
tamista erityisesti OmaVero-viestin toiminnon kehittämiseen liittyen. Ehdotetut jatkotutkimusaiheet 
kytkeytyvät tutkimuksen tuloksena tuotettuihin kehitysehdotuksiin. 
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The aim of this development project was to address the challenges that the customers of the Finn-
ish Tax Administration face in selecting the correct telephone service or subject category for a 
MyTax message.  In addition to identifying challenges, the purpose of the study was to produce 
concrete development suggestions to make the customer’s transactions run more smoothly.  
The study was commissioned by the Tax Administration, which operates under the Ministry of Fi-
nance as a public organization. Targeted and accessible services are used to ensure effortless 
transactions that enable customers to pay their taxes independently and correctly. The aim is that 
customers use electronic service channels instead of telephoning or visiting the services in person. 
The goal of this development project is significantly linked to the strategic objectives set for the Tax 
Administrations for the period 2019–2024, one of which also makes reference to a positive cus-
tomer experience. The topic of this study is a concrete example of promoting a customer-driven 
approach in a public organization, as a customer orientation can be made concrete through cus-
tomer experiences.   
The knowledge base of this study presents service design as a research approach and the methods 
used in this development project. Moreover, the theory section provides information about the con-
cepts of customer-orientation, customer experience, digital customer experience and communica-
tions, all of which are closely related to the implementation of the research process.  
The study was carried out using a qualitative research approach utilizing the approaches of service 
design. Research data was acquired from document analyses of materials available at the Tax 
Administration, and by interviewing the experts and customer service staff of the Tax Administra-
tion. The document analyses and interviews produced comprehensive information about customer 
behavior. Customer insight was advanced in a joint workshop with the Tax Administration’s cus-
tomer service staff, making use of an empathy map and a brainstorming approach.  
The study found that the Tax Administration customers mainly face challenges in choosing the right 
service telephone number. Selecting the right category for a MyTax message also posed some 
challenges. Concrete development suggestions for making customer transactions easier emerged 
particularly related to the vero.fi service view and improving communication and clarifying the role 
of customer letters in communication. The study also revealed that the employees of the Finnish 
Tax Administration need guidance to ensure that calls will not be transferred to wrong numbers. 
 

Keywords: Service, customer experience, customer-driven development, qualitative research, ser-
vice design 
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1 JOHDANTO 

Asiakaskokemus ja sen rooli merkittävänä strategisena tekijänä on viimeisen vuosikymmenen ai-

kana löytänyt sijansa yrityksissä ja julkisissa organisaatioissa (Saarijärvi & Puustinen 2020, 19). 

Verohallinto on julkinen organisaatio, joka strategiauudistuksensa myötä kehittää parhaillaan toi-

mintaansa ja palveluitaan asiakaslähtöisellä otteella. Verohallinnon strategisiin tavoitteisiin vuosille 

2019–2024 on linjattu kolme keskeistä tavoitetta: verotulojen varmistaminen, oikeudenmukaisesti 

toimitettu verotus sekä positiivinen asiakaskokemus. Verohallinto tavoittelee, että veroasioinnin 

helppoudella ja oikeudenmukaisesti toteutetulla verotuksella se pystyy tarjoamaan asiakkailleen 

positiivisen asiakaskokemuksen. (Verohallinto 2021g, viitattu 15.2.2021.) 

 

Organisaatioissa pyritään toimimaan muutoksia ennakoiden ja niiden merkityksiä arvioiden. Orga-

nisaatiot pyrkivät ennakoinnin ja arvioinnin pohjalta luomaan strategisia suuntaviivoja ja innovatii-

visuus onkin noussut nykypäivänä pärjäämisen keskeiseksi kilpailutekijäksi. (Ojasalo, Moilanen & 

Ritalahti 2015, 3.) Verohallinto on julkisena organisaationa elänyt suurten muutosten aikaa ja me-

neillään oleva strategiauudistus muovaa Verohallinnon toimintaa parasta aikaa. Muutokset tuovat 

uusia toimintatapoja Verohallinnon työntekijöille ja samaan aikaan uusia mahdollisuuksia asiak-

kaille, joten kehittämistyö näkyy niin Verohallinnolla työskentelevien, kuin siellä asioivien arjessa. 

 

Nopeiden toimintaympäristön muutosten keskellä menestyvän yrityksen tai organisaation tulee tun-

nistaa piilevät asiakastarpeet, visioida rohkeasti tulevaisuutta ja samaan aikaan uudistua ketterästi. 

Nykyisten toimintamallien haastaminen ja vahva muutosjohtaminen ovat edellytyksenä onnistumi-

selle ja se edellyttääkin yhä useammin kehittämisotetta, jossa hyödynnetään palvelumuotoilua. Jos 

organisaatio huomaa hyödyntää palvelumuotoilua, sillä on hyvä mahdollisuus menestyä muutosten 

aallokossa. (Koivisto ym. 2019, 26–30.) Ketteryys on Verohallinnonkin tavoite, mikä näkyy siinä, 

että organisaatio pyrkii kehittämään toimintaansa jatkuvasti ja vastaamaan muuttuviin asiakasodo-

tuksiin ja toimintaympäristön jatkuvaan muutokseen. 
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1.1 Verohallinto -julkinen organisaatio 

Verohallinto kuuluu julkisena organisaationa valtiovarainministeriön alaisuuteen ja sen tehtävänä 

on kerätä veroja ja veroluonteisia maksuja. Suomessa tapahtuvasta verotuksesta säädetään edus-

kunnassa, Euroopan unionissa ja kunnissa, mutta verotuksen säädösten taustalla ovat valtiova-

rainministeriön valmistelemat ja eduskunnan erikseen päättämät verolait. (Verohallinto 2020a, vii-

tattu 9.10.2020.) Yhteiskuntamme suurimpana verojen ja maksujen kerääjänä Verohallinnon rooli 

on keskeinen julkistalouden rahoitustoiminnan kannalta. Verohallinto kerää verot ja tilittää ne myös 

veronsaajille oikean suuruisena ja oikeaan aikaan, huomioon ottaen taloudellisesti tehokkaan toi-

mintatavan. Verohallinto pyrkii toiminnassaan siihen, että asiakkaat haluavat maksaa veronsa 

omatoimisesti sekä oikein, minkä vuoksi asioinnista pyritään tekemään vaivatonta kohdennettujen 

ja helppokäyttöisten palveluiden avulla. Digitaaliset palvelut pyritään luomaan helppokäyttöisiksi, 

jotta asiakkaat valitsisivat puhelinpalvelun ja käyntiasioinnin sijaan sähköisen palvelukanavan. Ve-

roasioiden hoitamisen helpottamiseksi pyritään vastaamaan entistä paremmin asiakkaan tarpeisiin, 

mikä näkyy erikseen toteutettavien asiakaslähtöisten palveluiden ja tuotteiden kehittämishankkei-

den kautta. (Valtiovarainministeriö 2020b, 3.)  

 

Verohallinnon organisaatio muodostuu kolmesta pääyksiköstä: asiakkuusyksikkö, verotusyksikkö 

ja tuotehallintayksikkö. Verotusyksikössä huolehditaan, että asiakkaiden verotus hoituu sujuvasti, 

laadukkaasti ja yhtenäisesti. Asiakkuusyksikössä keskitytään asiakaslähtöisen toiminnan ohjaami-

seen ja johtamiseen koko Verohallinnon tasolla. Tuotehallintayksikössä tuotetaan ulkoisille ja sisäi-

sille asiakkaille toimintaa tukevia tuotteita yli asiakkaiden odotusten. Jokaisella organisaatiokaavi-

ossa eritellyllä yksiköllä on oma tärkeä roolinsa Verohallinnon toiminnassa. (Verohallinto 2021m, 

viitattu 15.2.2021.) 
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KUVIO 1. Verohallinnon organisaatio 2021 (Verohallinto 2021l, viitattu 15.2.2021) 
 
 
Vuodelle 2021 Verohallinnolla on koottu erikseen tavoitteet ja mittarit, joissa on määritelty strategi-

set painopisteet ja niiden erilliset osa-alueet. Strategisiksi painopistealueiksi on asetettu: 

-verotus osana yritysten liiketoimintaa 
-verotus osana henkilöiden elämäntapahtumia 
-johdettu itseohjautuvuus 

 

Painopistealueet käsittävät useita eri osa-alueita työntekijäkokemuksesta tuotteisiin ja prosesseihin 

saakka. Keskiössä on asiakaskokemuksen ja veromyönteisyyden, verotuksen vaikuttavuuden sekä 

kyvykkyyksien osa-alueet. Asiakaskokemuksen ja veromyönteisyyden katsotaan muodostuvan asi-

oinnin helppoudesta, palvelutasosta, asiakastyytyväisyydestä sekä veromyönteisyydestä. (Vero-

hallinnon tavoitteet ja mittarit 1/2021 diat 1–3, viitattu 13.2.2021.) 

 

1.2 Kehittämistyön taustaa 

Tämän kehittämistyön tarve on syntynyt Verohallinnolla tehdyistä havainnoista, joiden mukaan hei-

dän asiakkaansa soittavat toisinaan väärään palvelunumeroon tai valitsevat OmaVeron viestiä lä-

hetettäessä väärän aihekategorian. Opinnäytetyön avulla selvitetään missä määrin virheellisiä va-

lintoja Verohallinnon asiakkaat tekevät ja missä palvelusarjoissa näitä virheellisiä valintoja on eni-

ten. Lisäksi tutkimuksessa etsitään mahdollisia syitä virheellisten valintojen tekemiselle ja 
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muodostetaan palvelumuotoilun keinoin kehittämisehdotuksia asiakkaan toiminnan helpotta-

miseksi. Opinnäytetyön toimeksiantajana toimii Verohallinto ja toimeksiantajan edustajana, Sanna 

Savolainen, joka toimii Verohallinnolla Tuotehallintayksikössä johtajana.  

 

Opinnäytetyön aihe on konkreettinen ja se on suoraan kytköksissä Verohallinnon asiakaspalvelun 

laadun kehittämiseen. Kehittämistyön toteuttaminen on tärkeää, sillä se omalta osaltaan edesaut-

taa asiakaskokemuksen parantamista Verohallinnolla. Tutkimuksessa saatuja tuloksia voidaan 

hyödyntää osana asiakaspalvelun kehittämistä ja sen toteuttamisesta saadaan parhaimmillaan 

etua sekä Verohallinnon asiakkaalle että toimeksiantajaorganisaation työn tehostamiseksi.  Eri-

tyistä merkityksellisyyttä kehittämistyön toteuttamiselle tuo Verohallinnon strategiaan kirjattu ta-

voite positiivisen asiakaskokemuksen tuottamisesta asiakkaan toiminnan helpottamisen kautta. 

Asiakkaan valintatilanteiden helpottamiseen liittyvien kehittämisehdotusten avulla voitaisiin tuottaa 

konkreettista hyötyä Verohallinnon toiminnan tehostamiseksi ja asiakaspalvelun laadun paranta-

miseksi.  

 

Opinnäytetyön aihe kumpuaa julkisessa organisaatiossa vallitsevasta jatkuvasta kehittämisen tar-

peesta. Verohallinnolla on meneillään hanke, jossa keskitytään entistä paremman asiakaskoke-

muksen tuottamiseen ja asiakaslähtöisyys on toiminnan suunnittelun keskiössä. Nykyiseltä nimel-

tään hanke on Yhdessä asiakkaalle -kehittämiskokonaisuus ja siinä pyritään asiakaslähtöiseen toi-

minnan kehittämiseen koko Verohallinnossa. Tutkimuksen tekijänä pidän aihetta tärkeänä ja konk-

reettisena kädenojennuksena kohti asiakaslähtöisempää ajattelua Verohallinnolla. Koen aiheen 

myös mielenkiintoisena ja siihen oli helppo tarttua, sillä työskentelen itse Verohallinnolla ja aikai-

sempi työnkuvani liittyi vahvasti asiakaspalvelutyöhön. Tämän kehittämistyön toteuttaminen tarjoaa 

myös itselleni opinnäytetyön tekijänä mahdollisuuden kehittää omaa asiantuntijuutta ja ammattitai-

toa, niin asiakaslähtöisen ajattelumallin, kuin palvelumuotoilun saralla. Kehittämistutkimuksessa 

tutkijan rooli on keskeinen, sillä hänen roolinsa on merkittävä muutoksen organisoinnissa. Tutkija 

on osa tutkimuksen kohdetta ja tutkijan vaikutus sekä tutkittaviin että tutkittavaan ilmiöön on ole-

massa. (Kananen 2014, 24.) 

 

Verohallinnon toiminnan keskiössä on palveluiden tuottaminen: palveluita tuotetaan monikanavai-

sesti ja keskeisenä tavoitteena on saada asiakas toimimaan ennakoivasti ja yhä itseohjautuvam-

min. Verohallinnon puhelinpalveluun saapui vuonna 2020 yhteensä 2 657 721 puhelua. Vuonna 

2019 asiakaspuheluita saapui yhteensä 3 162 560, joten vuonna 2020 puheluiden lukumäärä vä-

heni edelliseen vuoteen verrattuna 16 %. Puheluiden määrän väheneminen on linjassa 



  

11 

Verohallinnon tavoitteeseen, jossa pyritään ohjaamaan asiakkaita yhä enenevässä määrin sähköi-

siin asiointikanaviin. (Verohallinto asiakaspalvelun raportit 2021a, viitattu 12.9.2021) Yhteydenot-

tojen lukumäärät kertovat, että kyse on merkittävistä asiakaskontaktien määristä. Verohallinnon 

puhelinpalvelussa palvellaan niin henkilö-, yritys- kuin yhteisöasiakkaitakin ja palvelu tapahtuu ai-

healueen mukaan nimetyissä palvelusarjoissa. Tässä kehittämistyössä tutkitaan Verohallinnolle 

saapuneiden puheluiden lukumääriä ja niiden siirtoja vuosien 2019 ja 2020 osalta.  

 

 

 

 

KUVIO 2. Saapuneet puhelut Verohallinnolle vuosina 2019–2020 (Verohallinto asiakaspalvelun ra-
portit 2021a, viitattu 12.9.2021) 
 

 

OmaVeron viestipalvelu on suhteellisen uusi palvelukanava Verohallinnolla. OmaVero-viesti pal-

veluna on otettu Verohallinnolla käyttöön vuonna 2019 ja vaikka palvelua ei ole tietoisesti erikseen 

mainostettu, ovat asiakkaat joka tapauksessa ohjautuneet palvelun pariin. OmaVeron viestitoimin-

non kautta otettiin Verohallinnolle yhteyttä vuonna 2020 yhteensä 135 914 kertaa. Tässä kehittä-

mistyössä tutkitaan Verohallinnolle saapuneiden OmaVero-viestien lukumäärää ja niiden siirtoja 

vain vuodelta 2020, koska tutkimusta varten saadut tiedot käsittivät kokonaisuudessaan vuoden 

2020 tietoja. 
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KUVIO 3. Saapuneet OmaVero-viestit Verohallinnolle vuonna 2020. (Verohallinto Omavero-vies-
tien vaihto 2021, viitattu 12.9.2021) 
 

 

1.3 Kehittämistyön tarkoitus ja tavoite 

Opinnäytetyön toimeksiantajana toimii Verohallinto ja työ toteutetaan Verohallinnolle asiakaspal-

velun laadun parantamiseksi. Odotuksia ja tavoitteita kehittämistyölle on käyty yhdessä toimeksi-

antajan kanssa läpi. Toimeksiantajan toiveena oli, että työn avulla selvitetään asiakkaan valintati-

lanteisiin liittyviä haasteita käyttäen palvelumuotoilun menetelmiä. Muutoin toimeksiantajan puo-

lesta on annettu hyvin vapaat kädet työn toteuttamiselle.  

 

Kehittämistyön tarkoituksena on muodostaa asiakasymmärrystä Verohallinnon puhelinpalvelu- ja 

Omavero-asiakkaista ja samalla selvittää palveluiden valintaan liittyviä haasteita. Asiakasymmär-

ryksen muodostaminen, sitä kautta mahdollisten haasteiden selvittäminen sekä konkreettisten ke-

hitysehdotusten laatiminen asiakkaan toiminnan helpottamiseksi on työn keskeisin tarkoitus. Läh-

tökohta koko kehittämistyön toteuttamiselle on Verohallinnon asiakkaan toiminnan helpottaminen. 

Kehittämistyössä tarkastellaan myös digitaalisen asiakaskokemuksen ja viestinnän merkitystä 
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asiakkaan toiminnan helpottamisen kannalta. Kehittämistyön tuloksia voidaan hyödyntää Verohal-

linnon asiakaspalvelutoiminnan kehittämisessä.  

 

 

 

KUVIO 4. Tutkimuksen tarkoitus 
 

 

1.3.1 Aiheen rajaus 

Aiheen rajaus edesauttaa ilmiön hallitsemista sekä selityksen löytämistä. Rajaamisen avulla mää-

ritellään tarkasteltavat asiat tai vastaavasti mitkä seikat jätetään tarkastelun ulkopuolelle. Rajaami-

sen avulla voidaan varmistaa, että tietoa asiasta saadaan riittävästi. (Kananen 2014, 33.) Tämän 

opinnäytetyön aiheen rajauksesta on keskusteltu yhdessä kehittämistyön toimeksiantajan kanssa 

ja useampaan otteeseen kehittämistyön alkumetreillä tulin pohtineeksi, onko tässä tutkimuksessa 

hyvä käsitellä kahta erityyppistä palvelumuotoa: puhelinpalvelu ja OmaVeron viestipalvelu. Kuiten-

kin prosessin aikana päädyttiin yhdessä toimeksiantajan kanssa siihen, että kehittämistyössä kul-

jetetaan molemmat aiheen osa-alueet rinnatusten mukana ja pyritään selvittämään haasteita mo-

lempiin palveluihin liittyen. Aiherajauksessa ei myöskään päädytty erikseen rajaamaan asiakasryh-

miä, vaan tarkastellaan kokonaisuutena sekä Verohallinnon puhelinpalvelu- että OmaVeron viesti-

asiakkaita, joihin kuuluvat niin henkilö-, kuin yritys- ja yhteisöasiakkaatkin. 

 

Asiakasymmärryksen 
muodostaminen

Palvelutilanteeseen 
liittyvien haasteiden 
selvittäminen

Kehitysehdotusten 
laatiminen
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1.3.2 Tutkimuskysymykset 

Tutkimukseen sisältyy tutkimusongelma, jota ratkaistaan tutkimusmenetelmien avulla. Taustalla on 

tarve ymmärtää ilmiötä ja aikaansaada muutosta kohti parempaa. Tutkimuksen avulla tuotetaan 

uutta tietoa, jonka pohjalta tehdään päätelmiä. Tutkimusongelma muotoillaan tutkimuskysymyk-

siksi, sillä kysymyksiin on helpompi etsiä vastaukset kuin ongelmaan. Vastaukset kysymyksiin hae-

taan joko itse kerätystä aineistosta tai valmiista aineistosta. Aineistojen tiedonkeruumenetelmät 

määrittyvät valittujen tutkimusmenetelmien pohjalta. (Kananen 2014, 20.) 

 

Opinnäytetyölle on asetettu tutkimuskysymykset, joihin haetaan vastauksia prosessin aikana. Tut-

kimuskysymysten avulla on tarkoitus selvittää kehittämistyön aiheeseen liittyvää ongelmaa ja ha-

kea ratkaisua siihen. Tämän kehittämistyön tutkimuskysymykset on muotoiltu seuraavasti: 

 

Onko Verohallinnon asiakkailla palvelunumeron tai Omavero-viestin aihekategorian valintaan liitty-

viä haasteita? 

 

Miten Verohallinto voi helpottaa asiakkaidensa toimintaa valintatilanteisiin liittyvissä haasteissa? 

 

Miten asiakaslähtöisyyttä voitaisiin parantaa digitaalinen palvelukokemus huomioon ottaen? 

 

Mikä on ymmärrettävän viranomaisviestinnän merkitys valintatilanteisiin liittyvien haasteiden hel-

pottamisessa? 

1.3.3 Tietoperusta 

Kehittämistyön suunnittelu ja toteutus tulee pohjautua olemassa olevaan tietoon, jota kutsutaan 

tietoperustaksi. Tietoperusta luo pohjan kehittämistyölle kooten kehittämiskohteeseen olemassa 

olevan oleellisen tiedon ja siinä kuvataan keskeisimmät aiheeseen liittyvät teoriat. Tietoperusta 

rakentuu käsitteistä, jotka auttavat ilmiön jäsentämisessä sekä osoittavat näkökulman kehittämis-

työlle. (Ojasalo ym. 2015, 34–35.)  

 

Tutkimuksellisen kehittämistyön prosessin aluksi on hyvä perehtyä tutkimuskirjallisuuteen, jolloin 

pääsee paremmin käsiksi kehittämiskohteeseen ja ratkaisujen hakemiseen. Aikaisempia 
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tutkimustuloksia voi hyödyntää oman tutkimuksen tekemisessä ja niistä saa tärkeitä vinkkejä mm. 

tutkimusmenetelmistä. Teorialähteenä voi käyttää kirjoja, sähköisiä kirjoja tai lehtiartikkeleita ja tut-

kimusjulkaisuja. Internetistä voi hakea kattavasti tietoa, mutta on hyvä muistaa informaatiolukutaito 

ja kriittinen tarkasteluote. Tiedon luotettavuuden arviointi on keskeisessä asemassa, mikä konk-

reettisesti merkitsee sitä, että tosiasiat ja mielipiteet on tärkeää erottaa toisistaan.  (Ojasalo ym. 

2015, 30–32.) 

 

Tämän kehittämistyön tietoperustassa kuvataan tutkimuksellisen kehittämistyön prosessia sekä sii-

hen liittyvää lähestymistavan ja menetelmien valintaa peilaten prosessin kulkua käytännössä tä-

män kehittämistyön kulkuun. Syvällisemmin tietoperustassa paneudutaan palvelumuotoiluun tutki-

muksellisena lähestymistapana sekä tässä kehittämistyössä käytettäviin menetelmiin: dokumentti-

analyysi, haastattelut, palvelupolku, käyttäjäprofiili, empatiakartta ja aivoriihi. Johdannossa kerro-

taan Verohallinnosta julkisena organisaationa sekä Verohallinnon tarjoamista palveluista ja niihin 

liittyvästä asiakaslähtöisyydestä. Teoriaosuudessa tarkastellaan erillisinä osioina asiakaslähtöisyy-

den, asiakaskokemuksen, digitaalisen asiakaskokemuksen sekä digitaalisen viranomaisviestinnän 

käsitteitä. Lisäksi raportissa kuvataan kehittämistyön prosessi kokonaisuutena, siinä saavutetut 

lopputulokset ja loppupohdinnassa arvioidaan prosessin onnistumista ja luotettavuutta. 

 

1.4 Kehittämistyön prosessin kuvaus 

Tutkimuksen avulla tuotetaan uutta tietoa, jonka pohjalta tehdään päätelmiä. Tutkimusote valikoi-

tuu ongelman luonteen perusteella ja tutkimusote määrittelee tiedonkeruun, analysoinnin ja tulkin-

nan tavat. (Kananen 2014, 20.) Tutkimusote eli lähestymistapa kertoo menetelmien kokonaisuu-

den, jolla opinnäytetyö tehdään. Perinteisiin laadulliseen ja määrälliseen tutkimukseen luokittelun 

lisäksi voi olla myös muita tutkimuksia tai ne voivat olla keskenään päällekkäisiä. Tutkimusote muo-

toutuu tarkastelunäkökulman mukaan. Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen ja kvantitatiivisen 

eli määrällisen tutkimuksen yhdistelmä voi olla joko case-, kehittämis- tai toimintatutkimus. Kehit-

tämistutkimuksessa käytettävät menetelmät määrittyvät kehitettävän ilmiön, alkuperäisen tutkimus-

ongelman ja kehittämistyön tavoitteiden pohjalta. (Kananen 2014, 21–23.)  

 

Tutkimusote on laadullinen, jos aikaisempaa tietoa tutkittavasta ilmiöstä ei ole. Kvalitatiivisen tutki-

musotteen avulla voidaan selvittää mistä tekijöistä kyseinen ilmiö muodostuu ja miten ne ovat 
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yhteydessä toisiinsa. (Kananen 2011, 12.) Laadullinen tutkimus pyrkii ilmiön syvälliseen ymmärtä-

miseen ja sille tutkimusotteena ominaista on analysointi, jota tapahtuu tutkimusprosessin eri vai-

heissa. Analyysin avulla ohjataan prosessin kulkua ja tiedonkeruuta. Laadullisen tutkimusprosessin 

vaiheita ei voida ennalta määritellä, koska tutkittavaa ilmiötä ei tunneta entuudestaan. Laadulliselle 

tutkimusprosessille tyypillistä on, että prosessin alkuvaiheilla ei voida määritellä mitä tietoa tai ai-

neistoa kerätään ja kuinka paljon, vaan pyrkimyksenä on kerätä tietoa niin paljon, että tutkittavaan 

ongelmaan saadaan ratkaisu ja tutkittava ilmiö on ymmärretty. Laadullinen tutkimus on kiinnostunut 

merkityksistä, eli siitä miten koetaan ja nähdään reaalimaailma. Tutkijan rooli on laadullisessa tut-

kimuksessa keskeinen, koska hän kerää ja analysoi tiedon. Laadullinen tutkimus sisältääkin suoran 

kontaktin tutkijan ja tutkittavan välillä. Valituilla tutkimusmenetelmillä on vaikutusta tutkimuksessa 

saatuihin tuloksiin. (Kananen 2014, 18–19, 28.) 

 

Lähestymistavan valinnassa vaikuttaa olennaisesti se, mihin kehittämistehtävällä pyritään ja mitä 

sillä tavoitellaan. Tämän kehittämistyön tavoitteena on tuottaa konkreettista tietoa ja konkreettisia 

kehitysehdotuksia Verohallinnon asiakaspalvelun parantamiseksi ja asiakkaan toiminnan helpotta-

miseksi. Lähestymistavaksi on valittu palvelumuotoilu, joka painottuu tutkimisen sijasta enemmän 

kehittämiseen. (Ojasalo ym. 2015, 36.) Prosessin alkuvaiheilla kävi ilmi, että Verohallinnolla on 

paljon tietoa asiakaslähtöisyyden kehittämiseen liittyen ja tutkimuksessa päätettiin selvittää aihee-

seen liittyviä taustoja ja nykytilannetta tarkemmin ja luoda sen pohjalta katsaus todelliseen tilan-

teeseen ja kehittämisen tarpeeseen.  

 

Palvelumuotoilulla (service design) tarkoitetaan toimintojen kehittämisen tapaa, jossa lähtökohtana 

on asiakaskeskeisyys. Asiakaskokemusten tutkimisen kautta pyritään muovaamaan palveluita 

sekä asiakkaiden että toimintamallien kannalta otollisempaan suuntaan. Palvelumuotoilussa hyö-

dynnettäviä menetelmiä on käytettävissä paljon. (Oppariapu 2021, viitattu 11.9.2021.) Tässä kehit-

tämistyössä palvelumuotoilua ja erityisesti asiakasymmärryksen muodostamista toteutetaan hyö-

dyntäen organisaatiossa valmiina löytyvän tiedon analysointia (dokumenttianalyysi), organisaation 

jäsenten haastatteluita sekä erilaisia innovoinnin työkaluja yhdessä organisaation jäsenten kanssa.  

 

Tämä kehittämistyön prosessi noudattaa tutkimuksellisen kehittämistyön prosessin kulkua. Alkuun 

toimeksiantajan toimivassa organisaatiossa on olemassa ongelma, jota on tarkoitus selvittää ja 

johon haetaan ratkaisua palvelumuotoilun menetelmää käyttäen. Aiheen valinnan jälkeen kehittä-

mistyössä seuraa teoriatietoon perehtyminen, taustatietojen hankkiminen, aihealueeseen tarkempi 

tutustuminen sekä toimintaympäristöön perehtyminen. Prosessin suunnittelu ja huolellinen 
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perehtyminen ovat kehittämistyön ensimmäisinä kuukausina keskiössä. Koska kyseessä on palve-

lumuotoilun avulla toteutettava kehittämistyö, joka toteutetaan Verohallinnolle asiakkaan toiminnan 

helpottamiseksi ja asiakaskokemuksen parantamiseksi, on selvää, että asiakkaan toiminnan ym-

märtäminen on yksi prosessin keskeisimpiä kulmakiviä.  

 

Edellytyksenä kehittämistyön toteuttamiselle on ollut huolellinen perehtyminen sekä aiheeseen, toi-

meksiantajana toimivaan organisaatioon, että sen odotuksiin. Kehittämistyön tekijänä olen nosta-

nut keskeiseen rooliin valmiina olemassa olevan tiedon hyödyntämisen, jotta Verohallinnolla val-

miina olemassa olevaa tietoa voidaan hyödyntää tämän kehittämistyön toteuttamisessa. Organi-

saatiossa olevan tiedon hyödyntäminen on tärkeää, jotta ei tarvitse lähteä keräämään samaa tietoa 

uudelleen. Tärkeintä kehittämistyön toteuttamisessa on, että saadaan etsittyä vastauksia asetet-

tuihin tutkimuskysymyksiin ja tuotettua ratkaisuehdotuksia tutkimusongelmaan.  

 

Haastavaa kehittämistyön kannalta on se, että Verohallinto on iso organisaatio, johon tällainen tut-

kimusaihe helposti ikään kuin ”hukkuu”. Asiakaslähtöisyyteen panostetaan ja sitä pidetään kaiken 

toiminnan keskiössä, mutta tutkimuksellisesti kiinnostavaa on, hyödynnetäänkö organisaatiossa 

kaikkea kerättävää tietoa asiakaslähtöisyyden parantamiseksi ja mitataanko asiakastyytyväisyyden 

seurannassa juuri oikeita asioita. 

 

 

 

KUVIO 5. Kehittämistyön prosessin kuvaus.  
 

Tutkimus pohjautuu aina laadittuun tutkimussuunnitelmaan (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2009, 

28). Tutkimussuunnitelma muovautuu myös tutkimusprosessin aikana. Laadullinen tutkimus on 

Aiheen valinta

Suunnittelu

Aiheeseen perehtyminen 
teorian ja olemassaolevan 

tiedon pohjalta

Tutkimusaineiston 
kerääminen ja analysointi

Johtopäätökset ja pohdinta
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joustava tutkimusstrategia ja koska ilmiötä ei entuudestaan tunneta, voivat tutkimusongelma, tutki-

muskysymykset, tiedonkeruumenetelmät ja aineisto muuttua prosessin aikana. (Kananen 2014, 

46.)  

 

Prosessin aluksi tämänkin tutkimuksen tueksi on laadittu tutkimussuunnitelma. Tutkimussuunnitel-

massa pohdittiin vastauksia seuraaviin kysymyksiin: 

 

-Mitä tietoa tutkimuksessa tarvitaan? 
-Mistä tieto saadaan? 
-Mitä tiedonkeruumenetelmiä käytetään? 
-Miten tieto analysoidaan? 
-Mitä aiheesta tiedetään? 
-Millainen on prosessin aikataulutus? (Kananen 2014, 43.) 

 

Alustava tutkimussuunnitelma (LIITE1) toimitettiin toimeksiantajalle hyväksyttäväksi ennen proses-

sin käynnistämistä. Suunnitelmassa oli kerrottu opinnäytetyön alustava nimi, tekijän sekä toimek-

siantajan ja ohjaajan tiedot, sekä lyhyt kuvaus tutkimusmenetelmistä ja alustavasti laaditut tutki-

muskysymykset. Alustavaan tutkimussuunnitelmaan oli laitettu myös alustava tutkimuksen valmis-

tumisaika. Alkuperäisen tutkimussuunnitelman mukaisesti prosessin tavoitteena oli kartoittaa ny-

kytilanne ja muodostaa sen jälkeen asiakasymmärrystä, jonka pohjalta laadittaisiin palvelumuotoi-

lun menetelmiä hyödyntäen konkreettisia kehitysehdotuksia toimeksiantajaorganisaatiolle. Yh-

dessä toimeksiantajan kanssa sovittiin siitä, että tämän kehittämistyön palvelumuotoiluprosessissa 

ei edetä testausvaiheeseen asti, vaan työ on täyttänyt odotukset, jos siinä päästään etenemään 

kehitysehdotusten suunnitteluun saakka. Kehittämistyön prosessin aikana sekä tutkimuksen kulku, 

että menetelmät voivat muuttua ja mitä todennäköisimmin tulevatkin muuttumaan.  

 

Tutkimussuunnitelma auttaa opinnäytetyön prosessin edistämisessä ja eteenpäin viemisessä. 

Tässä opinnäytetyössä on tarkoitus edetä alun aiheeseen perehtymisvaiheen jälkeen varsinaiseen 

tiedonkeruuseen ja aineiston analysointiin, minkä jälkeen toteutetaan kehittämisehdotusten laati-

minen yhdessä organisaatioon kuuluvien henkilöiden kanssa. Loppusilauksen prosessille antaa 

johtopäätösten ja pohdinnan laatiminen varsinaisen prosessin toteuttamisen jälkeen. 
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2 ASIAKASKOKEMUS ONNISTUVAN ORGANISAATION AVAINASIANA 

2.1 Asiakaskokemuksen merkitys organisaatiossa 

”Asiakaskokemus on asiakaslähtöisyyden toteuttamisen väline”, toteavat Saarijärvi ja Puus-

tinen (2020, 23). Asiakaskokemus on jatkumo asiakaslähtöisyydelle ja sen avulla voidaan laajentaa 

käsitystä asiakkaan tarpeiden huomioimisesta. Asiakaskokemuksen avulla organisaatiossa voi-

daan tarkastella kriittisesti eri kosketuspisteitä asiakkaan kulkemalla polulla. Asiakaskokemus 

muotoutuu asiakkaan ja organisaation välisistä kosketuspisteistä eli vuorovaikutustilanteista ja se 

määrittyy aina asiakkaasta käsin. Kyse on asiakaspolusta eli matkasta, jonka asiakas kulkee har-

kinnasta palvelun käyttökokemukseen saakka. (Saarijärvi & Puustinen 2020, 20–23.) 

 

Asiakaslähtöisyydellä tarkoitetaan asiakkaiden tarpeiden ennakoimista ja reagoimista niihin, 

sekä tuotteiden ja palveluiden muodostamista arvoa lisäten. Asiakaslähtöisyyttä voidaan konkreti-

soida asiakaskokemuksen kautta. Useimmissa organisaatioissa ongelmana on se, että asiakas-

lähtöisyyden toteuttamiselle ei ole kuitenkaan löydetty konkreettisia toteuttamisen välineitä. Tänä 

päivänä asiakaskokemus ja sen johtaminen ovat kuitenkin avaimia asiakaslähtöisyyden toteutta-

miseen. (Saarijärvi & Puustinen 2020, 20–23.) 

 

Asiakaskokemuksen merkitys on keskeinen niin yritysten, kuin yrityksen ja kuluttajan välisessä 

vuorovaikutuksessa. Molemmissa korostuvat erilaiset asiakaskokemuksen piirteet. (Saarijärvi & 

Puustinen 2020, 85.) Saarijärven ja Puustisen (2020, 54–55.) mukaan asiakaskokemus on määri-

telty “asiakaspolun eri kosketuspisteissä rakentuvaksi, subjektiivisesti määrittyväksi, kognitiiviseksi, 

emotionaaliseksi, sosiaaliseksi ja sensoriseksi kokemukseksi.” Asiakaskokemuksen määritelmään 

liittyy sen ajallinen luonne, kosketuspisteiden olennainen merkitys sekä eri ulottuvuudet. Teoreetti-

sessa määritelmässä asiakaskokemus kattaa kaksi eri näkökulmaa: asiakkaan ja yrityksen kon-

tekstit. (Saarijärvi & Puustinen 2020, 56–57.) Asiakaskokemuksia on erityyppisiä, sillä asiakasko-

kemus voi olla monitasoinen: staattinen, dynaaminen tai asiakassuhde (Saarijärvi & Puustinen 

2020, 66–71). 

 

Asiakaskokemus sisältää sekä järkeä, että tunnetta (Saarijärvi & Puustinen 2020, 20–21). Asiakas-

kokemuksella voidaan kuvata sitä mielikuvaa tai tunnetta, joka asiakkaalle on muodostunut 
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yrityksen tai organisaation henkilöstön, palveluiden ja kanavien kautta. Keskeinen vaikutus asia-

kaskokemuksen muodostumisessa on brändillä ja tunnepohjaisilla asioilla. Asiakas muodostaa ko-

kemuksensa palvelusta mm. sen perusteella miten häntä on kohdeltu, miten palvelu toimii ja miten 

luotettava palvelu on, sekä millaisia tunteita koko prosessi on hänessä herättänyt. (Ahvenainen, 

Gylling & Leino 2017, 9–10.) Onnistuvassa organisaatiossa Ahvenainen ym. (2017,123.) mukaan 

asiakaskokemus muodostuu seuraavista tekijöistä: teknologia, tieto ja tunneäly.   

 

Palvelukokemus on osa asiakaskokemusta. Käyttökokemuksella taas tarkoitetaan kokemusta, 

joka asiakkaalle syntyy käytettäessä tiettyä tuotetta tai palvelua. Huomio voi tällöin kiinnittyä erityi-

sesti esimerkiksi tuotteen käytettävyyteen. (Saarijärvi & Puustinen 2020, 63–64.) Verohallinnon 

puhelinpalvelu- ja Omaveron viestipalveluasiakkaan kohdalla voidaan puhua sekä käyttäjäkoke-

muksesta että palvelukokemuksesta. Silloin kun asiakas on sekä valitsemassa palvelukanavaa että 

käyttämässä sitä, muodostuu hänelle käyttökokemus. Palvelutilanteen jälkeen asiakkaalle on syn-

tynyt myös palvelukokemus. 

 

Asiakastarpeen käsite eroaa asiakasodotuksen käsitteestä. Asiakastarpeilla tarkoitetaan asiak-

kaan haluja, tarpeita tai toiveita, joihin pyritään vastaamaan. Tarpeet voivat olla eritasoisia ja ne 

eivät kohdistu tiettyyn palveluntarjoajaan, mutta asiakasodotukset puolestaan kohdistuvat tiettyyn 

tuotteeseen tai palveluntarjoajaan. Asiakasodotuksiin sisältyy aina kohde ja ne muodostuvat tie-

dostamatta. (Saarijärvi & Puustinen 2020, 93–94.) Asiakasodotukset voivat olla joko yleisiä tai eri-

tyisiä. Yleiset odotukset muodostuvat vakiintuneista käytännöistä. Esimerkkeinä asiakkaan ylei-

sistä odotuksista ovat: personoitu asiakaskokemus, monikanavainen asiointi, läsnäolo ja reagointi 

somessa, helppo ja vaivaton asiointi, yhdenmukainen viestintä, nopeus, mahdollisuus tehdä 

itse, osaava ja ammattitaitoinen asiakaspalvelu sekä reklamaatioihin reagointi. (Saarijärvi & Puus-

tinen 2020, 95–97.) Erityiset odotukset kohdistuvat tiettyyn yritykseen, palveluun tai tuotteeseen ja 

niiden lähteitä ovat aiemmat asiakaskokemukset, markkinointi- ja muu viestintä, toimialan normi, 

suosittelu ja laatuvihjeet. (Saarijärvi & Puustinen 2020, 97–100.)  

 

Positiivinen asiakaskokemus vaikuttaa yrityksen menestymiseen ja tulokseen, jopa arvon nousuun 

markkinoilla. Positiivinen asiakaskokemus näkyy kustannussäästöinä, sillä asiakastyytyväisyyden 

myötä uskollisuus ja suosittelun todennäköisyys kasvavat sekä virheiden ja reklamaatioiden määrä 

vähenee. Henkilökunnan tyytyväisyys työhönsä kasvaa tyytyväisten asiakkaiden kautta ja suosit-

telun lisääntyminen vastaavasti vähentää markkinoinnin tarvetta. Tyytymättömyydestä puolestaan 

seuraa asiakaskato. (Koivisto, Säynäjäkangas & Forsberg 2019, 25–26.) Ahvenainen ym. (2017, 
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104–107.) tuo esiin merkittävänä positiivisen asiakaskokemuksen tuottajana viestinnän roolin: 

yrityksellä on hyvät avaimet positiivisen asiakaskokemuksen tuottamiseen onnistuneella viestin-

nällä. Onnistuneen viestinnän osa-alueet ovat: lupaa, lunasta, yllätä ja ylitä. (Ahvenainen ym. 2017, 

10.) 

 

Kokonaisvaltainen asiakaskokemus sisältää asiakkaan ajatuksen organisaatiosta sekä tunteet, 

joita hänessä on herännyt. (Ahvenainen ym. 2017, 10.) Digitalisaatio on avannut uuden mahdolli-

suudet kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen tuottamiseksi. (Ahvenainen ym. 2017, 11.) Koko-

naisvaltaisen asiakaskokemuksen muodostaa kolme osa-aluetta: fyysinen kohtaaminen, digitaali-

nen kohtaaminen ja tiedostamaton kohtaaminen (brändi). Tunnetuin osa-alue on mitä ilmeisimmin 

fyysinen kohtaaminen. Merkittäväksi osa-alueeksi on muotoutunut viime aikoina digitaalisessa ym-

päristössä tapahtuva kohtaaminen. Kolmantena osa-alueena on tiedostamattoman kohtaamisen 

osa-alue, jonka muodostavat tunnekokemukset. (Ahvenainen ym. 2017, 33–34.)  

 

Onnistuneen asiakaskokemuksen takeena on helppo asiointi, joka muodostuu saavutettavuuden 

helppoudesta, asioinnin nopeudesta, prosessien sujuvuudesta sekä miellyttävästä asioinnista. Ke-

hittämisessä tulee arvioida asiakkaan kokemusta palvelusta ja keskittyä ongelmakohtien kehittä-

miseen. (Saarelainen 2019, 76.) Asiakaskokemusta parannetaan asiakaspolulla sijaitsevat kohtaa-

mispisteet tunnistaen (Saarelainen 2019, 79). Se, miten asiakaskokemus milloinkin koetaan, riip-

puu täysin asiakkaan odotuksista (Saarijärvi & Puustinen 2020, 92). 

 

Verohallinto on pyrkinyt helpottamaan asiakkaidensa toimintaa tekemällä verotuksesta osan asi-

akkaidensa elämää. Palvelut pyritään järjestämään asiakkaalle helposti saataville. Sulauttamalla 

verotusasiat osaksi asiakkaan toimintaa ja helpolla ja sulavalla tiedonkululla pyritään varmistamaan 

asiointitarpeen luonnollinen väheneminen. Kehittämistä toteutetaan asiakasymmärryksen hankki-

misen avulla ja asiakkaita pyritään osallistamaan kehitystyöhön.  Verohallinto pyrkii täyttämään 

asiakkaan odotukset palvelutarjonnallaan. Tavoitteiden toteutumista mitataan erilaisten mittarien 

avulla. (Verohallinnon tavoitteet ja mittarit 1/2021 diat 1–3, viitattu 13.2.2021.) 

2.2 Asiakaskokemuksen kehittäminen 

Asiakastyytyväisyys on seurausta myönteisistä asiakaskokemuksista, sillä se kertoo asiakkaan ko-

kemasta laadusta suhteessa hänen tarpeisiinsa ja odotuksiin tuotteesta tai palvelusta. Yrityksen 
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menestymisen kannalta tyytyväiset asiakkaat ovat avainasia. Jotta yritys tai organisaatio voi me-

nestyä, tulee sen seurata asiakastyytyväisyyttä. Asiakastyytyväisyyden seurannalla toimintaa voi-

daan kehittää ja ohjata oikeaan suuntaan. Asiakastyytyväisyyden seurauksena yritykselle muodos-

tuu uskollisia asiakkaita, jotka jopa suosittelevat tuotetta tai palvelua muille asiakkaille. Asiakastyy-

tyväisyyskysely onkin tyypillisin mittari asiakastyytyväisyyden selvittämiselle. Yrityksissä olisi tär-

keää huomioida kaikki asiakkailta saatu palaute, mukaanluettuna suoraan asiakaspalveluhenkilös-

tölle tullut palaute. (Hämäläinen & Patjas 2018, 132–133.)  

 

Verohallinto satsaa asiakaslähtöiseen kehittämiseen ja koko organisaatiossa pidetään strategiasta 

kumpuavaa asiakaslähtöistä ajattelumallia tärkeänä. Asiakaslähtöisen toiminnan kehittämiseksi 

tehdään organisaatiossa töitä jatkuvasti ja panostusta asiakaslähtöisyyden edistämiseen on viime 

aikoina lisätty tuntuvasti. Asiakastyytyväisyyden osalta Verohallinnolla tavoitellaan sitä, että toi-

minta täyttää asiakkaan odotukset. (Verohallinnon tavoitteet ja mittarit 1/2021 diat 1–3, viitattu 

13.2.2021.) 

 

Verohallinnolla seurataan asiakastyytyväisyyttä mm. erilaisten palautteiden ja kyselyiden avulla. 

Lisäksi asiakkaille on toteutettu käyttäjätyytyväisyyttä mittaavia tutkimuksia. Palautteiden ja kyse-

lyiden kautta saadun tiedon perusteella on voitu analysoida Verohallinnon asiakkaiden tyytyväi-

syyttä saamiinsa palveluihin. Tässä opinnäytetyössä analysoidaan Verohallinnon asiakkaiden an-

tamia palvelunumerosivustoa koskevia asiakaspalautteita vuosien 2020 ja 2021 ajalta sekä otetaan 

huomioon asiakaspalvelutyöntekijöiden haastatteluiden kautta saatu havainnointitieto koskien 

asiakastyytyväisyyttä. 

 

Hyvä asiakaskokemus muodostuu asiakkaalle kolmesta asiasta: tehokkuudesta, helppoudesta 

sekä tunteesta. Asiakaskokemuksen kehittämisessä tulisi näin ollen huomioida edellä mainitut sei-

kat. Tehokkuus merkitsee sitä, miten toimivaa ja sujuvaa toiminta on ja tuotetaanko asiakkaalle 

lisäarvoa eli vastinetta rahalle. Eri tilanteissa asiakas asioi eri kanavissa, joten asiakkaan toimintaa 

ei helpota vain yksi asiointikanava. (Korkiakoski 2019, 49–51.) Monikanavainen asiointimahdolli-

suus helpottaa asiakkaan toimintaa ja se tarkoittaa palveluissa sitä, että eri asiakkailla on mahdol-

lisuus asioida eri asiointikanavissa. Jokaisella asiakkaalla on mahdollisuus valita oma asiointika-

navansa. Kaikkikanavainen palvelu mahdollistaa puolestaan sen, että sama asiakas voi fyysisen 

palvelukanavan rinnalla asioida digitaalisessa kanavassa, ajasta ja paikasta riippumatta. Asiak-

kaalla itsellään on mahdollisuus valita omalle asioinnilleen aika, paikka ja päätelaite. (Filenius, M. 

2015, 27–28.)  
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Verohallinnon palvelutarjonta on monikanavaista, sillä Verohallinto on siellä missä ovat asiakkaat-

kin.  Asiakkaalla on mahdollisuus asioida henkilökohtaisesti useilla paikkakunnilla sijaitsevissa Ve-

rohallinnon käyntiasiakaspalvelupisteissä. Käyntiasioinnin lisäksi asiakkaalla on useita muita asi-

ointikanavia. Hän voi ottaa yhteyttä erilaisten digitaalisten palvelukanavien kautta: puhelinpalve-

lussa, chat-palvelussa tai OmaVero-palvelun kautta. Verohallinto pyrkii tarjoamaan palveluitaan 

niin, että asiakas ohjautuisi ensisijaisesti sähköisiin asiointikanaviin, joissa asiakas pystyisi hoita-

maan asiansa oma-aloitteisesti ja itseohjautuvasti. Tavoitteena on, että asiakkaalla olisi mahdolli-

simman vähän tarvetta asioida Verohallinnolla, vaan verotus voitaisiin toteuttaa ennakoivasti ja 

asiakkaalle mahdollisimman vaivattomasti. Jotta Verohallinto pystyy tarjoamaan asiakkaalleen po-

sitiivisen palvelukokemuksen, tulisi sen kiinnittää huomiota palvelun tehokkuuteen, helppouteen 

ja siitä syntyvän tunnekokemuksen muodostumiseen. Tämän kehittämistyön tavoitteena on 

asiakkaan toiminnan helpottaminen, minkä mahdollistaa mm. asiointi eri kanavissa eri tilanteissa. 

Verohallinnon on syytä huolehtia monikanavaisesta palvelutarjonnasta jatkossakin, jotta se voi 

turvata asiakkaalleen mahdollisimman helpon asioinnin.  

 

Toimintoja tehostettaessa on teknologian rooli ja merkitys keskeinen. Digitalisaatiota onkin hyödyn-

netty asiakaskokemuksen kehittämisessä. Samaan aikaan asiakaskokemuksen kehittämisen kes-

kiössä on ihminen, sillä asiakaspalvelun kehittäminen on osa asiakaskokemuksen kehittämistä. 

Tunteen suuri merkitys asiakaskokemuksen muodostamisessa saa aikaan sen, että ihmisen rooli 

on keskeinen, sillä ihmisten välisissä kohtaamisissa koetaan suurimpia tunteita. Huonosti toimivan 

tekniikan merkitys on pienempi kuin ihmisten välisessä vuorovaikutuksessa syntyneet tunnereak-

tiot. Asiakaskehittämisen tunne-osa-alueeseen voidaan vaikuttaa kehittäen asiakaskohtaista kieltä 

ja asiakaspolkua teknologian kautta. Helppouden vahvistamisessa teknologian avulla voidaan kes-

kittyä asiakaspalvelun toimivuuden ja monikanavaisuuden kehittämiseen. (Korkiakoski 2019, 52–

54.) Asiakaskokemuksen kehittämisessä tulisi huomioida yrityksen visio ja strategia sekä muodos-

taa sitä kautta käsitys millaisia asiakkaita yritys tai organisaatio haluaa (Korkiakoski 2019, 57–58). 

 

Segmentointi ja asiakaspersonointi ovat välineitä asiakaskokemuksen kehittämisessä. Asiakasper-

soonien kautta luodaan kuvaus kuvitteellisesta asiakkaasta jokaiselle segmentille erikseen. Per-

soonakuvauksessa tuodaan esiin mm. asiakkaan ikä, sukupuoli, perhetilanne, persoona, kiinnos-

tuksen kohteet, innostumisen ja turhautumisen tekijät sekä suhde toimialaan. (Korkiakoski 2019, 

57–60.) Tässä opinnäytetyössä hyödynnetään käyttäjäpersoonia asiakasymmärryksen muodosta-

misessa ja sen syventämisessä.  
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Asiakaskokemuksen kehittäminen voi tapahtua ongelmien tiedostamisen kautta. Korkiakosken 

(2019, 104.) mukaan ongelmat on jaoteltu aikaan, tunteeseen, riskiin, rahaan ja tilanteeseen liitty-

viksi ongelmiksi. Kyseinen malli on nimetty Terms-malliksi ja se muodostuu sanoista: time. emotion, 

risk, money ja situation. Asiakaskokemuksen kehittämisen osa-alueena tunteen merkitys on kes-

keinen, sillä asiakaskokemuksesta 2/3 on tunnetta. Pyrkimyksenä olisi, että jokaisessa kohtaami-

sessa voitaisiin luoda tunteeseen pohjautuva muistijälki asiakkaalle. (Korkiakoski 2019, 104.)  

 

Tunne on haastava osa-alue asiakastoiminnan kehittämisessä, mutta samaan aikaan se on kaik-

kein merkityksellisin. Tunne muodostuu yksilöllisesti ja tilanteesta riippuen yksittäisen kohtaamisen 

tai koko asiakassuhteen lopputuloksena. (Korkiakoski 2019, 51.) Terms-mallin mukaisesti nimettyjä 

asiakaskokemuksen osa-alueita voidaan kehittää palvelumuotoilun keinoin. Esimerkkeinä Kor-

kiakoski mainitsee palvelumuotoilun menetelmistä asiakkaan toiminnan havainnoinnin, luotaimen, 

tarkkailun sekä safarin. Havainnointi on asiakkaan toiminnan seuraamista sivusta. Luotaimena voi-

daan pitää asiakkaan päiväkirjaa, tunnepäiväkirjaa, leikekirjaa tai sanelua. Tarkkailu merkitsee asi-

akkaan mukana kulkemista kysymysten ja haastattelujen myötä, kun taas safarissa asiakkaan mat-

kaa kuljetaan omin aistein eläytyen. (Korkiakoski 2019, 106.)  

 

Tunteen merkitys asiakastoiminnan kehittämisessä on mielenkiintoinen ja ajatuksia herättävä asia.  

Helposti voisi ajatella, että tunteella ei ole kovinkaan suurta merkitystä, mutta teoriatiedon perus-

teella voidaan todeta sen muodostavan merkityksellisimmän osion asiakaskokemuksen muodos-

tumisessa. Tunteiden merkitys nousee tässä opinnäytetyössä esiin asiakasymmärryksen muodos-

tamisessa käyttäjäprofiilien avulla. 

 

Asiakaskokemuksen kehittämistä voidaan tarkastella organisaatiosta tai asiakkaasta käsin (Kor-

kiakoski 2019, 42). Organisaation tulee itse tehdä päätös siitä, millaisia asiakaskokemuksia se ha-

luaa tarjota (Korkiakoski 2019, 61). Organisaatiossa asiakaskokemuksen kehittäminen kytkeytyy 

useaan eri osa-alueeseen, joita ovat digitalisaatio, brändi, asiakaspalvelu, myynti, palvelumuotoilu, 

yrityskulttuuri ja tukifunktiot. Digitalisaatiota asiakaskokemuksen kehittämisen osa-alueena tarkas-

teltaessa on tärkeää muistaa, että asiakaskokemuksen kehittäminen ei ole pelkästään digitalisaa-

tiohanke. (Korkiakoski 2019, 43.) Niin ikään yksistään ei voida tarkastella esimerkiksi asiakaspal-

velun tai palvelumuotoilun osa-aluetta. Palvelumuotoilun lisääntyminen yrityksissä luo hyvän poh-

jan asiakaskeskeisyyden kehittämiselle. (Korkiakoski 2019, 44–45.)  
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2.2.1 Asiakasymmärryksen avulla kohti parempaa asiakaskokemusta 

 

Asiakasymmärrys on edellytys asiakkuuksien johtamiselle ja hallinnalle. Asiakasymmärryksen 

muodostamisessa yhdistetään monipuolista, eri lähteistä koottua tietoa ja sen keskiössä on asiak-

kaan kuunteleminen. Kuuntelu voi tapahtua aktiivisesti haastattelujen ja kyselyiden kautta tai vas-

taavasti passiivisesti asiakkaiden antamien palautteiden kautta. Asiakaskäyttäytymistä voi havain-

noida myös paikan päällä. Yrityksen tietojärjestelmien, verkkosivujen tai some-kanavien kautta voi-

daan koota myös tärkeää tietoa asiakaskäyttäytymisestä. Asiakasymmärryksen avulla voidaan 

asiakaspalvelua kehittää paremmaksi. Silloin kun ymmärretään asiakkaan todellista käyttäytymistä 

ja sitä mikä tuottaa asiakkaalle arvoa, kyetään tuottamaan parempia asiakaskokemuksia. Asiakas-

ymmärrystä osoittaa esimerkiksi se, että osataan viestiä oikeassa kanavassa oikea-aikaisesti. 

(Bergström & Leppänen 2015, 421–423.) 

 

Asiakasymmärryksestä puhutaan silloin kun organisaatiossa ymmärretään todellisuus, jossa asi-

akkaat toimivat. Todellisella ymmärtämisellä tarkoitetaan motiivien tunnistamista, asiakkaan valin-

tojen taustalla olevien arvojen tunnistamista sekä asiakkaan tarpeiden ja odotusten ymmärtämistä. 

Kyseessä on nimenomaan arvonmuodostuksen ymmärtäminen. Asiakaskäyttäytymisen kuvaami-

sessa voidaan käyttää apuna erilaisten asiakkaiden erilaisia asiakaspolkuja. (Bergström & Leppä-

nen 2015, 423.) Asiakkaiden mukaan ottaminen kehittämistyöhön on tärkeää, sillä vain asiakkaan 

tarpeiden pohjalta voidaan ymmärtää mitä asiakkaille tarjotaan ja miten palvelun tulisi toimia (Koi-

visto ym. 2019, 20). 

 

Asiakasymmärryksen muodostaminen ja asiakaskäyttäytymisen ymmärtäminen ovat keskiössä tä-

män kehittämistyön toteuttamisessa. Asiakkaiden käyttäytymistä pyritään ymmärtämään tulkitse-

malla olemassa olevaa tietoa Verohallinnolla tuotetuista tilastoista sekä haastattelemalla asiakas-

rajapinnassa työskenteleviä Verohallinnon asiakaspalvelutyöntekijöitä. Asiakaspalvelutyöntekijöi-

den kokemusten kautta pyritään saamaan selville asiakkaiden käyttäytymisen taustalla olevia asi-

oita. Kehittämistyössä analysoidaan valmiina olevaa tietoa virheelliseen palvelunumeroon tulleiden 

puheluiden ja väärään palvelusarjaan saapuneiden Omavero-viestien osalta. Lisäksi analysoidaan 

palvelunumerosivustoa koskevia asiakaspalautteita. Tietojen pohjalta muodostetaan ymmärrystä 

asiakaskäyttäytymisestä ja kuvataan niiden asiakkaiden palvelupolut ja käyttäjäprofiilit, joilla on 

eniten haasteita oikean palvelunumeron valinnassa. Asiakasymmärrystä syvennetään palvelumuo-

toilun menetelmien avulla yhdessä tutkimukseen osallistuneiden organisaation jäsenten kanssa.  
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Tähän kehittämistyöhön ei ole erikseen otettu mukaan Verohallinnon asiakkaita, vaan on tietoisesti 

pyritty hyödyntämään organisaatiossa valmiina jo olemassa olevaa tietoa. Monipuolisten menetel-

mien avulla on pyritty kattavasti pääsemään sisälle asiakkaiden tarpeisiin ja ymmärtämään mah-

dollisimman syvällisesti erilaisia asiakkaita ja heidän tarpeitaan. Asiakkaiden osallistaminen esi-

merkiksi havainnoinnin avulla ehdotetaan toteutettavaksi myöhemmin osana Verohallinnon asia-

kaslähtöistä kehittämistyötä. 

2.2.2 Digitaalisuus uudistaa asiakaskokemusta 

Digitalisaatio avaa asiakaskokemukselle uusia ulottuvuuksia (Ahvenainen ym. 2017, 20). Voimme 

puhua elävämme uudessa digitaalitodellisuudessa, joka on muuttanut tapamme elää ja käyttäytyä. 

Muutos on nopeaa ja suurin muutosten vauhdittaja ovat mobiililaitteet. Teknologian värittämä to-

dellisuus luo paljon mahdollisuuksia sekä asiakkaalle että organisaatiolle. (Salmenkivi 2012, 13.) 

Viime vuosina muutos on ollut nopeaa ja digitaalisuutta ei huomata silloin kun se toimii, vaan vasta 

silloin kun sitä ei ole (Salmenkivi 2012, 25). Tekniikka muovaa ympäristöämme ajasta riippumatto-

maksi digitaaliseksi kohtaamispaikaksi ja loputtomaksi tietolähteeksi (Salmenkivi 2012, 47). 

 

Ensimmäinen kohtaamispiste digitaalisen asiakaskokemuksen prosessissa on yrityksen ja asiak-

kaan välillä hakukone, verkkosisältö tai sosiaalinen media. On hyvä tiedostaa, että B2B-asiakas 

suorittaa keskimäärin jopa 12 verkkohakua ennen siirtymistä palveluntarjoajan sivustolle. (Ahve-

nainen ym. 2017, 36–37.) Esimerkiksi nuoret ovat erilaisia verkkopalveluiden käyttäjiä kuin ikäih-

miset, joten sisältö tulee räätälöidä aina kohderyhmän mukaan (Ahvenainen ym. 2017, 41). 

 

Toinen kohtaamispiste on palvelun käyttämisestä saatu ensikokemus. Olisi tärkeää, että asiakkaan 

kokemuksen mukaan palvelun käyttäminen olisi helppoa ja vaivatonta. Jos asiakkaan onnistuu yl-

lättämään positiivisesti, voi syntyä jopa asiakaskokemuksen huipentuma. Asiakkaan ensivaikutel-

man merkitys on keskeinen, minkä vuoksi olisi tärkeää saada asiakas ainakin tutustumaan palve-

luun. (Ahvenainen ym. 2017, 43.)  

 

Asiakkaan matka sisältää kohtaamisia sekä digitaalisessa että analogisessa maailmassa. Eri koh-

taamispisteillä on omanlaisensa painoarvo, mutta kokonaisuus muodostaa asiakaskokemuksen. 

Olennaisinta on ydinasiakaskokemuksen käsite. (Ahvenainen ym. 2017, 70–71.) Jokaisessa 
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kohtaamispisteessä tulisi saada tuotettua positiivinen tunnejälki asiakkaalle ja luoda näin entistä 

parempi tunnetila (Ahvenainen ym. 2017, 54). Ahvenainen ym. (2017, 70–71) puhuu asiakkaan 

matkasta palvelupolun sijaan. Asiakkaan matkan ymmärtäminen kokonaisuutena auttaa asiakkaan 

kokonaisvaltaisessa tuntemisessa ja asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavien tekijöiden 

ja riskien ymmärtämisessä. (Ahvenainen ym. 2017, 70–74.)  

 

Kohtaamispisteitä mietittäessä emme tiedä mihin pisteeseen asiakas ensimmäisellä kerralla osuu, 

vaan kohtaamispisteitä on useita erilaisia. Asiakaskokemus sisältää asiakaan ja yrityksen väliset 

kaikki kohtaamiset ja se sisältää valtavasti eri tekijöitä. (Ahvenainen ym. 2017, 67–68.) Mobiili maa-

ilma ja sitä kautta mobiililaitteiden käyttö sekä käytännölliset, toimivat ja vaivattomat käyttökoke-

mukset tuovat vahvuutta yritykselle. (Ahvenainen ym. 2017, 109.) Digitalisaatio on vaikuttanut sii-

hen, että yritysten ja asiakkaiden välille on syntynyt aivan uudenlaisia kosketuspisteitä ja sen myötä 

tuotteista ja palveluista on jouduttu siirtymään kohti kokonaisvaltaista asiakaskokemuksen johta-

mista. Digitalisaation myötä myös kilpailu on kiristynyt. (Saarijärvi & Puustinen 2020, 51.) 

 

Digitalisaation myötä asiakaskokemuksen kehittämisen keskeisimpiä kehittämisalueita ovat: pal-

velun nopeus, personointi, käyttäjäystävällisyys sekä teknologiaympäristö. Erityisesti palveluiden 

nopeuden, käyttäjäystävällisyyden ja personoinnin roolit ovat digitalisaation myötä nousseet keski-

öön. Asiakkaiden kärsimättömyys on ajalle tyypillinen ilmiö. Palvelun odotetaan olevan reaaliai-

kaista, jatkuvaa ja mahdollisimman pitkälle automatisoitua. Lisäksi palvelun odotetaan olevan hen-

kilökohtaista ja mahdollisimman käyttäjäystävällistä. Toimiva teknologiaympäristö, mukaan lukien 

tekoäly, onkin tärkeä asiakaskokemuksen kehittämisen osa-alue. (Gerdt & Eskelinen, 2018, 56–

59.) 

 

Tiedon keräykseen ja käsittelyyn liittyvät eettiset toimintatavat on huomioitava kaikessa yrityksen 

toiminnassa, sillä digitalisaatio ja eettisyys kytkeytyvät vahvasti toisiinsa (Gerdt & Eskelinen, 2018, 

60–68). Digitalisaatio tuo myös uusia kosketuspisteiden kehittämismahdollisuuksia asiakaspolulle. 

Organisaatiossa voidaan kosketuspisteitä myös ulkoistaa, mutta olennaisinta on ymmärtää eri 

asiakasryhmille merkityksellisimmät kosketuspisteet.  (Saarijärvi & Puustinen 2020, 76–77.)  

 

Digitalisaation keskelläkin tärkeintä on asiakasymmärrys ja asiakasfokus. Oikeiden palveluiden tar-

joaminen asiakkaille heidän odottamillaan tavoilla on olennaista. (Savolainen & Lehmuskoski 2017, 

55.) Asiakasdatan hyödyntäminen palveluiden kehittämisessä on tärkeä muistaa, sillä digitaalisista 

verkkopalveluista ja mobiilikanavista on saatavana monenlaista tietoa. Käyttäjätiedon kerääminen 
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eri kanavista mahdollistaa vahvistamaan asiakasymmärrystä ja sen myötä mahdollistaa palvelui-

den paremman kohdistamisen. (Savolainen & Lehmuskoski 2017, 88.) 

 

Digitaalinen asiakaskokemus on mahdollista huomioida myös palvelumuotoilulla tapahtuvassa ke-

hittämisessä. Digitaalinen asiakaskokemus on erilaista ja sen kehittämisessä on tärkeää huomioida 

toisenlainen vuorovaikutus, jotta osataan tulkita digitaalisia tunteita. Vaikka digitaalisessa palvelu-

kokemuksessa korostuu teknisten ratkaisujen merkitys, asiakkaat harvoin erottelevat perinteistä ja 

digitaalista asiakaskokemusta toisistaan. Asiakkaalle tekniikkaa ja kanavaa merkityksellisempää 

on asian hoitamisen onnistuminen, tarpeen tyydyttyminen, helppo palvelun käyttömahdollisuus ja 

hyvä saavutettavuus. Lisäksi asiakas toivoo ihmisyyttä eli ihmisten välistä viestintää. (Palvelupol-

kuja 2021, viitattu 25.9.2021.) 

 

Monikanavaisten palveluiden tulisi muodostaa asiakkaalle selkeä kokonaisuus, jossa tieto eri ka-

navien välillä kulkee sujuvasti. Silloin kun asiakas ottaa yhteyttä yhden kanavan kautta, olisi tär-

keää, että asiakkaan ei tarvitse selittää yhteydenottoa useaan eriin kertaan, vaan asia etenee ka-

navasta riippumatta. Näin vältetään asiakkaan turhautuminen ja voidaan luoda tehokas reagointi 

palveluntarjoajan puolelta, mikä tehostaa sisäistä prosessia ja välttää päällekkäisyyksiä. Asiakas 

valitsee asiointikanavan tarpeensa mukaan. Hän saattaa vaihtaa kanavaa myös kesken käytön eli 

voi aloittaa tiedon etsimisen mobiililaitteella ja varsinainen käyttö tapahtuu jo toisella tavalla. Pal-

veluntarjoajan on tärkeää tuntea asiakkaansa ja omat resurssinsa, jotta se osaa tarjota oikean pal-

velukanavan asiakkaalleen. Monikanavaisten palveluiden asiakaskokemus muodostuu eri kana-

vien asiakaskokemuksista ja niiden kokonaisvaltaisesta asiakaskokemuksesta. Asiakaskokemus 

tulisi rakentua kanavariippumattomasti. (Palvelupolkuja 2021, viitattu 25.9.2021.) 

 

Tietojärjestelmien selkeydellä on vaikutusta asiakaskokemuksen muodostumisessa. Tietojärjestel-

mät luovat merkittävän osan digitaalisen asiakaskokemuksen muodostumisesta. Digitaalisen asia-

kaskokemuksen johtamisessa on tärkeää huomioida asiakkaan näkökulmasta järjestelmän käytet-

tävyys, toimintavarmuus ja järjestelmien kehittäminen. (Löytänä& Kortesuo 2011, 97.) Verohallin-

non järjestelmä on nostettu esimerkiksi Löytänä & Kortesuon (2011, 97–98.) kirjoittamassa kirjassa, 

joka käsittelee asiakaskokemusta. Heidän näkemyksensä mukaan asiakkaalta vaatii perehtymistä 

jo pelkkä tunnusten hankkiminen ja palvelussa käytettävä kieli on vaikeaselkoista viran-

omaisslangia. Myös järjestelmän käyttö koetaan heidän mielestään asiakkaalle hankalaksi. 
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Verohallinto on määritellyt omat tavoitteensa asiakkaan helpon asioinnin osalta. Asioinnin helppou-

den ja palvelutason osa-alueella tavoitteiksi on asetettu, että verotus on osa asiakkaiden elämää. 

Verotuksen halutaan sulautuvan osaksi asiakkaan toimintaa ja tiedon tulee kulkea reaaliaikaisesti 

ja automaattisesti rajapintojen kautta, jolloin asiakkaan asiointitarve luonnollisesti vähenee. Vero-

hallinnon ydinajatuksena on, että palveluiden tulee olla helposti asiakkaan saavutettavissa.  Asia-

kasratkaisujen taustalla on asiakasymmärrys, jolloin kyetään luomaan asiakasryhmäkohtaisia rat-

kaisuja. Palveluiden ja tuotteiden kehittäminen on käyttäjälähtöistä ja se mahdollistaa myös asiak-

kaiden osallistumisen. (Verohallinnon tavoitteet ja mittarit 1/2021 diat 1–3, viitattu 13.2.2021.) 

 

Saavutettavuus on keskeisessä asemassa Verohallinnon sähköisten palveluiden tarjoamisessa. 

Verohallinto pitää tärkeänä, että kaikilla on yhdenvertainen mahdollisuus käyttää sähköisiä palve-

luita. Näin ollen saavutettavuuden parantaminen näkyy asiakaslähtöisen kehittämisen tavoitteissa. 

Saavutettavuus merkitsee sähköisten palveluiden, verkkosivujen ja mobiilisovellusten sisällön saa-

vutettavuuden takaamista kaikille riippumatta fyysisistä tai kognitiivisista rajoitteista. Laki digitaalis-

ten palveluiden tarjoamisesta asettaa viranomaiselle velvoitteen saavutettavan palvelun tarjoami-

sesta. Digitaalisten palveluiden parempi saavutettavuus takaa myös paremman palvelun laadun ja 

paremman käytettävyyden, jolloin myös asiointitarve vähenee. (Verohallinto d. 2020. Viitattu 

8.11.2020.) 

 

Verohallinto pitää itseään digitaalisuuden talouden edelläkävijänä. Verohallinto kiteyttää visionsa 

kolmeen sanaan: Parasta verotusta -yhdessä. Verohallinnon palvelut on sulautettu osaksi kolman-

sien osapuolien liiketoiminta-alustoja. Verotus on pyritty sulauttamaan osaksi ihmisten arkea ja näin 

ollen tekemään siitä vaivattomampaa. Tämän myötä yhteiskunnan rahoitus on saatu turvattua ja 

verovajetta pienennettyä. (Verohallinto g. 2021, viitattu 15.2.2021.) 
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KUVIO 6. Sähköisten palveluiden kehitys Verohallinnolla (Verohallinto 2021b, viitattu 4.2.2021). 
 

 

Monikanavaiseen palvelutoimintaan liittyy haasteita löydettävyyteen ja kanavien hallintaan liittyen. 

Yrityksen ja palvelun löytäminen voi olla haastavaa, samoin kuin oikean tiedon löytäminen. Lisäksi 

monikanavaisessa palvelutarjonnassa tuottaa omat haasteensa viestintä, sillä organisaatiossa tu-

lisi hallita kunkin kanavan erityispiirteet viestinnän suhteen. Yritysten yhteystietojen löytämisessä 

on tutkitusti haasteita monikanavaisessa palvelutarjonnassa. Myös oikean tiedon löytäminen esi-

merkiksi yrityksen Internet-sivuilta koetaan haastavaksi. Usein taustalla on tiedonkulun ongelma 

tai asiakasnäkökulman unohtaminen. Monikanavaisuuden hallinta edellyttääkin kunkin kanavan 

ominaispiirteiden tunnistamista ja erityistä hallintaa. (Filenius, M. 2015, 52–57.) Verohallinnon In-

ternet-sivut löytyvät osoitteesta www.vero.fi ja palvelunumerot asiakas löytää Verohallinnon inter-

net-sivuston alaosasta. OmaVero-palveluun asiakas pääsee Verohallinnon Internet-sivuston etusi-

vulta. 

 

2.2.3 Ymmärrettävän viranomaisviestinnän merkitys  

Digitaalisuus on muuttanut myös viranomaisviestintää. Kansalaisen tulee vaivattomasti löytää tie-

toa verkosta silloin kun hän sitä tarvitsee. Tiedon tulisi olla kansalaisen saavutettavissa päätelait-

teesta riippumatta. Verkkopalveluiden kehittämisessä viranomaisen tuleekin ottaa huomioon 

http://www.vero.fi/
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esteettömyys. Viestintäkanavat tulee valita kansalaisten tarpeiden pohjalta ja käytettävistä kana-

vista tulee viestiä selkeästi. Myös sosiaalista mediaa hyödynnetään viranomaisen viestinnässä. 

(Valtioneuvoston kanslia 2016 dia 21, viitattu 30.9.2021.) 

 

Virkakielellä tarkoitetaan kieltä, jota viranomaiset käyttävät työssään. Virkakieltä käytetään monen-

laisissa viestinnän kanavissa. Huomioitavaa on, että virkakieli on yleiskieltä tiukemman sääntelyn 

alaista. Virkakieltä ohjaavat yleiskielen normien lisäksi useat lait sekä viranomaisen toimintaa oh-

jaavat arvot ja periaatteet. Hyvän virkakielen ansiosta ihmiset saavat tietoa ja pystyvät hoitamaan 

asiansa viranomaisen kanssa. (Kotimaisten kielten keskus 2021a, viitattu 30.9.2021.) Kun asiak-

kaat tarvitsevat vähemmän neuvontaa, myös viranomaisen työ muuttuu tehokkaammaksi. (Koti-

maisten kielten keskus 2021b, viitattu 30.9.2021.)  

 

Hyvä virkakieli on asiallista, selkeää ja ymmärrettävää. Virkakieltä kannattaa parantaa, sillä sen on 

tutkittu lisäävän ajansäästöä, tavoitettavuutta ja luottamusta. Ajansäästö näkyy siinä, että asiakkaat 

löytävät tiedon helpommin ja kysyvät vähemmän, mikä näkyy myös viranomaiselle resurssisääs-

töinä. Tavoitettavuus puolestaan lisää toiminnan tavoitteiden saavuttamista. Asiakas ymmärtää 

asian paremmin ja osaa toimia sen johdosta oikein. Hyvä virkakieli myös vahvistaa luottamusta 

viranomaisen toimintaan. (Kotimaisten kielten keskus 2021b, viitattu 30.9.2021.) Hallintolaissa sää-

detty hyvä kielenkäytön vaatimus asettaa viranomaiselle vaatimukset tarjota asiallista, selkeää ja 

ymmärrettävää kieltä viestinnässään (Hallintolaki 434/2003 2.9 §, viitattu 30.9.2021). 

 

Saavutettavuuden parantaminen virkakielessä edellyttää, että teksti on ymmärrettävää, selkeää ja 

asiallista (Kotimaisten kielten keskus 2021c, viitattu 30.9.2021). Julkishallinnon palveluiden digita-

lisoinnin keskeinen osa-alue on ollut saavutettavuuden edistäminen. Tavoite perustuu Euroopan 

parlamentin ja neuvoston saavutettavuusdirektiiviin, joka on tullut voimaan 22.12.2016. Direktii-

vissä säädetään minimivaatimuksista ja keinoista saavutettavuuden valvontaan koskien julkishal-

linnon verkkopalveluita. Saavutettavuus merkitsee käytännössä sitä, että julkisen hallinnon verk-

kosivujen ja mobiilisovellusten tulee olla sellaisia, että kuka tahansa ymmärtää niiden sisällön ja 

pystyy niitä käyttämään. Saavutettavuusdirektiivin lisäksi laki säätelee viranomaisen velvollisuutta 

tarjota digitaalisia palveluita kansalaisille. Julkisella hallinnolla on velvollisuus tarjota asiakkaille 

sähköiseen viestintään viranomaisen kanssa. (Valtiovarainministeriö 2021, viitattu 30.9.2021.) 

 

Laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta on tullut voimaan 1.4.2019.  Lailla pyritään edistämään 

kansalaisen mahdollisuuksia yhdenvertaiseen digitaalisten palveluiden käyttöön. Lailla säädetään 
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digitaalisten palveluiden saatavuutta, laatua, tietoturvallisuutta sekä sisällön saatavuutta, jotta jo-

kaisella kansalaisella on mahdollisuus toimittaa sähköiset viestit ja asiakirjat digitaalisia palveluita 

käyttäen. (Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta 306/2019 1 §, 2.5 §, viitattu 28.9.2021.) 

 

Verohallinnon toteuttaman viranomaisviestinnän merkitys nousee esiin tässä kehittämistyössä 

verkkosivujen viestinnän kautta. Asiakkaan toiminnan helpottamisen edellytyksenä on viestiminen 

asiallisesti, mutta samaan aikaan ymmärrettävästi ja selkeästi. Kun asiakas etsii oikeaa palvelunu-

meroa tai Omavero-viestin aihekategoriaa, on tärkeää, että hän ymmärtää palvelunumeroiden ja 

aihekategorioiden kuvaukset oikein ja mahdollisimman helposti. 

2.3 Asiakaskokemuksen johtaminen 

On huomioitava, että organisaatio voi johtaa asiakaskokemusta vain epäsuorasti, sillä asiakas 

määrittää millainen on asiakaskokemus. Organisaatio johtaa kosketuspisteitä, joista asiakaskoke-

mus muodostuu. (Saarijärvi & Puustinen 2020, 28.) Asiakaskokemus rakentuu ajassa ja erilaisissa 

kosketuspisteissä. On olemassa yrityksen omat, kumppanien, asiakkaan omat sekä sosiaaliset ja 

ulkoiset kosketuspisteet. Toiset kosketuspisteet ovat toisia merkittävämpiä ja sen vuoksi organi-

saatiossa tulee tunnistaa miten kutakin kosketuspistettä se itse voi hallita ja miten se kykenee luo-

maan uusia. (Saarijärvi & Puustinen 2020, 73–75.) 

 

 

KUVIO 7. Asiakaskokemus muodostuu erilaisista kosketuspisteistä.  (Mukailtu Saarijärvi & Puusti-
nen 2020 teoriasta, 73–74.) 
 

Yrityksen omat

Ulkoiset

Sosiaaliset

Asiakkaan 
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Asiakaskokemuksen johtamisen onnistumisessa on keskeistä se, että organisaatiossa on yhteinen 

käsitys siitä mitä asiakaskokemus siellä merkitsee. Yhteisen tahtotilan lisäksi organisaatiossa tar-

vitaan ehdottomasti strategisten tavoitteiden muuttamista operatiiviseksi toiminnaksi, jotta saavu-

tetaan aidosti tuloksia asiakaskokemuksen johtamisessa. Strategista suunnittelua asiakaskoke-

muksen johtamisessa on hyvä lähteä toteuttamaan kohderyhmien valinnalla, sillä erilaisilla asiak-

kailla on erilaisia tarpeita. Asiakkaiden luokittelu ja asiakastarpeiden profilointi auttavat tunnista-

maan erilaisia asiakastarpeita. (Saarijärvi & Puustinen 2020, 119–134.) 

 

Erilaisia asiakasluokittelun tapoja ovat demografialuokittelu, asiakkuusvaiheluokittelu, kannatta-

vuusluokittelu, kasvupotentiaaliluokittelu tai asiointikanavaluokittelu. Asiointikanavaluokittelussa 

asiakas tunnistetaan käytetyn asiointikanavan mukaan. Sopiva luokittelutapa valitaan aina organi-

saation tavoitteiden ja tilanteen mukaisesti. Asiakaslähtöisessä asiakaskokemuksen kehittämi-

sessä myös asiakasprofiilit muodostavat tärkeän roolin. Asiakasprofiloinnissa yhdistetään useita 

erilaisia asiakastietoja ja saadaan sitä kautta muodostettua asiakasprofiileja. Profilointi voi tapahtua 

esimerkiksi sen mukaan mitä asiakkaat arvostavat. Esimerkki tällaisesta asiakasprofiilista voisi olla 

asioinnin helppoutta ja nopeutta arvostavat asiakkaat. (Saarijärvi & Puustinen 2020, 119–134.) 

 

Yrityksen keskeisiä strategisia kilpailukeinoja ovat asiakaslähtöisyys ja asiakaskokemus (Koi-

visto ym. 2019, 20). Asiakaskokemuksen muodostavat asiakasarvo, kilpailukeinot ja arvolupaus. 

Keskeisin strateginen valinta on, millaista asiakasarvoa asiakaskokemuksen kautta on tarkoitus 

tuottaa. (Saarijärvi & Puustinen 2020, 46–47.) Arvolupaus määrittää sen, mitä yritys tai organisaatio 

tarjoaa asiakkailleen ja millä se erottautuu kilpailijoistaan. Arvolupauksessa kuvataan tuote ja mää-

ritellään, kenelle se on tarkoitettu. Siinä myös kerrotaan mitä hyötyä tuotteesta on asiakkaalle ja 

minkä vuoksi se on ainutlaatuinen. Arvolupauksen kautta asiakas saa käsityksen siitä, mitä hänelle 

ollaan tarjoamassa. Arvo muodostuu asiakkaalle koetusta vuorovaikutuksesta hänen ja yrityksen 

välillä. (Tuulaniemi 2011, 33.) 

 

Yrityksessä tai organisaatiossa tulisi arvolupausta määritettäessä kiinnittää huomiota siihen, mil-

laista arvoa se haluaa tuottaa asiakkaalleen ja minkä asiakastarpeen se pyrkii tyydyttämään. Kun 

palvelu on helppokäyttöinen, tuottaa se merkittävää arvoa asiakkaalle. (Tuulaniemi 2011, 34.) Ar-

volupauksen lunastaminen edellyttää asiakasymmärrystä: niiden tarpeiden tunnistamista, jotka 

tuottavat asiakkaalle arvoa (Tuulaniemi 2011, 71). Helppokäyttöisyys on se arvon muodostamisen 

tekijä, jota tässäkin kehittämistyössä haetaan.  



  

34 

 

Asiakaskokemuksen strategista suunnittelua on mahdollista toteuttaa monenlaisten mallien ja me-

netelmien avulla. Tilanteeseen sopiva menetelmä valitaan tavoitteen ja ongelman perusteella. Tun-

netuimpia malleja ovat SWOT-analyysi, Balanced Scorecard eli tuloskorttimallit, sinisen meren 

strategia sekä Porterin viiden kilpailuvoiman malli. SWOT-analyysin hyödyntäminen asiakaskoke-

muksen johtamisessa tarjoaa mahdollisuuden peilata organisaation vahvuuksia, heikkouksia, mah-

dollisuuksia ja uhkia strategisesti määriteltyyn tavoiteltavaan asiakaskokemukseen. Strategiakartta 

puolestaan perustuu Kaplanin ja Nortonin tuloskorttiajatteluun ja sen avulla voidaan visualisoida 

asiakaskokemuksen kehittämistä huomioiden organisaation resurssit, kyvykkyydet ja prosessit. 

(Saarijärvi & Puustinen 2020, 159–176.)  

 

Muutosten vauhti on tänä päivänä kova ja nopeita muutoksia tapahtuu niin taloudessa, asiakas-

käyttäytymisessä, teknologisissa ratkaisuissa kuin toimintaympäristössä. Muutokset ovat ennalta-

arvaamattomia, nopeita ja kokonaisvaltaisia. Tuore esimerkki tällaisesta on vuonna 2020 levinnyt 

maailmalaajuinen koronapandemia. Maailma on yhä epävarmempi ja arvaamattomampi. Omat vai-

kutuksensa siihen aiheuttavat mm. nopea teknologinen kehitys ja tiedon reaaliaikaistuminen. Tä-

män johdosta yrityksiltä vaaditaan kykyä hyödyntää skenaarioita parantaakseen entisestään enna-

kointikykyä ja luodakseen kuvauksia mahdollisista tulevaisuuksista. Skenaarioita voidaan luoda eri 

tavoin ja valittu tapa määräytyy tavoitteen mukaan. Skenaarioiden hyödyntäminen tuo organisaa-

tioon strategista herkkyyttä ja ketteryyttä. (Saarijärvi & Puustinen 2020, 184–190.) 

 

Asiakaskokemuksen mittaaminen liittyy olennaisesti asiakaskokemuksen johtamiseen (Saarijärvi 

& Puustinen 2020, 260). Asiakaskokemuksen mittarit voidaan jaotella asioinnin eli kosketuspistei-

den, asiakassuhteiden sekä yrityksen tasoille. Asioinnin mittareiksi katsotaan tehokkuuden, help-

pouden, tunteen ja asia kerralla kuntoon -käsitteet. Näitä voidaan mitata mm. vastausajalla. Asia-

kaskokemuksen mittaaminen on operatiivista johtamista, jossa asiakkailta saadun palautteen pe-

rusteella toimintaa ohjataan oikeaan suuntaan. Kun mittausta aletaan suunnitella, tulisi pohtia ke-

neltä palautetta pyydetään, milloin, missä kanavissa ja mitä kysytään. (Korkiakoski 2019, 74–77.) 

Eri tasoilla mittaamista toteutetaan eri tavoin. Asiointi-tasolla tulisi mittauskanava valita asiakkaan 

asiointikanava huomioon ottaen. Mittausta voidaan toteuttaa mm. tabletilla, tekstiviestillä, sähkö-

postilla, Qr-koodilla tai jollain muulla sopivalla ratkaisulla. Mittaaminen tulee muistaa huomioida 

yhtenä kosketuspisteenä. Organisaatiossa on ennen kaikkea pohdittava, kuinka usein asiakkaalle 

voidaan lähettää kysely, joka mittaa asiakaskokemusta. (Korkiakoski 2019, 78–79.)  
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Asiakaskokemuksen mittaamisessa käytettävä yleisesti tunnettu mittari on NPS, Net Promoter 

Score, jonka avulla tutkitaan asiakkaisen suositteluhalukkuutta. Mittari kertoo kuinka suuri asiak-

kaiden osuus olisi valmis suosittelemaan kyseistä palvelua. Yksinkertaisimmillaan mittaamistulok-

sen saavuttamiseksi kysytään: ”kuinka todennäköisesti suosittelisit yritystämme ystävillesi tai kol-

legoillesi?” Arvottamisessa käytetään asteikkoa 1–10 Asiakastyytyväisyysindeksi eli customer sa-

tisfaction index (CSAT/CSI) on mittari, jolla mitataan asiakkaan tyytyväisyyttä kohdeyritykseen 

sekä tapahtuneeseen asiointiin. CES, Customer Effort Score mittaa puolestaan asiakkaan koke-

maa vaivannäköä eli käytännössä mittarilla mitataan tapahtuneen asioinnin sujuvuutta. Asiakasko-

kemuksen mittaamisen avuksi on olemassa edellä mainittujen lisäksi myös muita mittareita. (Ah-

venainen ym. 2017, 20–29.) 
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3 ASIAKASLÄHTÖINEN KEHITTÄMINEN JULKISESSA ORGANISAATIOSSA 

3.1 Lähestymistapana palvelumuotoilu 

Palvelumuotoilussa on kyse palvelun kehittämisestä muotoilun prosessia ja menetelmiä soveltaen. 

Lähestymistapana se on lähellä konstruktiivista tutkimusta ja korostaa käyttäjäkeskeisyyttä. Palve-

lumuotoilussa on kyse selkeästä prosessista, joka helppokäyttöisten menetelmien avulla toteuttaa 

kehittämistyötä pitäen palvelun käyttäjän keskiössä. Palvelumuotoiluun olennaisesti liittyvä piirre 

on sidosryhmien mukaan ottaminen kehittämistyöhön. (Ojasalo ym. 2015, 38.)  

 

 

 

 

KUVIO 8. Palvelumuotoilu on yhteiskehittämistä. Palvelumuotoilun prosessi sopeutetaan toimin-
taympäristöön (Mukailtu Ojasalo ym. 2015 teoriasta, 71–73.) 
 

 

Tässä kehittämistyössä käytetään lähestymistapana palvelumuotoilua.  Palvelumuotoilu sopii osu-

vasti asiakaslähtöiseen kehittämiseen ja sen avulla voidaan hyödyntää monipuolisia menetelmiä. 

Erilaisten menetelmien avulla on mahdollisuus saada erilaista tietoa ja erilaisia näkökulmia kehit-

tämistyön tueksi.  
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Palvelumuotoilussa on kyse asiakaslähtöisestä liiketoiminnan kehittämisestä. Aina ei innovoida 

täysin uutta palvelua, vaan palvelumuotoilulla voidaan kehittää myös olemassa olevan palvelun 

toimivuutta. Prosessissa tulee ymmärtää asiakkaan tarpeita ja toiveita, minkä vuoksi on tärkeää 

asiakkaan ja yrityksen osallistaminen kehitysprosessiin. Nopealla ja joustavalla palvelulla voidaan 

lisätä miellyttävyyden kokemusta. Asiakas on sitä tyytyväisempi mitä vähemmän hän joutuu epä-

röimään ja ihmettelemään. (Saarelainen 2019, 79.) On tärkeää huomioida erilaisten asiakasryh-

mien erilaiset tarpeet ja niinpä palvelumuotoilu mahdollistaa käyttäjäkeskeisen suunnittelutavan 

mm. osana tuotekehitystä (Saarelainen 2019, 73). 

 

Palvelumuotoilu asettuu hyvin suomalaiseen kulttuuriin. Meillä tasa-arvoisuus ja yhdenvertaisuus 

ovat tärkeitä arvoja ja näiden pohjalta palvelumuotoilu sopii suomalaiseen palveluiden kehittämis-

kulttuuriin hyvin. Palvelumuotoilun ydin on vaikuttamisen mahdollisuus, joten luonnollista on asiak-

kaiden ja työntekijöiden osallistuminen palvelumuotoiluprosessiin. (Koivisto ym. 2019, 33.) Palve-

lumuotoilun taustalla on muotoiluajattelu. Muotoiluajattelu puolestaan on innovaatioprosessi, jossa 

ihminen on keskiössä. Muotoiluajattelu lähtee siitä, että yhdistetään se mitä ihminen haluaa, siihen 

mikä on teknologisesti ja taloudellisesti mahdollista toteuttaa. Palvelumuotoilu ei merkitse samaa 

kuin muotoiluajattelu, vaan palvelumuotoilu on osaamisala, jossa hyödynnetään muotoiluajattelua. 

(Koivisto ym. 2019, 35–36.)  

 

Palvelumuotoilu on käyttäjälähtöistä innovointia, jonka tavoitteena on uuden arvon luominen (Miet-

tinen 2011, 10). Palvelumuotoilussa pyritään identifioimaan arvonluontimahdollisuuksia asiakas- ja 

käyttäjätarpeita ymmärtämällä ja tunnistamalla. Lisäksi palvelumuotoilu pyrkii arvolupauksen luo-

miseen ja palvelun laadun parantamiseen luovia ratkaisuja kehittämällä ja huolehtien, että palve-

luntarjoajan reunaehdot täyttyvät. (Koivisto ym. 2019, 42–43.) Palvelun käyttäjä on palvelumuotoi-

luprosessin keskipiste ja roolina voi olla niin asiakas, asiakaspalvelija kuin yhteistyökumppani. Kyse 

on ihmislähtöisestä kehittämisotteesta, jossa sekä asiakkaan tarpeet että palveluntarjoajan tavoit-

teet otetaan huomioon. Käyttäjälähtöisen kehittämisen tavoitteena ovat sujuvuuden, helppouden, 

vaivattomuuden, elämyksellisyyden ja arvoihin ja tunteisiin vetoavuuden lisääminen. (Koivisto ym. 

2019, 34.)  

 

Asiakaslähtöisyys on Verohallinnon toiminnan keskiössä, minkä vuoksi palvelumuotoilu on luon-

nollinen lähestymistapa tällekin kehittämistyölle. Palvelumuotoilussa palvelun kehittämistä voidaan 

toteuttaa kaikilla tasoilla, organisaation strategiasta aina asiakaskontaktiin saakka. Palvelumuotoi-

lun keskiössä on asiakas ja menetelmän tavoitteena on tuottaa helppokäyttöisiä, hyödyllisiä ja 
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haluttavia palvelukokemuksia. Käyttäjäkeskeisyys näkyy myös tämän kehittämistyön avainajatuk-

sessa: tavoitteena on asiakkaan toiminnan helpottaminen. Kehittämisen taustalla on sekä palvelun 

käyttäjien että muiden osapuolten toiminnan ja tarpeiden ymmärtäminen. Ymmärrystä haetaan eri-

laisten menetelmien avulla. (Ojasalo ym. 2015, 71–72.) 

 

Palvelulähtöisessä ajattelussa palvelu on keskiössä ja huomio kiinnittyy asiakkaan ja organisaation 

väliseen vuorovaikutukseen. Asiakkaan roolin merkitys on olennainen ja sitä pyritään huomioimaan 

monipuolisemman arvon tuottamisen avulla. Voidaan puhua palvelullistamisesta, jossa taustalla on 

vahva asiakaslähtöisyys: asiakkaan tarpeiden ymmärtäminen. Asiakaskeskeisen ajattelumallin 

keskeinen tavoite on vuorovaikutuksen lisäksi tuoda merkityksellinen yrityksen rooli asiakkaan elä-

mään ja malli eroaa olennaisesti palvelulähtöisestä ajattelutavasta. (Koivisto ym. 2019, 18–19.)  

 

Palvelumuotoilun prosessia kuvataan useilla eri tavoilla, mutta kaikissa palvelumuotoilun prosessi-

kuvauksissa nousevat esiin samantyyppiset vaiheet.  Tyypillisesti prosessiin on liitetty alkuvaihe, 

jossa kerätään tietoa aihealueesta ja kehittämistyön tavoitteista. Lisäksi prosessissa kuvataan tyy-

pillisesti ideointi- ja mallinnusvaiheet, joissa tapahtuu varsinainen kehitysideoiden luominen ja nii-

den testaaminen käytännössä. Tämän kehittämistyön palvelumuotoiluprosessissa ei ole tarkoitus 

edetä mallinnus- ja testausvaiheeseen, vaan odotuksena on luoda kehittämisideat toimeksianta-

jalle. 

 

Ojasalo ym. (2015, 74–76.) kuvaavat palvelumuotoilun prosessia seuraavasti: palvelumuotoilun 

prosessin tärkeimpiä vaiheita on alkuvaiheen kartoita ja ymmärrä -vaihe, jossa hankitaan syvällinen 

ymmärrys asiakkaan toiminnasta ja toimintaympäristöstä. Tämän tiedon pohjalta voidaan siirtyä 

ennakoi ja ideoi -vaiheeseen, jossa ihmisiä osallistamalla yhdessä ideoidaan uusia ratkaisuja. Ide-

ointivaiheen jälkeen edetään mallinna ja arvioi -vaiheeseen, jossa visualisoimalla luodaan proto-

tyyppejä uusista ratkaisuista ja kokeellisten tilanteiden kautta testataan niitä aidoilla asiakkailla. 

Viimeinen vaihe on konseptoi ja vaikuta- vaihe, jossa lopullisesti uusi palvelu otetaan käyttöön.  
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KUVIO 9. Palvelumuotoilun prosessi Ojasalo ym. (2015) kuvaamana (Mukailtu Ojasalo ym. 2015 
mallista, 74–76) 
 

 

Koivisto ym. 2019, kuvaa palvelumuotoilua iteratiiviseksi prosessiksi, jossa neljä vaihetta (löydä, 

määritä, kehitä ja tuota) seuraavat toisiaan.  

 

 

 

Kuvio 10.  Palvelumuotoilun prosessi Koivisto ym. (2019) kuvaamana (Mukailtu Koivisto ym. 2019 
mallista, 44–46) 
 

 

Löydä-vaihe sisältää tiedon keräämisen liiketoiminnallisista tavoitteista, reunaehdoista ja asiakkai-

den tarpeista tutkimalla asiakkaiden käyttäytymistä, motiiveja, unelmia ja toiminnan sosiaalista ja 

kulttuurista kontekstia. Tiedonkeruu tapahtuu palvelumuotoilun asiakas- ja käyttäjätiedon keruu-

menetelmiä hyödyntäen. Menetelmät ovat usein laadullisen tutkimuksen menetelmiä. (Koivisto ym. 

2019, 44.) 

1. ”Perustutkimuksen menetelmät: haastattelut, ryhmäkeskustelut, kyselyt 
2. Kontekstuaalisen tutkimuksen menetelmät: havainnointi aidossa tai testiympäristössä 
3. Eksploratiivisen tutkimuksen menetelmät: make tools työkalut ja luotaimet ” 

(Koivisto ym. 2019, 44.)  

 

Määritä-vaiheeseen kuuluu kerätyn tiedon analysointia ja tulkintaa ymmärrykseksi esimerkiksi sa-

mankaltaisuuskaavion avulla. Lopputuotoksena syntyy joko määritetty ongelma tai mahdollisuus, 

johon prosessi pyrkii ideoimaan ratkaisun tai syvällinen ymmärrys asiakastarpeista ja käyttäytymis-

mallista. Tuotos voi olla myös vaatimusmäärittely kehitettävälle ratkaisulle. Analyysin taustalla tulee 

Kartoita ja 
ymmärrä

Ennakoi 
ja ideoi

Mallinna 
ja arvioi

Konseptoi 
ja vaikuta

Löydä Määritä Kehitä Tuota
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joka tapauksessa olla asiakasymmärrys ja esiin nostetaan erityisesti liiketoiminnan kannalta kiin-

nostavia ehdotuksia. Asiakasymmärrys muotoillaan tässä vaiheessa asiakasprofiileiksi, palvelupo-

luiksi tai suunnitteluvetureiksi. (Koivisto ym. 2019, 45–46.) 

 

Kehitä-vaihe tarkoittaa vaihtoehtoisten ratkaisumallien tai konseptien ideointia. Ideoinnissa hyö-

dynnetään asiakasymmärrystä tarpeiden kannalta ja erilaisia ideointimenetelmiä. Ideointi tapahtuu 

prototyyppejä rakentaen, ideoita visualisoiden ja kokemuksia simuloiden. Kehitä-vaiheen työsken-

tely voidaan toteuttaa myös yhteiskehittämisenä työpajoissa. (Koivisto ym. 2019, 46.) 

 

Tuota-vaiheessa tapahtuu syntyneiden ideoiden rajaaminen toimiviin ja tavoitteet vastaaviin. 

Tuota-vaihe on prosessin viimeinen vaihe, jossa vaihtoehtoja testataan ja arvioidaan. (Koivisto ym. 

2019, 46.) 

 

Ojasalon ja Koiviston kuvaamat palvelumuotoilun prosessit muistuttavat hyvin pitkälle toisiaan. Tä-

hän kehittämistyöhön on päädytty soveltamaan Koiviston kuvaamaan palvelumuotoilun nelivai-

heista prosessia: löydä-määritä-kehitä ja tuota. Edellä mainituilla prosesseilla ei tämän kehittämis-

työn toteuttamisen kannalta ollut sellaista eroavaisuutta, joka olisi olennaisesti vaikuttanut mallin 

valintaan. Koiviston kuvaama palvelumuotoilun prosessi tuntui kuitenkin tähän kehittämistyöhön 

sopivammalta valinnalta.  Palvelumuotoilu-prosessissa edetään toimeksiantajan kanssa jo alkuvai-

heessa sovitusti vain kehitä-vaiheeseen.  

 

Palvelumuotoilussa voidaan hyödyntää iteratiivista tai inkrementaalista kehittämisotetta. Inkremen-

taalisessa kehitysmenetelmässä kehityskokonaisuus jaetaan pienempiin osiin ja ratkaisut suunni-

tellaan näihin erillisiin osa-alueisiin. Toisella nimellä tätä toimintamallia kutsutaan vaiheistetun toi-

mituksen malliksi. Iteratiivisessa mallissa puolestaan haetaan nopeaa kokonaisratkaisua kehittä-

mistehtävään ja ratkaisua kehitetään niin pitkään, että tavoite saadaan täytettyä. (Tuulaniemi 2011, 

112.) Tätä kehittämistyötä toteutetaan vaiheittain ja tutkimuksessa käytettävät menetelmät esitel-

lään raportin seuraavassa osuudessa. 
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3.2 Palvelumuotoilun monenlaiset menetelmät 

Kehittämistyötä ei useimmiten kuitenkaan tehdä yksin, vaan siihen liittyy useita eri menetelmiä, 

jolloin myös jako määrällisiin tai laadullisiin menetelmiin tutkimusmenetelminä hämärtyy. Menetel-

män valinnassa keskeinen lähtökohta on se, millaista tietoa tarvitaan ja mihin sitä on tarkoitus käyt-

tää. (Ojasalo ym. 2015, 40.) Tämän kehittämistyön tiedonkeruumenetelminä tullaan käyttämään 

dokumenttianalyysia ja haastatteluita. Dokumenttianalyysin avulla päästään hyödyntämään jo ole-

massa olevaa valmista tietoa ja analysoimaan sitä. Haastatteluiden avulla voidaan taas hakea asia-

kasymmärrystä asiakaspalvelutyöntekijöiden kautta ja hyödyntää organisaatiossa toimivien jäsen-

ten tietämystä aihealueesta. Työntekijöiden osallistamisella saavutetaan etua asiakaslähtöisen 

ajattelun edistämisessä ja työntekijöiden mukaan ottamisessa organisaation strategisten tavoittei-

den täytäntöönpanossa. Varsinainen kehittäminen toteutetaan työpajatyöskentelynä toteutetta-

vana yhteiskehittämisenä organisaatiossa toimivien asiakaspalvelutyöntekijöiden kanssa. 

3.2.1 Haastattelu 

Kanasen (2014, 87) mukaan tutkimusprosessin alkuvaiheessa voidaan käyttää haastattelun eri 

muotoja. Haastattelu voidaan osallistujamäärän perusteella luokitella joko yksilö- tai ryhmähaastat-

teluksi ja haastattelu menetelmänä voi olla hyvin monenlainen. (Kananen 2014, 87.) Haastattelu 

voidaan luokitella strukturoiduksi haastatteluksi, puolistrukturoiduksi eli teemahaastatteluksi tai 

avoimeksi haastatteluksi sen mukaan miten ja missä tarkoituksessa haastattelu toteutetaan. Struk-

turoitu haastattelu muistuttaa niin toteutukseltaan kuin tarkoitukseltaan kyselyä. Haastattelu vie-

dään läpi ennalta suunnitellun tarkan haastattelurungon pohjalta. Puolistrukturoidussa eli teema-

haastattelussa puolestaan haastatteluteemat ovat ennalta suunniteltuja, mutta kysymysten järjes-

tys ja painotukset voivat vaihdella haastattelujen aikana. Myöhemmin olevia haastatteluja voidaan 

muokata tarvittaessa, jos aikaisemmissa haastatteluissa ilmenee sellaisia asioita, joita ei ole osattu 

huomioida. Avoin haastattelu taas on edellä mainittuja joustavampi ja muistuttaa pikemmin kes-

kustelua. Avoin haastattelu vaatii enemmän aktiivisuutta haastattelijalta keskustelun eteenpäin vie-

misessä. (Ojasalo ym. 2015, 41.) Kysymysten asettelu on tärkeää haastatteluiden onnistumisen 

kannalta.  Silloin kun kysymykset on asetettu oikein, voidaan haastattelulla saavuttaa luotettavaa 

tietoa. (Kananen 2014, 88.) 
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Tässä kehittämistyössä toteutettiin haastatteluita sekä prosessin alkuvaiheessa että prosessin ai-

kana. Alkuvaiheen haastattelut toteutettiin Verohallinnolla erilaisissa asiantuntijatehtävissä työs-

kenteleville henkilöille ja haastatteluiden tavoitteena oli muodostaa käsitys aiheen nykytilanteesta 

ja selkeyttää tutkimuksen tavoitetta ja tarkoitusta. Prosessin aikana toteutetut haastattelut kohdis-

tettiin Verohallinnolla päätoimista asiakaspalvelutyötä tekeville työntekijöille. Menetelmiksi valittiin 

haastattelut, koska niiden avulla voitiin saada olennaista tietoa tutkittavasta aiheesta sekä hyödyn-

tää organisaatiossa jo valmiina olevaa tietoa. Haastatteluiden toteuttaminen sopii palvelumuotoilu-

kehittämiseen ja niiden avulla päästään osallistamaan organisaatiossa toimivia henkilöitä kehittä-

misprosessiin mukaan. Haastatteluiden toteuttamisesta kerrotaan tarkemmin raportin osiossa, 

jossa kuvataan kehittämisprosessia vaihe vaiheelta. 

3.2.2 Dokumenttianalyysi 

Dokumenttianalyysissä analysoidaan jo valmiiksi tuotettua tietoa. Dokumenttianalyysiä käytetään 

kehittämistyössä usein muiden menetelmien rinnalla, koska sen avulla voidaan saada lisänäkökul-

maa tutkittavaan aihealueeseen. Dokumenttianalyysi edellyttää kriittisyyttä, jotta osaa tulkita tuote-

tun tiedon luonnetta. Tiedon luonteeseen vaikuttaa mitä varten sen on tuotettu ja kuka sen on tuot-

tanut. Dokumenttianalyysissä tutkittavaa tietoa voivat olla erilaiset tilastot, muistiot, raportit, pöytä-

kirjat, tiedotteet jne. (Ojasalo ym. 2015, 42.)  

 

Tässä kehittämistyössä käytetään dokumenttianalyysiä prosessin alkuvaiheessa, jolloin on tavoit-

teena analysoida organisaatiossa valmiina jo olemassa olevaa tietoa ja muodostaa sitä kautta ym-

märrystä asiakkaiden käyttäytymisestä sekä valintatilanteisiin liittyvien haasteiden olemassaolosta. 

Dokumenttianalyysi valittiin sen vuoksi, että päästäisiin hyödyntämään valmista tietoa, joka on jo 

Verohallinnolla kerättynä talteen. Dokumenttianalyysistä nousevia tuloksia voitaisiin myös tarvitta-

essa hyödyntää kehittämisprosessin eteenpäin viemisessä, jos sieltä nousee sellaista tietoa, jolla 

on vaikutusta tutkimuksen kulkuun. Dokumenttianalyysien toteuttamisesta ja niiden tuloksista ker-

rotaan tarkemmin raportin osiossa, jossa kuvataan kehittämisprosessin määritä-vaihetta. 
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3.2.3 Palvelupolku 

Asiakkaan prosessia kuvataan palvelumuotoilussa palvelupolku-käsitteellä. Siinä kuvataan asiak-

kaan kokemat palvelun vaiheet alusta loppuun saakka. Palvelupolku pitää sisällään palvelutuoki-

oiden lisäksi kontaktipisteet ja kehittämistyötä tehdään mallintamalla asiakkaan palvelupolkua. Vi-

sualisointi ja prototypointi kuuluvat olennaisena osana palvelumuotoiluun. (Ojasalo ym. 2015, 71–

73.) Palvelupolun mallintaminen on palvelumuotoilun keskeisimpiä elementtejä. Palvelupolku mer-

kitsee prosessia, jonka palvelun käyttäjä käy läpi palvelun käyttämisen aikana. Lisäksi palvelupol-

kuun kuuluvat yksittäiset vaiheet prosessissa, joita kuvataan palvelutuokioina sekä kontaktipisteet, 

jotka tarkoittavat kohtaamista esineiden, laitteiden, tilojen ja ihmisten kanssa. Kontaktipisteiden 

suunnittelussa pyritään ottamaan huomioon selkeys, johdonmukaisuus ja yhdenmukainen asiakas-

kokemus. Palvelupolkujen tarkastelussa ei palvelukanavalla ole väliä ja lisäksi niitä tarkastellaan 

kokonaisvaltaisesti, olivatpa ne fyysisiä tai digitaalisia palveluita. (Koivisto ym.2019, 34–35.)  

 

Tässä kehittämistyössä kuvataan haastatteluista nousseiden tulosten perusteella kootut palvelu-

polut. Palvelupolkukuvaukset kattavat yleisimmät palvelupolkukuvaukset niistä tilanteista, jolloin 

asiakas soittaa Verohallinnon palvelunumeroon. Tarkempi kuvaus palvelupolkujen mallintamisesta 

on esitetty raportin kehitä-osiossa. 

3.2.4 Käyttäjäprofiili 

Käyttäjäprofiili on työkalu, jonka avulla voidaan syventää asiakasymmärrystä silloin kun halutaan 

kehittää tuotetta tai palvelua. Käyttäjäprofiililla tarkoitetaan havainnollistavaa kuvausta palvelun 

käyttäjästä. Profiili laaditaan aineiston pohjalta ja aineisto on voitu hankkia esimerkiksi haastatte-

luiden avulla. Koska palvelumuotoilu on käyttäjälähtöistä kehittämistä, soveltuu käyttäjäprofiilin luo-

minen palvelumuotoilulla toteutettavaan kehittämistyöhön. (Innokylä 2021d, viitattu 21.9.2021.) 

Segmentoinnin eli asiakkaiden ryhmittelyn avulla voidaan paremmin luoda erilaistettuja kokemuk-

sia. Lifestyle-ajattelu segmentoinnissa tarkoittaa sitä, että asiakkaat segmentoidaan tilanteen, elä-

mäntyylin, arvojen, persoonan ja jopa mielipiteidensä avulla. (Löytänä & Kortesuo 2011, 129, 133.)  

 

Tämän kehittämistyön työpajatyöskentelyä varten laadituissa käyttäjäprofiileissa yhdistettiin käyt-

täjäprofiiliteoriatietoa Verohallinnon palvelumuotoilumateriaalista löytyvään käyttäjäprofiili-pohjaan 

(LIITE 2) (Verohallinto Palvelumuotoilu ja asiakaslähtöinen kehittäminen, viitattu 15.9.2021). 
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Kehittämistyössä on laadittu asiakaspalvelutyöntekijöiden yksilöhaastatteluista nousseiden tulos-

ten pohjalta kuvitteelliset käyttäjäpersoonat, jotka toimivat pohjana kehitä-vaiheen empatiakartta -

työskentelylle. Käyttäjäpersoonilla on pyritty mahdollisimman havainnollisesti kuvaamaan niitä asi-

akkaita, joilla on eniten haasteita palvelunumeroiden valinnassa ja niiden laatiminen osoittautui 

ratkaisevaksi vaiheeksi tämän kehittämistyön onnistumisen kannalta. Käyttäjäpersoonakuvausten 

laatimista ja niiden hyödyntämistä kuvataan tarkemmin tämän raportin kehitä-vaihetta kuvaavassa 

osiossa. 

3.2.5 Empatiakartta 

Empatiakartta on työväline, joka auttaa sukeltamaan syvemmälle asiakkaan maailmaan. Empa-

tiakartan avulla voidaan syventää käyttäjäprofiilin tietoa. Sen avulla voidaan keskustella palvelun 

kehittämiseen liittyen miltä asiakkaasta tuntuu, mitä asiakas sanoo ja tekee, mitä hän kuulee ja 

näkee tai millaisia haasteita ja onnistumisen paikkoja asiakkaalla on. Empatiakarttaa voidaan käyt-

tää 2–6 hengen ryhmässä työvälineenä silloin kun halutaan ymmärtää asiakkaan arvomaailmaa 

syvällisemmin. (Innokylä 2021c, viitattu 21.9.2021.)  

 

Empatiakarttaa hyödynnetään tämän kehittämistyön kehitä-vaiheessa, jolloin työpajatyöskentelynä 

yhdessä organisaatiossa toimivien työntekijöiden kanssa syvennetään asiakasymmärrystä niiden 

asiakkaiden osalta, joilla on haasteita oikean palvelunumeron valinnassa. Empatiakartan pohja tä-

män kehittämistyön työpajatyöskentelyä varten muotoiltiin Palman empatiakarttaa hyödyntäen ja 

mukaillen (LIITE 3). (Palma 2021, viitattu 15.9.2021.) Työpajatyöskentelyä ja empatiakartan hyö-

dyntämistä kuvataan tarkemmin tämän raportin kehittämisosiossa. 

3.2.6 Ideariihi 

Yhteisölliset ideointimenetelmät tarkoittavat uusien näkökulmien luomista yhdessä luovuutta tuke-

vien menetelmien avulla. Tunnetuin tällainen menetelmä on aivoriihityöskentely eli brainstorming, 

jossa kaikkia osallistujia kannustetaan vapaasti tuomaan omat ideansa esiin. (Ojasalo ym. 2015, 

41.) Aivoriihi on menetelmä, jolla pyritään luomaan mahdollisimman suuri määrä ideoita koko ryh-

män osallistumisen avulla. Ydinajatuksena aivoriihessä on, että mitä enemmän saadaan tuotettua 

ideoita, sitä todennäköisempää on, että mukana on myös hyviä ja toteutettavia ideoita. Aivoriihi 

voidaan toteuttaa 5–12 hengen ryhmällä. Alkuun aivoriihen vetäjä kertoo aivoriihen säännöt ja 
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käsiteltävän aiheen. Tämän pohjalta määritellään ja rajataan ongelma, joka annetaan ratkaista-

vaksi. Varsinaisessa aivoriihessä voidaan erottaa kolme vaihetta: ideointivaihe, arviointivaihe ja 

valintavaihe. Ideointivaiheessa jokainen osallistuja ideoi omat ajatuksensa. Arviointivaiheessa käy-

dään läpi kaikki ideat, joita olisi vapaan ja luovan ajattelun tuloksena syntyä hyvin monenlaisia. 

Valintavaiheessa valitaan arvioiden perusteella parhaat ideat. (Innokylä 2021b, viitattu 21.9.2021.)  

 

Ideariihi-työskentelyä hyödynnetään tämän kehittämistyön kehitä-vaiheessa, jolloin työpajatyös-

kentelynä yhdessä organisaatiossa toimivien työntekijöiden kanssa laaditaan kehitysideoita Vero-

hallinnon asiakkaan toiminnan helpottamiseksi. 
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4 KEHITTÄMISPROSESSIN TOTEUTTAMINEN 

Kehittämistyötä suunniteltaessa on lähdetty liikkeelle tavoitteesta asiakasymmärryksen muodosta-

miselle ja kehittämisehdotusten tuottamiselle saavutetun asiakasymmärryksen kautta. Kehittämis-

työ toteutetaan palvelumuotoilun erilaisia menetelmiä hyödyntäen. Tavoitteena on hyödyntää ke-

hittämistyössä Verohallinnolta valmiina löytyvää aineistoa ja materiaalia, jota analysoimalla voi-

daan muodostaa käsitys asiakkailla olevista haasteista palveluiden valintatilanteisiin liittyen. Doku-

menttianalyysien lisäksi haastatellaan Verohallinnolla eri asiantuntijatehtävissä toimivia henkilöitä 

sekä päätoimisesti asiakaspalvelutyössä toimivia henkilöitä, jotta voidaan hyödyntää heidän ha-

vaintojaan asiakkailla ilmenneistä haasteista. Dokumenttianalyysin ja haastattelujen tuloksena saa-

dun aineiston analyysin jälkeen toteutetaan Verohallinnon asiakaspalvelutyössä toimivien henkilöi-

den kanssa ideariihi, jossa tuotetaan kehittämisehdotuksia asiakkaan toiminnan helpottamiseksi. 

Tämän kehittämistyön tavoitteena on edetä palvelumuotoilun prosessissa suunnitteluvaiheeseen 

ja näin ollen osoittaa toimeksiantajalle ongelmakohdat sekä tuottaa ideoita palvelun kehittämiseksi.  

4.1 Löydä-vaihe 

Kehittämistyön toteuttaminen etenee pitkälti Koiviston ym. (2019, 44–46.) kuvaaman palvelumuo-

toiluprosessin mukaisesti, jossa voidaan erottaa löydä-, määritä-, kehitä- ja tuota-vaiheet. Tämän 

kehittämistyön löydä-vaihe sisältää alkuvaiheen kartoitukseen liittyvän tiedonkeruun, aiheeseen sy-

ventymisen ja tutustumisen lisäksi haastatteluita, joita on käyty Verohallinnolla eri tehtävissä toimi-

vien asiantuntijoiden kanssa.  

4.1.1 Alkuvaiheen kartoitus 

Löydä-vaihe sisältää taustatiedon keräämisen ja asiakkaan toiminnan tutkimisen vaiheet. Tietoa 

kerätään palvelumuotoilun tiedonkeruumenetelmiä, mm. haastatteluita, ryhmäkeskusteluita ja ky-

selyitä hyödyntäen. (Koivisto ym. 2019, 44.) 

 

Kehittämistyö käynnistyi syksyllä 2020 ja prosessin alkuvaiheessa oli tarpeen ensimmäisenä sel-

vittää tutkittavan aiheen taustoja sekä toimeksiantajan odotuksia aihealueen tutkimiselle. Ensim-

mäinen vaihe käynnistyi keskusteluilla toimeksiantajan edustajan kanssa. Hänen kanssaan 
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kävimme läpi suuntaviivoja kehittämistyön toteuttamiselle. Heti tutkimuksen teon alkumetreillä so-

vin myös lyhyistä haastatteluista Verohallinnolla asiantuntijana toimivien henkilöiden kanssa. Tar-

koituksena oli tällä tavoin selvittää aiheen taustaa ja lähtötilannetta, jotta päästäisiin suunnittele-

maan prosessia tarkemmin.  

 

Selvittelytyön lisäksi prosessin alkuvaiheessa perehdyin tutkimuksellisen kehittämistyön teoriaan 

sekä aihealueen tarkempaan määrittelyyn ja rajaukseen sekä aiheeseen liittyvään teoriatietoon. 

Samaan aikaan hahmottelin suunnitelman kehittämistyön tueksi kerättävästä tiedosta, materiaa-

lista, tutkimusmenetelmistä sekä tutkimuksen aikataulusta ja kulusta.  

4.1.2 Asiantuntijoille toteutetut haastattelut ja niiden analysointi 

Otin sähköpostitse yhteyttä Verohallinnolla erilaisissa asiantuntijatehtävissä toimiviin henkilöihin 

helmikuussa 2021 ja sovin heidän kanssaan noin puolen tunnin mittaisesta haastattelusta opinnäy-

tetyön tutkimusaiheen ympäriltä. Henkilöille sopi haastattelun pitäminen hyvin ja he järjestivät aikaa 

mielellään aiheesta keskustelemiselle. Haastattelu käytiin kaikkien niiden henkilöiden kanssa, joi-

hin otin yhteyttä. Haastateltavien joukko valikoitui valtakunnallisesti ja heidät valittiin sillä perus-

teella, että heillä olisi aiheeseen annettavaa omaa asiantuntijuutensa kautta. Henkilöt, joihin otin 

yhteyttä, valittiin yhdessä toimeksiantajan edustajan kanssa. 

 

Haastatteluiden aikana kerroin asiantuntijoille mistä aiheesta opinnäytetyö toteutetaan ja samalla 

kysyin muutamia kartoittavia kysymyksiä aiheeseen liittyen. Haastattelut toteutettiin 5.-23.2.2021 

välisenä aikana yhteensä seitsemän henkilön kanssa ja kahden henkilön kanssa keskusteltiin säh-

köpostitse. Haastattelut kestivät noin 15–30 minuuttia/hlö ja ne pidettiin Teams-puheluiden välityk-

sellä. Haastattelut toteutettiin avoimina haastatteluina, joten ne muistuttivat tyypillistä haastattelua 

enemmän keskustelutilaisuutta haastattelijan ja haastateltavan välillä.  Haastatteluita ei nauhoi-

tettu, vaan olen dokumentoinut ne haastattelutilanteesta kirjattuna muistioina. Muistioon on kirjattu 

haastattelusta nousseet keskeiset seikat. Muistiot ja sähköpostit ovat haastattelijan hallussa. Haas-

tattelut toteutettiin teemahaastatteluina ja niiden avulla haluttiin selvittää aiheeseen liittyviä tausta-

tietoja, kuten millaista valmista materiaalia Verohallinnolla on aiheeseen liittyen valmiina olemassa 

ja onko tutkimuksen aihetta jo aikaisemmin tutkittu. Haastatteluilla haluttiin selvittää tarkemmin, 

mitä asioita liittyy puhelinpalvelu- ja OmaVero-viestiasiakkaiden valintatilanteisiin ja mikä on asian-

tuntijoiden käsitys haasteiden nykytilanteesta.  Haastatteluilla selvitettiin myös millaisia strategisia 
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ja toiminnallisia asioita aiheen käsittelyssä on tärkeää huomioida.  Ennen haastattelujen toteutta-

mista, pohdittiin selvitystyöhön liittyviä asioita ja haastatteluiden teemoja yhdessä toimeksiantajan 

edustajan kanssa. Haastatteluista saatua tietoa on hyödynnetty kehittämisprosessin käynnistämi-

sessä ja eteenpäin viemisessä. Alkuvaiheen haastatteluilla oli olennainen merkitys kehittämistyön 

prosessin suunnittelun kannalta.  

 

Suurin osa haastateltavista mainitsi erikseen, että olivat hyvillään siitä, että aihetta tutkitaan ja piti-

vät tutkimusaihetta erittäin mielenkiintoisena ja halusivat kuulla tutkimuksen valmistuttua tuloksista.  

Jokainen haastateltavista kertoi mielellään omasta vastuualueestaan sekä ohjasivat tarvittaessa 

kääntymään sellaisen henkilön puoleen, joka tietäisi esimerkiksi Verohallinnon raportoinnista tai 

viestinnästä tarkemmin. Haastateltavina oli erilaisissa asiantuntijatehtävissä Verohallinnolla toimi-

via henkilöitä. Heistä osa toimii OmaVeron toiminnallisiin asioihin liittyvissä työtehtävissä, osa pal-

veluihin liittyvissä tehtävissä ja osa resurssisuunnittelun tai viestinnän työtehtävissä. Asiantuntijat 

edustivat useita eri työaloja Verohallinnolla, minkä ansiosta alkuvaiheen haastatteluilla saatiin kat-

tava kartoitus aihealueen lähtötilanteessa. Tutkimusprosessin kannalta pidin erittäin tärkeänä, että 

organisaatiossa toimivia henkilöitä voitiin osallistaa tämän kehittämistyön toteutukseen. Koen 

myös, että ilman asiantuntijahaastatteluita, olisi ollut mahdotonta saada ohjattua tämän kehittämis-

työn toteuttamista oikeaan suuntaan. 

 

Haastatteluista kirjattujen muistioiden pohjalta olen analysoinut haastatteluiden tulokset. Haastat-

teluista kävi ilmi, että Verohallinnon asiakkaista ei ole valmiina olemassa juurikaan asiakasymmär-

rystietoa. Asiakasdataan liittyen selvisi, että OmaVero-viestien osalta ei ole olemassa valmista da-

taa asiakastyytyväisyydestä. OmaVero-asioinnin osalta on mitattu asiakkaiden kokonaistyytyväi-

syyttä palveluun vain peukku alas-peukku ylös toiminnolla, mutta sen sijaan Verohallinnolla on val-

mista tietoa mm. OmaVero-viestien siirtoon liittyvien tietojen osalta.  Haastatteluissa ilmeni, että 

Verohallinnolle on hiljattain valmistunut myös OmaVeron käyttäjätutkimus. Marraskuussa 2021 Ve-

rohallinnolla toteutettava OmaVeron versionnosto tulee näkymään OmaVero-asiakkaille joinakin 

muutoksina palvelussa. Tässä muutoksessa ei kuitenkaan pitäisi tulla muutoksia viestien toimin-

nallisuuteen, vaan muutokset vaikuttavat mm. siihen, miten asiakas pääsee OmaVeron viestit-toi-

mintoon. (Verohallinnon asiantuntijoiden haastattelut 5.-23.2.2021.) 

 

Haastatteluissa ilmeni, että Verohallinnon asiantuntijat olivat kiinnostuneita aiheesta ja pitivät sen 

tutkimista tärkeänä. He nostivat myös muutamia aihealueita, joita heidän mielestään olisi hyvä 

mahdollisuuksien mukaan myös tutkimuksessa selvittää: 
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-onko Verohallinnon asiakkailla ylipäätään haasteita palveluiden valintatilanteisiin liittyen? 

-miksi OmaVero-viesti ohjautuu väärälle työjonolle ja voitaisiinko mahdollinen ongelma korjata? 

-miten Verohallinnon työntekijät ovat perillä OmaVero-viestien lajittelusta? 

-ovatko Omavero-viestien aihealueet tällä hetkellä oikeita? 

-onko puheluiden ohjautuminen muuttunut vero.fi -palvelunäkymäuudistuksen jälkeen 20.5.2020? 

-soitetaanko eniten niihin palvelunumeroihin, jotka on ensimmäisenä mainittu vero.fi-sivustolla? 

-onko tutkimuksessa tarpeen keskittyä molempien haasteiden tutkimiseen vai keskittyisikö joko pu-

helimeen tai OmaVero-viesteihin? 

-miksi ihmiset valitsevat väärän palvelunumeron tai aihekategorian, onko syy esim. palvelunume-

rosivuston käytettävyydessä? 

-miksi asiakas soittaa Verohallinnolle eikä laita Omaveroviestiä? 

-miksi asiakas ylipäätään ottaa yhteyttä? 

-voisiko tutkimuksessa ottaa huomion viestinnän merkityksen? 

 

Haastatteluissa nousi esiin myös joitakin tutkittavaan aiheeseen liittyviä tosiasioita, joita asiantun-

tijoiden mukaan olisi hyvä ottaa huomioon tutkimuksessa: 

 

-maksuihin ja asiakastietojen hallintaan liittyviä aihekategorioita ei ole asiakkaalla valittavissa Oma-

Veron viestitoiminnossa 

-arvonlisäverosiat ovat OmaVero-viestien aihelistalla ensimmäisenä, näkyykö vaikutus viestien siir-

tojen määrässä? 

-tutkimuksessa olisi hyvä ottaa huomioon vain 1-linjaan tapahtuvat siirrot, koska 2-linjaan tapahtu-

vat siirrot ovat aiheellisia 

-tietoinen valinta Verohallinnolla on ollut se, että OmaVero-viestien kanavaa ei ole erikseen asiak-

kaalle mainostettu. Asiakkaat ovat kuitenkin löytäneet kanavan.  

(Verohallinnon asiantuntijoiden haastattelut 5.-23.2.2021.) 

 

Digitaaliseen asiakaskokemukseen liittyen haastatteluista nousi useita tärkeitä asioita esiin. Vero-

hallinnolla on käytettävissä dataa, joka kertoo miten asiakkaat liikkuvat vero.fi-sivustolla, mutta esi-

merkiksi siitä ei ole olemassa tällä hetkellä tarkempaa tietoa, miten asiakkaat toimivat OmaVe-

rossa. Vero.fi-kehitystiimissä on pohdittu sitä, miten numeroiden löytämiseen liittyvää asiaa voitai-

siin kehittää. Todettuja haasteita on ollut mm. siinä, miten mobiilikäyttäjä näkee palvelunäkymän 

tällä hetkellä. Käyttäjäystävällisyyttä toisi myös esimerkiksi suora linkki palvelunumerosta 
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puheluun. Tiedostettu ongelma tällä hetkellä on se, että sivusto sisältää asiakkaalle liian paljon 

informaatiota. Palvelunäkymä on muuttunut toukokuussa 2020 ja silloin olennaisin muutos oli nu-

merovalikon näkyminen asiakkaalle. (Verohallinnon asiantuntijoiden haastattelut 5.-23.2.2021.) 

 

Haastatteluissa nousi esiin myös se mahdollisuus, että asiakaspalautteiden analysoinnin kautta 

voitaisiin saada tietoa, siitä millaisia haasteita asiakkailla on palveluiden valintatilanteisiin liittyen. 

Palautteiden hyödyntäminen tutkimuksessa olisi mahdollista ja entuudestaan on haastattelusta 

saadun tiedon mukaan jo tiedossa, että Verohallinnon palvelunumerosivusto saa huonoa pa-

lautetta. Haastateltavien mukaan myös Verohallinnon asiakaspalvelutyöntekijöiden haastattelut tai 

asiakkaiden havainnointi voisivat auttaa tutkimuksen tekemisessä. (Verohallinto asiantuntijoiden 

haastattelut, 5.-23.2.2021) 

 

Asiantuntija-haastatteluiden avulla saatiin tietää tutkimuksen kannalta olennaisia lähtökohtia, lin-

jauksia ja näkökulmia sekä tärkeää tietoa mm. jo valmiina olemassa olevasta raportointitiedosta, 

jota voitaisiin tutkimuksessa hyödyntää. Haastattelut myös omalta osaltaan kannustivat käynnistä-

mään varsinaisen kehittämistyön prosessin, sillä niissä ilmeni aito kiinnostus ja tarve tutkimuksen 

toteuttamiselle. Asiantuntijoiden kanssa käytyjen keskusteluiden ja kehittämistyössä toimeksianta-

jan edustajana toimivan Sanna Savolaisen kanssa tehtyjen sparrailujen myötä kirkastuivat lopulli-

set suuntaviivat tämän tutkimustyön toteuttamiselle. Prosessin eri vaiheisiin onkin sisältynyt useita 

keskustelutuokioita Sanna Savolaisen kanssa Teamsin välityksellä. 

 

4.2 Määritä-vaihe 

Asiantuntijahaastatteluiden jälkeen siirryin tekemään dokumenttianalyysiä Verohallinnolla jo val-

miina olemassa olevasta materiaalista. Pidin tärkeänä analysoida Verohallinnolla jo valmiina ole-

massa olevaa raportointitietoa -sitä tietoa, joka jää usein organisaatioissa helposti hyödyntämättä. 

Heti prosessin alkuvaiheilla totesin, että tuotettua tietoa Verohallinnolla on runsaasti. On resurssien 

hukkaa, jos kerätään sellaista tietoa, jota jo mahdollisesti aiemmin on tuotettu. Kehittämistyössä 

analysoin ensimmäisenä raportointitietoa, josta ilmenee, kuinka suuri osa Verohallinnolle saapu-

vista puheluista jouduttiin siirtämään toiseen puhelinsarjaan sen vuoksi, että puhelu on tullut vää-

rään palvelunumeroon. Vastaavan analyysin tein Verohallinnolle saapuneiden Omavero-viestien 

osalta. Analyysit kohdistettiin puheluiden osalta vuosien 2019–2020 tietoihin ja OmaVero-viestien 
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osalta vuoden 2020 tietoihin. Tulosten avulla oli mahdollista päätellä soittavatko Verohallinnon asi-

akkaat väärään palvelunumeroon tai valitsevatko he väärän aihekategorian Omavero-viesteissä. 

Lisäksi voitiin tutkia mihin palvelunumeroihin ja verolajeihin mahdolliset virheelliset valinnat enim-

mälti kohdistuvat.  

 

Dokumenttianalyysissä halusin tutkia myös sitä, ilmeneekö puhelinnumeron valintaan liittyvissä 

haasteissa muutosta sen jälkeen, kun palvelunäkymä vero.fi-sivustolla on muuttunut 20.5.2020. 

Asia nousi esille alkuvaiheessa asiantuntijoille toteutetuissa haastatteluissa ja koin sen tutkimuk-

sen kannalta tärkeäksi näkökulmaksi. Tähän kysymykseen haluttiin saada vastausta sekä doku-

menttianalyysien, että haastatteluiden avulla. Dokumenttianalyysin muodossa tutkin myös palvelu-

numerosivustoa koskevia palautteita vuosilta 2020 ja 2021, selvittäen sitä, miten asiakkaat kokevat 

palvelunumerosivuston ja onko palvelunumerosivustoa koskevien palautteiden sisältö muuttunut 

20.5.2020 toteutetun palvelunumerouudistuksen jälkeen.  Dokumenttianalyyseistä saatu tieto muo-

dosti rungon koko kehittämistyön toteuttamiselle yhdessä muun tutkimustiedon kanssa. Lopputu-

losten kannalta dokumenttianalyyseistä saadulta tiedolla on olennainen merkitys. 

 

Tämän kehittämistyön palvelumuotoiluprosessin määritä-vaiheeseen kuuluvat dokumenttianalyy-

sien lisäksi olennaisesti Verohallinnon asiakaspalvelutyöntekijöille toteutetut haastattelut ja niistä 

saatu tieto. Asiakaspalvelutyöntekijöille toteutetuilla haastatteluilla on myös sekä tutkimuksen to-

teuttamisen että lopputulosten kannalta olennainen merkitys. 

 

Määritä-vaihe oli opinnäytetyö-prosessin työläin ja aikaa vievin vaihe. Dokumenttianalyysien teke-

minen vei itsessään paljon aikaa ja lisäksi haastatteluiden toteuttaminen ja niiden analysointi veivät 

myös paljon aikaa. Kokonaisuutena tämä vaihe kesti opinnäytetyöprosessissa liki puoli vuotta. Lop-

putuloksen kannalta se oli kuitenkin kaikkein merkittävin vaihe, sillä ilman kerättyä ja analysoitua 

aineistoa olisi kehittämistyötä ollut mahdotonta toteuttaa. 

4.2.1 Dokumenttianalyysi puheluiden siirroista 

Verohallinnon asiakkaalla on valittavana useita eri palvelunumeroita, kun hän soittaa Verohallinnon 

asiakaspalveluun. Asiakkaan valitessa oikeaa palvelunumeroa vero.fi-sivustolta, hän löytää sivus-

ton alareunasta valikon palvelunumerot. Palvelunumero-valikon takaa asiakas pääsee 
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valitsemaan, että kuuluuko hän henkilöasiakkaisiin vai yritysasiakkaisiin ja valitsee sopivan palve-

lunumeron oikean valikon takaa.   

 

 

 

KUVIO 11. Verohallinnon palvelunumeroiden hakeminen vero.fi-sivustolta 31.5.2020 jälkeen (Ve-
rohallinto 2021n, viitattu 11.9.2021) 
 

 

 

 

KUVIO 12. Verohallinnon palvelunumeroiden hakeminen vero.fi-sivustolta 31.5.2020 jälkeen (Ve-
rohallinto 2021o, viitattu 11.9.2021) 
 

 

Asiakkaan valitessa sopivan palvelunumerovalikon, hänelle avautuu lista aiheista, joista hän mah-

dollisesti haluaa kysyä ja oikea palvelunumero valitaan aihealueen mukaan. Palvelunumerovaihto-

ehtoja on yhteensä 16 (KUVIO 13).  
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KUVIO 13. Verohallinnon palvelunumeroiden hakeminen vero.fi-sivustolta 31.5.2020 jälkeen (Ve-
rohallinto 2021p, viitattu 11.9.2021) 
 
 
Asiakkaalla on mahdollisuus klikata palvelunumeron aihealue auki ja alta löytyy tarkempi selite 

numeron sisällölle. Verohallinnon puhelinpalvelu on merkittävä palvelukanava. Palveluun saapui 

puheluita vuonna 2020 yhteensä 2 657 721 kappaletta. (Verohallinto asiakaspalvelun raportit 2021, 

viitattu 15.9.2021.) Palvelunumeronäkymä on vero-fi-sivustolla 5.ksi eniten käytetty sivu. (Verohal-

linto asiantuntijoiden haastattelut, 5.-23.2.2021) 
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KUVIO 14. Esimerkki-näkymä palvelunumeronäkymästä (Verohallinto 2021p, viitattu 11.9.2021) 
 
 
Kehittämistyön toteuttamista varten pääsin analysoimaan valmista materiaalia Verohallinnolle saa-

puneiden puheluiden siirtojen lukumääristä vuosilta 2019–2020. Dokumenttianalyysiä varten jou-

duin pyytämään erikseen tiedot vuonna 2020 siirrettyjen puheluiden osalta, sillä tutkimuksen teon 
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kannalta näin tärkeänä selvittää siirrettyjen puheluiden määristä ovatko ne kasvaneet tai vähenty-

neet 20.5.2020 toteutetun palvelunäkymäuudistuksen jälkeen. Vuoden 2019 puheluiden siirtoa 

koskevat tiedot olivat puutteelliset, sillä tietoja ei ollut päivitetty ensimmäisen puolen vuoden jäl-

keen. (Verohallinto asiakaspalvelun raportit 2021) 

 

Verohallinnolle vuosina 2019–2020 saapuneiden ja siirrettyjen puheluiden määrät oli kuvattu excel-

tiedostoissa, jotka sisälsivät paljon dataa. Tiedot oli esitetty kuukausitasolla erikseen jokaisen pal-

velusarjan osalta ja jokaisesta palvelusarjasta oli vielä erikseen olemassa erikseen kuvatut tiedot 

mihin palvelusarjoihin oli siirtoja tehty minkäkin verran. Saatavissa oli tiedot niiden tietojen osalta 

mihin palvelusarjoihin puheluita oli siirretty ja mistä sarjoista siirrot oli tehty. Tietojen analysointi oli 

aikaa vievää, sillä Verohallinnon puhelinpalvelusarjoja on paljon. Analysointi auttoi kuitenkin muo-

dostamaan selkeän käsityksen siirrettyjen puheluiden määristä suhteessa saapuneiden puheluiden 

määrään. Analysoinnin avulla selvisi myös, mistä sarjoista siirtoja eniten tehdään. Tietojen tulkin-

nan haastavuutta lisäsi se, että Verohallinnolle saapuvia puheluita siirretään siitä syystä, että pu-

helu on tullut väärään palvelusarjaan, mutta myös siitä syystä, että sisäisesti tietyn asian hoitami-

nen vaatii puhelun siirtämistä kokeneemmalle virkailijalle. (Verohallinto asiantuntijoiden haastatte-

lut 5.-23.2.2021) 

 

Saapuneiden puheluiden määrä oli vuonna 2020 yhteensä 2 657 721 kpl ja niistä siirrettiin yh-

teensä 339 637 puhelua. Siirrettyjen puheluiden osuus vastatuista puheluista oli vuonna 2020 yh-

teensä 12,8 %.  Toiseen palvelusarjaan siirrettyjen puheluiden määrä oli yhteensä 133 085 puhelua 

eli 39 % siirretyistä puheluista. Näiden puheluiden voitaisiin olettaa johtuvan virheellisen numeron 

valinnasta, mutta siirron taustalla voi olla muitakin syitä.  Sisäisesti edelleen hoidettavaksi eli ns. 2-

linjaan siirrettiin vuonna 2020 yhteensä 195 838 puhelua. Vuoden 2019 osalta puheluiden luku-

määrätietoja oli saatavilla vain tammikuusta joulukuuhun ja silloin siirrettyjen puheluiden osuus ko-

konaisuutena oli 13 % saapuneiden puheluiden määrästä. Saapuneita puheluita vuoden 2019 tam-

mikuusta-kesäkuuhun oli yhteensä 1 169 907 kpl ja niistä siirrettiin 153 266 puhelua. 2-linjaan siir-

rettyjen puheluiden osuus oli 78 889 kpl eli 51,5 % siirretyistä. (Verohallinto Yhdistetyt puhelut 

2020, Siirretyt Oc-puhelut 2019) 

 

Analyysistä ilmeni, että puheluiden siirtoja vuonna 2020 tehtiin ylivoimaisesti eniten henkilövero-

tuksen palvelusarjasta. Siirrettyjen puheluiden määrä oli 99 859 kpl eli 30 % kaikkien siirrettyjen 

puheluiden määrästä. Huomioitavaa on, että näistä siirroista 40 % tehtiin sisäisesti hoidettavaksi 

henkilöverotuksen 2-linjaan. Siirrot, jotka tehtiin muihin palvelusarjoihin, kohdistuivat eniten 
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verokorttipalveluun, maksuliikenteen palvelusarjoihin sekä kansainväliseen henkilöverotuksen sar-

jaan ja perintö- ja lahjaverotuksen puhelinpalveluun. Henkilöverotuksen sarjan siirretyistä puhe-

luista 20 % siirrettiin verokorttisarjaan. (Verohallinto Yhdistetyt puhelut 2020) 

 

Toiseksi eniten siirtoja tehtiin maksuliikenteen ja kiinteistöverotuksen palvelusarjoista, jotka mo-

lemmat muodostivat 7 % osuuden siirrettyjen puheluiden määrästä. Seuraavaksi eniten puheluita 

siirretiin maksujärjestelyjen ja perinnän sarjasta, yrittäjäverotuksen, osakeyhtiöiden ja varainsiirto-

verotuksen puhelinlinjoista. Jokainen edellä mainittu sarja muodosti 6 % osuuden siirrettyjen puhe-

luiden määrästä. (Verohallinto Yhdistetyt puhelut 2020) 

 

 

 

 

KUVIO 15. Puhelinpalvelusarjat, joista eniten siirtoja vuonna 2020 (Verohallinto Yhdistetyt puhelut 
2020) 
 

 

Palvelusarjat, joihin puheluita siirrettiin eniten vuonna 2020 olivat verokortit, maksuliikenne, mak-

sujärjestelyt ja perintä, henkilöverotus ja kansainvälinen henkilöverotus. Maksuliikenteen sarjoihin 

siirrettyjen puheluiden kokonaisosuus oli suurin, yhteensä 25 % siirrettyjen puheluiden määrästä- 

Verokortit-sarjaan siirrettiin 21 % siirrettyjen puheluiden kokonaismäärästä eli yhteensä 27 707 kpl 
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ja sekä henkilöverotuksen, että kansainvälisen henkilöverotuksen sarjoihin molempiin 8 % osuus. 

Henkilöverotuksen 1-linjaan siirrettyjen puheluiden määrä oli vuonna 2020 yhteensä 11 191 kpl ja 

kansainvälisen henkilöverotuksen sarjaan siirrettiin 10 800 puhelua. 

 

 

 

 

KUVIO 16. Puhelinpalvelusarjat, joihin eniten siirtoja vuonna 2020 (Verohallinto Yhdistetyt puhelut 
2020) 
 

 

4.2.2 Dokumenttianalyysi OmaVero-viestien siirroista  

OmaVero-palvelun viestitoiminto on otettu Verohallinnolla käyttöön vuonna 2019. OmaVeron vies-

titoiminnalla pystytään vastaamaan digitaalisia palveluita koskevan lain tarpeeseen. OmaVero-

viesti tarjoaa asiakkaalle palvelukanavan, jossa hän voi asioida turvallisesti ja henkilökohtaisesti 

tunnistautuneena ajasta ja paikasta riippumatta. Verohallinnolla tavoitellaan tämän myötä puhelin-

asioinnin vähentämistä ja asioinnin ruuhkahuippujen tasoittumista. OmaVero-viestin kautta asiakas 

voi lähettää itse viestin Verohallinnolle tai vastaavasti itse vastaanottaa viestejä Verohallinnolta. 
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Hän voi myös vastata Verohallinnolta tulleeseen viestiin OmaVerossa. Viestit ovat aina henkilökoh-

taisia ja asiakas voi kirjoittaa tai lukea vain omia viestejään. 

 

OmaVeroon saapuneesta viestistä asiakas saa sähköposti-ilmoituksen ja saapunut viesti näkyy 

myös herätteenä OmaVeron etusivulla. Halutessaan lähettää viestin, asiakas kirjautuu Omaveroon 

ja valitsee Kaikki toiminnot -valikosta Lähetä viesti. Viestin voi lähettää myös Postilaatikon Viestit-

näkymän kautta (Postilaatikko >Näytä viestit >Lähetä uusi viesti). 

 

Ennen viestin lähettämistä asiakkaan tulee valita viestin aihe valmiista aihevalikosta. Valittavia ai-

heita ovat:  

▪ Arvonlisävero 
▪ Autovero 
▪ Henkilöasiakkaan tulovero 
▪ Kiinteistövero 
▪ Lahjavero 
▪ Liikkeen- ja ammatinharjoittajan, kommandiittiyhtiön ja avoimen yhtiön tulovero 
▪ Maa- tai metsätalouden tulovero 
▪ Perintövero 
▪ Työnantajana toimiminen 
▪ Valmistevero ja matkustajatuonti 
▪ Varainsiirtovero 
▪ Yhteisön tulovero 

 

Varsinaiseen viestiin asiakas kirjoittaa viestin otsikon ja sisällön. Viesti lähetetään painamalla Lä-

hetä. Lähetetystä viestistä asiakas saa kuittauksen, jonka hän kuittaa valitsemalla OK. Viesti välit-

tyy Verohallinnolle välittömästi. Viestin saapuessa Verohallinnolle tulee asiaa käsittelevän virkaili-

jan luokitella viesti. Jos viesti on saapunut väärälle työjonolle, siirretään se oikealle jonolle. (Oma-

Vero-viestinvaihto koulutusmateriaali, viitattu 13.2.2021.)  

 

Tällä hetkellä Verohallinnolla ei ole olemassa strategiaa OmaVero-viestin palvelukanavan käytön 

kasvattamisesta. Tavoitteena kuitenkin on, että itsepalvelu veroasioiden hoitamisessa lisääntyy ja 

asiakaskohtaamisten määrä vähenisi ja erityisesti käyntiasiakaspalveluasiakkaiden määrää pyri-

tään vähentämään. Asiakkaan näkövinkkelistä OmaVero-viestipalvelu on avoinna ympäri vuoro-

kauden 24/7. Omavero-viesti kanavana ei ole kuitenkaan tällä hetkellä Verohallinnon ykköskanava 

palvelukanavana, sillä palvelun käyttö ei ole niin tehokasta mitä sillä tavoiteltaisiin. (Verohallinto 

asiantuntijoiden haastattelut 5.-23.2.2021) 
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Tiedot Verohallinnolle vuonna 2020 saapuneiden Omavero-viestien kokonaismääristä oli esitetty 

excel-tiedostoina. Excel-tiedostojen koot olivat suuria, mikä hidasti analysoinnin tekemistä. Tiedot 

olivat kuitenkin selkeästi luettavissa ja lukuja oli helppo tulkita. Tutkimuksessa pystyttiin analysoi-

maan siirrettyjen viestien kappalemääriä sarjoittain. Tiedossa oli sarjoittain minkä verran siirtoja 

oli tehty kuukausitasolla mistäkin sarjoista ja mihin sarjoihin siirrot oli tehty.  

 

Omavero-viestejä saapui vuonna 2020 Verohallinnolle yhteensä 135913 kappaletta. Viestit ohjau-

tuivat yhteensä 36 eri työjonolle. Saapuneista viesteistä lähes puolet (48,8 %) eli yhteensä 66374 

kappaletta saapui Henkilöverotus 1- linjaan. Toiseksi eniten viestejä saapui Arvonlisäverotus 1-

linjaan, johon saapui yhteensä12965 (9,5 %) viestiä.  (Verohallinto OmaVero-viestit 2020-excel) 

 

 

 

 

KUVIO 17. Saapuneet Omavero-viestit työjonoittain (Verohallinto OmaVero-viestit 2020-excel) 
 

Saapuneet Omavero-viestit vuonna 2020 
työjonoittain

EON A Viestit Henkilöverotus 1-linja

EON A Viestit Arvonlisäverotus 1-linja

EON A Viestit Kiinteistövero 1-linja

EON A Viestit Varainsiirtovero 1-linja

EON A Viestit Yrittäjäverotus 1-linja

EON A Viestit Perintövero 1-linja

EON A Viestit YTV osakeyhtiöt 1-linja

EON A Viestit MaaMetsä 1-linja

EON H Viestit Personbeskattning 1-linje
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KUVIO 18. Osuus saapuneista Omavero-viesteistä (Verohallinto OmaVero-viestit 2020-excel) 
 

 

Siirrettyjen Omavero-viestien määrä vuonna 2020 oli yhteensä 24742 kpl. Dokumenttianalyysissä 

on tarkasteltu siirtoja 1-linjasta toiseen 1-linjaan. Kaikista Verohallinnolle saapuneista Omavero-

viesteistä jouduttiin siirtämään toiselle työjonolle yhteensä 24742 kappaletta eli 18 % kaikista saa-

puneista viesteistä.  

 

 

 

KUVIO 19. Siirrettyjen Omavero-viestien osuus kaikista saapuneista viesteistä vuonna 2020 (Ve-
rohallinto OmaVero-viestit 2020-excel) 
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Viestejä Henkilöverotus 1-linjan työjonolle saapui yhteensä 66374 kpl, joista 9025 kpl jouduttiin 

siirtämään oikealle työjonolle. Henkilöverotus 1-linjaan saapuneista viesteistä jouduttiin näin ollen 

siirtämään 13,6 % toiselle työjonolle. Kiinteistöverotus 1-linjaan saapui vuonna 2020 yhteensä 

10064 viestiä, joista 3026 eli 30,1 % siirrettiin toiselle työjonolle. Arvonlisäverotus 1-linjaan saapui 

vuonna 2020 yhteensä 12965 Omavero-viestiä ja linjasta siirrettiin toiselle työjonolle yhteensä 3121 

viestiä, joten siirrettyjen viestien osuus muodosti 24,1 % kaikista saapuneista viesteistä. (Verohal-

linto, siirretyt Omavero-viestit 2020)   

 

 

 

KUVIO 20. Siirrettyjen Omavero-viestien määrä vuonna 2020 (Verohallinto OmaVero-viestit 2020-
excel) 
 

 

Henkilöverotuksen sarjasta siirrettyjen viestien määrä muodosti 36,5 % osuuden kaikista siirretyistä 

viesteistä. Toiseksi eniten siirtoja on tehty Arvonlisäverotus 1-linjasta, josta siirtoja vuonna 2020 on 

yhteensä 3121 kappaletta eli 12,6 % kaikista siirretyistä viesteistä. Likimain samalla osuudella siir-

retyistä viesteistä on Viestit Kiinteistöverotus 1-linja, josta vuonna 2020 on siirretty yhteensä 3026 

viestiä eli 12,2 % kaikista siirretyistä viesteistä. (Verohallinto, siirretyt Omavero-viestit 2020)   

 

Siirrettyjen Omavero-viestien määrä vuonna 2020

EON A Viestit Henkilöverotus 1-linja EON A Viestit Arvonlisäverotus 1-linja

EON A Viestit Kiinteistövero 1-linja Muut yhteensä

EON A Viestit Perintövero 1-linja EON A Viestit YTV osakeyhtiöt 1-linja

EON A Viestit Varainsiirtovero 1-linja EON A Viestit Yrittäjäverotus 1-linja

Muut yhteensä
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KUVIO 21. Osuus siirretyistä Omavero-viesteistä vuonna 2020 (Verohallinto OmaVero-viestit 
2020-excel) 
 

 

Huomionarvoista siirtojen osalta on se, että eniten siirtoja on tehty Henkilöverotus 1-linjasta kah-

delle työjonolle: Maksuliikenne ja perintä 1-linjalle sekä Kv- verotus henkilö -linjalle. Edellä maini-

tuille jonoille on tehty 81 % kaikista siirroista eli yhteensä 7307 viestiä, joista 3849 viestiä siirrettiin 

Maksuliikenne ja perintä 1-linjaan ja 3458 viestiä KV-verotus henkilö- sarjaan. Myös Arvonlisäve-

rotus 1-linjasta on tehty eniten siirtoja Maksuliikenne ja perintä 1-linjalle, johon on siirretty yhteensä 

1873 viestiä eli 60 % siirretyistä viesteistä. Toiseksi eniten viestejä Arvonlisäverotuksen sarjasta 

on siirretty Henkilöverotus 1-linjaan, johon on siirretty 624 viestiä eli 20 % osuus. Kiinteistöverotus 

1-linjasta siirrettyjen Omavero-viestien trendi on samankaltainen kuin Arvonlisäverotus 1-linjasta 

siirretyillä viesteillä. Viesteistä 56 % eli 1686 kpl on siirretty Maksuliikenne ja Perintä 1-linjaan ja 

36,5 % eli 1104 kpl Henkilöverotus 1-linjaan. (Verohallinto OmaVero-viestit 2020-excel) 

 

Analyysin perusteella on osoitettavissa, että siirrettyjen viestien osuus suhteessa saapuneiden 

Omavero-viestien määrään oli suurin seuraavissa linjoissa: ALV Maatalous ja metsä 1-linja, 

Punktskatt, Bilskatt sekä Moms. Siirrettyjen viestien osuus edellä mainituissa sarjoissa oli vuonna 

2020 42,2–57,1 % saapuneiden viestien määrästä. Huomioitavaa on, se, että saapuneiden viestien 

määrä on Punktskatt-, Bilskatt – ja Moms- linjojen osalta vähäinen (7–309 Omavero-viestiä vuoden 

2020 aikana). Kun tarkastellaan sarjoja, joihin Omavero-viestejä on saapunut vuonna 2020 yli 1000 

kpl, on suurin prosentuaalinen osuus siirrettyjä viestejä suhteessa saapuneisiin ALV Maatalous ja 

metsä 1-linjassa. ALV Maatalous ja metsä 1-linjan siirretyistä viesteistä 247 kpl eli 33 % on siirretty 
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Maksuliikenne ja perintä 1-linjaan. Toiseksi eniten siirtoja on Kiinteistövero 1-linjaan saapuneissa 

Omavero-viesteissä (30,1 %) sekä Työnantajat 1-linjaan tulleissa viesteissä (27,7 %). YTV osake-

yhtiöt 1-linjaan saapuneista Omavero-viesteistä on siirretty 26,6 % saapuneiden viestien kokonais-

määrästä. Mielenkiintoinen huomio on, että niistä sarjoista, joihin saapuneita Omavero-viestejä 

vuonna 2020 oli yli 1000 kpl, on vähiten siirtoja tehty Maksuliikenne ja perintä 1-linjasta, jossa kai-

kista saapuneista viesteistä (3096kpl) siirrettiin vain 3,2 % eli yhteensä 99 kpl.  

 

 

 

KUVIO 22. Siirrettyjen Omavero-viestien osuus suhteessa saapuneiden viestien määrään (Vero-
hallinto OmaVero-viestit 2020-excel) 

4.2.3 Dokumenttianalyysi asiakaspalautteista  

Yksi tämän kehittämistyön dokumenttianalyyseistä kohdistettiin Verohallinnon asiakkaiden anta-

miin palautteisiin palvelunumeroiden osalta vuonna 2020. Analyysissä tarkasteltiin asiakkaiden an-

tamia palautteita palvelunumeroihin liittyen. Asiakkaalla on ollut valittavana palvelunumeroihin liit-

tyvässä palautteenannossa vaihtoehdot: en löytänyt etsimääni, epäselvää, löysin etsimäni ja sel-

keää.  
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KUVIO 23. Asiakaspalaute-näkymä Vero.fi-sivustolla (Verohallinto 2021p, viitattu 11.9.2021) 

 

 

 

KUVIO 24. Asiakaspalaute-näkymä Vero.fi-sivustolla (Verohallinto 2021p, viitattu 11.9.2021) 

 

 

Asiakkaiden antamat palautteet vuodelta 2020 oli koottu suurehkoksi excel-tiedostoksi, jonka 

analysointi vei aikaa. Palautteiden analyysi täytyi tehdä aihealueiden mukaan, jotta tietoja pystyi 

analysoimaan. Asiakaspalautteiden analysointi kohdistui palvelunumeroita koskeviin palautteisiin.  

 

Palautteita, joissa on sanallinen kommentti, oli annettu vuonna 2020 yhteensä 1281 kappaletta. 

Vastaajista 983 kpl oli valinnut vaihtoehdon en löytänyt etsimääni, 235 kpl epäselvää, 54 kpl löysin 

etsimäni ja 9 kpl selkeää. (Verohallinto Palvelunumeroiden palautteet 2020–2021) 
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Huomionarvoista palautteiden osalta oli se, että asiakkaista valtaosa oli valinnut vaihtoehdon en 

löytänyt etsimääni tai epäselvää ja vain pieni murto-osa oli valinnut, löysin etsimäni-vaihtoehdon 

tai selkeää-vaihtoehdon. Rajasin erikseen tarkasteluun palautteet 20.5.2020 tapahtuneen vero.fi 

palvelunumerosivuston uudistamisen jälkeen. Rajaus tehtiin siitä syystä, että tutkimuksessa selvi-

tetään syitä asiakkaiden haasteille palvelunumeron valintatilanteissa ja asiakkaan antama palaute 

voisi osoittaa onko sivuston muutos vaikuttanut asiakkaiden kokemuksiin palvelunumerosivuston 

käytöstä. Palautteita havainnoin aikaväliltä 1.6.2020-24.2.2021 ja keskeisimmät havainnot palaut-

teista asiakkaan valinnalle olivat seuraavat: 

 

Vastauksia aikavälillä 1.6.2020-24.2.2021 palvelunumeroita koskien oli saapunut yhteensä 547 

kpl. Palautteenantajista 96 % (523) oli valinnut vaihtoehdon en löytänyt etsimääni tai epäselvää. 

Vain 4 % (24) vastaajista oli valinnut vaihtoehdon, löysin etsimääni tai selkeää. Palautteista nousi 

selkeimpinä haasteina esiin se, että asiakkaat eivät löydä oikeaa palvelunumeroa, etsivät Vero-

hallinnon sähköpostiosoitetta, haluavat kysyä omista veroasioistaan tai toimittaa liitteitä ja lisäksi 

haluaisivat tehdä osoitteenmuutoksen. Useassa asiakaspalautteessa koettiin palvelunumeron 

löytäminen vaikeaksi, sekavaksi tai hankalaksi. Huomionarvoista oli se, että usea en löytänyt etsi-

määni -palaute ei sisältänyt erikseen mitään selitystä. Lisäksi palautteissa esiintyi useaan kertaan 

toivetta varata aika verotoimistoon. (Verohallinto Palvelunumeroiden palautteet 2020–2021) 

 

Asiakaspalautteiden analysoinnissa selvisi, että palvelunäkymämuutoksen jälkeen en löytänyt et-

simääni- ja epäselvää-vaihtoehdon oli valinnut suhteellisesti suurempi joukko, kuin ennen palve-

lunäkymän muutosta katsotulla tarkastelujaksolla. Aikavälillä 28.2-31.5.2020 annetuissa asiakas-

palautteissa selkeää- ja löysin etsimäni -vaihtoehdon, oli valinnut 8 % (22) vastaajista, kun vastaa-

jien kokonaismäärä oli 289 henkilöä. En löytänyt etsimääni- ja epäselvää -vaihtoehdon oli valinnut 

92 % (266) vastanneista. Huomioitavaa, että tuloksia oli saatavilla vasta 28.2.2020 alkaen, joten 

tarkasteluväli vero.fi-palvelunäkymän muutoksen jälkeiselle ajalle on lyhyehkö. (Verohallinto Pal-

velunumeroiden palautteet 2020–2021) 
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KUVIO 25. Palvelunumeroa koskevat asiakaspalautteet palvelunumerosivuston uudistumisen jäl-

keen (Verohallinto Palvelunumeroiden palautteet 2020–2021) 

 

 

 

KUVIO 26. Palvelunumeroa koskevat asiakaspalautteet palvelunumerosivuston uudistumista en-

nen (Verohallinto Palvelunumeroiden palautteet 2020–2021) 

Asiakaspalautteet 1.6.2020-24.2.2021

En löytänyt etsimääni Epäselvää Löysin etsimäni Selkeää

Asiakaspalautteet 28.2.-31.5.2020 

En löytänyt etsimääni Epäselvää Löysin etsimäni Selkeää
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4.2.4 Asiakaspalvelutyöntekijöiden haastattelut ja niiden analysointi 

Asiakasymmärryksen muodostamiseksi tässä tutkimuksessa päätettiin haastatella päätoimista 

neuvontatyötä tekeviä asiakaspalvelutyöntekijöitä, joilla on kokemusta ja tietoa asiakkaiden käyt-

täytymisestä sekä puhelinpalvelun, että OmaVero-viestien osalta. Näin saataisiin käsitystä siitä, 

onko henkilökunnan mielestä asiakkailla haasteita oikean palvelunumeron ja viestin aihekategorian 

valinnassa ja millaisia nämä haasteet mahdollisesti ovat. Tiedon olisi voinut kerätä myös asiakas-

havainnoinnin avulla, mutta tässä jätettiin asiakkaiden osallistaminen pois ja keskityttiin organisaa-

tiossa olevan tiedon hyödyntämiseen. Valintaa voidaan pitää perusteltuna niistä lähtökohdista kä-

sin, että organisaatiossa olevaa tietoa on kaikin puolin järkevää hyödyntää, henkilöstöllä on paljon 

tärkeää tietoa, jota ei ole aiemmin selvitetty sekä siitä syystä, että palvelumuotoilun monipuoliset 

menetelmät mahdollistavat syvällisen asiakasymmärryksen muodostamisen ilman varsinaista asi-

akkaiden havainnointiakin. Verohallinnolla asiakkaiden havainnointia tähän aiheeseen liittyen on 

mahdollista tarvittaessa toteuttaa myöhemmin. Henkilökunnan osallistaminen tähän tutkimukseen 

on perusteltua myös siitä syystä, että se edistää asiakaslähtöisen ajattelumallin jalkauttamista or-

ganisaatiossa, kun henkilökuntaa osallistetaan mahdollisimman aktiiviseen kehittämistyöhön. 

 

Työntekijöiden haastatteluihin päätettiin kutsua Verohallinnon asiakaspalvelussa päätyönä työs-

kenteleviä virkailijoita. Kohderyhmää päätettiin rajata niin, että haastatteluun kutsuttiin päätoimista 

neuvontatyötä tekeviä virkailijoita, joilla on puhelinpalvelukokemusta vähintään vuosi. Tutkimuksen 

kannalta oli tavoitteena, että saisimme haastateltua 10 virkailijaa. Tavoiteltu haastateltavien määrä 

ei ole suuri, mutta siihen päädyttiin yhdessä toimeksiantajan kanssa.  Katsoimme haastateltavien 

määrän olevan riittävä, kun tutkimuksessa kerätään myös muuta tietoa haastatteluista saatavan 

tiedon lisäksi. Tutkimusprosessin aikataulut ja käytännön järjestelyt huomioon ottaen haastatelta-

vien määrän pitäminen kohtuullisena oli myös tarkoituksenmukaista. 

 

Lähestyin aluksi kahta Pohjois-Suomen verotoimistossa työskentelevän neuvontatiimin esihenki-

löä, joilta pyysin luvan kutsua työntekijät osallistumaan lyhyeen, noin 15 minuuttia kestävään haas-

tatteluun sekä myöhemmin yhdessä toteutettavaan työpajaan. Koska työntekijät tekevät palvelu-

työtä Verohallinnolla, heidän osallistumisen aikataulujen sovittaminen oli haastavaa erityisesti 

suunnitellun työpajaosallistumisen osalta. Aikataulujen yhteensovittamisen käytännön asioiden so-

pimisen kannalta oli selkeää, että otin yhteyttä vain muutaman tiimin esihenkilöön ja pystyin sopi-

maan asiasta heidän kanssaan. Haastateltavien joukkoa ei rajattu muuten, eli haastateltavien oli 

mahdollista olla mukana tutkimuksessa työskentelypaikkakunnasta riippumatta. Tutkimukseen 
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osallistuminen oli esihenkilöilta saadun luvan jälkeen mahdollista ja haastattelukutsujen lähettämi-

nen käynnistyi saman tien.   

 

Lähetin haastattelukutsun (LIITE 4) sähköpostitse 6.4.2021 yhteensä 19 virkailijalle. Heistä yh-

teensä neljä henkilöä ilmoitti osallistuvansa haastatteluun. Lähetin muistutusviestin kutsusta, mutta 

sillä ei ollut vaikutusta osallistujien määrään. Lähetin kokonaan uuden sähköpostin 11.5.2021 ja 

kutsuttavien määrä oli tässä vaiheessa yhteensä 25 henkilöä. Kaksi henkilöä lisää ilmoitti osallis-

tumisesta haastatteluun. Haastateltavia saatiin yhteensä kuusi ja haastattelut toteutettiin 6.5-

12.5.2021 välisellä ajalla.  

 

Haastatteluilla pyrittiin selvittämään virkailijoiden kokemuksia siitä, tuleeko Verohallinnon asiak-

kailla virheellisiä palvelunumerovalintoja, ketkä asiakkaat heidän näkemyksensä mukaan soittavat 

eniten vääriin numeroihin ja onko virkailijoilla havaintoja mahdollisista vääriin numerovalintoihin 

johtaneista syistä. Haastattelulla kartoitettiin myös sitä, onko virkailijoilla havaintoa siitä, että asiak-

kaat eivät osaa hakea oikeaa palvelunumeroa Verohallinnon Internet-sivuilta. Haastattelulla selvi-

tettiin myös sitä, osaavatko virkailijat merkitä yhteydenottoon, että puhelu saapuu väärään palve-

lunumeroon, jotta voitaisiin samalla selvittää tulosten luotettavuutta siirrettyjen puheluiden määrän 

osalta. Haastattelujen avulla selvitettiin myös työntekijöiden kokemuksia siitä, miten asiakkaat hei-

dän mielestään osaavat valita oikean OmaVero-viestin aihekategorian ja onko virheellisistä valin-

noista heidän näkemyksensä mukaan haittaa asiakkaan asian hoitamiselle. Haastattelut toteutettiin 

teemahaastatteluina ja kysymysten aihealueet suunniteltiin ennakkoon. Laadin kysymykset ja kä-

vin ne läpi yhdessä toimeksiantajan kanssa (LIITE 5), jotta pystyttiin varmistamaan mahdollisim-

man hyvät ja selkeät kysymykset, joilla saataisiin vastauksia olemassa olevaan tutkimusongel-

maan. Kysymykset käsittelivät puhelinpalvelu- ja OmaVero-viestiasiakkaiden haasteita ja lisäksi 

kartoitettiin haastateltavien taustatiedot, joilla saavutetaan kattavammin tietoa haastateltavien roo-

lista asiakaspalvelutyössä. 

 

Haastattelun ajankohta sovin haastateltavan kanssa etukäteen joko sähköpostitse tai Teams-pu-

helulla. Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina ja ne käytiin Teams-puheluiden välityksellä. 

Haastattelun kulku sujui ennakkoon laadittujen kysymysten pohjalta ja haastattelut oli näin helppo 

toteuttaa. Haastattelutilanne kesti noin 15 minuuttia kerrallaan ja se nauhoitettiin. Nauhoitus toteu-

tettiin Teamsin nauhoitustoiminnolla. Nauhoituksen avulla haastattelija ja haastateltavat pystyivät 

keskittymään haastattelutilanteeseen, eikä vuorovaikutus rikkoutunut muistiinpanojen 
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kirjoittamisen vuoksi. Nauhoitettu haastattelutilanne pysyy Kanasen (2014,97) mukaan mahdolli-

simman luonnollisena. 

 

Haastattelut onnistuivat hyvin ja haastateltavat pitivät aihetta mielenkiintoisena ja kokivat kysymys-

ten olevan helppoja. Haastatteluihin osallistuneet kuusi henkilöä kutsuttiin vielä yhteiseen 45 mi-

nuutin mittaiseen ”harjoitustyöpajaan”, joka pidettiin 31.5.2021 klo 8–8.45 Teams-kokouksena. 

Työpajan aikataulun yhteensovittaminen oli erittäin haastavaa, eikä tilaisuudelle löytynyt aikatau-

lullisesti muuta mahdollisuutta. Valmistelin työpajaan materiaalin, jossa käytiin keskeiset haastat-

teluista nousseet tulokset läpi ja toteutettiin kaksi lyhyttä tehtävänantoa, jotka olin ennakkoon val-

mistellut.  Lyhyen aikataulun vuoksi tilaisuudessa ehdittiin vain todeta haastatteluiden keskeiset 

tulokset ja pohtia yhdessä konkreettisia kehitysehdotuksia asiakkaan toiminnan helpottamiseksi 

haastatteluista nousseiden havaintojen ja dokumenttianalyysistä tehtyjen havaintojen pohjalta. Ai-

kataulu työpajan toteuttamiselle oli liian lyhyt ja osallistujien määrä vähäinen. Mielestäni työpajassa 

ei ehditty saada riittävästi aikaan. Osallistujien panos oli joka tapauksessa erinomainen ja heiltä tuli 

hyviä kehitysideoita näin lyhyessä ajassa toteutetussa tilaisuudessa. Tiesin heti tilaisuuden jälkeen, 

että työpajatyöskentely joudutaan toteuttamaan uudelleen. 

 

Tässä vaiheessa tutkimusprosessia oli tarpeen päivittää alkuvaiheessa laadittua tutkimussuunni-

telmaa. Alkutilanteen kartoitus ja toteutetut tutkimukset olivat avanneet hyvin tutkittavan aiheen 

taustaa ja tarkoitusta sekä aiheen merkitystä organisaatiossa. Alkuvaiheen selvittelyiden jälkeen 

olin tutkijana myös vakuuttuneempi aiheen merkityksellisyydestä toimeksiantajaorganisaatiolle, 

mikä lisäsi työn suorittamisen motivaatiota.  

 

Tutkimusprosessin onnistumisen, palvelumuotoilun menetelmien hyödyntämisen ja tutkimuksen 

luotettavuuden lisäämisen kannalta, yhteistyössä toimeksiantajan edustajan kanssa päädyttiin sii-

hen, että tutkimukseen olisi hyvä saada lisää osallistujia ja käynnistettiin haastateltavien kartoitus 

uudelleen. Tutkimussuunnitelmaa oli tarpeen myös päivittää tässä kohtaa tutkimusprosessia. 
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KUVIO 27. Tutkimussuunnitelma. 

 

 

Keskustelin asiasta toimeksiantajan kanssa ja totesimme, että olisi hyvä saada lisää haastateltavia, 

jotta saisimme kattavammat tutkimustulokset haastatteluiden perusteella. Otin 6.8.2021 sähköpos-

titse yhteyttä kolmanteen päätoimista neuvontatyötä tekevien asiakaspalvelijoiden esihenkilöön 

Pohjois-Suomen verotoimistossa ja pyysin lupaa kutsua asiakaspalvelutyöntekijöitä mukaan asia-

kaslähtöisen kehittämisen työhön. Samalla kerroin myös suunnitellusta työpajasta ja sen alusta-

vista aikatauluvaihtoehdoista. Tutkimukseen oli mahdollista kutsua työntekijöitä alkuun 3 lisää, 

mutta pyynnöstä saatiin kuitenkin lupa kutsua mukaan viisi uutta osallistujaa. Päätin muuttaa osal-

listujien kutsumismenetelmää ja otin henkilökohtaisesti yhteyttä jokaiseen kutsuttavaan. Kaikki viisi 

kutsuttavaa henkilöä lupasi osallistua haastatteluun ja mahdollisesti myös työpajaan. Haastattelui-

den ajankohdasta sovittiin haastateltavien kanssa ja loput asiakaspalvelutyöntekijöiden haastatte-

lut toteutettiin ajalla 16.-31.8.2021.  

 

Haastatteluiden analysointivaiheessa on käytetty litterointia. Litteroinnilla tarkoitetaan tallenteiden 

esittämistä kirjallisessa muodossa, minkä jälkeen niitä voidaan analysoida. Teemahaastatteluista 

nauhoitetut aineistot tulee kirjoittaa tekstimuotoon mahdollisimman sanatarkasti. Litterointi vie pal-

jon aikaa, joten tutkija itse valitsee mitä aineistoa litteroidaan. Tarkin litterointitaso on sanatarkka 

litterointi, jossa kirjataan äänenpainot ja eleetkin. Yleiskielisessä litteroinnissa haastattelu kirjoite-

taan kirjakielelle poistamalla murre- ja puhekielen ilmaisut. Propositiotaso puolestaan kirjaa vain 
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keskeisimmän sisällön haastatteluista. (Kananen 2014, 105–106.) Tässä tutkimuksessa päätin lit-

teroida kaikki yksilöhaastattelut, ja käyttää yleiskielistä litterointia. Näin haastatteluista saadun ai-

neiston analysointi oli mahdollista tehdä mahdollisimman kattavasti, mutta ei tarvinnut kuitenkaan 

mennä äänne- ja eletasolle tekstin kirjoittamisessa. Litteroinnin jälkeen haastatteluaineisto purettiin 

teemoittelun avulla. Aineiston purkaminen teema-alueittain on tyypillinen tapa purkaa litteroitua 

haastatteluaineistoa. (Ojasalo ym. 2015, 110.) Haastattelutulokset pystyttiin analysoimaan teemoit-

telun avulla luontevasti. 

 

Haastatteluihin osallistui yhteensä 11 Verohallinnon asiakaspalvelutyöntekijää ajalla 6.5-

31.8.2021. Keskeisimmät haastatteluiden pohjalta nousseet tulokset olivat, että asiakaspuheluita 

tulee väriin palvelusarjoihin ja virheellisiä valintoja tulee lähes kaikkien palvelusarjojen osalta.  

 

Haastatteluista nousseiden havaintojen pohjalta vaikutti siltä, että yrityssarjoihin tulee enemmän 

virheellisiä soittoja kuin henkilöverotussarjoihin. Asiakaspalvelutyöntekijöiden kokemuksen mu-

kaan eniten virheellisiä soittoja tulee Maatalous- ja metsäverotuksen, Maksuliikenteen, Yritysvero-

tuksen, Perintö- ja lahjaverotuksen sekä Veronumero ja rakentamisilmoitukset- palvelusarjoihin. 

Myös Arvonlisäverotuksen, Tax Service, Varainsiirtoveron ja Kiinteistöverotuksen palvelusarjoihin 

tulee haastateltavien kokemuksen mukaan virheellisiä soittoja. Asiakasryhmistä, jotka tekevät eni-

ten virheellisiä valintoja, haastateltavat nostivat esiin maa- ja metsätalouden asiakkaat, osakeyh-

tiöasiakkaat, maksuliikenneasioissa soittavat asiakkaat sekä kuolinpesän verotusasioita hoitavat 

asiakkaat. Lisäksi nostettiin esiin Verohallinnon omat työntekijät, jotka tekevät puheluiden siirtoja 

vääriin palvelusarjoihin. Tästä esimerkkinä yritysasiakkaiden kääntäminen väärään palvelusarjaan 

riippumatta mitä asiaa henkilö on soittamassa.  

 

Haastateltavista 36 % koki, että palvelunäkymän muutoksella on ollut vaikutusta väärään palvelu-

numeroon tulleiden puheluiden määrään. Suurin osa vastaajista ei ollut huomannut muutosta asi-

assa. Haastatteluiden aikana vastaajista usea nosti esiin sen, että asiakkaat soittavat väärään pal-

velunumeroon, mutta haitta ei ole niin suuri, jos heillä on osaamista asiakkaan kysymykseen liitty-

västä verolajista ja he kuitenkin pystyvät hoitamaan asiakkaan asian. Tällöin asiakaspalvelutyön-

tekijän ei tarvitse kääntää puhelua toiseen palvelunumeroon ja asiakkaan asia tulee kuitenkin hoi-

detuksi. Tällaisessa palvelutilanteessa virkailija ohjeistaa ja muistuttaa asiakasta soittamaan seu-

raavalla kerralla suoraan oikeaan palvelunumeroon. 
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Haastattelujen tuloksena ilmeni, että myös OmaVero-viestejä tulee väärälle työjonolle. Haastatel-

tavien kokemuksen mukaan eniten virheellisiä siirtoja tulee yrittäjäverotuksen työjonolle, jonne oh-

jautuvat osakeyhtiöasiakkaat. Myös arvonlisäverotuksen työjonolle tulee heidän kokemuksensa 

mukaan paljon virheellisiä siirtoja.  Maksuliikenneasioiden osalta ilmenee virheellisiä valintoja, 

mutta asiakaspalvelutyöntekijöiden mukaan asia johtuu siitä, että maksamisen asioille ei ole valit-

tavissa omaa aihekategoriaa. OmaVero-viestien osalta haastatteluissa nousi myös esille Verohal-

linnon omien työntekijöiden tekemät virheelliset tapausten siirrot. Useampi haastateltavista kertoi, 

että he eivät edes tiedä miten aiheet näkyvät asiakkaalle. Toisaalta työntekijöistä valtaosa koki 

myös niin, että virheellinen aihekategorian valinta ei aiheuta isoja ongelmia työn kannalta, eikä sillä 

ole juurikaan vaikutusta asian hoitamiseen. He nostivat myös esiin, että OmaVero-viestien kanava 

on haastava palvelukanava mm. sen vuoksi, että asiakkaat kysyvät siellä sellaista, mitä ei tulisi 

kysyä. Esimerkkinä hankalista asiakaskysymyksistä haastateltavat nostivat tilanteet, jossa asiakas 

pyytää uutta verokorttia OmaVero-viestin kautta. 

4.3 Kehitä-vaihe 

Palvelumuotoilun punaisena lankana on osallistaa palvelun eri osapuolet palvelun kehittämiseen. 

Parhaimmat tulokset saavutetaan, kun hyödynnetään iteratiivista lähestymistapaa ja tunnistetaan 

palvelun käyttämiseen liittyvät kriittiset hetket. Näiden pohjalta suunnitellaan ja testataan uudet rat-

kaisut. Testaamista harjoitetaan käytännössä jo mahdollisimman varhaisessa vaiheessa proses-

sia. (Tuulaniemi, J. 2011, 116.) Olennaista palvelumuotoilulle on edellytys rohkeasta uusien ideoi-

den kokeilemisesta oikeilla asiakkailla varhaisessa vaiheessa. Asiakkaalta voidaan kysyä mielipi-

dettä jo ennen valmista innovaatiota. (Saarelainen 2019, 77.) Palvelumuotoilussa on kyse yhteis-

kehittämisestä, jossa eri osapuolten mukanaolo kehittämistyössä on olennaista. Yhteiskehittämi-

sessä pyritään mahdollisimman kattavasti huomioimaan kaikki palveluun liittyvät seikat ja näkökan-

nat jo tiedon keräämis- ja analysointivaiheessa. (Tuulaniemi, J. 2011, 117.)  

 

Palveluiden suunnittelussa on miltei välttämätöntä ottaa huomioon toimintaympäristö. Palvelun-

tuottajalle itsestään selvät asiat voivat olla asiakkaalle vaikeita ymmärtää, ja pienetkin, asiakasko-

kemuksen kannalta olennaiset asiat voivat helposti jäädä palveluntarjoajalta huomioimatta. (Tuu-

laniemi, J. 2011, 124.) Palvelumuotoilun prosessi tulee siis sopeuttaa aina toimintaympäristöön. 

(Tuulaniemi, J. 2011, 128–129). Verohallinnon palveluihin kohdistuvassa kehittämistyössä on tär-

keää koota yhteen organisaation näkemys arvolupauksesta, asiakaspalvelutyöntekijöiden 
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kokemukset palveluiden käytöstä sekä muodostaa yhteisten havaintojen avulla asiakasymmärrystä 

asiakaslähtöisen toimintatavan kehittämisen tueksi. Tiedon avulla on mahdollista kuvata asiakkaan 

palvelupolku ja sen kontaktipisteet, sekä havaita kohdat, joihin asiakkaan valintatilanteissa liittyy 

haasteita tai ongelmia.  

 

4.3.1 Palvelupolun mallintaminen 

Asiakaspalvelutyöntekijöiden haastatteluista saatujen tutkimustulosten pohjalta oli mahdollista laa-

tia kolme palvelupolkukuvausta Verohallinnon asiakkaan palvelupolusta liittyen palvelunumeron 

valintatilanteeseen. Palvelupolkukuvauksissa on huomioitu haastatteluiden analysoinnin perus-

teella nousseet havainnot yleisimmistä syistä väärään palvelunumeroon soittamiselle.  

 

Haastatteluiden perusteella virheellisen numerovalinnan aiheuttaa yleisimmin se, että asiakas ei 

osaa etsiä oikeaa palvelunumeroa tai ei edes viitsi etsiä sitä. Asiakas ei myöskään aina ymmärrä 

omaa asiaansa eikä sen vuoksi osaa valita oikeaa numeroa. Virkailijoiden havaintojen mukaan 

veroasiat ovat asiakkaille monesti vieraita ja he eivät ymmärrä viranomaiskieltä, jotta osaisivat sel-

vittää oman asiansa. Palvelunumeroiden kuvaukset eivät ole tarpeeksi kuvaavia, jotta asiakas 

osaisi valita oikean numeron. Virkailijoiden mukaan usein väärään numeroon soittamisen taustalla 

on se, että asiakas on ottanut ensimmäisen numeron, jonka on löytänyt tai ottanut numeron saa-

maltaan Verohallinnon asiakaskirjeeltä riippumatta asiayhteydestä. Usein asiakas myös soittaa sii-

hen numeroon, josta hänelle on joskus Verohallinnolta soitettu tai numeroon, johon hän on aina 

aikaisemminkin soittanut. Virkailijoiden havaintojen mukaan asiakkaat mieltävät oman roolinsa 

mielellään tietyksi asiakkaaksi ja soittavat aina sen kyseisen roolin mukaiseen palvelusarjaan riip-

pumatta siitä, mikä on hänen asiansa. (Asiakaspalvelutyöntekijöiden haastattelut 6.5-31.8.2021) 
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KUVIO 28. Palvelupolkukuvaukset 

Asiakkaalla tarve 
soittaa 

Verohallinnon 
asiakaspalveluun

Palvelunumeron 
etsiminen

Asiakas valitsee 
valmiin numeron

asiakaskirjeeltä

Asiakas soittaa 
Verohallinnon 

palvelunumeroon

Asiakas

-palvellaan 
oikeassa 

palvelunumerossa

-palvellaan 
virheellisessä 

palvelunumerossa

-siirretään oikeaan 
palvelusarjaan

Asiakkaalla tarve 
soittaa Verohallinnon 

asiakaspalveluun

Palvelunumeron 
etsiminen

Asiakas valitsee

palvelunumeron, josta 
on hänelle aiemmin 

soitettu

Asiakas soittaa 
Verohallinnon 

palvelunumeroon

Asiakas

-palvellaan oikeassa 
palvelunumerossa

-palvellaan 
virheellisessä 

palvelunumerossa

-siirretään oikeaan 
palvelusarjaanlvellaan 

oikeassa 
palvelunumerossa

Asiakkaalla tarve 
soittaa 

Verohallinnon 
asiakaspalveluun

Palvelunumeron 
etsiminen

Asiakas etsii 
numeron vero.fi-

sivustolta

Asiakas 

-löytää oikean 
numeron

-ei löydä oikeaa 
palvelunumeroa

-valitsee 
ensimmäisen 
numeron, joka 

sivustolta löytyy

Asiakas saa 
palvelua oikeassa 
palvelunumerossa

Asiakas ei saa 
soitettua 

Verohallinnolle

Asiakas soittaa 
virheelliseen 

palvelunumeroon
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4.3.2 Työpajatyöskentely 

Työpajatyöskentelyn rooli tämän kehittämistyön prosessissa on keskeinen. Työpajatyöskentelyn 

tavoitteena oli syventää asiakasymmärrystä ja laatia konkreettisia kehitysehdotuksia yhdessä toi-

meksiantajan edustajan kanssa.  

 

Ensimmäinen ”harjoitustyöpaja” toteutettiin jo 31.5.2021 klo 8–8.45. Työpajan aikataulun sovittelu 

oli haasteellista ja lyhyestä ajasta johtuen tilaisuuden anti jäi laihaksi. Tilaisuuden osallistui ensim-

mäiselle haastattelukierrokselle osallistuneita asiakaspalvelutyöntekijöitä. Osallistujat olivat asiasta 

innostuneita ja antoivat täyden panoksen työpajatyöskentelylle huolimatta aikatauluhaasteista.  

 

”Harjoitustyöpaja”-tilaisuudesta nousi kolme merkittävää syytä väärän palvelunumeron valinnalle. 

Ensimmäinen syy oli se, että asiakas ei tiedä mihin numeroon hänen tulisi soittaa eli käytännössä 

ei tiedä mitä aihetta oma asia koskee. Toisena merkittävänä syynä todettiin se, että asiakas mieltää 

roolinsa tietyn palvelusarjan mukaan ja soittaa kaikissa asioissa samaan sarjaan. Kolmantena 

syynä pidettiin sitä, että asiakas ei viitsi etsiä oikeaa numeroa, vaan valitsee ensimmäisen nume-

ron, jonka löytää. Erikseen mainittiin vielä se, että Verohallinnon työntekijät siirtävät puheluita vää-

riin palvelusarjoihin.  

 

Kehitysideoina ”harjoitustyöpajasta” nousi ratkaisuapuri, joka auttaisi asiakasta tunnistamaan 

oman asiansa, kirjeen roolin tarkistamisen viestinnän kannalta sekä vero.fi-sivuston ulkoasun pa-

rantaminen. Erityisesti verkkosivun käytettävyyden helppouden lisäämistä pidettiin tärkeänä. Siinä 

nostettiin ehdotukseksi, että tiivistetty näkymä yhdellä vilkaisulla voisi auttaa, sillä asiakas näkisi 

nopeasti kokonaisuuden, josta palvelunumero pitää valita. Haastateltavien kokemus oli se, että 

jako henkilö- ja yritysasiakkaisiin on asiakkaille vaikea ja aiheuttaa entistä enemmän virheellisiä 

numerovalintoja, kun asiakkaalla ei ole käsitystä kumpaan ryhmään hän kuuluu. (Työpaja 

31.5.2021) 

 

Suunnitelma varsinaisen työpajan toteutuksesta laadittiin päivitetyn tutkimussuunnitelman laatimi-

sen jälkeen ja tavoitteena oli, että työpajaan saataisiin mukaan kaikki 11 haastatteluihin osallistu-

nutta asiakaspalvelutyöntekijää. Tilaisuuteen osallistui itseni lisäksi myös toimeksiantajan edustaja. 

Yhdessä toimeksiantajan edustajan kanssa pohdimme työpajaan osallistujien kokoonpanoa ja to-

tesimme, että toimivimman työskentelyn kannalta päädytään rajaamaan osallistujat asiakaspalve-

lutyöntekijöihin. Työpajatyöskentely oli tarkoitus toteuttaa palvelumuotoilun menetelmiä käyttäen ja 
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sen tavoitteena oli syventää asiakasymmärrystä ja tuottaa konkreettisia kehitysehdotuksia. Yhtei-

sen aikataulun laatiminen oli haastavaa, sillä ajankohta tuli valita sellaiseen hetkeen, kun asiakas-

palvelutyöntekijät parhaiten joutavat olemaan poissa työstään. Myös toimeksiantajan edustajan ai-

kataulut ja oma aikatauluni opinnäytetyön tekijänä piti saada yhteensovitettua. Aikataulullisesti kah-

den tunnin mittaisen tilaisuuden järjestäminen oli realistista. 

 

Käytin aikaa työpajan suunnitteluun paljon ja valmistelin tilaisuuden huolella ennakkoon. Tavoit-

teena oli, että työpajan kaksituntinen saadaan hyödynnettyä tehokkaasti ja saisimme mahdollisim-

man paljon konkreettisia kehitysideoita asiakaspalvelutyöntekijöiden osallistumisen kautta. Tiesin 

opinnäytetyön tekijänä haastatteluiden perusteella, että osallistujat ovat aktiivisia ja sitoutuneita 

kehittämistyöhön ja he ovat innoissaan osallistumisesta, joten odotukset olivat korkealla. Koska 

kahden tunnin mittainen aikataulu olisi hyvin lyhyt, edellytti se tilaisuuden ohjelman, materiaalin, 

tehtävänantojen ja tehtäväpohjien valmistelun ennakkoon huolella. Laadin ryhmäjaot ja tehtävä-

pohjat valmiiksi ennen tilaisuutta ja käytin niihin runsaasti aikaa. Pienryhmien kokoonpanot oli en-

nakkoon mietitty toimeksiantajan edustajan kanssa niin, että ne olisivat mahdollisimman toimivat. 

Pienryhmiin jako toteutettiin työntekijöiden tehtävien mukaisesti ja sillä uskottiin lisäävän tehok-

kuutta työskentelyyn, kun työtekijöiden tausta olisi mahdollisimman samanlainen.  

 

Otin huomioon materiaalin valmistelussa, että tehtävänannossa on kuvattuna työpajan tarkoitus 

sekä teoriatieto käytettävistä menetelmistä, jos osallistujilla ei ole ennakkoon niistä tietoa. Työläin 

vaihe työpajaa edeltävässä valmistelussa oli kuvitteellisten käyttäjäprofiilien (LIITE 8) luominen 

haastatteluista nousseiden tulosten pohjalta. Laadin yksilöhaastatteluista nousseiden havaintojen 

pohjalta valmiiksi neljä kuvitteellista käyttäjäprofiilia niistä asiakkaista, joilla on eniten haasteita oi-

kean palvelunumeron valinnassa. Käyttäjäprofiilit kuvasivat arvonlisäverovelvollista maatalouden-

harjoittaja-asiakasta, itsenäistä ammatinharjoittajaa, jolla on haasteita suomen kielen ymmärtämi-

sessä, kuolinpesän asianhoitajaa ja juuri asuntonsa myynyttä henkilöä. Käyttäjäprofiilien luominen 

oli kuitenkin palkitsevaa, sillä se osoittautui yhdeksi merkittävimmistä asioista koko kehittämispro-

sessin onnistumisen kannalta. Työpajaa varten valmistui 38 diaa sisältävä esitysmateriaali, joka 

toimi tärkeänä runkona tilaisuuden eteenpäin viemisessä ja aikataulussa pysymisessä.  

 

Varsinainen, tämän kehittämisprosessin kannalta olennainen työpaja pidettiin siis perjantaina 17.9 

klo 9–11. Kaksi tuntia kestänyt työpaja pidettiin Teams-verkkokokouksena, sillä Verohallinnolla oli 

voimassa vielä korona-ajan vahva etätyösuositus. Työpajaan kutsuttiin kaikki asiakaspalvelutyön-

tekijät, jotka olivat osallistuneet yksilöhaastatteluihin. Kutsuttuja oli yhteensä 11 henkilöä ja heidät 
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kutsuttiin työpajaan sähköpostitse. 10 henkilöä ilmoitti osallistuvansa työpajaan. Työpajan ohjelma 

suunniteltiin yhteistyössä toimeksiantajan edustajan kanssa ja ohjelman aikataulu lähetettiin osal-

listujille ennakkoon tiedoksi (LIITE 6). Ilmoitetun ohjelman yhteydessä osallistujia ohjattiin myös 

katsomaan lyhyt esittelyvideo liittyen empatiakarttaan, jota käytettäisiin yhtenä menetelmänä työ-

pajassa (Empatiakartta 2016, viitattu 15.9.2021). 

 

Työpaja-aamuna kaksi osallistujaa oli joutunut poissaolon vuoksi jäämään tilaisuudesta pois, joten 

tilaisuuteen osallistui minun lisäkseni toimeksiantajan edustaja sekä kahdeksan Verohallinnon 

asiakaspalvelutyöntekijää. Tilaisuus käynnistyi sillä, että toivotin osallistujat tervetulleiksi ja kerroin 

lyhyesti tilaisuuden tarkoituksen ja tavoitteen. Toimeksiantajan edustaja avasi tutkittavan aiheen 

taustaa ja kertoi mistä aihe on alun perin Verohallinnolla syntynyt. Aloitusosion jälkeen esittelin 

lyhyesti keskeisimmät tulokset aikaisemmin toteutetuista yksilöhaastatteluista ja dokumenttianalyy-

seistä. Tulosten esittelyn jälkeen kerrottiin lyhyesti tulevasta tehtävänannosta. Työpajatyöskente-

lyyn kuului kaksi erillistä tehtävänantoa ja molemmat suoritettiin pienryhmissä.  

 

Tehtävä 1 (LIITE 7) toteutettiin empatiakartan avulla. Tehtävänantoa kerrottaessa osallistujille ker-

rottiin lyhyesti mikä on empatiakartta ja käyttäjäprofiili. Olin laatinut yksilöhaastatteluista noussei-

den havaintojen pohjalta kuvitteelliset käyttäjäprofiilit, joiden osalta oli tarkoitus syventää asiakas-

ymmärrystä. Osallistujat jaettiin kahteen pienryhmään joko henkilöverotuksen työtehtävien tai yri-

tysverotuksen työtehtävien mukaan. Pienryhmä 1 koostui yritysverotuksen sarjoihin vastaavista 

asiakaspalvelutyöntekijöistä ja pienryhmään 2 kuuluivat henkilöverotuksen sarjoihin vastaavat 

asiakaspalvelutyöntekijät. Poissaolojen vuoksi pienryhmässä 2 oli vain kolme osallistujaa, mutta 

pienryhmässä 1 olivat kaikki viisi osallistujaa paikalla. Pienryhmätyöskentelylle oli varattu aikaa 30 

minuuttia ja pienryhmille oli laadittu valmiiksi pohjat työskentelyä varten. PowerPoint-pohja sisälsi 

valmiiksi laadittujen käyttäjäprofiilien lisäksi empatiakarttapohjan (LIITE 9) pienryhmän ajatusten 

kirjaamista varten. Tehtävän tarkoitus oli syventää asiakasymmärrystä eläytymällä asiakkaan maa-

ilmaan. Molemmille pienryhmille oli annettu valmiiksi kaksi kuvitteellista asiakasta ja heidän oli tar-

koitus syventyä vähintään toiseen asiakkaaseen ja jos aikataulu sallisi, niin sitten syvennyttäisiin 

molempiin. 

 

Työpajatyöskentelyn tehtävässä 2 (LIITE 7) käytettiin aivoriihimenetelmää. Aikaa tehtävän toteut-

tamiselle oli 30 minuuttia. Alkuun osallistujille kerrottiin lyhyesti mitä tarkoittaa ideariihi menetel-

mänä. Osallistujat omaksuivat myös tehtävänannon 2 nopeasti. Heille oli myös tähän osioon val-

misteltu työskentelyn pohjat valmiiksi. Olin valmistellut tehtävämateriaalin teoriatietoa ja 
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tutkimustuloksia hyödyntäen. Tavoitteena oli päästä mahdollisimman konkreettiselle tasolle kehi-

tysideoiden luonnissa. Ideoinnin pohjaksi oli laadittu tulosten pohjalta neljä aihealuetta, johon osal-

listujien tuli ideoida asiakkaan toimintaa helpottavia ideoita. Ideointi oli rajattu puhelinpalveluasiak-

kaiden toiminnan helpottamiseen liittyviin asioihin, sillä tutkimustulosten perusteella oli osoitetta-

vissa, että heidän ongelmansa on merkittävämpi kuin OmaVero-viestiasiakkaiden haasteet. Idearii-

hen aihealueet olivat: 

 

-Asiakas sekoittaa kaksi asiaa ja soittaa sen vuoksi väärään palvelunumeroon: esimerkiksi vero-

kortti/veronumero, luovutusvoittovero/varainsiirtovero, tax business/kansainvälinen henkilöverotus, 

kuolinpesän asiat/perintö- ja lahjaverotus 

-Asiakas ei tiedä onko hän yrittäjä vai henkilöasiakas, esimerkiksi metsätalouden arvonlisäverovel-

vollinen ei miellä olevansa yrittäjä 

-Asiakas ei löydä oikeaa numeroa, ei osaa valita oikeaa numeroa, ei käytä paljoa aikaa oikean 

numeron etsimiseen 

-Asiakas ei tiedä mitä verolajia hänen asiansa koskee, verotus on kaikinpuolin vierasta  

(Asiakaspalvelutyöntekijöiden haastattelut 2021) 

 

Jokaiselle osallistujalle oli oma dia, johon hän kokoaisi ensimmäisen 10 minuutin aikana omat aja-

tuksensa asiakkaan toiminnan helpottamisen kehitysideoista. Tämän jälkeen pienryhmän jäsenillä 

oli 20 minuuttia aikaa keskustella yhdessä ja valita viisi kehitysideaa, jotka he esittelivät muille. 

Ideariihi työskentely sujui hyvin ja ideoita syntyi monipuolisesti. Osallistujat olisivat saaneet käytet-

tyä enemmän aikaa ideointiin ja kokivat, että aika loppui hieman kesken.  

 

4.3.3 Työpaja-työskentelyn tulokset 

Työskentely sujui molemmilla pienryhmillä hyvin. Teknisistä haasteista johtuen osallistujia ei päästy 

jakamaan pienryhmiin Teamsin Break Out room -toiminnolla, vaan jouduttiin tekemään nopeasti 

suunnitelman muutos ja nimeämään molemmista pienryhmistä vetäjä, joka kutsui osallistujat yh-

teen. Pienryhmät pääsivät kuitenkin aloittamaan työskentelyn nopeasti ja 30 minuutin ajan he työs-

kentelivät tehtävän 1 empatiakartan parissa. Kun työskentely oli ohi, osallistujat vakuuttivat, että 

käyttäjäpersoonat olivat hyvin todentuntuisia ja niihin oli helppo samaistua. Pienryhmä 1 oli ehtinyt 
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työstää kaksi persoonaa ja pienryhmä 2 oli ehtinyt käsitellä yhden persoonan. Tulokset purettiin 

vasta tilaisuuden lopussa. 

 

Pienryhmät pääsivät hyvin sisään kuvitteellisiin käyttäjäpersooniin. Pienryhmätyöskentelyn tulok-

sena asiakasymmärrystä saatiin syvennettyä ja pystyttiin valmentautumaan hyvin tehtävän 2 ide-

ointivaiheeseen. Empatiakartta-työskentelyssä syvennyttiin pohtimaan miltä asiakkaasta tuntuu, 

mitä hän kuulee ja näkee ja mikä estää häntä onnistumaan oikean numeron valinnassa. Työsken-

telyn tuloksena syntyi asiakasymmärrystä lisääviä ajatuksia, jotka koottiin empatiakarttamuotoon. 

Keskeisenä tuloksena näkyi useammassa persoonassa asiakkaan odotus selkeästä ja helposta 

palvelusta niin, että asia hoituisi mahdollisimman helposti. 

 

Empatiakarttatyöskentelyn avulla syvennettiin ymmärrystä kuvitteellisten käyttäjäprofiilien asiak-

kaista ja saatiin vahvistusta sille, että laaditut profiilit ja heillä olevat haasteet olivat todellisia. Em-

patiakarttatyöskentely loi vankan pohjan ideariihityöskentelyllä toteutettavaa kehitysideoiden laa-

dintaa ajatellen erityisesti asiakkaan pelkoja ja toiveita ajatellen. Syvennettyä asiakasymmärrystä 

on mahdollista hyödyntää myös tulevissa, myöhemmin toteutettavissa Verohallinnon kehittämis-

tehtävissä, joissa halutaan päästää syvemmälle puhelinpalveluasiakkaiden maailmaan. 

 

Tehtävän 1 jälkeen osallistujilla oli viiden minuutin mittainen tauko ja sen jälkeen siirryttiin tehtä-

vänantoon kaksi. Osallistujille kerrottiin, että tehtävä kaksi tullaan toteuttamaan ideariihityöskente-

lynä ja se toteutetaan samalla pienryhmällä kuin tehtävä1.  

 

Työpajassa pienryhmien ideariihissä syntyi monipuolisesti ajatuksia asiakkaan toiminnan helpotta-

miseksi. Osallistujat pääsivät hyvin työssä vauhtiin ja ideoita syntyi reilusti ja jos aikaa olisi ollut 

enemmän käytettävissä, olisi niitä syntynyt enemmänkin. Ideat ja kehitysehdotukset olivat konk-

reettisia ja käytännönläheisiä. Kehitysideat pystyttiin jaottelemaan kolmeen erilliseen aihealuee-

seen: palvelunumerosivuston parantamisen ideat ja asiakaskirjeiden kautta tapahtuvan viestinnän 

kehittäminen sekä henkilökunnan ohjaaminen. Lisäksi syntyi muutamia muita kehitysehdotuksia. 

 

Konkreettisia kehitysehdotuksia asiakkaan toiminnan helpottamiseksi syntyi työpajatyöskentelyn 

tuloksena erityisesti vero.fi-palvelunäkymää sekä asiakaskirjeitä koskien. Tutkimuksessa ilmeni 

myös se, että Verohallinnon työntekijät tarvitsevat ohjausta, jotta puheluita ei siirrettäisi jatkossa 

vääriin numeroihin. Työpajatyöskentelyn tuloksena syntyneet kehitysideat olivat seuraavanlaiset: 
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Palvelunumerosivusto 

-Sivuston uudistaminen niin, että jatkossa ei olisi enää jakoa henkilö- ja yritysasiakkaisiin →palve-

lunumerovalikko helpommaksi käyttää 

-Sivuston uudistaminen niin, että palvelunumeroiden kuvaukset vastaavat paremmin sitä, mitä 

asiaa asiakas on hoitamassa, eikä niinkään sitä mihin asiakasryhmään hän kuuluu. 

-Sivuston uudistaminen niin, että myös vaihteen numero on näkyvissä. 

-Sivuston uudistaminen niin, että palvelunumerot ovat helpommin löydettävissä 

-Palvelunumerolinkki pois sivuston alareunasta 

 

Asiakaskirjeiden kautta tapahtuva viestintä 

-Ohjeistetaan asiakasta asiakaskirjeellä esimerkiksi näin: 

”tästä palvelunumerosta saat lisätietoa tästä” 

”täällä vero.fi :stä löydät lisää tietoa” 

”jos asiasi koskee tätä ja tätä”  

-Asiakaskirjeisiin kääntöpuolelle yleislistaus palvelunumeroista 

-Kirjeessä palvelunumero jossain ylempänä, esimerkiksi päätösnumeron alle 

 

Henkilökunnan kouluttaminen 

Järjestetään henkilökunnalle koulutusta, jotta he tietävät mikä asia kuuluu mihinkin palvelusarjaan. 

 

Muut kehitysehdotukset 

-Valikko puhelun alkuun:  

”esimerkiksi maa-ja metsätalous 1-linja, onko arvonlisävero, henkilökohtainen asia, joku 

muu” 

-Palvelunumerot veroilmoituslomakkeelle 

-Palvelunumerot Omaveroon  

-Koulusta alkaen verotuksen perusteet tutuksi 

-Vero.fi-hakupalvelun kehittäminen: 

”nyt ei löydä oikeita tuloksia, esimerkkinä kuolinpesä-asiakas, joka ohjautuu kuitenkin ha-

kutuloksen vuoksi perintö- ja lahjaverotuksen linjaan” 

-Palvelunumerot lomakesivulle 

(Työpaja 17.9.2021) 
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4.4 Tuota-vaihe 

Tässä kehittämistyössä ei edetä varsinaiseen palvelumuotoilun toteuta-vaiheeseen, jossa mallin-

tamisen ja prototypoinnin kautta testattaisiin uusia ideoita. Tämä jätetään suunnitellusti seuraavaan 

kehittämistyön harteille. Tässä kehittämistyössä on päästy tavoitteeseen, kun saadaan tuotettua 

konkreettisia kehitysehdotuksia toimeksiantajalle.  
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5 JOHTOPÄÄTÖKSET JA KEHITTÄMISEHDOTUKSET 

5.1 Johtopäätökset 

Opinnäytetyön toimeksiantajana toimi Verohallinto ja kehittämisprosessi toteutettiin Verohallinnon 

asiakkaan toiminnan helpottamisen edistämiseksi. Työn tavoitteena oli selvittää, millaisia haasteita 

Verohallinnon asiakkailla liittyy oikean palvelunumeron valintatilanteisiin ja vastaavasti Omavero-

viestin aihealueen valintaan, sekä tuottaa konkreettisia kehittämisehdotuksia asiakkaiden toimin-

nan helpottamiseksi. Tämän kehittämistyön keskeisimpänä tavoitteena oli siis asiakkaan toiminnan 

helpottamisen edistäminen toimeksiantajaorganisaatiossa. Opinnäytetyön tekijänä minulle tär-

keimpänä tavoitteena prosessin alkumetreiltä asti oli saada etsittyä vastauksia asetettuihin tutki-

muskysymyksiin ja tuotettua ratkaisuehdotuksia toimeksiantajan esittämään tutkimusongelmaan. 

 

Verohallinnon strategisiin tavoitteisiin vuosille 2019–2024 on linjattu kolme keskeistä tavoitetta: ve-

rotulojen varmistaminen, oikeudenmukaisesti toimitettu verotus sekä positiivinen asiakaskokemus. 

Veroasioinnin helppoudella ja oikeudenmukaisesti toteutetulla verotuksella Verohallinto pyrkii tar-

joamaan asiakkailleen positiivisen asiakaskokemuksen. (Verohallinto 2021g, viitattu 15.2.2021.) 

Koko opinnäytetyön prosessin ajan olen pyrkinyt pitämään kannattelevana ydinajatuksena asia-

kaslähtöisen ajattelun edistäminen toimeksiantajaorganisaatiossa ja sen strategiasta nouseva ta-

voite entistä positiivisemman asiakaskokemuksen tuottamisesta. 

 

Lähestymistavaksi tässä kehittämistyössä oli valittu palvelumuotoilu, joka painottuu tutkimisen si-

jasta enemmän kehittämiseen. (Ojasalo ym. 2015, 36.) Tutkimuksen onnistumiseksi ja asiakasläh-

töisen kehittämisen saavuttamiseksi palvelumuotoilu oli luonteva valinta. Palvelumuotoilun mene-

telmien käyttäminen tässä kehittämistyössä oli myös toimeksiantajan ehdotus. Heti tutkimuspro-

sessin alkuvaiheilla kävi ilmi, että Verohallinnolla on jo valmiiksi kerättynä monenlaista aiheeseen 

liittyvää tietoa ja näin ollen päädyin selvittämään aiheeseen liittyviä taustoja ja nykytilannetta tar-

kemmin, jotta voitiin luoda sen pohjalta katsaus todelliseen tilanteeseen ja kehittämisen tarpee-

seen. Asiakaslähtöisen kehittämisen merkitys vaikutti tärkeältä ja arvostetulta asialta toimeksian-

tajaorganisaatiossa.  
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Onko Verohallinnon asiakkailla palvelunumeron tai Omavero-viestin aihekategorian valin-

taan liittyviä haasteita? 

 

Tutkimusaineisto hankittiin haastattelemalla Verohallinnolla työskenteleviä asiantuntijoita sekä 

asiakaspalvelutyöntekijöitä ja suoritettiin dokumenttianalyysit Verohallinnolta valmiina löytyvään ai-

neistotietoon koskien puheluita, Omavero-viestejä ja asiakaspalautteita. Saapuneiden puheluiden 

määrä oli vuonna 2020 yhteensä 2 657 721 kpl ja niistä siirrettiin yhteensä 339 637 puhelua.  Siir-

rettyjen puheluiden osuus vastatuista puheluista oli vuonna 2020 yhteensä 12,8 %. (Verohallinto 

Yhdistetyt puhelut 2020) Kaikista Verohallinnolle vuonna 2020 saapuneista Omavero-viesteistä 

jouduttiin siirtämään toiselle työjonolle yhteensä 24 742 kappaletta eli 18 % kaikista saapuneista 

viesteistä. Omavero-viestejä saapui Verohallinnolle vuonna 2020 kaiken kaikkiaan yhteensä 

135913 kappaletta. (Verohallinto OmaVero-viestit 2020-excel) Tulokset asiakkaiden valintatilantei-

siin liittyvistä haasteista ilmenivät sekä asiakaspalvelutyöntekijöille toteutetuissa haastatteluissa 

että dokumenttianalyysien pohjalta. Tulokset antavat vastauksen opinnäytetyön ensimmäiseen tut-

kimuskysymykseen Onko Verohallinnon asiakkailla palvelunumeron tai Omavero-viestin aihekate-

gorian valintaan liittyviä haasteita? Edellä mainittujen tulosten pohjalta voidaan johtopäätöksenä 

todeta, että Verohallinnon asiakkailla on palvelunumeron ja Omavero-viestin aihekategorian valin-

taan liittyviä haasteita.  

 

Siirrettyjen OmaVero-viestien prosentuaalinen osuus oli suurempi kuin siirrettyjen puheluiden suh-

teellinen osuus saapuneisiin puheluihin verrattuna vuonna 2020. Huomioitavaa on kuitenkin, että 

haastatteluissa nousseiden havaintojen pohjalta Omavero-viestien virheellisiä aihevalintoja ei ko-

ettu käytännössä kuitenkaan yhtä haitallisiksi kuin puheluiden osalta. Tulosten tulkinnassa olen-

naista on huomata myös se, että siirtojen kappalemäärät eivät ole suoraan vertailukelpoisia, vaan 

OmaVero-viestejä koskevissa siirroissa puhutaan suoraan 1-linjaan tehdyistä siirroista ja palvelu-

numeroiden luvut sisältävät osittain myös siirrot 2-linjaan. Tutkimustulosten tulkinnassa näitä lukuja 

on eroteltu vertailun ja tulkinnan helpottamiseksi. (Verohallinto asiakaspalvelutyöntekijöiden haas-

tattelut 2021, Verohallinto Yhdistetyt puhelut 2020, Verohallinto OmaVero-viestit 2020-excel)  

 

Tutkimusprosessin aikana saatiin muodostettua kattavasti asiakasymmärrystä erityisesti Verohal-

linnon puhelinpalveluasiakkaista. Asiakaspalvelutyöntekijöiden haastatteluista nousseiden tulosten 

pohjalta oli mahdollista laatia palvelupolkukuvaukset ja kuvitteelliset käyttäjäprofiilit tyypillisimpien 

palvelunumeroiden valintaan liittyvien haastetilanteiden osalta. OmaVero-viestien aihekategorian 

valintatilanteisiin liittyvistä haasteista saatiin huomattavasti vähemmän tietoa 
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asiakaspalvelutyöntekijöiden haastatteluiden kautta. Opinnäytetyön tekijänä katsoin, että Oma-

vero-viestien aihekategorian valintaan liittyviä palvelupolkukuvauksia ei ollut perusteltua laatia 

tässä kehittämistyössä, sillä asiakasymmärrystä ei saatu muodostettua riittävän syvälliseksi Oma-

Vero-viestien valintatilanteiden osalta.  

 

Asiakaspalvelutyöntekijöiden haastatteluista saatujen tutkimustulosten pohjalta oli mahdollista laa-

tia kolme palvelupolkukuvausta Verohallinnon asiakkaan palvelupolusta liittyen palvelunumeron 

valintatilanteeseen. Haastatteluiden perusteella virheellisen numerovalinnan aiheuttaa yleisimmin 

se, että asiakas ei osaa etsiä oikeaa palvelunumeroa tai ei edes viitsi etsiä sitä. Asiakas ei myös-

kään aina ymmärrä omaa asiaansa eikä sen vuoksi osaa valita oikeaa numeroa. Virkailijoiden ha-

vaintojen mukaan veroasiat ovat asiakkaille monesti vieraita ja he eivät ymmärrä viranomaiskieltä, 

jotta osaisivat selvittää oman asiansa. Palvelunumeroiden kuvaukset eivät myöskään ole tarpeeksi 

kuvaavia, jotta asiakas osaisi valita oikean numeron. Haastatteluista nousseiden tietojen perus-

teella asiakkaat mieltävät roolinsa tietyksi asiakkaaksi ja soittavat kaikissa veroasioissa helposti 

samaan palvelunumeroon, esimerkiksi maa- ja metsätalouden palvelusarjaan. Asiakkaat eivät 

myöskään aina tiedä kuuluvatko he henkilö- vai yritysasiakkaiden kategoriaan. Johtopäätöksenä 

voidaan todeta, että Verohallinto voi edistää asiakaslähtöisyyttä ja käyttäjäystävällisyyttä sekä hel-

pottaa asiakkaan toimintaa valintatilanteisiin liittyvissä haasteissa ainakin palvelunumeron osalta. 

Myös OmaVero-viestien osalta parannettavaa on, mutta luotettavia johtopäätöksiä voitiin tämän 

kehittämistyön perusteella tehdä ainoastaan dokumenttianalyysin perusteella, sillä asiakasymmär-

rys niiden osalta jäi puutteelliseksi. 

 

Virkailijoiden mukaan usein väärään numeroon soittamisen taustalla on se, että asiakas on ottanut 

ensimmäisen numeron, jonka on löytänyt tai ottanut numeron saamaltaan Verohallinnon asiakas-

kirjeeltä riippumatta asiayhteydestä. Usein asiakas myös soittaa siihen numeroon, josta hänelle on 

joskus Verohallinnolta soitettu tai numeroon, johon hän on aina aikaisemminkin soittanut. Virkaili-

joiden havaintojen mukaan asiakkaat mieltävät oman roolinsa mielellään tietyksi asiakkaaksi ja 

soittavat aina kyseisen roolin mukaiseen palvelusarjaan riippumatta siitä, mikä on hänen asiansa. 

Palvelupolkujen ja niihin liittyvien kosketuspisteiden kuvaaminen auttoi itseäni opinnäytetyön teki-

jänä prosessin aikana. Palvelupolkujen avulla oli myös mahdollista havainnollistaa toimeksianta-

jalle tutkimustulosten perusteella kootut asiakaspolut, joita toimeksiantaja voi hyödyntää asiakas-

lähtöisyyden edistämisessä.  (Asiakaspalvelutyöntekijöiden haastattelut 2021) 
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Konkreettisina nostoina tutkimustuloksista on hyvä nostaa olennaisimmat tiedot, jotta toimeksian-

tajaorganisaatiossa voidaan jatkossa reagoida palveluiden kehittämisessä oikeisiin asioihin. Tutki-

mustulosten perusteella virheellisiä numerovalintoja tehdään kaikissa palvelusarjoissa. Haastatte-

luiden ja dokumenttianalyysien perusteella yhteneväiset tulokset kertoivat, että eniten virheellisiä 

valintoja tehdään maksuliikenteen, kiinteistöverotuksen, yrittäjäverotuksen, osakeyhtiöiden ja va-

rainsiirtoverotuksen palvelusarjoista. Henkilöverotuksen linjasta tehtiin lukumääräisesti eniten siir-

toja, mutta siellä siirroista lähes puolet tehtiin Verohallinnon sisällä 2-linjaan. Olennaisimmat ha-

vainnot työntekijöiden haastatteluista kertoivat, että eniten vaikeuksia numeron valinnassa on maa- 

ja metsätalouden, osakeyhtiöiden, maksuliikennesarjojen sekä kuolinpesien asioita hoitavilla asi-

akkailla. Lisäksi Verohallinnon omat työntekijät muodostavat yhden ryhmän virheellisten siirtojen 

taustalla. 

 

Mielestäni tutkimustulokset vastasivat hyvin ensimmäiseen tutkimuskysymykseen, jolla haluttiin 

selvittää, onko Verohallinnon asiakkaalla haasteita oikean palvelunumeron tai OmaVero-viestin ai-

hekategorian valintatilanteissa. Tulokset vahvistivat opinnäytetyön aiheen syntyä edeltänyttä käsi-

tystä siitä, että asiakkailla on haasteita edellä mainituissa tilanteissa. Tutkimustulosten myötä saa-

tiin kuitenkin laajennettua käsitystä siitä, millaisia haasteet ovat, keillä asiakkailla niitä on eniten ja 

mitä syitä haasteiden taustalla mahdollisesti vallitsee.  

 

 

Miten Verohallinto voi helpottaa asiakkaidensa toimintaa valintatilanteisiin liittyvissä haas-

teissa? 

 

Opinnäytetyön toinen tutkimuskysymys sisälsi oikeastaan koko kehittämistyön ydinajatuksen. Joh-

topäätöksenä toiseen tutkimuskysymykseen Miten Verohallinto voi helpottaa asiakkaidensa toimin-

taa valintatilanteisiin liittyvissä haasteissa voidaan todeta, että organisaatiossa on monenlaisia 

mahdollisuuksia helpottaa asiakkaan toimintaa erityisesti palvelunumeroiden valintatilanteisiin liit-

tyvien haasteiden osalta. OmaVero-viestien osalta olisi hyvä tehdä vielä syvällisempää asiakasym-

märryksen muodostamista, jotta johtopäätösten ja konkreettisten kehittämisehdotusten osalta 

päästäisiin vielä pidemmälle. Molempien aiheiden osalta toimeksiantajaorganisaatiossa olisi kui-

tenkin suotavaa toteuttaa asiakashavainnointia, jotta toimintojen kehittämistä voitaisiin toteuttaa 

entistä kohdennetummin. 
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Tutkimuksessa saatujen tulosten perusteella voitiin muodostaa johtopäätöksiä toiseen tutkimusky-

symykseen liittyen. Selkeimpänä tutkimustuloksena nousi esiin haaste, joka liittyy siihen, että asia-

kas ei osaa etsiä oikeaa palvelunumeroa. Internet-sivuston, josta palvelunumero haetaan, tulisi olla 

riittävän selkeä, yksinkertainen ja helppokäyttöinen, jotta asiakas ylipäätään viitsii vaivautua etsi-

mään oikeaa palvelunumeroa. Olennaisesti edellä mainittuun ongelmaan liittyy viestinnän merkitys 

ja erityisesti viranomaisviestintään liittyvät haasteet, joita lähdettiin kartoittamaan myös kolman-

nella tutkimuskysymyksellä. Johtopäätöksenä voidaan todeta, että ymmärrettävän ja selkeän vies-

tinnän merkitys on olennainen asiakkaan toiminnan helpottamisen kannalta. Se, että asiakas ym-

märtää palvelunumeroiden kuvaukset ja ylipäätään oman asiansa, on kaikkein merkityksellisin asia 

oikean palvelunumeron valinnan onnistumiselle.  

 

Työpajatyöskentely oli tärkein vaihe tämän kehittämisprosessin toteuttamisessa. Tutkimusproses-

sin kehittämisosuudessa toteutettiin työpaja yhdessä Verohallinnon asiakaspalvelutyöntekijöiden 

kanssa. Työpajassa palvelumuotoilun menetelmin vahvistettiin asiakasymmärrystä ja muodostet-

tiin kehittämisehdotuksia asiakkaan toiminnan helpottamiseksi ja konkreettisen asiakaslähtöisen 

ajattelun edistämiseksi toimeksiantajaorganisaatiossa. Asiakaspalvelutyöntekijöiden kanssa toteu-

tetun empatiakarttatyöskentelyn avulla asiakasymmärrystä saatiin syvennettyä entisestään ja 

ideariihityöskentelynä laadittiin konkreettisia kehitysehdotuksia asiakaspalvelutyöntekijöiden 

kanssa. Työpajatyöskentelyn jälkeen kehittämistyössä päästiin laatimaan varsinaista tuotosta toi-

meksiantajalle. Työpajasta syntyneen materiaalin pohjalta minulla oli hyvät valmiudet lähteä val-

mistelemaan kehitysideoita. Kehitysehdotusten muodostamisen kannalta oli tärkeää, että prosessi 

oli edennyt palvelumuotoiluprosessin mukaisten vaiheiden kautta ja tutkimuksen aikana oli näin 

ollen voitu lähtötilannekartoituksen lisäksi muodostaa asiakasymmärrystä Verohallinnon asiak-

kaista. 

 

Työläin vaihe kehittämisosioon liittyvän työpajan valmistelussa oli kuvitteellisten käyttäjäprofiilien 

luominen haastatteluista nousseiden tulosten pohjalta. Laadin yksilöhaastatteluista nousseiden ha-

vaintojen pohjalta valmiiksi neljä kuvitteellista käyttäjäprofiilia niistä asiakkaista, joilla on eniten 

haasteita oikean palvelunumeron valinnassa. Käyttäjäprofiilit kuvasivat arvonlisäverovelvollista 

maataloudenharjoittaja-asiakasta, itsenäistä ammatinharjoittajaa, jolla on haasteita suomen kielen 

ymmärtämisessä, kuolinpesän asianhoitajaa ja juuri asuntonsa myynyttä henkilöä. Käyttäjäprofii-

lien luominen oli kuitenkin palkitsevaa, sillä se osoittautui yhdeksi merkittävimmistä asioista koko 

kehittämisprosessin onnistumisen kannalta.  

 



  

87 

Opinnäytetyön tekijänä olen tyytyväinen siihen, että kehittämistyön prosessin aikana Verohallinnon 

työntekijät osoittivat aitoa kiinnostusta selvitettävää aihetta kohtaan. He myös aidosti halusivat an-

taa oman panoksensa asiakaslähtöisen toiminnan edistämiseen organisaatiossa. Vaikka tutkimuk-

sen aikana oli selkeästi osoitettavissa, että toimeksiantajaorganisaatiossa on mahdollista helpottaa 

asiakkaan toimintaa, pidän sitä kuitenkin monisyisenä ja haastavana tehtävänä. Verohallinolla on 

tehty paljon töitä asiakaslähtöisen kehittämisen eteen jo aiemminkin, mutta tämän kehittämistyön 

tulosten pohjalta siihen on edelleen erityistä tarvetta. Tässä tutkimuksessa nousi selkeästi esiin 

mm. se, että palvelunumeroiden valintaan liittyvien haasteiden osalta on konkreettisesti tarvetta 

parantaa palvelunumerosivustoa, selkeytettävä viestintää ja lisättävä henkilökunnan koulutusta. 

OmaVero-viestien osalta konkreettiset kehittämistoimet edellyttävät vielä syvällisempää selvitys-

työtä.  

 

 

Miten asiakaslähtöisyyttä voitaisiin parantaa digitaalinen palvelukokemus huomioon ot-

taen? 

 

Kolmannessa tutkimuskysymyksessä haettiin vastausta siihen, Miten asiakaslähtöisyyttä voitaisiin 

parantaa digitaalinen palvelukokemus huomioon ottaen? Asiakaslähtöisyyden edistämistä digitaa-

linen palvelukokemus huomioon ottaen on Verohallinnolla syytä edistää myös jatkossa. Mielestäni 

digitaalisen palvelukokemuksen rooli on olennainen osa asiakaskokemuksen kehittämistä ja se 

kytkeytyy olennaisesti sekä palvelunumeron valintaan että OmaVero-viestin aihekategorian valin-

taan.  

 

Digitaalinen palvelukokemus kulki käsi kädessä asiakaskokemuksen ja asiakasymmärryksen sel-

vittämisen kanssa tässä tutkimuksessa koko prosessin ajan. Asiakkaan toiminnan helpottamiseksi 

laaditut kehitysehdotukset liittyvät monilta osin digitaalisen palvelukokemuksen tuottamiseen ja 

siitä syntyvään asiakaskokemukseen. Olen pyrkinyt tutkimuksessa huomioimaan ne seikat, jotka 

muodostavat onnistuneen asiakaskokemuksen digitaalisten palveluiden käyttäjälle. 

 

Digitalisaation keskelläkin tärkeintä on nimittäin asiakasymmärrys ja asiakasfokus. Oikeiden pal-

veluiden tarjoaminen asiakkaille heidän odottamillaan tavoilla on olennaista. (Savolainen & Leh-

muskoski 2017, 55.) Käyttäjätiedon kerääminen eri kanavista mahdollistaa vahvistamaan asiakas-

ymmärrystä ja sen myötä mahdollistaa palveluiden paremman kohdistamisen. (Savolainen & Leh-

muskoski 2017, 88). Onnistuneen asiakaskokemuksen takeena on helppo asiointi, joka muodostuu 
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saavutettavuuden helppoudesta, asioinnin nopeudesta, prosessien sujuvuudesta sekä miellyttä-

västä asioinnista. (Saarelainen 2019, 76). Digitaalinen asiakaskokemus on erilaista ja sen kehittä-

misessä on tärkeää huomioida toisenlainen vuorovaikutus, jotta osataan tulkita digitaalisia tunteita 

(Palvelu-polkuja 2021, viitattu 25.9.2021). 

 

Tietojärjestelmien selkeydellä on vaikutusta asiakaskokemuksen muodostumisessa. Tietojärjestel-

mät luovatkin merkittävän osan digitaalisen asiakaskokemuksen muodostumisesta. Digitaalisen 

asiakaskokemuksen johtamisessa on tärkeää huomioida asiakkaan näkökulmasta järjestelmän 

käytettävyys, toimintavarmuus ja järjestelmien kehittäminen. (Löytänä & Kortesuo 2011, 97.) Asia-

kasdatan hyödyntäminen palveluiden kehittämisessä on tärkeä muistaa, sillä digitaalisista verkko-

palveluista ja mobiilikanavista on saatavana monenlaista tietoa. Käyttäjätiedon kerääminen eri ka-

navista mahdollistaa vahvistamaan asiakasymmärrystä ja sen myötä mahdollistaa palveluiden pa-

remman kohdistamisen. (Savolainen & Lehmuskoski 2017, 88.) Tunteen merkitys digitaalisessa 

palvelukokemuksessa on toisenlainen, mutta joka tapauksessa olemassa.  

 

 

Mikä on ymmärrettävän viranomaisviestinnän merkitys valintatilanteisiin liittyvien haastei-

den helpottamisessa? 

 

Neljännessä tutkimuskysymyksessä kysyttiin Mikä on ymmärrettävän viranomaisviestinnän merki-

tys valintatilanteisiin liittyvien haasteiden helpottamisessa. Tässä kehittämistyössä saatujen tutki-

mustulosten perusteella oli helppo todeta, että ymmärrettävä viestintä on olennainen osa positiivi-

sen käyttäjä- tai asiakaskokemuksen muodostumista. Viestinnän merkitys nousi esiin sekä asian-

tuntijoille että asiakaspalvelutyöntekijöille toteutettujen haastatteluiden perusteella. Kaikkein mer-

kityksellisimpänä asiana asiakkaan onnistumiselle oikean palvelunumeron tai aihekategorian va-

linnassa nostettiin selkeä ja ymmärrettävä viestintä. Myös teoriatiedon perusteella voidaan ymmär-

rettävän viranomaisviestinnän merkitys yhdistää näihin tuloksiin ja todeta, että sen merkitys on yksi 

olennaisimmista asioista asiakkaan toiminnan helpottamisesta.  

 

Johtopäätösten muodostamisen kannalta on tärkeää todeta, että kehittämistyön toteuttaminen oli 

tarpeellinen ja aihe tärkeä. Saavutettujen tulosten avulla on mahdollista laatia konkreettisia kehi-

tysehdotuksia toimeksiantajaorganisaatiolle. 
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5.2 Kehitysehdotukset 

Hyvä asiakaskokemus muodostuu asiakkaalle kolmesta asiasta: tehokkuudesta, helppoudesta 

sekä tunteesta, minkä vuoksi asiakaskokemuksen kehittämisessä olisi tärkeää huomioida edellä 

mainitut seikat. Tehokkuus syntyy mm. siitä, miten toimivaa ja sujuvaa toiminta on ja tuotetaanko 

asiakkaalle lisäarvoa. (Korkiakoski 2019, 49–51.) Onnistuneen asiakaskokemuksen takeena oleva 

helppo asiointi muodostuu asiakkaalle saavutettavuuden helppoudesta, asioinnin nopeudesta, 

prosessien sujuvuudesta sekä miellyttävästä asioinnista. Kehittämisessä tulisi näin ollen arvioida 

asiakkaan kokemusta palvelusta ja keskittyä ongelmakohtien kehittämiseen. (Saarelainen 2019, 

76.) Se, miten asiakaskokemus milloinkin koetaan, riippuu täysin asiakkaan odotuksista (Saarijärvi 

& Puustinen 2020, 92). Arvolupauksen lunastaminen edellyttää asiakasymmärrystä: niiden tarpei-

den tunnistamista, jotka tuottavat asiakkaalle arvoa (Tuulaniemi 2011, 71). Tässä kehittämistyössä 

asiakasymmärryksen muodostaminen toteutettiin vaiheittain edenneen prosessin aikana. Alkukar-

toituksen jälkeen edettiin asiakasymmärryksen muodostamisen vaiheeseen ja vasta sen jälkeen 

kehittämisvaiheeseen. 

 

Tutkimuksessa saatujen tulosten ja teoreettisen tarkastelun pohjalta voidaan todeta, että Verohal-

linto voisi konkreettisesti helpottaa asiakkaidensa toimintaa erityisesti palvelunumeron valintatilan-

teisiin liittyvissä haasteissa. Sekä palvelunumeron, että OmaVero-viestin aihekategorian valintati-

lanteisiin liittyy haasteita, mutta tässä tutkimuksessa pystyttiin paremmin muodostamaan asiakas-

ymmärrystä palvelunumeron valintatilanteisiin liittyvistä haasteista.  

 

Dokumenttianalyysien tulokset osoittivat, että prosentuaalisesti suurempi osa OmaVero-viesteistä 

joudutaan siirtämään toiseen palvelusarjaan kuin puheluista, mutta haastatteluissa todettujen ha-

vaintojen perusteella ongelma viestitoiminnon osalta ei ole käytännössä niin suuri. Huomioitavaa 

on, että puhelinpalvelun volyymi toimintojen osalta on huomattavasti suurempi, kun puhutaan 2,6 

miljoonasta asiakasyhteydenotosta, kun taas OmaVeron viesteissä lukumäärä oli noin 136 000 

vuonna 2020. Lisäksi tulosten tulkinnassa olennaista on huomata se, että siirtojen kappalemäärät 

eivät ole suoraan vertailukelpoisia, vaan OmaVero-viestejä koskevissa siirroissa puhutaan suoraan 

1-linjaan tehdyistä siirroista ja palvelunumeroiden luvut sisältävät osittain myös siirrot 2-linjaan. 

Tutkimustulosten tulkinnassa näitä lukuja on eroteltu vertailun ja tulkinnan helpottamiseksi. 

 



  

90 

Verohallinnolla on mahdollisuus helpottaa asiakkaan toimintaa ja tulosten pohjalta muodostetut 

kehittämisehdotukset on jaoteltu erikseen palvelunumeron valintaan liittyvän ja OmaVero-viestin 

aihekategorian valintaan liittyvän toiminnan helpottamiseen. 

 

5.2.1 Palvelunumeroiden valintatilanne 

 

Puhelinpalveluasiakkaan toiminnan helpottamiseen liittyvät kehitysehdotukset jakautuvat palvelu-

numerosivuston, asiakaskirjeviestinnän ja koulutuksen vahvistamisen osa-alueisiin. Kehittämiside-

oissa näkyy digitaalisuuden ja viestinnän rooli osana toiminnan kehittämistä. 

 

A) Palvelunumero-sivusto 

 

Palvelunumerosivuston haasteet liittyvät tutkimustulosten mukaan siihen, että nykyinen malli, 

jossa numerot on jaettu henkilö- ja yritysasiakkaisiin, koetaan haastavaksi. Tällä hetkellä asiak-

kaan valitessa oikeaa palvelunumeroa vero.fi-sivustolta, hän löytää sivuston alareunasta valikon 

palvelunumerot. Palvelunumero-valikon takaa asiakas pääsee valitsemaan, että kuuluuko hän 

henkilöasiakkaisiin vai yritysasiakkaisiin ja valitsee oikean palvelunumeron valikon takaa.  Jos 

asiakas esimerkiksi valitsee henkilöasiakkaan palvelunumerovalikon, hänelle avautuu lista ai-

heista, joista hän mahdollisesti haluaa kysyä ja palvelunumero valitaan aihealueen mukaan. Asi-

akkaalla on mahdollisuus klikata palvelunumeron aihealue auki ja alta löytyy tarkempi selite nu-

meron sisällölle.  

 

Ongelmat liittyvät siihen, että asiakas kokee toiminnon vaikeakäyttöisenä ja asiakkailla on haasteita 

jo siinä, että hän ei tiedä kumpaan ryhmään oman asiansa kanssa kuuluu. Tutkimustulosten pe-

rusteella asiakas ei osaa tai viitsi etsiä oikeaa numeroa. Verohallinnolla olisi hyvä pohtia sivuston 

uudistamista niin, että asiakkaalle tieto on helposti ja selkeästi saatavilla ja olisiko jakoa 

mahdollista jopa poistaa. Myös palvelunumeroiden kuvausten osalta olisi hyvä tarkastella niin, 

että ne kuvaisivat selkeästi, mutta samaan aikaan kuvaavammin asiakkaalle kyseisessä sarjassa 

hoidettavaa asiaa. Tutkimustulosten perusteella asiakas on kärsimätön, eikä haastatteluista nous-

seiden työntekijäkokemusten mukaan käytä paljoa aikaa palvelunumeron etsimiseen ja sen vuoksi 

sivusto tulisi olla entistä selkeämpi, yksinkertaisempi ja nopeammin haltuun otettavissa. 
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Palvelunumerovalikko olisi hyvä olla katsottavissa yhdellä silmäyksellä, jotta asiakas saa kä-

sityksen siitä, millainen valikoima palvelunumeroita on. Näillä keinoilla voitaisiin parantaa sitä, että 

asiakas viitsii nähdä vaivaa oikean numeron etsimiseen ja hän myös löytäisi oikean palvelunume-

ron. Sivuston selkeä ulkoasu ja hyvä käytettävyys mahdollistaisi entistä paremman asiakaskoke-

muksen tuottamisen. 

 

Palvelunumeronäkymän muutos ei haastatteluiden, dokumenttianalyysien ja asiakaspalautteiden 

perusteella ole vaikuttanut siirtojen määrään. Palautteiden analyysissä ilmeni, että asiakkaat olivat 

tyytymättömämpiä uudistuksen jälkeen, mutta palautteiden vähäisen lukumäärän perusteella ei 

voida tehdä luotettavia johtopäätöksiä. Havainnot on kuitenkin syytä ottaa huomioon palvelun ke-

hittämisessä. Ennen 20.5.2020 asiakkaalle näkynyt palvelunumerosivusto on tämän tutkimuksen 

liitteenä (LIITE 10). Jatkossa toimeksiantajaorganisaatiossa voitaisiin vielä selvittää syvällisemmin 

olennaisimpia haasteita liittyen palvelunumerosivuston muutokseen. 

 

Verohallinnon strategisena tavoitteena on lisätä sähköisen asioinnin osuutta ja näin ollen vähentää 

mm. puhelinpalveluyhteydenottojen määrää. Huolimatta siitä, että asiakkaiden ei odoteta ensisijai-

sesti ottavan yhteyttä puhelinpalveluun, tulisi palvelunumeron löytäminen olla asiakkaalle selkeää. 

Jos asiakas osaa valita kerralla oikean palvelunumeron, se nopeuttaa hänen omaa asiansa hoita-

mista ja myös vähentää Verohallinnolle saapuvien virheellisten soittojen määrää. Valinnan helpot-

tamista edesauttaisi toimiva hakuvalikko ja tutkimuksessa tehdyissä haastatteluissa nousi esiin 

se, että tällä hetkellä vero.fi-sivuston hakuvalikko ei ole toimiva ja antaa helposti virheellisen oh-

jeistuksen esimerkiksi kuolinpesän veroasioita hoitavalle henkilölle.   

 

Palvelukokemus on osa asiakaskokemusta. Käyttökokemuksella taas tarkoitetaan kokemusta, joka 

asiakkaalle syntyy käytettäessä tiettyä tuotetta tai palvelua. Huomio voi tällöin kiinnittyä erityisesti 

esimerkiksi tuotteen käytettävyyteen. (Saarijärvi & Puustinen 2020, 63–64.) Verohallinnon puhelin-

palvelu- ja Omaveron viestipalveluasiakkaan kohdalla voidaan puhua sekä käyttäjäkokemuksesta, 

että palvelukokemuksesta. Silloin kun asiakas on valitsemassa palvelukanavaa ja käyttämässä 

sitä, muodostuu hänelle käyttökokemus. Palvelutilanteen jälkeen asiakkaalle on syntynyt myös pal-

velukokemus.  

 

Palvelunumeronäkymän kehittämisessä olisi jatkossa tärkeää havainnoida asiakkaan toimintaa, 

jotta muodostettaisiin entistä syvempää asiakasymmärrystä asiakkaan toiminnasta ja haasteista. 

Asiakkaan havainnointi mahdollistaisi sen, että vielä konkreettisemmin voitaisiin kiinnittää 
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huomiota asiakkaalla oleviin numeron valintaan liittyviin haasteisiin ja reagoida juuri niihin. Tässä 

kehittämistyössä ei voitu aikataulusyistä ja tutkimuksen resurssien rajallisuudesta johtuen enää 

mennä asiakashavainnointiin, vaan siihen kannustetaan seuraavassa kehittämistyössä.  

 

Palveluiden suunnittelussa on miltei välttämätöntä ottaa huomioon toimintaympäristö. Palvelun-

tuottajalle itsestään selvät asiat voivat olla asiakkaalle vaikeita ymmärtää, ja pienetkin, asiakasko-

kemuksen kannalta olennaiset asiat voivat helposti jäädä palveluntarjoajalta huomioimatta. (Tuu-

laniemi, J. 2011, 124.) Palvelumuotoilun prosessi tulee siis sopeuttaa aina toimintaympäristöön. 

(Tuulaniemi, J. 2011, 128–129.) Verohallinnon palveluihin kohdistuvassa kehittämistyössä on tär-

keää koota yhteen organisaation näkemys arvolupauksesta, asiakaspalvelutyöntekijöiden koke-

mukset palveluiden käytöstä sekä muodostaa asiakashavaintojen avulla asiakasymmärrystä asia-

kaslähtöisen toimintatavan kehittämisen tueksi.  

 

 

 

  

Asiakkaan toiminnan helpottaminen: palvelunumerot 

 

1. Hakuvalikko toimivammaksi 

2. Sivuston selkiyttäminen: 

a. yhdellä näkymällä 

b. ei jakoa henkilö- ja yritysasiakkaisiin 

3. Viestinnän selkiyttäminen: 

a. selkeät ja helposti ymmärrettävät palvelunumerokuvaukset 

Huomiot:  

Asiakkaat sekoittavat helposti seuraavat sarjat: 

✓ verokortti/veronumero, luovutusvoitto/varainsiirtovero, tax business/kansainvälinen henkilö-

verotus, kuolinpesän asiat/perintö- ja lahjaverotus 

Asiakkaista eniten haasteita oikean palvelunumeron valinnassa:  

✓ maa- ja metsätalouden sarjaan soittavat, osakeyhtiön asialla soittavat, maksuliikenneasioissa 

soittavat, kuolinpesän asioissa soittavat 

Verohallinnon omat työntekijät tekevät virheellisiä siirtoja 
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B) Asiakaskirjeet 

 

Tutkimuksen mukaan asiakaskirjeiden kautta tapahtuvalla viestinnällä on myös keskeinen rooli pu-

heluiden siirtojen osalta. Tulosten perusteella asiakas käyttää Verohallinnolta saamaansa asiakas-

kirjettä numerolähteenä ja soittaa helposti kirjeellä mainittuun numeroon riippumatta omasta asias-

taan. Kehittämisehdotuksena tämän tutkimuksen pohjalta ehdotan asiakaskirjeen viestinnällisen 

roolin tarkempaa selvittämistä Verohallinnolla. Selvityksessä olisi hyvä huomioida: 

 -mitä kirjeellä olevalla palvelunumerolla halutaan viestiä asiakkaalle? 

-miten informaatiota ja selkeyttä palvelunumeroon liittyen voitaisiin kirjeellä paran-

taa? 

 -olisiko kirjeellä hyvä olla erilaisia numerovaihtoehtoja? 

 -voitaisiinko kirjeen kautta tapahtuvaa viestintää vahvistaa muuten? 

 

  

Asiakkaan toiminnan helpottaminen: palvelunumerot 

 

4. Mitä kirjeellä olevalla palvelunumerolla halutaan viestiä asiakkaalle? 

5. Miten kirjeellä olevaan palvelunumeroon liittyvää informaatiota voitaisiin paran-

taa ja selkiyttää? 

6. Olisiko kirjeellä hyvä olla useampia palvelunumerovaihtoehtoja? 

Huomiot:  

Mikä on asiakaskirjeen rooli viestinnässä? 

Voitaisiinko kirjeen avulla tapahtuvaa viestintää vahvistaa Verohallinnolla? 
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C) Työntekijöiden kouluttaminen 

 

Koska tutkimuksessa kävi ilmi, että Verohallinnon sisällä tapahtuu myös virheellisiä siirtoja, olisi 

tärkeää jatkossa varmistua myös siitä, että voitaisiin välttää talon sisällä tapahtuvat virheelliset nu-

meroiden siirrot. Tähän konkreettisimpana ehdotuksena luonnollisesti olisi henkilökunnan koulu-

tuksen lisääminen. Sisäistä kehittämistä voisi tukea sitä kautta, että organisaatiossa kartoitettai-

siin, millaisia haasteita työntekijöillä on puheluiden siirtoihin liittyvien asioiden osalta ja 

kohdennettaisiin koulutusta juuri niihin tarpeisiin.  Myös uusille työntekijöille olisi hyvä laatia 

informatiivinen lista palvelunumeroista ja niiden kuvauksista helpottamaan puheluiden siirtoa 

oikeisiin palvelunumeroihin. Uusille työntekijöille laadittavan listan toi hiljattain esille omassa toi-

mintaryhmässäni työskentelevä uusi työntekijä, joka kaipasi uutena henkilönä tällaista helpotta-

maan puheluiden siirtoa sisäisesti oikeaan palvelusarjaan. 

 

 

5.2.2 OmaVero-viestin aihekategorian valintatilanne 

 

Omavero-viestin aihekategoria-valikko avautuu asiakkaalle valmiiksi. Tutkimustulosten perusteella 

oli selkeästi osoitettavissa, että siirtoja tehdään lähes viidennekselle saapuneista viesteistä. Virkai-

lijoiden haastattelun perusteella asiaa ei koettu kuitenkaan suureksi ongelmaksi, vaan työntekijöi-

den näkemyksen mukaan asialla ei ole juurikaan merkitystä. Heidän mielestään virheellinen aihe-

kategorian valinta ei juurikaan hidasta asiakkaan asian hoitamista, eikä se ole työntekijälle työlästä. 

Kehittämisehdotuksena toimeksiantajalle esitetään sitä, että organisaatiossa selvitetään mikä 

merkitys virheellisellä aihevalinnalla oikeasti on ja onko aiheen valinta missä määrin tar-

peellinen. Myös henkilökunnan ohjaaminen ja kouluttaminen viestitoiminnon aiheen 

Asiakkaan toiminnan helpottaminen: palvelunumerot 

 

7. Henkilökunnan koulutustarpeiden selvittäminen: OmaVero-viestit 

8. Henkilökunnan koulutustarpeiden selvittäminen: palvelunumerot 

9. Uusien työntekijöiden opastaminen: OmaVero-viestit ja palvelunumerot 

Huomiot:  

Oikein kohdennettujen koulutusten järjestäminen henkilökunnalle 
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merkityksestä ja toimivuudesta olisi olennainen asia. Asian selvittämisessä olisi hyvä käyttää 

työntekijöille kohdennettua kyselyä, jossa saataisiin nopeasti vastaukset tutkittaviin kysymyksiin. 

 

Lisäksi Verohallinnolla olisi tärkeää tehdä asiakashavainnointia myös OmaVeron viestipalvelun 

käyttöön liittyen. Asiakashavainnointia voisi suorittaa asiakkaille tehdyllä tehtävällä, jossa päästäi-

siin havainnoimaan tarkemmin asiakkaan toimintaa ja viestipalvelun käyttöä. Asiakkaan liikkumi-

sen selvittäminen OmaVero-sivustolla avaisi myös tietoa asiakaskäyttäytymisestä. Asiakasda-

tan hyödyntäminen palveluiden kehittämisessä digitaalisista verkkopalveluista ja mobiilikanavista 

saatavan tiedon avulla on tärkeää. Käyttäjätiedon keräämisen avulla on mahdollista vahvistaa asia-

kasymmärrystä ja mahdollistaa palveluiden paremman kohdistamisen. (Savolainen & Lehmuskoski 

2017, 88.) 

 

Tutkimustulosten perusteella vaikeuksia aihekategorian valinnassa on erityisesti yrittäjätaustaisilla 

ja heistä osakeyhtiöiden asiakkailla. Haastatteluista nousseet havainnot ja dokumenttianalyysin tu-

lokset tukivat toisiaan ja oli osoitettavissa, että eniten valitaan virheellisesti arvonlisäveroaihe, joka 

on valikossa ensimmäisenä. Myös kiinteistöverotuksen ja työnantajien linjan aihealueissa tulee 

suhteellisesti paljon virheellisiä valintoja. Toimeksiantajalle ehdotetaan, että organisaatiossa selvi-

tetään voisiko aihevalikkoa selkiyttää tai siihen liittyvää ohjeistusta lisätä, mutta sitä ennen 

tulisi olla selvillä myös työntekijöillä mikä aiheenvalinnan todellinen merkitys on ja tarvittaessa ai-

heenvalintaa voitaisiin entisestään yksinkertaistaa. 

 

Verohallinnolla olisi hyvä myös selvittää OmaVero-viestien palvelukanavan asiakastyytyväi-

syyttä erikseen, sillä Omavero-viestin toiminnosta ei ollut erikseen selvitystä viimeksi tehdyssä 

OmaVeron käyttäjätutkimuksessa.  

 

 

 

Asiakkaan toiminnan helpottaminen: OmaVero-viestit 

1. Virheellisen aihekategorian merkityksen selvittäminen 

2. Henkilökunnan kouluttaminen 

3. Aihevalikon selkiyttäminen ja ohjeistuksen lisääminen 

Huomiot:  

Asiakashavainnoinnin toteuttaminen 

Asiakastyytyväisyyden selvittäminen 
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5.2.3 Muut ehdotukset toimeksiantajalle 

 

Tutkimuksen tulosten pohjalta haluan tuoda vielä esiin yhden konkreettisen kehitysehdotuksen, 

jolla kannustan toimeksiantajaorganisaatiota hyödyntämään enemmän tietoa, jota organisaa-

tiossa kerätään. Tutkimuksen aikana kävi ilmi, että Verohallinnolla on paljon tietoa jo valmiina 

olemassa ja sen avulla on mahdollisuus kehittää toimintaa monipuolisesti ja tietoa voidaan hyödyn-

tää monessa tarkoituksessa. Valitettavan yleinen ilmiö nimittäin on, että organisaatioissa varastoi-

daan asiakasdataa, mutta ei hyödynnetä sitä oikealla tavalla. Ennakoiva analytiikka onkin olennai-

sessa asemassa asiakaskokemuksen parantamisessa. Tietoa tulisi osata yhdistää muihin tietoihin 

ja tuloksena on mahdollista saavuttaa asiakaskokemuksen datapisteiden muodostama kokonais-

ketju. Jokaisella kohdalla on oma vaikutuksensa lopputulokseen. (Korkiakoski 2019, 78–79.) Digi-

talisaation keskelläkin tärkeää on asiakasymmärrys ja asiakasfokus. Oikeiden palveluiden tarjoa-

minen asiakkaille heidän odottamillaan tavoilla on olennaista. (Savolainen & Lehmuskoski 2017, 

55.)  

 

Asiakaslähtöinen tuotekehittäminen on yhä tärkeämpää Verohallinnon organisaatiossa. Asiakas 

luottaa sellaiseen organisaatioon, jossa toimitaan asetettujen arvojen mukaisesti ja pyritään myös 

auttamaan asiakasta nämä arvot huomioon ottaen. Luottamus synnyttää hyvän kehän, joka par-

haimmillaan saa asiakkaankin muuttamaan omia toimintamallejaan. Tällainen toiminta synnyttää 

parhaillaan aitoa yhteistyötä, jossa asiakas yhdessä organisaation kanssa panostaa palveluiden 

kehittämiseen. Asiakaslähtöistä tuotekehitystä voidaan virittää pohtien: millaisia asioita asiakkaan 

arkeen kuuluu, mihin ongelmiin voitaisiin tuottaa uudenlaisia ratkaisuja ja millaista lisäarvoa sitä 

kautta saavutettaisiin? (Villanen 2020, 140–141.) Asiakkaan tulee olla yrityksen toiminnan ja tuo-

tekehityksen keskiössä (Villanen 2020, 133). Luottamus on yksi Verohallinnon arvoista ja sitä vah-

vistaa se, että asiakkaat voivat todella luottaa organisaatioon. Näistä teoreettisista asiakaslähtöi-

sen kehittämisen ajatuksista käsin tutkimuksen kehitysehdotuksina nousee lähinnä uusia jatkoke-

hittämisehdotuksia. Tulosten saavuttamisen kannalta on olennaista, että tutkittava asia on rajattu 

riittävän pieneksi ja tulosten luotettavuuden kannalta olisi tärkeää myös lisätä asiakashavainnoin-

nin roolia kehittämistyössä. 
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6 POHDINTA 

”Tutkimuksenteko on kiehtovaa ja kiinnostavaa, mutta samalla monin tavoin ongelmallista” (Hirs-

järvi ym. 2009, 3). 

 

Vuonna 2020 Verohallinnolle saapui liki 2,7 miljoona puhelua ja noin 136 000 OmaVero-viestiä. 

Tämän kehittämistyön tavoitteena oli selvittää niitä haasteita, joita Verohallinnon asiakkailla on, kun 

he valitsevat oikeaa palvelunumeroa tai OmaVero-viestin aihekategoriaa.  Haasteiden tunnistami-

sen lisäksi tutkimuksen tavoitteena oli tuottaa konkreettisia kehitysehdotuksia asiakkaan toiminnan 

helpottamiseksi. Kohderyhmänä olivat henkilö- ja yritysasiakkaat, jotka ottavat yhteyttä Verohallin-

nolle joko puhelinpalvelun tai Omavero-viestitoiminnon kautta. Opinnäytetyön aihe on konkreetti-

nen osoitus asiakaslähtöisen ajattelumallin edistämisestä julkisessa organisaatiossa, sillä asiakas-

lähtöisyyttä voidaan konkretisoida asiakaskokemuksen kautta. (Saarijärvi & Puustinen 2020, 20–

23.)   

6.1 Tutkimuksen luotettavuus ja laatu 

Tutkimuksen luotettavuuden ja laadun tarkastelu on tärkeä osa tutkimusprosessin arviointia. (Hirs-

järvi S.ym. 2009, 231). Tutkimuksen toteuttamisessa tulee noudattaa hyvää tieteellistä käytäntöä. 

Eettisesti hyvä tutkimus on ihmisarvoa kunnioittava ja se mahdollistaa mm. tutkimukseen osallistu-

jalle valinnanvapauden päättää siitä osallistuuko hän tutkimukseen. Eettisesti huomionarvoista on 

myös se, että tutkimukseen osallistuja saa tiedon roolistaan tutkimuksessa. Keskeistä on se, että 

tutkija noudattaa rehellisyyttä kaikissa työn vaiheissa ja eettiset lähtökohdat on tärkeää huomioida 

koko tutkimusprosessin ajan. (Hirsjärvi S.ym. 2009, 23–27.) Tutkimuseettisiä ohjeita on tarkemmin 

määritelty Tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohjeistuksissa (Tenk 2021, viitattu 30.9.2021).  

 

Tässä tutkimuksessa on pyritty noudattamaan hyvää tieteellistä käytäntöä kaikissa prosessin vai-

heissa. Tutkimukseen osallistuville on pyydetty suostumus tutkimukseen osallistumiselle ja haas-

tattelutilanteessa on kerrottu haastattelutilanteen nauhoittamisesta, jos haastattelu on nauhoitettu. 

Kenenkään haastateltavan yksilöllisyyttä ei ole tuotu tutkimuksessa esiin. Aineisto on vain tekijän 

hallussa ja hävitetään asianmukaisesti vaaditulla tavalla. 
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Laadullisessa tutkimuksessa käytettävät luotettavuuden arvioinnin termit eivät ole välttämättä sel-

keitä, mutta tärkeintä on arvioida tutkimuksen luotettavuutta ja pätevyyttä. Tutkimuksen luotetta-

vuutta lisää tutkimuksen tekijän tarkka kuvaus tutkimusprosessista. Tutkijan tulee kuvata tarkasti 

kaikkia tutkimuksen vaiheita. (Hirsjärvi S.ym. 2009, 232.) Laadullisessa tutkimuksessa tutkija tekee 

omia tulkintojaan ilmiöstä ja sen vuoksi tutkimuksen tarkka kuvaus ja perustelut ovat olennaisessa 

roolissa. Näin voidaan lisätä luotettavuutta lukijalle. (Ojasalo ym. 2015, 105.)  

 

Tässä kehittämistyössä on pyritty yksityiskohtaiseen tutkimusprosessin kuvaukseen ja perustele-

maan asiat niin, että lukija voit luottaa tutkimuksen tuloksiin. Olen pyrkinyt myös tuomaan esiin ne 

tilanteet, jos tutkijana olen kokenut luotettavuuden toteutumisen haastavana. Olen pyrkinyt vahvis-

tamaan myös tutkimuksen luotettavuutta käyttämällä triangulaatiota. Triangulaatiolla tarkoitetaan 

ilmiön tutkimista eri näkökulmista (Ojasalo ym. 2015, 105). Tässä tutkimuksessa on käytetty erilai-

sia aineistoja ja tiedonkeruumenetelmiä tutkimustulosten luotettavuuden lisäämiseksi. 

 

Tämän kehittämistyön tutkimustulokset pohjautuvat teoreettisen tiedon ja tutkimustulosten yhdis-

tämiseen saumattomasti. Tutkimukseen haettiin luotettavuutta perusteellisella alkuvaiheen kartoi-

tuksella, nykytilanteen selvittämisellä ja aihealueeseen tutustumisella. Näin voitiin lisätä tutkimuk-

sen tekijän roolin kautta prosessin laadukasta etenemistä, sillä laadullisessa tutkimuksessa tutkijan 

rooli on keskeinen. Tutkimustuloksia haettiin mahdollisimman tuoreesta valmiista tiedosta ja sen 

lisäksi toteutettiin haastatteluita työntekijöille, joilla katsottiin olevan riittävä kokemus tutkittavan ai-

heen osalta. Teoriatiedon avulla haettiin vahvistusta tutkimusprosessin oikeaan ja laadukkaaseen 

etenemiseen. Tutkimuksen tekijänä olen pyrkinyt tarkastelemaan tulokset puolueettomasti ja neut-

raalisti ja ilmaisemaan ne analysoidun tiedon mukaisesti. Tutkimuksen tekijänä olen pystynyt hyö-

dyntämään myös kokemustietoa, jota minulle on kertynyt oman työurani aikana Verohallinnossa.  

 

Tutkimusosuudessa toteutettujen haastatteluiden aikana haasteltiin yhteensä 20 Verohallinnon 

työntekijää, joista 11 työskentelee asiakaspalvelutyössä. Haastattelut sujuivat hyvin ja niissä saa-

vutettiin vastauksia asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Tutkijana pidän tuloksia luotettavina ja olen 

vakuuttunut siitä, että työntekijöiden vastaukset olivat mahdollisimman rehellisiä. Haastattelume-

netelmän käyttö tutkimuksessa tuntui luontevalta ja laadun kannalta sopivimmalta. Alkuvaiheessa 

toteutetuissa haastatteluissa Verohallinnon asiantuntijoilta saadun tiedon mukaan valmiit tilastora-

portit eivät anna välttämättä 100 % tilannekuvaa, mutta ovat kuitenkin suhteellisen luotettavia. 

Tämä on pyritty tutkimustulosten analysoinnissa huomioimaan. Tutkimuksen toteuttamisessa valit-

tiin menetelmäksi palvelumuotoilu, koska sen katsottiin parhaiten soveltuvan aiheen tutkimiseen. 
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6.2 Tutkimusprosessin kulun pohdinta 

Aihe vaikutti mielenkiintoiselta ja konkreettiselta ja päätin tarttua siihen, koska aihealue oli lähellä 

silloista työnkuvaani. Aiheen valinnan aikoihin työskentelin Verohallinnolla palvelumanagerin teh-

tävässä ja aikaisempien työtehtävieni vuoksi asiakaspalvelun maailma oli tullut minulle tutuksi. Eri-

tyisesti minua kiehtoi tutkimuksen tekijänä aiheen valinnassa mahdollisuus olla edistämässä asia-

kaslähtöistä ajattelua Verohallinnolla, sekä laajentaa omaa ammattitaitoani ja osaamistani palvelu-

muotoilun ja asiakaslähtöisen kehittämisen saralla. Tärkeimpänä kimmokkeena aiheen valinnalle 

oli sen yhteys osana Verohallinnon strategisten tavoitteiden saavuttamista vuosille 2019–2014.  

 

Koin aiheen strategiayhteyden vuoksi merkityksellisenä ja koin myös, että minulla oli mahdollisuus 

olla konkreettisesti antamassa oma panokseni asiakaslähtöiselle kehittämiselle Verohallinnolla. 

Omat työtehtäväni muuttuivat prosessin aikana, mutta siitä huolimatta sain pidettyä motivaation 

yllä työskentelyyn loppuun saakka. Opinnäytetyön aihe on konkreettinen ja se on suoraan kytkök-

sissä Verohallinnon asiakaspalvelun laadun kehittämiseen. Kehittämistyön toteuttaminen on tär-

keää, sillä se omalta osaltaan edesauttaa asiakaskokemuksen parantamista Verohallinnolla. Tut-

kimuksessa saatuja tuloksia voidaan hyödyntää osana asiakaspalvelun kehittämistä ja sen toteut-

tamisesta saadaan parhaimmillaan etua sekä Verohallinnon asiakkaalle, että toimeksiantajaorgani-

saation työn tehostamiseksi. Asiakkaan valintatilanteiden helpottamiseen liittyvien kehittämisehdo-

tusten avulla voidaan tuottaa konkreettista hyötyä Verohallinnon toiminnan tehostamiseksi ja asia-

kaspalvelun laadun parantamiseksi. Tutkimuksen tekijänä pidän aihetta tärkeänä ja konkreettisena 

kädenojennuksena kohti asiakaslähtöisempää ajattelua Verohallinnolla.  

 

Opinnäytetyön toteuttaminen oli noin vuoden mittainen prosessi, johon sisältyi väliin tiiviimpiä työs-

kentelyvaiheita ja muutamia hiljaisempia ajanjaksoja, jolloin opinnäytetyön suorittamiselle ei jäänyt 

riittävästi aikaa. Koko matkan ajan opinnäytetyön aihe on kuitenkin kulkenut tiiviisti mukanani ja 

olen alusta pitäen sitoutunut työskentelemään tutkittavan aihealueen ympärillä, sillä olen kokenut 

aiheen tärkeänä osa-alueena asiakaslähtöisen ajattelumallin edistämisessä Verohallinnolla. 

 

Yhteistyö opinnäytetyön ohjaajan ja toimeksiantajan edustajan kanssa on ollut saumatonta ja toi-

mivaa. Olemme keskustelleet toimeksiantajan edustajan kanssa prosessin aikana useaan ottee-

seen ja olen saanut häneltä tärkeitä neuvoja ja ohjeita, jotka ovat edesauttaneet työskentelyssä ja 

kuljettaneet prosessia tarvittaessa oikeaan suuntaan. Myös opinnäytetyön ohjaajan kanssa käy-

dyillä keskusteluilla on ollut tärkeä merkitys prosessin aikana.  
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Opinnäytetyön suorittamisen kannalta oli olennaista huolellisen ja perusteellisen alkukartoituksen 

tekeminen syventyen aiheeseen ja olemassa olevaan tietoon. Näin oli mahdollista luoda suunni-

telma tutkimuksen toteuttamiselle. Laadullisin menetelmin toteutettavana tutkimuksena olin varau-

tunut siihen, että tutkimusprosessi ei etene tismalleen alkuperäisen suunnitelman mukaisesti ja 

matkan varrella tulikin muutoksia, jotka olivat tutkimuksen toteuttamisen kannalta tarpeellisia. Laa-

dulliselle tutkimusprosessille tyypillistä on, että prosessin alkuvaiheilla ei voida määritellä mitä tie-

toa tai aineistoa kerätään ja kuinka paljon. Valituilla tutkimusmenetelmillä on vaikutusta tutkimuk-

sessa saatuihin tuloksiin. (Kananen 2014, 18–19.) 

 

Opinnäytetyön avulla selvitettiin missä määrin virheellisiä valintoja Verohallinnon asiakkaat tekevät 

ja missä palvelusarjoissa näitä virheellisiä valintoja on eniten. Lisäksi tutkimuksessa etsittiin syitä 

virheellisten valintojen tekemiselle ja muodostettiin yhteiskehittämisenä palvelumuotoilun keinoin 

kehittämisehdotuksia asiakkaan toiminnan helpottamiseksi. 

 

Mielestäni tutkimuksessa päästiin asetettuun tavoitteeseen ja tutkimustulokset vahvistavat myös 

sen, että aihealueen tutkiminen oli tarpeen. Olennaista tutkimuksen kannalta oli se, että tutkimuk-

sessa voitiin muodostaa toimeksiantajalle kehittämisehdotuksia asiakkaan toiminnan helpotta-

miseksi. Näen tutkijana asian niin, että jokainen asia, pienikin askel kohti parempaa asiakaskoke-

musta, on merkittävä. Palvelumuotoilun lisääntyminen yrityksissä luo hyvän pohjan asiakaskeskei-

syyden kehittämiselle. (Korkiakoski 2019, 44–45.)  

 

Tutkimuksessa selvisi, että Verohallinnon asiakkailla on haasteita sekä palvelunumeron valintaan, 

että OmaVero-viestin aihekategorian valintaan liittyen. Dokumenttianalyyseistä nousseet havain-

not ja asiakaspalvelutyöntekijöille toteutettujen haastatteluiden tulokset tukivat toisiaan. Työpaja-

työskentelyn tuloksena asiakaspalvelutyöntekijät muodostivat konkreettisia kehittämisehdotuksia 

asiakkaan toiminnan helpottamiseksi ja näiden ehdotusten pohjalta laadin toimeksiantajalle kehi-

tysehdotukset, jotka mielestäni kulkivat linjassa tutkimuksessa esitetyn teoriatiedon ja analysoitu-

jen tutkimustulosten kanssa. Osallistujilta tuli paljon positiivista palautetta ja kiitosta työpajasta. 

 

Palvelumuotoilun punaisena lankana on osallistaa palvelun eri osapuolet palvelun kehittämiseen. 

Parhaimmat tulokset saavutetaan, kun hyödynnetään iteratiivista lähestymistapaa ja tunnistetaan 

palvelun käyttämiseen liittyvät kriittiset hetket. Näiden pohjalta suunnitellaan ja testataan uudet rat-

kaisut. (Tuulaniemi, J. 2011, 116) Palvelumuotoilussa on kyse yhteiskehittämisestä, jossa eri 
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osapuolten mukanaolo kehittämistyössä on olennaista. Yhteiskehittämisessä pyritään mahdollisim-

man kattavasti huomioimaan kaikki palveluun liittyvät seikat ja näkökannat jo tiedon keräämis- ja 

analysointivaiheessa. (Tuulaniemi, J. 2011, 117.) Tämän kehittämistyön menetelmänä palvelu-

muotoilu toimi hyvin ja vaikka tietoisesti prosessissa ei edetty tuota-vaiheeseen, koin tutkimuksen 

tekijänä, että tutkimuksessa edettiin ja saavutettiin konkreettisia tuloksia. Voikin todeta, että suun-

nitellusti tämän kehittämistyön kehitysideoiden avulla voidaan edetä seuraavaan kehittämistyöhön, 

joissa pieniä osa-alueita kehittäen voidaan edetä tuota-vaiheeseen saakka.  

 

Palvelumuotoilussa on kyse asiakaslähtöisestä liiketoiminnan kehittämisestä. Aina ei innovoida 

täysin uutta palvelua, vaan palvelumuotoilulla voidaan kehittää myös olemassa olevan palvelun 

toimivuutta. Prosessissa tulee ymmärtää asiakkaan tarpeita ja toiveita, minkä vuoksi on tärkeää 

asiakkaan ja yrityksen osallistaminen kehitysprosessiin. (Saarelainen 2019, 79.) Palvelumuotoilu 

asettuu hyvin suomalaiseen kulttuuriin. Meillä tasa-arvoisuus ja yhdenvertaisuus ovat tärkeitä ar-

voja ja näiden pohjalta palvelumuotoilu sopii suomalaiseen palveluiden kehittämiskulttuuriin hyvin. 

Palvelumuotoilun ydin on vaikuttamisen mahdollisuus, joten luonnollista on asiakkaiden ja työnte-

kijöiden osallistuminen palvelumuotoiluprosessiin. (Koivisto ym. 2019, 33.) Vaikka tässä kehittä-

mistyössä ei osallistettu asiakkaita, voidaan perustellusti katsoa saavutetun asiakasymmärrystä 

riittävällä tasolla tämän tutkimuksen kannalta. Asiakkaiden havainnointia suositellaan kuitenkin jat-

kossa toteutettavissa kehittämistehtävissä, jotta saadaan entisestään syvennettyä asiakasymmär-

rystä. Erityisesti OmaVero-viestien osalta asiakasymmärryksen syventäminen edellyttää lisää tie-

don keruuta ja analysointia, sillä tämän kehittämistyön anti jäi vähäisemmäksi puhelinpalveluun 

verrattuna.  

 

Tutkimuksen toteuttajan on aina tärkeää arvioida omaa suoriutumistaan ja pidän sitä tärkeänä 

myös tässä prosessissa. Prosessi oli mielenkiintoinen, opettavainen ja palkitseva. Kuluneen vuo-

den aikana olen oppinut paljon asiakaslähtöisestä ajattelusta, asiakaskokemuksen merkityksestä 

organisaatiosta ja ennen kaikkea asiakasymmärryksen muodostamisen merkityksestä ja palvelu-

muotoilukehittämisen prosessista. Olen päässyt syventämään omaa osaamistani ja ammattitai-

toani asiakaslähtöisen kehittämisen saralla. Erityisen antoisana koin hyvin toimineen yhteistyön 

toimeksiantajan edustajan kanssa. Saimme toteutettua prosessia koko matkan hyvässä yhteis-

työssä ja yhteisymmärryksessä. Palkitsevinta tässä prosessissa oli Verohallinnon työntekijöiden 

osallistaminen kehittämistyöhön ja erityisesti heidän innostunut ja positiivinen suhtautuminen haas-

tatteluihin ja työpajatyöskentelyyn. Koin projektin toteuttajana, että kaikki mukana olleet Verohal-

linnon työntekijät pitivät aihetta mielenkiintoisena ja tärkeänä ja antoivat mielellään oman 
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panoksensa projektiin. Yhteistyötä on useamman henkilön kanssa tehty koko projektin ajan. Erityi-

sesti mieltäni lämmitti se, että tutkimuksessa tarvittavaa aineistoa tuotettiin tätä tutkimusta varten 

erikseen mm. vuoden 2020 saapuneiden puheluiden osalta. Tämä oli olennainen osoitus siitä, että 

Verohallinnon työntekijät ovat sitoutuneet toimimaan vastuullisesti asiakkaan toiminnan helpotta-

miseksi ja positiivisen asiakaskokemuksen tuottamiseksi.  

.  

Työn tekemisen hidastuminen ja se, että tutkimus ei edennyt itselleni työn alkuvaiheessa suunni-

tellun aikataulun tavoitteissa, oli harmituksen aihe, mutta ei varmastikaan tavatonta tutkimuspros-

sien kannalta yleisesti ottaen. Toimeksiantajan puolelta valmistumiselle ei asetettu aikataulullista 

painetta, mutta on selvää, että toimeksiantajankin kannalta on hyvä, että tutkimus valmistuu mah-

dollisimman nopealla aikataululla. Toimintaympäristön muutokset Verohallinnolla ovat vauhdikkaita 

ja on riski, että muutoksia ehtii tapahtua niin paljon, että ne vaikuttavat kyseessä olevan aihealu-

eenkin tutkimiseen. Pidentyneestä tutkimusprosessin aikataulusta huolimatta projekti saatiin hyvin 

hoidettua loppuun ja viimeisten kolmen kuukauden aikana työskentely oli hyvin intensiivistä. 

 

Varsinaiseen tutkimuksen toteuttamiseen liittyen tein havainnon, että työntekijöiden osallistaminen 

prosessiin oli tärkeää. Kaikki osallistujat osoittivat mielenkiintoa ja olivat innostuneita kokiessaan 

vaikuttamisenmahdollisuuksia omaa työtä ja asiakkaan toiminnan helpottamista kohtaan. Mieles-

täni vastaavilla tavoilla asiakaslähtöisen ajattelun edistämistä voitaisiin Verohallinnolla edesauttaa 

juuri samantapaisilla toimilla jatkossakin. Näin organisaatiossa voitaisiin vahvistaa samalla sekä 

asiakaslähtöistä kehittämistä, että työntekijöiden luontaista syventymistä ja sitoutumista yhteiseen 

tavoitteeseen. 

 

Prosessin aikana havaitsin, että jatkossa valitsisin tutkimusaiheeksi vain palvelunumeroon tai 

OmaVero-viestiin liittyvän aihealueen. Koin, että tutkimuksessa olisi päästy syventymään vielä pe-

rusteellisemmin aiheeseen, jos olisi valittu vain toinen tarkasteltava asia. Haastatteluiden toteutta-

misen kannalta jatkossa on hyvä myös kiinnittää huomiota haastattelukutsun pituuteen ja haastat-

telukutsumisen tapaan. Nyt minulle jäi tutkijana epäilys, että haastattelukutsun teksti oli liian pitkä 

ja sen vuoksi moni kutsuttavista jätti osallistumatta. Myös henkilökohtainen kutsuminen toimi säh-

köpostia paremmin.  

 

Riittävää haastattelujen määrää ei pystytä sanomaan prosessin alussa. Sopiva määrä ja analy-

sointitapa riippuvat tehtävän tavoitteesta ja sen luonteesta. Sopivan haastattelumäärän analysoin-

nissa tarkastellaan saturaatiopisteen saavuttamista. Saturaatiopisteellä tarkoitetaan sitä tilannetta, 
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kun uusilla haastatteluilla ei enää saavuteta kehittämistehtävän kannalta oleellista uutta tietoa. 

(Ojasalo ym. 2015, 111.) Haastattelujen määrää pohdittiin prosessin aikana useaan otteeseen ja 

kokemukseni tutkimuksen tekijänä oli, että tässä tutkimuksessa haastattelujen määrä oli riittävä ja 

tutkimusaineisto alkoi jo toistaa itseään. Tästä huolimatta jatkotutkimuksissa olisi hyvä harkita ky-

selyn tekemistä esimerkiksi henkilökunnalle, jolloin saataisiin kerralla suurempi otos tutkittavan 

asian osalta. Tämän tutkimuksen osalta haastatteluiden toteuttaminen oli perusteltu menetelmä, 

sillä vain sitä kautta päästiin moniulotteisesti sisälle asiakkaan toimintaan. 

 

Opinnäytetyöprosessin aikana syntyi useita jatkotutkimusaiheita toimeksiantajaorganisaatiolle. 

Olen raportissa tuonut ideoitani ja ajatuksiani esiin prosessin aikana ja keskeisimmät haluan nostaa 

vielä pohdinnan loppuvaiheessa esille, jotta ne erottuisivat ja tulisivat huomioonotetuksi jatkoa aja-

tellen. Pidän asiakaslähtöistä ajattelumallia tärkeänä ja toivon, että sille löytyy sijaa Verohallinnolla 

tästä eteenkin päin. Erityisesti kannustan hyödyntämään asiakaslähtöisessä kehittämisessä kaik-

kea sitä tietoa, jota organisaatiossa jo kerätään.  

 

Asiakasymmärryksen syventäminen entisestään sekä puhelinpalvelu- että OmaVero-viestitoimin-

non asiakkaiden osalta on varmasti tarpeellista.  Erityisesti ehdotan, että seuraavaksi suoritettaisiin 

asiakashavainnointia OmaVero-viestiasiakkaiden toiminnasta asiakasymmärryksen syventä-

miseksi heidän osaltaan. OmaVero-viestien osalta olisi mielestäni paljon tutkittavaa, ja olisi mielen-

kiintoista ja tärkeää selvittää miten palvelua pystyttäisiin tehostamaan, miten henkilökunta sen ko-

kee ja mitä asiakkaat palvelusta ajattelevat. Ylipäätään olisi tärkeää tietää kuinka moni asiakkaista 

huomaa viestitoiminnon olemassaoloa. Asiakashavainnoinnin avulla olisi mahdollista selvittää vies-

tinnän merkitystä tarkemmin osana asiakkaan toiminnan helpottamista, sillä tämä kehittämistyö 

osoitti sen, että viestinnän merkitys on keskeinen. Myös asiakkaan liikkumisen selvittäminen verk-

kosivustoillamme avaa paljon mahdollisuuksia asiakaskäyttäytymisen ymmärtämiseen ja sitä olisi 

tarpeen erityisesti OmaVero-asiakkaiden osalta selvittää. Opinnäytetyön yhtenä tuloksena huomat-

tiin, että Verohallinnon henkilöstöllä on haasteita palvelunumeroiden siirroissa ja Omavero-viestien 

osalta, joten heidän osaamisen kehittämisen tarpeita olisi ensiarvoisen tärkeää selvittää, jotta or-

ganisaatiossa vallitsevat ongelmakohdat saataisiin korjattua. 

 

Asiakasymmärryksestä puhutaan silloin kun organisaatiossa ymmärretään todellisuus, jossa asi-

akkaat toimivat. Todellisella ymmärtämisellä tarkoitetaan motiivien tunnistamista, asiakkaan valin-

tojen taustalla olevien arvojen tunnistamista sekä asiakkaan tarpeiden ja odotusten ymmärtämistä. 

Kyseessä on nimenomaan arvonmuodostuksen ymmärtäminen. Nopeiden toimintaympäristön 
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muutosten keskellä menestyvän yrityksen tai organisaation tulee tunnistaa piilevät asiakastarpeet, 

visioida rohkeasti tulevaisuutta ja samaan aikaan uudistua ketterästi. Nykyisten toimintamallien 

haastaminen ja vahva muutosjohtaminen ovat edellytyksenä onnistumiselle ja se edellyttääkin yhä 

useammin kehittämisotetta, jossa hyödynnetään palvelumuotoilua. Jos organisaatio huomaa hyö-

dyntää palvelumuotoilua, sillä on hyvä mahdollisuus menestyä muutosten aallokossa. (Koivisto ym. 

2019, 26–30.) Ketteryys on Verohallinnonkin tavoite, mikä näkyy siinä, että organisaatio pyrkii ke-

hittämään toimintaansa jatkuvasti ja vastaamaan muuttuviin asiakasodotuksiin ja toimintaympäris-

tön jatkuvaan muutokseen. 

 

Kiitän lämpimästi kaikkia tähän kehittämistyöhön osallistuneita Verohallinnon työntekijöitä, jotka 

antoivat oman tärkeän panoksensa opinnäytetyön toteuttamiselle. Ilman heidän osallistumistaan ja 

apuaan, ei tässä opinnäytetyössä olisi saavutettu asetettuja tavoitteita. Kaikki kiteytyy kolmeen Ve-

rohallinnon kolmen sanan muodostamaan visioon: Parasta verotusta -yhdessä. Tämänkin projektin 

toivon omalta osaltaan edistävän tätä tärkeää ajatusta. 

 

Erityisesti kiitän toimeksiantajan edustajaa hyvästä ja saumattomasta yhteistyöstä sekä opinnäy-

tetyön ohjaajaani tuesta koko matkan varrella. Lisäksi kiitokset ansaitsevat joustava työnantajani 

ja oma perheeni, jotka ovat mahdollistaneet tämän pitkän, mutta palkitsevan prosessin toteuttami-

sen.  
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HAASTATTELUKUTSU        LIITE 4 

 

Hei, 
  
  
Verohallinnon strategisiin tavoitteisiin vuosille 2019–2024 on linjattu kolme keskeistä tavoi-
tetta: verotulojen varmistaminen, oikeudenmukaisesti toimitettu verotus sekä positiivinen 
asiakaskokemus. Positiivisen asiakaskokemuksen tuottaminen on Verohallinnon toiminnan 
keskiössä ja asiakasymmärryksen avulla pyritäänkin jatkuvasti luomaan asiakasta yhä parem-
min palvelevia ratkaisuja. 
  
Nyt sinulla olisi hieno tilaisuus olla mukana kehittämistyössä, joka pyrkii turvaamaan yhtä 
näistä keskeisistä strategisista tavoitteista! 
  

Toteutan parhaillaan 
kehittämistyötä, joka pyrkii tuottamaan kehitysehdotuksia Verohallinnon asiakkaiden toimin-
nan helpottamiseksi puhelinpalvelu- ja OmaVero-viesti-asiakkaiden valintatilanteisiin liittyen. 
Kehittämistyö on osa Oulun ammattikorkeakoulussa suoritettavaa ylempää ammattikorkea-
koulututkintoa ja työ on merkityksellinen osana Verohallinnon asiakkaiden palveluiden kehittä-
mistä. Positiivisen asiakaskokemuksen tuottamista tarkastellaan asiakkaan toiminnan helpotta-
misen kautta.  Kutsun sinut mukaan tähän kehittämistyöhön, sillä arvostamme kokemustasi 
ja näkemystäsi suoraan asiakaspalvelun rajapinnasta. 
  
Millaisia haasteita asiakkaalla liittyy Verohallinnon palvelunumeron valintaan ja Omavero-vies-
tin aihekategorian valintaan?  Haastattelukysymykset ovat yksinkertaisia ja niihin ei tarvitse en-
nakkoon varautua, sillä kysymyksiin vastataan oman asiakaspalvelutyö-kokemuksen pohjalta. 
Haastattelen yhteensä 10 asiakaspalvelussa työskentelevää virkailijaa ja pidettyjen haastatte-
luiden jälkeen kokoonnumme vielä yhteiseen työpajaan, jossa ideoimme kehittämisehdotuksia 
asiakkaan toiminnan helpottamiseksi. Työpaja toteutetaan kahtena 45 minuutin mittaisena 
osiona, joista toiseen olisi jokaisen hyvä osallistua. Haastatteluaika sovitaan jokaisen osallistu-
jan kanssa erikseen ja aikaa sovittaessa kartoitan myös mahdollisuutesi osallistua työpajaan. 
  
Osallistumiseen kuuluu kaksi osuutta: yksilöhaastattelu ja ryhmänä toteutettava työpaja. Yksi-
löhaastattelu toteutetaan 20 minuutin mittaisena haastatteluna Teams-yhteyden välityksellä ja 
se nauhoitetaan. Kyseessä on luottamuksellinen yksilöhaastattelu, johon osallistuvat sinä 
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haastateltavana ja minä tutkimuksen tekijänä. Haastattelumateriaali käsitellään anonyymisti ja 
nauhoitettu aineisto hävitetään asianmukaisesti haastattelun jälkeen. Haastattelut tullaan jär-
jestämään viikkojen 14 ja 15 aikana ja sovimme yhdessä mahdollisimman pian sopivan ajan-
kohdan haastattelun pitämiselle. 
  
Haastatteluun osallistumiselle on lupa esimieheltäsi xxxx/xxxxx. Haastatteluun käytettävä aika 
on sinulle työaikaa ja se tulisi ajoittaa i&o -ajankohtaan, jolloin sinulla ei ole ennalta sovittuja 
palavereita/infoa tai koulutuksia. Halutessasi voit valita haastattelun ajankohdan myös lounas-
taukosi yhteyteen. Haastatteluun osallistumisen vuoksi ei kuitenkaan haeta MyTimessa poissa-
oloa palveluvuorojen ajalle. 
  
  
Pyydän vastamaan 9.4 klo 16.15 mennessä onko sinulla mahdollisuutta osallistua mukaan ja 
muistathan, että osallistuminen on täysin vapaaehtoista.  Jos haluat antaa oman tärkeän näke-
myksesi ja panoksesi Verohallinnon asiakaspalvelun parantamiseksi, vastaa minulle pikaisesti 
"kyllä", niin pääsemme sopimaan haastatteluajasta ☺ 
  
Mikäli sinulla on kysyttävää asiasta, olethan yhteydessä! 
  
  
Aurinkoisin terveisin, 
Maija 
  
Maija Hekkala 
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HAASTATTELULOMAKE       LIITE 5 

 

 

Taustatiedot: 

-Työskentelet Verohallinnon puhelinpalvelussa. Mihin palvelusarjoihin vastaat tällä hetkellä ja mihin 
olet vastannut aiemmin 
 
-Oletko tehnyt pitkään puhelinpalvelutyötä Verohallinnolla? 
 
-Oletko tehnyt muuta työtä Verohallinnolla? 
 
Puhelinpalveluasiakkaiden haasteet: 
 
-Millainen on näkemyksesi siitä, osaavatko Verohallinnon asiakkaat soittaa oikeaan palvelunume-
roon?  
 
-Liittyykö palvelunumeron valintaan mielestäsi haasteita? Mikä on yleisin syy väärän palvelunume-
ron valinnalle? 
 
-Osaatko nimetä tietyt palvelusarjat, joihin asiakkaat soittavat eniten virheellisesti?  
 
Onko tietty asiakasryhmä (esim. nuoret, vanhat, opiskelijat, yrittäjät, metsänomistajat jne.) jolla olisi 
tavanomaista enemmän vaikeuksia oikean numeron valinnassa? 
 
-Onko tilanne mielestäsi muuttunut viimeisen vuoden aikana väärään numeroon tulleiden puhelui-
den osalta? 
 
-Jos asiakas soittaa Verohallinnolle ja puhelu on tullut väärään palvelusarjaan, valitsetko yhteyden-
ottolomakkeelle väärä numero -täpän? Jos vastaus on ei, jatkokysymys: miksi? 
 
OmaVero-viestiasiakkaiden haasteet: 
 
-Oletko tehnyt Omavero-viestien työjonoa? Oletko havainnut, että viestit tulevat väärälle työjonolle? 
 
-Millaisia haasteita aiheuttaa asiakkaan asian hoitamiselle se, että asiakkaat valitsevat väärän 
OmaVero-viestin aihekategorian? 
 
-Millaisia haasteita aiheuttaa Verohallinnon virkailijalle se, että asiakkaat valitsevat väärän Oma-
Vero-viestin aihekategorian? 
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KUTSU TYÖPAJAAN        LIITE 6 

 

Hei, 
  
Lämpimästi tervetuloa perjantaina yhteiseen työpajaamme! 
  

 
  

Ennen tilaisuutta voisit käydä kurkkaamassa oheisen videon 😊 
  
Empatiakartta | Passi & Ripatti - Design Notebook - YouTube 
  
  
  
  
Ystävällisin terveisin, 
Maija 
  

 

  

https://www.youtube.com/watch?v=u0fUZkrcEKw
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TYÖPAJAN TEHTÄVÄNANNOT      LIITE 7 
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KUVITTEELLISET KÄYTTÄJÄPERSOONAT/EMPATIAKARTTA   LIITE 8 
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EMPATIAKARTTA-POHJA       LIITE 9 
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PALVELUNUMEROVALIKKO ENNEN PALVELUNÄKYMÄN MUUTOSTA   LIITE 10  
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