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1 JOHDANTO

Asiakastutkimus on kysely, jolla yleisesti selvitetdan asiakastyytyvaisyytta ja
asiakassuuntautuneisuutta. Asiakastyytyvaisyys on yrityksen yksi tarkeimmista
tavoitteista pyrittdessd kohti kestavdd asiakassuhdetta. Messut on kanava
vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen ja samalla myds mahdollisuus kartoittaa
asiakastyytyvaisyyttd kyselyjen muodossa. Mikaan kanava ei ole niin tehokas
kilpailussa asiakaskontakteista suhteessa messuilla saatuihin kontakteihin. Nyky-
yhteiskunnassa on pyrkimyksenéa hoitaa suuria asiakaskontakteja myos sahkoisia
asiointikanavia pitkin. Onhan sahkdinen asiointi monella tapaa vaivatonta ja

paikasta ja ajasta rijppumatonta.

Tata opinnaytetytta on kasitelty kahdesta eri nakdkulmasta. Tyon tavoitteena ol
rakentaa Verohallinnon verotusneuvoja antava ja toimiva messuosasto
maatalousnayttelyyn seka selvittda messupisteessa kayneiden vierailijoiden
osalta, miten he olivat osanneet kayttdd ja alkaisivat kayttda verohallinnon

tarjoamia sahkoisia palveluita hyvakseen.

Messuosallistumisessa oli ensimmainen vaihe messuille asetettavan tavoitteen
miettiminen, joka ei valtionhallinnon alan virastoissa ole aina niin itsestaanselvyys,
mutta joka oli tehtava, ennen kuin messuille osallistumista voitiin edes suunnitella.
Oma haasteensa oli my6és messujen projektiryhman kokoaminen ja varsinaisen
projektin sujuminen sekd sitten itse messuilla esitettdvan asiakaskyselyn

tekeminen.



1.1 OpinnaytetyOn tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyoni tarkoitus oli suunnitella ja toteuttaa Verohallinnolle toimiva
messuosasto maatalousnayttelyihin, Farmari 2009 Kokkolassa. Osatavoitteena oli
suunnitella tarvittava maarda messuesittelijoita nelipdivaisille messuille, laatia
asiakaskysely koskien verohallinnon sahkoisid ilmoituskanavia sek& selvittaa
niiden kayttoastetta ja helppoutta tai vaikeutta.

Tavoitteena oli tehd& tutkimus siita, miten julkinen hallinto otetaan vastaan yleisilla
messuilla ja miten tunnettua ja kaytettyd on sahkoéinen asiointi valtionhallinnossa ja
l&hinn& tdman opinnaytetydn aihepiirissa, Verohallinnossa. Messuvieraina kavijat,
padasiassa maatalousvaestosta koostuva yleisd, sai taytettavékseen tekemani

asiakastutkimuksen.

TyOssani tuon esille projektin ja sen mitd on tydskentely projektissa, kun
samanaikaisesti paatyd on verotustyon substanssissa eikd messukayttaytyminen
kuulu henkilon toimenkuvaan kuin maksimissaan kerran parissa vuodessa.
Kuvailen myds millaista on ollut koota toimiva ja tarpeeksi verotuksen
asiantuntijoita kasittava tiimi, jonka tehtavakenttddn tulee oman alueen
asiantuntijuuden lisaksi mahdollisesti myds muun alan verotuksen neuvojen

antaminen.

Messuosastosta oli tarkoitus tehda toimiva ja asiakasystavallinen seka
verohallinnon vareilla ja graafisella ohjeistuksella asetettu toimiva kokonaisuus,
jonka esittelijat tekevat asiakaskunnalleen tunnetuksi Verohallinnon palveluita

messuymparistossa.



1.2 Toimeksiantajan esittely

Verotuksesta paatetdan eduskunnassa, Euroopan unionissa ja kunnissa. Verolait
valmistellaan  valtiovarainministeriosssa ja  hyvaksytddn  eduskunnassa.
Valtiovarainministerion hallinnon aloista Verohallinto on suurin.  Verohallinnon
perustehtavand on toimittaa verotus seka tilittda verot ja muut kertaluontoiset
maksut veronsaajille siten, ettd veronsaajat saavat verotulonsa oikean maaraisina,
oikeaan aikaan ja kustannustehokkaasti. Verohallinnon toiminta-ajatus on: oikea
vero, oikeaan aikaan. Arvoina Verohallinto pitda tasapuolisuutta, luotettavuutta ja
korkeaa ammattitaitoa. (Verohallinto 2009.)

Toimeksiantajani on yksi Verohallinnon alueellisista yksikoistd, Lansi-Suomen
verovirasto, ja sen toimintayksikkd on Keski-Pohjanmaan verotoimisto. Keski-
Pohjanmaan verotoimiston henkilékunta osallistui messutapahtumaan lahes oman
vaen voimin, mutta mukana oli myds Eteld-Pohjanmaan ja Pohjanmaan
verotoimiston kaksi verovirkailijaa. Keski-Pohjanmaan verotoimisto on maamme
pienimpia Verohallinnon tulosvastuullisia toimintayksik6itd. Verotoimistossa
tyoskentelee n. 50 vakinaista viranhaltijaa. Yritysverotuksessa, johon myds

maatalous luetellaan mukaan, tydskentelee yksikosta n. 22 henkilda.

Taman opinnaytetyon tavoite oli antaa toimeksiantajalleni seka Verohallinnon
asioista paattavalle taholle tietoa siitd, miten messuosaston rakentaminen onnistui
kilvaasta verotuksellisesta aikataulusta huolimatta ja miten messuvierailijat ottivat
vastaan verohallinnon esittelypisteen, seka tietoa siitd, miten Verohallinnon

sahkaoisia asiointikanavia kaytetaan ja mita niiltd mahdollisesti odotetaan.

1.3 Tydn rakenne

Opinnaytetybni muodostuu teoreettisesta osuudesta ja kaytdnndn osuudesta.

Johdannon ja tyon rakenteen jalkeen tuon teorian tasolla esille messujen historiaa,



markkinointistrategiaa  seka messuja ja  Yyleisbtapahtumia  yleisena
markkinointikeinona. Selvitan, mitd on projektitydskentely, mita vaaditaan
projektipaallikolta ja projektiryhman jasenelta seka mita vaatii onnistunut projektin
johtaminen. Esitdn teoriaa messujen suunnittelusta ja talousarvioinnista aina
messuosaston pystyttamiseen ja loppuarviointin  messujen onnistumisesta.
Kolmas Iuku Kkasittaa teorian asiakasviestinnan vaikutuksesta seka
tutkimusmenetelmista, joilla asiakastutkimusta voidaan tehd&. Neljdnnessa
luvussa kasittelen verotoimiston projektia kohti maatalousnayttelyd, s&hkoisen
asioinnin mahdollisuuksia ja tulevaisuutta nyky-yhteiskunnassa seka analysoin
maatalousnayttelyihin tekeméni asiakaskyselyn. Viidennessa luvussa teen
yhteenvedon tasta tydsta, pyrin antaman kehitysehdotuksia ja lopuksi pohdin

myds omaa oppimistani tdman aihealueen piirissa.



2 MARKKINOINTIVIESTINTA JA PROJEKTI TYON MUOTONA

Markkinointiviestinta on yritysten yksi kilpailukeino markkinoinnissa. Silla luodaan,
yllapidetaan ja kehitetdan vuorovaikutussuhteita asiakkaiden ja muiden
markkinoilla toimijoiden, kuten jakelutien ja yhteistybkumppanien kanssa.
(Isohookana 2007, 35.)

Markkinointiviestintda ei ole irrallista muusta toiminnasta ja strategiasta
rippumatonta toimintaa, vaan kaikki toiminta, mukaan lukien my6s
markkinointiviestinta, tulee viimekadessa tukea yrityksen tavoitteita ja strategiaa.
(Isohookana 2007,92.)

2.1 Messujen ja yleis6tapahtumien historiaa

Yleis6tapahtumien ja messujen historia Suomessa ja maailmassa on yhta pitka
kuin koko ihmiskunnan olemassaolo. Jo ammoisen antiikin aikaisen Kreikan 500-
luvulla eKr, ihmiset ovat kokoontuneet yhteen juhlimaan esimerkiksi onnistunutta
metsastysretkea, kuuntelemaan musiikkia seka katselemaan sirkushuveja, jotka
olivat Rooman aikaisessa valtakunnassa suurin sen aikainen megatapahtuma.
Historiasta voi lukea, etta kreikkalaiseen tapaan festivaalit ja niiden jarjestaminen
suunniteltin  erityisen huolellisesti. Keskiajan Euroopassa ihmisia ovat
viihdyttaneet erilaiset kiertavat seurueet, jotka esittivat yleisolle erilaisia naytelmia

ja musiikkiesityksia. (Kauhanen, Juurakko & Kauhanen 2007,17.)

Suomeen festivaalit rantautuivat vuonna 1880, kun Kansanvalistusseuran A.A.
Granfelt vieraili Tallinnassa sikaldisilla laulujuhlilla. Granfelt alkoi jarjestaa
Tallinnan vierailunsa jalkeen Jyvaskylaan vuonna 1881 laulujuhlia, jotka saivat
aluksi valtavaa vastustusta mm. virkavallan ja kristillismielisten vaikuttajien

toimesta. Vuodesta 1890 alkaen Suomessa laulujuhlat yleistyivat enemmankin, ja



vuosisadan vaihteessa, kansallisrunoudesta, mm. Kalevalasta, saatiin vaikutteita
juhlien ja esiintymisten ohjelmistoihin. 1900-luvulla alkoi kuitenkin kahtiajako
vauraan ja koyhaliston valilla kasvaa. Tyovaesto jarjesti omia juhliaan ja valtion
virallinen kulttuuripoliittinen vaesto jarjesti omia juhliaan. 1912-luvulla jarjestettiin
myOds ensimmaisen kerran Savonlinnassa oopperajuhlat. (Kauhanen ym. 2007,
18.)

Ennen toista maailmansotaa, Suomessa ihailtiin suuresti saksalaisuutta ja sodan
jalkeen alettiin ihailla anglosaksisten maiden kulttuuria. 1960-luvulla Suomi el
viela hiljaiseloaan kulttuuritapahtumien osalta, mutta sina vuosikymmenena
kulttuuritapahtumat saivat kyll& tuulta siipiensa alle ja niinpa v.1968 perustettiinkin
Finland Festivals -ketju, jonka tarkoituksena oli olla musiikkijuhlia ja kulttuuripaivia
jarjestavien yhteisojen yhdyselin ja edistaa nain ollen tilaisuuksien tunnettavuutta
seka koti- etta ulkomailla. Tapahtumien rahoituspohjaa laajennettiin 1980-luvulla,
jolloin ymmarrettiin, ettd sponsorointiapua olisi saatava, ja talouden nousukausi
takasikin sen, ettd rahoittajia tapahtumille I6ytyi. Myds julkinen puoli havahtui
panostamaan kulttuuriin. Perustettiin erilaisia kulttuurisinteereiden virkoja, jotka
koulutettiin hoitamaan kuntien kulttuuritapahtumia. Ja vuonna 1993 festivaalit ja

kavijamaarat lisdantyivat vain entisestaan. (Kauhanen ym. 2007,18.)

Kun maata koetellut sota paattyi vuoden 1940-luvun lopulla, alettiin miettia, milla
keinoin saataisiin rauhan ajan vaatimaa tuotantoa ja palvelujen kysyntaa viela
lisddntymaan ja kehittymdan. Markkinointikanavat olivat tuolloin viela kovin
vahaiset ja puhuttiinkin l&ahinna markkinoista, koska muita tiedotusvalineita ei juuri
ollut. Markkinoista alettiin tuolloin kehitella koko kansalle tarkoitettua tuote-
esittelytilaisuutta eli nykykielen muodossa puhutaan messuista. (Kauhanen ym.
2007, 18.)



2.2 Markkinointiviestinnan merkitys

Markkinointiviestintd on sidosryhmiin kohdistuvaa viestintaa, jonka tarkoituksena
on lahes yksinomaan saada aikaan kysyntd tai saada aikaan kysyntdan
vaikuttavaa positiivinen ilmi¢. Markkinointiviestinnan avulla yritys luo tai lisaa
yrityksen tuotteen tunnettavuutta. Yritystoiminnassa tyytyvaiset ja kannattavat
asiakassuhteet ovat koko toiminnan perusta. Mita kehittyneempaa yrityksen
markkinointiajattelu on, sita tarkeAmmiksi muodostuvat yrityksen asiakas- ja muut
vuorovaikutussuhteet, ja nama nimenomaan viestinnan keinoin.
Markkinointiviestintd onkin yritysten yksi tarkeimmista kilpailukeinoista. (Vuokko
2001, 16.)

Markkinointiviestinnalle asetetaan tiettyja vaatimuksia, jotta yhteys kuluttajaan ja
tuotteen tai palvelun kayttdjaan syntyisi. Kuluttajan kayttaman asiointikanavan
|6ytyminen on aivan ensimmainen asia, jota yrityksen tulee miettia, kun mietitaan,
miten kohderyhma saadaan kiinnostumaan ja tutustumaan esimerkiksi yrityksen
tarjoamaan tuotteen. Mitd paremmin yritys tuntee asiakkaansa tai kohderyhman,
jolle palveluita tai tavaroita tarjoaa, sitéd helpompi on viestintakanavan tarjoaminen.
Hankalaksi viestintatilanteen tekee se, etta yrityksen ja kayttajan valilla vallitsee
iso kuilu, joka muodostuu vaikkapa erilaisesta kielellisistd ilmaisuista,
arvomaailmasta, kulttuurista jne. My0s viestintakanavien, kuten sahkopostin tai
Internet-yhteyksien, puuttuminen voi aiheuttaa kuilun yrityksen ja kuluttajan valille.
Viestinnan lahettgjan taytyykin tuntea viitekehys, jossa vastaanottaja toimii ja
johon vastaanottajan arvot, asenteet ja mahdolliset osto- tai palvelunhankkimisen
kriteerit pohjautuvat. Vaikka yritys onnistuisikin saamaan viestinnallaan aikaan
uuden asiakassuhteen, se ei viela riitd, vaan asiakas on saatava myos

kokeilemaan uutta tuotetta tai palvelua. (Isohookana 2007, 102.)



2.3 Markkinointiviestintastrategia

Kun yritys mietti  mahdollisuuksia omistamansa tuotteen tai palvelun
markkinoinnissa on ensisijaisesti valittava viestintakanavat eli keinot joilla saattaa
tuotteen tai palvelun asiakkaiden tietoisuuteen. Nykyadan markkinointikanavia on
runsaasti, ja asiakkaan nakokulmasta voidaan puhua jopa ylitarjonnasta eli
kansankielessd infoahkystd tarjonnan suhteen. Siihen, ettd millaisen
kanavan/kanavat yritys valitsee vaikuttavat monet tekijat. Yleensa valintaan
vaikuttavat liiketoiminnan luonne, toiminnan laajuus, tuotteen asema markkinoilla,

asiakkaiden ostoprosessi, kilpailutilanne ja tuotteen tai palvelun elinkaari.

Markkinointiviestintastrategiaa voidaan tarkastella ns. kontaktipisteajattelun kautta.
Siind korostetaan kohderyhman hyvaa tuntemista eli sita, ettd tunnetaan asiakas,
tiedetdan, missa han liikkkuu seka mitd mediaa han kayttaa ja seuraa aktiivisesti.
Seuraavassa on Isohookanan esimerkki asiakkaasta, kun tdma on vaikuttimien

ymparoéimana. (Isohookana 2007, 109.)

lehdet perheenjasenet
intranet ystavat
suoramainonta\ / tyotoverit ja kollegat
w-0-m \ / mediamainonta
——
. / .
internet ____—» ¢ uutiset
/ \
verkkokeskustelu / tv-ohjelmat
mobiiliviestiM \/aikuttajat
esitteet \ radio-ohjelmat
jne. messut ja tapahtumat
Kansainviliset kontaktit ja mediat myyja ja asiakaspalvelija

KUVIO 1 Asiakas viestien ymparéimana ja kanavan valitsijana. (Isohookana 2007,
109.)



Kontaktipisteita, joita edella mainitussa kuviossa (kuvio 1) ovat mm. messut ja
tapahtumat, maariteltdessa yrityksen on lisdksi kysyttava itseltddn missé asiakkaat
ovat, kun he hakevat ja etsivat tietoa, missd asiakkaat ovat, kun he tekevat
ostopaatoksen, millainen on ostopaikka ja keitd muita on samassa paikassa
yhdessa asiakkaan kanssa. Liséksi yrityksen on mietittdva, ketka vaikuttavat
asiakkaan ostopaatokseen tai palvelun valintaan ja millaista tietoa asiakas
kontaktipisteistd hakee. (Isohookana 2007, 110.)

2.4 Markkinointiviestinnan suunnittelu

Markkinointiviestinnan  suunnittelua mietittdessa on  yrityksen  mietittava
ensisijaisesti sitd seikkaa, mita viestintdtapaa yritys kayttdd hyvakseen
saadakseen asiakaskuntansa kiinnostumaan tuotteestaan tai palvelustaan.
Toiseksi tulee miettia varsinaista kohderyhmaa, ja kolmanneksi tulee mietittavaksi
viela ymparistd jossa viestitddn. Ensimmaiseen seikkaan eli siihen mita viestintaa
kaytetaan asiakaskontaktien luomiseen, on yrityksella yleensa suuri paatosvalta.
Kaksi muuta tekijaa eli kohderyhma ja viestintaymparisto sita vastoin eivat aina
kuulu yrityksen paatantavaltaan. Yritys voi kylla paattaad, kenelle haluaa suunnata
viestintdnsa, mutta se ei valttdmattd voi kuitenkaan kontrolloida, kuinka hyvin
suuntaus onnistui. Viestintdymparistd riippuu useasti talouden suhdanteista ja
markkinatilanteesta, joihin yritys ei useinkaan voi vaikuttaa. Kun yritys lahtee
suunnittelemaan viestintaa, lahinna sen sanomaa ja kanavaa, on sen otettava
huomioon suunnittelussaan myds kohderyhma ja viestintdymparistd. Vasta kun
nama on maaritelty, voi yritys aloittaa viestinnan suunnitteluprosessin suhteen
(Vuokko 2001,115).

Markkinointiviestintda on yrityksen nakyvin Kkilpailukeino, joten siihen on
panostettava niin resursseja kuin aikaakin. Markkinoinnin suunnittelu voidaan

havainnollistaa kuvion (kuvio 2) avulla. (Isohookana 2007,94.)



1.

Tilanneanalyysi

/'

4.

Seuranta

'\ /

KUVIO 2. Suunnittelukeha (Isohookana 2007, 94.)

Ensin kartoitetaan nykytilanne ja vasta sen jalkeen alkaa suunnitteluvaihe.
Suunnitteluvaiheeseen kuuluu myds tavoitteiden asettaminen, ja myos strategia
jolla, tavoitteisiin paastaan, kuuluu tehda suunnitteluvaiheessa. Tassa vaiheessa
on tarkead, etta kaikilla projektissa mukana olevilla on sama kasitys siitd, mika on
suunnittelun lahtékohtatilanne ja mik&a rooli nimenomaan viestinnélla on tassa
projektissa. Ollaanko suuntautumassa uusille markkinoille vanhan tuotteen tai
palvelun kanssa, onko kyseessé ihan uusi tuote tai palvelu kanta-asiakaskunnalle
tai sidosryhmille, vai ollaanko vain vahvistamassa asemia nykyisilla markkinoilla?
Suunnitteluvaiheen jalkeen tehdaan suunnitelma toteutuksesta, joka sisaltéa
aikataulutuksen, budjetoinnin ja vastuuhenkil6t viestinnan osalta. Varsinkin budjetti
asettaa rahamaaraiset rajat sille, missad laajuudessa viestinndn eri muotoja
voidaan toteuttaa. Kun budjetti on selvilla, voidaan viestinnan suunnittelussa
jatkaa yksityiskohtaisempaan eri osa-alueiden suunnitteluun. Toteutussuunnitelma
pitdd Isohookanan (2007) mielesta sisallaan myds erilaisia pysyvaisluontoisia
ohjeita. Viimeisena vaiheena alkaa sitten seurannan suunnittelu. Kun suunnitelma

on kaytdnnon tasolla toteutettu, seurannasta saatava tieto voidaan hyddyntaa



seuraavilla viestintakierroksilla tai seuraavassa tilanneanalyysissa, eli nain alkaa

suunnittelukeha taipaleensa taas alusta. (Isohookana 2007, 94.)

2.5 Messut jayleis6tapahtumat markkinointikeinona

Messut ja yleisOtapahtumat ovat yksi tarkeimmistda myynnin ja palvelujen
edistdmisen muodoista. Messut soveltuvat monen erityyppisen yrityksen ja
monenlaisien hyoddykkeiden markkinointiin aina kulutustavaroista palveluihin ja
tuotannon hyodykkeisiin saakka. Messut voidaan jakaa alueen ja kohderyhman
mukaan. Alueen mukaan puhutaan kansainvalisistda, pohjoismaisista,
valtakunnallisista, maakunnallisista tai paikallisista messuista. Kohderyhman
mukaan taas messut jaotellaan yleis-, erikois- ja ammattimessuihin. (Isohookana
2007, 166.) Messujen ja Yyleisotapahtumien tulee olla osana yrityksen
markkinointiviestintad. Messuille asetetaan tavoitteet ja suunnitellaan toimenpiteet
kuten yrityksen muullekin toiminnalle; osallistuminen messuille ei saa perustua
"vain tavan mukaan” - tai ’kun muutkin osallistuvat” -ajatteluun. (Isohookana 2007,
166.)

Messu osallistumisessa kannattaa miettia ainakin, mistd messuista on kyse, seka
millainen on messujen kavijamaara, hintataso ja profiili. On pohdittava seuraavia
kysymyksia: Saavutetaanko messuilla oikeanlainen kohderyhma? Mika naiden
messujen rooli on suhteessa yrityksen muuhun markkinointiviestintddn? Mitka ovat
osallistumisen tavoitteet ja mita lisdarvoa messut tuovat yrityksen palvelujen ja

tuotteiden markkinointiin? (Isohookana 2007, 166.)



2.6 Messujen tavoite

Messujen yleisin tavoite on, yrityksen ja toimialan mukaan, esitella mm. yrityksen
uutuustuotteita tai palveluja, saada aikaan myyntid ja tukea myyjien tyéntekoa
tdssakin suhteessa seka luoda uusia asiakassuhteita ja lujittaa vanhoja. Kun
messuille osallistumisesta paatetddn, taytyy sen yhteydesséd miettia myods, mita
tulee tehda ennen messuja, messujen aikana ja sen jalkeen. (Isohookana 2007,
167.)

Tilaisuuden jarjestajan yleisin tavoite on kuitenkin yleensa taloudellinen hyoty.
Tulostavoitteet asetetaankin yleensa budjetin yhteydessa. Taloudelliset tavoitteet
asetetaan viela tarkemmalla tasolla valittomiin ja valillisiin. Valittdmissa tavoitteissa
on kertakorvaus se, mitd tilaisuudesta tai tapahtumasta odotetaan tulevan
omatoimisesti suoraan tilaisuudessa. Tallaisia tilaisuuksia voivat olla esimerkiksi

urheiluseurojen jarjestamat myyjaiset ja kirpputorit. (Kauhanen ym. 2002, 45.)

Valillisissa tavoitteissa ei pyritdA saamaan varsinaisesta tapahtumasta suoraan
mitddn taloudellista tuottoa, vaan luomaan pohja suuremmalle mahdollisesti
myodhemmin tapahtuvalle taloudelliselle menestykselle ja palvelujen ja tuotteiden
kaytolle. Yleisimpida taman tyyppisia tilaisuuksia ovat esimerkiksi yritysten
jarjestamat asiakastilaisuudet. Niilla pyritddn pitamaan ylla asiakastyytyvaisyytta ja
samalla tuodaan tunnetuksi esimerkiksi uusia tuotteita tai palveluita. (Kauhanen
ym. 2002, 45.)

Messutavoitteissa asetetaan myo6s viestinnan suunta. Se, miten ja kenelle
messuista tai yleis6tapahtumasta viestitetaan, on tavoitteellinen
viestintdsuunnitelma. Messuosallistumisesta viestitetddn niin sisaisesti kuin
ulkoisestikin, sisaisesti siksi, etta yrityksen jokainen henkil6 tietaisi, mihin ollaan
menossa sekd miksi ja milloin. Tuki, joka tulee omasta henkildkunnasta, on
erityisen tarkeaa, ja samalla jokainen tydntekija voi viela erikseen viestia yrityksen
messuosallistumisesta. Ulkoinen viestinta on myds suunniteltava; paatetaan, ketka
tai mitkd sidosryhmét tai asiakkaat halutaan kutsua messuosastolle tai

yleis6tapahtumaan ja miksi. (Isohookana 2007, 167.)



2.7 Messut ja projektityoskentely

Jotta yleisbtapahtuma olisi jarjestelmallisesti toteutettu, tulisi se suunnitella ja
toteuttaa projektitydskentelyn periaatteita noudattaen (Kauhanen ym. 2007, 23).

2.7.1 Projektityoskentely

Projekti on tarkkaan suunniteltu hanke, urakka tai toimeksianto jonkin tietyn
paamaaran saavuttamiseksi. Julkishallinnossa tehdaan paljon tehtavia, jotka ovat
tavoitteellisia ja valiaikaisia, mahdollisesti vuosittain tehtavia, mutta nama eivat ole
projekteja vaan ns. esiselvittelytoita, joista sitten mahdollisesti jatkuu projekti, jolla

varsinainen paamaara saavutetaan. (Kauhanen ym. 2002, 24.)

Projektilla on aina tilaajansa, joka voi olla yrityksesta tai sen ulkopuolelta ja nain
ollen tilaajan tarve synnyttdd projektin. Projektilla on selva tavoite, joka paattyy
sitten, kun tavoite on saavutettu. Projektin aikana tulee noudattaa
tyoskentelymuotoa, joka takaa tulosten saavuttamisen. Na&ita ovat mm.
projektipalaverit ja tiedottamiset hankkeen etenemisestd, valitavoitteet ja tyonjako

osallistujien kesken. (L66w 2002,17.)

Projekteille l6ytyy kirjallisuudesta monia eri maaritelmia, ja L66w (2002)
maarittelee projektimuotoisen tydskentelyn tarkoittavan ihmisresurssien ja
aineellisten ja rahallisten resurssien hyddyntamista, suunnitellusti ja organisoidusti
(L66w 2002,16).

Projektien kayttd tydonmuotona on suosittua, ei vain siksi, ettd ne ovat
tulossuuntautuneita, vaan myds siksi, ettd projektissa tydskentelevat ihmiset ovat
hyvin motivoituneita tehtdvaansa. MyoOs paatoksenteon on todettu olevan

helpompaa, kun on tavoite, jonka mukaan edetdan. (Lo6w 2002, 18.)



2.7.2 Projektin hallinta

Projektin hallinta tarkoittaa sitd, etta resurssit (tyévoima) organisoidaan ja hallitaan
sellaisella tavalla, etta projekti voidaan p&attdd suunnitellun mukaisesti mm.
budjetin ja aikataulun osalta. Kaytettaviin resursseihin luetaan tyévoiman lisaksi
raha, raaka-aineet, energia, tila ja palkat. Myoskaan viestintda ei sovi unohtaa
projektin hallinnassa. (Viirkorpi 2000.)

Projektin hallinta l&htee liikkeelle yleensa ideasta, visiosta tai tarpeesta. Taman
jalkeen tulee kaynnistysvaihe, jossa esiselvitellaan tai tehdaan esitutkimus, jonka
tavoitteena on selvittdd, ettd aiotun projektin lopputuotos vastaa yrityksen
toiminnallista tavoitetta. Kaynnistamisvaiheeseen kuuluu my6s paatds projektin
asettamisesta, jonka yleensa tekee organisaation johto. Asettamiskirjeessa
paatetaan tai maaritelladn, mita on tarkoitus tehda sekd missa ajassa ja paljonko
rahaa ja muita voimavaroja on kaytettavissa. Kaynnistamisvaiheen jalkeen alkaa
rakentamisvaihe, joka kaynnistyy toimeksiannon kohteena olevan jarjestelman tai
tuotteen maarittelylld, suunnittelulla, testauksella ja kayttdonotolla. Paattamisvaihe
on toiseksi viimeisena ennen lopputuotosta. Projekti on ajallisesti rajattu tehtava,
ja silla taytyy olla selked paatepiste. Projekteilla on luontaisesti taipumus jatkua,
kun tyOprosessin aikana nousee esiin kehitysehdotuksia ja niitd ryhdytéaan
toteuttamaan. Nama tehtavat on kuitenkin prosessoitava omaksi projektikseen, ja
niistd ja mahdollisista muista projektin kuluessa esiin tulevista asioista on hyva

sopia jo varsinaisen projektin aloitusvaiheessa. (Ruuska 2007, 35—-40.)

Projektinhallinta on yleensad projektipaallikon tehtavana. Projektipaallikkd ei
useimmiten osallistu projektien muiden tehtavien tekemiseen, vaan keskittyy
projektin valvomiseen. Useimmiten projektipaallikké toimii myds asiakkaan etujen
valvojana ja nain ollen maarittelee ja toteuttaa asiakkaan tarpeet. Myos
kommunikointi eri sidosryhmien valilla on projektipaallikon tehtavana, ja lisaksi han
jakaa my0Os projektin tehtavat eri tyontekijoille. Menestyneet projektit
dokumentoidaan, ja siina selvitetddn tavoitteet ja tuotokset selvasti seka

asiakkaan etta projektin jasenten odotuksia unohtamatta. (Ruuska 2007, 22.)



Projektin hallinnan ja onnistumisen kannalta on tarkea, etta perusorganisaatiosta
loytyy tukea ja ymmarrysta projektille, joka useasti eldd hyvin aikataulutetussa
maailmassa ja on riippuvainen perusorganisaation resursseista. Kun
perusorganisaatio asettaa projektin, on sen my6s annettava asetetulle projektille
resurssit. Suurissa projekteissa kaytetdankin useasti erillistd ohjausryhmaa, joka
seuraa projektin etenemistd ja tavoitteeseen paasya. Ohjaustydoryhma tekee
saanndllisesti raporttia hankkeen etenemisestd ja vastaa nain ollen koko
organisaation viestinnasta projektin etenemisen suhteen. Projektin hallinta onkin

seka asioiden etté ihmisten johtamista. (Ruuska 2007, 57.)

2.7.3 Projektiorganisaatio

Projektiorganisaatio voidaan kasittaa kahdella tavalla: organisaationa, joka toimii
yksinomaan projektitydskentelyn periaatteiden mukaan, eikd pysyvia rakenteita
juuri  ole (puhdas projektiorganisaatio), tai se voidaan my6s kasittda
perusorganisaatiota tukevana/taydentavana jarjestelmand, jolla tuetaan pysyvien

rakenteiden toimintaa (kertakayttdinen projektiorganisaatio). (Ruuska 2007, 70.)

Jalkimmaisessa jarjestelyssa projektiryhmat vastaavat uuden menetelman,
tuotteen tai jarjestelman kehitystyostad, siirtdvat sen sitten perusorganisaatiolle
kaytettavaksi. Samalla  varsinaisen projektitydryhman tyo paattyy.
Projektiorganisaatio voi vaihdella suurestikin projektin laajuuden mukaan. Henkil6t
(projektin resurssit) tulevat suorittamaan projektiin maarattyja ja suunniteltuja
tehtavia ja kun projekti paattyy, he siirtyvat yleensa toisiin tehtaviin (projektiin) tai
toiseen organisaatioon. Projektiorganisaatio koostuu yleensa projektiryhman ja
ohjausryhman lisdksi eri alan asiantuntijoista tai muista tukiryhmistd, kuten
tekninen tuki. Projektin vastuut ja valtuuden maaritellaan yleensa tarkasti. (Ruuska
2007, 71.)

Kun kyseessa on ensimmainen vaihtoehto eli puhdas projektiorganisaatiotyo,

kaikki ty0 tapahtuu yleensa kootuissa projektiryhmissd, ilman pysyvia



organisaatioyksikditd. Toiminnan edellytys on, etta se koostuu erillisina
toteutettavista projektitehtavista, jotka eivat myohemmin ené&é toistu samanlaisina.
Kaytannodssa projektipaallikolla on taysi paatosvalta kaikissa projektiin liittyvissa
tehtavissa, mutta esimerkiksi taloushallinto ja henkildstéhallinto voidaan hoitaa
organisaatiossa keskitetysti. Toimivan, ns. puhtaan projektiorganisaation,
vahvuuksia ovatkin vahva kontrolli, selva vastuullisuus seka selked kommunikointi
projektista ulospéin. Riskitekijoitd tahan muotoon liittyy kuitenkin mm. sen
johdosta, ettd suunnitelmien puuttuessa toiminta ei ole lapinakyvaa ja
suunnittelemattomuudesta voi myds tulla henkil6ston epatasainen tydonkuormitus.
(Ruuska 2007, 71.)

Projektitydoskentelya ei saa sekoittaa tyoryhmatydskentelyyn. Vaikka ryhmaétyo
onkin yksi projektin keskeisesta tyoskentelymuodosta, niin
tyoryhmatyodskentelyssa vastuu ja tyoskentelytapa ovat enemman tai vahemman
kollektiivista. Projektissa tyoskenneltdessa viime k&dessa projektin onnistumisesta
vastaa projektipaallikkd, ja jokaisella projektissa tydskentelevédlla on oma
vastuualue. (Ruuska 2007, 25-26.)

2.7.4  Matriisimalli ratkaisuna perinteisen organisaation ja projektien

vaatimuksiin

Matriisiohjaus on ratkaisu, jossa pyritdan yhdistamaan perinteisen organisaation
edut ja projektitydskentelyn joustavuus. Perusorganisaatio tuottaa osaamista ja
asiantuntemusta, jota sitten projektit kayttavat hyodykseen. Julkisen alan sektorilla
voi esimerkiksi hallinnonalan vyleisohjaus olla vertikaalista ja projekteista
vastaavien yksikoéiden horisontaalista. Suurissa organisaatioissa, joissa toiminta
muuttuu nopeasti, on tavallisesti kaytdssa niin sanottu ristikkais- eli sekamalli.
Malli on sekoitus, joka perustuu hierarkkiseen esimiesohjaukseen,
toimintokohtaiseen ohjaukseen ja projekteihin perustuvaan ristikkdisohjaukseen.
Matriisimallissa henkil6 kuuluu samanaikaisesti kahteen eri ryhmaan eli

toimintokohtaiseen asiantuntija yksikkdon ja tietystd projektista vastaavaan



yksikkoon. Projektien tilalla voivat useasti olla myds tuotteet tai tyoprosessit, jotka
leikkaavat useita eri toimintoja. Matriisimallissa perusorganisaation johto voi
kommunikoida suoraan projektipaéallikon kanssa ilman mitdan valikasia, jolloin

asioiden hoitaminen nopeutuu, nain ainakin teoriassa. (Ruuska 2007, 75.)

Matriisiorganisaatio on projektin hallinnan kannalta melko vaativa, koska projekti
kayttdd perusorganisaation kanssa yhteistd resurssia. Matriisiorganisaatiossa
lisdksi valta ja vastuusuhteet eivat aina ole yhta yksikasitteisia kuin
linjaorganisaatiossa. Jos kyseessa on linjasta erotettu projekti, on
projektipaallikolla talldin jakamaton vastuu projektin tuloksista. Projektipaallikon
asema muuttuu taysin, kun kyseessa on matriisiorganisaatio. Jos matriisi on kevyt
eli projektipaallikkd on lahinna junailija ja koordinoija, projektip&allikon valtaan ei
kuulu paatoksenteko. Jos taas matriisi on vahva, projektipddllikon asema
paatoksentekijana korostuu eli puhutaankin kirjallisuudessa puhtaasta
projektiorganisaatiosta. Oli mallina sitten vahva tai kevyt matriisi, joutuu
projektipaallikkd aina panostamaan yhteistydhon ja viestintdaan linjaesimiesten
kanssa. (Ruuska 2007 76-77.)

2.7.5 Projektipaallikko

Johtamistyyleja ja -oppeja on vuosien kuluessa tullut uusia aina sen mukaisesti,
mika kulloinkin on koettu tarkeédksi. Kasitteita johtamistyyleistda on tullut ajan
kuluessa useita. Naitd on esimerkiksi tulosjohtaminen, prosessijohtaminen,
laatujohtaminen seké tavoitejohtaminen. Jotkut menetelmat ovat tiettyja projekteja
varten paremmin soveltuvia, ja projektipdéllikbn on osattava valita ja muokata
parhaiten sopiva johtamistyyli luotsatessaan projektia kohti tavoitetta, koska ei ole

olemassa yhté ja ainoaa johtamistapaa joka tilanteeseen. (Ruuska 2007, 133.)

Erilaiset projektit vaativat erilaista johtajuutta. Projektipdallikon tarkeimpia
ominaisuuksia lienevéat kuitenkin kaikkien johtamisk&sitteiden ohella se, ettd han

on valmis kuuntelemaan, hénelld on aikaa ja ettd hanella on laaja tietamys alalta.



Hanen tulee hallita projektitydoskentelyn perusteet ja se, ettd han aavistaa, mika
asenne kulloinkin kasiteltavaan asiaan on se paras asenne. Myo6s delegointi on
projektipaallikoltéa vaadittava taito. Tarkeat ja hauskatkin ty6t on osattava jakaa
muiden kanssa. Palkinto ei voi olla vain projektipdallikkbéa varten, vaan myo6s
projektin  muiden tyOntekijoiden saavutettavissa. Projektipaallikbn  yksi
tarkeimmista ominaisuuksista on my0s paineensietokyky. Hanen taytyy sietda
epavarmuutta ja sitd, ettéd asiat voivat mennd myds huonosti. Projektipaallikén
taytyy myos osoittaa kuuluvansa joukkoon. Lasnaolollaan projektipaallikké osoittaa
kiinnostuksensa projektiin ja han osoittaa samalla ryhmélle olevansa osa
tyoryhmaa. (Ruuska 2007, 134-157.)

2.7.6 Projektiryhma

Projektitydskentely on tiivista yhteisty6ta ryhmassa. Se vaatii onnistuakseen tiiviin
kontaktin ryhman jasenten kesken ja yhteiset tyotilat. Mikali ryhma tydskentelee
fyysisesti eri tiloissa, voivat tyoskentelyyn aiheuttaa ongelmia mm.
viestintatilanteet. Koska viestintd on ryhméan kesken tarkeassa roolissa, se
vaikuttaa suoraan siihen, tuleeko projektista onnistunut. Mikali viestintdd ei ole
hoidettu ryhman sisélla onnistuneesti tai ryhman jasenet on fyysisesti sijoiteltu
usealle eri tydntekemispaikalle, voi viestinnassa aiheutua ongelmia. Viestin muoto
on voinut muuttua matkalla, viestia ei ole vastaanotettu oikea - aikaisesti, tai se on
jopa kadonnut kokonaan. Projektipdallikdlta odotetaankin projektiryhman
suunnasta, projektiin liittyvia tiedotteita, mieluummin liilan usein, kuin liilan harvoin.
Projektissa tapahtuva viestintd ei saa olla ryhmassa vain yksisuuntaista, vaan sen

on oltava avointa, molemmista suunnista tulevaa. (Ruuska 2007, 156-157.)

Projektiryhma on yleensa koottu tiettya tarkoitusta varten, ja ryhman olemassaolo
lakkaa, kun projekti on valmis. Tiimin tydskentelyn kannalta on tarkeaa, etta silla
on johtaja, joka uskoo siihen, ettd myos alaiset osaavat tehda tyonsa ja annetut
tyot tulevat tehdyksi. Ryhmakoko on yksi tulokseen vaikuttava tekijd. Paras

ryhmakoko lienee 4-6 henkil6d. Mikali ryhmakoko kasvaa liian suureksi, on



vuorovaikutuksen maaréa yleensa heikompi, eli sen on todettu vahenevan.
Suuremmassa ryhmassa ei uskalleta niin helposti ilmaista omia mielipiteita
projektiin liittyen kuin pienemmassa. Suuressa ryhmassa korostuvat yleensa
vahvat persoonat ja heidan mielipiteensa. (Ruuska 2007, 155.)

Projektissa tydskentely on yleensa hyvin aikataulutettua. Taman vuoksi ryhman
olisikin oltava hyvin paineensietoa kestava. Paitsi projektista itsestdén aiheutuva
paine, saattaa ryhman jasenilla olla my6s muualta tulevia paineita, koska heilla voi
samanaikaisesti olla myds muita projekteja tai tydsuorituksia meneillaan. Projektin
johtajalla onkin tamé&n vuoksi tarkea tehtava ryhmén toimintaa ajatellen. On
tarkeaa, ettd johtaja antaa vastuuntuntoisen ryhman toimia itsenaisesti, mutta
projektin tultua paatbkseensa on projektin johtajan osattava ottaa johdot kasiinsa
ja kannustaa, mahdollisesti tyén loppuvaiheessa esiintyvda hiipumista estaen,

ryhmaa viemaan tyonsa kunnialla paatokseen. (Ruuska 2007, 153.)

2.7.7 Messujen suunnittelu ja -talousarvio

Yleis6tapahtuman suunnitteluun on varattava riittavan paljon aikaa. Esimerkiksi
iimoittautuminen tapahtumaan aloitetaan yleensa jo hyvin varhaisessa vaiheessa.
Huolellisen suunnittelun tarkeytta ei voi ylikorostaa koskaan liikaa. Kun lahdetaan
suunnittelemaan yleisétapahtumaa, tulisi myds kaikilta projektissa mukana olevilta,
tai siihen tavalla tai toisella osallistuvilta, kysella mielipidetta jarjestettavasta
tapahtumasta jo tapahtuman suunnitteluvaiheessa, vaikka vastuu projektin
suunnittelusta onkin projektipaallikolla. Varsinaisessa toteutusvaiheessa on
kuitenkin tarkeaa, etta jokaisella toiminnolla tai tehtavalla on vastuuhenkild.
(Ruuska 2007, 178-179.)

Kun aletaan suunnitella yleisétapahtumaa, tulee huomioida erityisesti tilaisuuden
yleis6, yhteistyokumppanit ja sidosryhmat. Edella mainittujen ryhmien tarpeita ja
haluja kartoitettaessa tulee projektiryhman asettaa itsensa naiden asemaan. Nain
ollen voi huomata ja I|0ytad tarpeelliset ja muutettavat seikat, jotta

yleisdtapahtumasta tulisi onnistunut. (Kauhanen ym. 2007, 48.)



Taloudellisen  suuruusluokan arviointi  on my0s keskeisessd sijassa
osallistuttaessa yleis6tapahtumaan. Yrityksellda on oltava selva ja realistinen
taloudellinen mittakaava resursseista mitéa yritys messuihin panostaa.

Projektin rahoitus voi tulla kokonaisuudessaan organisaation sisalta, jolloin
suunnittelu ja talousarvion laadinta on helppoa, koska kaytettavissa olevat varat
ovat hyvin tiedossa. Mikali kehysbudjettiin tulevat varat tulevat lahes yksinomaan
ulkopuolisilta sponsoreilta ja yhteistyOkumppaneilta, on talléin maariteltava myos
mahdolliset tulokseen kohdistuvat taloudelliset riskit. (Kauhanen ym. 2007, 49.)

Rahoitussuunnitelman  yritys useimmiten hoitaa itsenéisesti, esimerkiksi
tietokoneen Excel-ohjelmaa hyoddyntden. Tapahtuman suunnittelukulut ovatkin
yleensd ne pienimmat kulueréat ajatellen kokonaiskustannuksia. Sen sijaan suurin
osuus on markkinointi- ja tiedotuskuluilla, sekd tila- ja materiaalikuluilla.
Tapahtuman jalkihoito vaatii myds osansa budjetissa, ja naita kuluja voivat
aiheuttaa mm. rakenteiden purkamiset ja palautetilaisuudet. (Kauhanen ym. 2007,
64—65.)

2.7.8 Henkiloston perehdytys, messujen aikataulut ja tapahtuman jalkipuinti

Messuille osallistuva yritys joutuu jo varhaisessa vaiheessa selvittdmaan asioita
mm. sen suhteen, haluaako yritys itse hoitaa kaikki tapahtumaan liittyvat toiminnot
vai annetaanko niista esimerkiksi jokin osa alan yrittajien hoidettavaksi. (Kauhanen
ym. 2007, 61.)

Tehtdessa sopimusta messuille osallistumisesta yrityksen kannattaa aina ilmoittaa
tapahtuman  vastuuhenkilon nimi  ja  yhteystiedot. @ Tama helpottaa
etukateistydskentelya niin tilaajan kuin toimittajan nakokulmastakin. (Kauhanen
ym. 2007, 77.)

Yhteistydneuvottelut eri tahojen kanssa esimerkiksi palvelujen ja hyddykkeiden

hankinnassa, on projektityoryhman ensimmainen ty6tehtdva osallistuttaessa



messutapahtumaan. Messuryhman on selvitettavd, mitd hyodykkeitd tarvitaan,
kuinka paljon, mitd ne maksavat ja tehdaanko itse vai teetetddnkd muilla.
Keskeisin hydtynadkokulma, kun hyoddykkeita tai palveluja hankitaan organisaation
ulkopuolelta, on se, ettd varsinaisen projektiorganisaation voimavarat saadaan
silloin keskitettya kokonaisuudessaan itse tapahtumaan. (Kauhanen ym. 2007,
72.)

Mainoslahjat ja erilaiset naytteet, kuten esimerkiksi kynat ja karkit, ovat hyva keino
jattaa merkkinsd messuyleisén muistoihin, silla paitsi ettd ne ovat kaytannollisia,
ne tuovat saajalleen myods hyvad mieltd. Kynien ja karkkien avulla asiakas
saadaan usein my6s Kiinnittdmaan paremmin huomio yrityksen osastoon ja

tarjontaan.

Tarjouspyyntdja laadittaessa tulee yrityksen muistaa, ettda se erittelee
mahdollisimman yksityiskohtaisesti palvelun, josta tarjouspyyntd esitetaan.
Tarjouspyynnot ja tarjoukset suositellaan tekemaan aina Kkirjallisina tai
sahkoisessd muodossa. (Kauhanen ym. 2007, 74, 86.) Tarjouspyynnosta tulee
iImeté myds, kenelle tarjous osoitetaan ja mihin mennessa tarjous olisi toimitettava
tilaajalle. Tarjouspyynnosta tulee ilmetd myds mahdolliset logo- ja muut

muotovaatimukset. (Kauhanen ym. 2007, 73-74.)

Tilaratkaisut ja tapahtuman yleisilmeen luominen on myds messuorganisaation eli
projektiryhman vastuulla. Yleisilmeeseen voidaan vaikuttaa eri
somistuselementeilla ja kylteillda, kasveilla seka banderolleilla. (Kauhanen ym.
2007, 80.) Myo6s yhtenaiset esiintymisasut tuovat yhtendista ja yhteenkuuluvaa
tunnelmaa tilanteeseen. Huomioitavaa on, etta eri yrityksilla voi olla graafisia

ohjeistuksia yleisilmeen luomisesta, ja naista ei tule poiketa.

Messuosaston pystytyksen ja purkamisen pystyy myos ulkoistamaan, mikali yritys
kokee sen tarpeelliseksi ja mikali se on otettu huomioon talous- ja
kustannusarviota laadittaessa. Mikali yritys valitsee valmiiksi pystytetyn osaston,
voi messuille osallistuva yrityksen henkilokunta saapua messuosastolle vasta
mydhemmin vaikkapa esimerkiksi vasta esittelypaivan aamuna. (Kauhanen ym.
2007, 65.)



Alettaessa suunnitella yleisdtilaisuuden teknista toteutusta, tulee ottaa huomioon
esimerkiksi verkkoyhteydet, valaistus ja mahdolliset video- tai muut sahkoiset
esityslaitteet. Suunnittelussa tulee ottaa huomioon myds erilaiset laitteistojen ja
ohjelmistojen yhteensopivuudet. Nama kannattaa etukateen selvittdd ja liséksi
varautua varajarjestelmaan. (Kauhanen ym. 2007, 80-81.)

Mikali messuille osallistuvat projektiryhman jasenet eivat ole osallistuneet
messuille aikaisemmin, tulee heita valmistaa itse tapahtumaan etukateen ja
mielelladn hyvissa ajoin. Messumateriaalien jakaminen ja tdsmatiedotus esim.
yrityksen ajankohtaisista asioista, on aivan olennainen asia, mika henkilostolle on
suotava, ennen messuille osallistumista. Henkiloston kannalta, messutytskentelyn
joustavuus ja mukavuus muodostuu siitd, ettd tydé mita messuilla tehdaan, on
ensinnékin mielekadsta ja toiseksi se on tehtava, minka tyontekija tietda ja tuntee
hallitsevansa. (Kauhanen ym. 2007, 105-106.)

Tyo6tehtavien jakaminen ja aikataulutus on esimiestydta ja se kuuluukin yleensa
projektinvetajan rooliin. Tyontekijoile on annettava vaikutusmahdollisuus
tyotehtdviensa hoitamisesta aikataulullisesti messuilla. Ennakkoon kannattaa
kuitenkin suunnitella messuille osallistuvien tyonjako, ettei paallekkaisyytta paasisi
tapahtumaan. Projektin vetdjan tehtavana onkin miettia, kuinka monta tyontekijaa
tarvitaan kulloinkin esittelemaéan yrityksen tuotetta tai palvelua messuilla, seka

kasaamaan ja purkamaan messuosastoa. (Kauhanen ym. 2007, 31-33.)

Messujen ja yleisotapahtuman jalkeen asioiden yhdessa puiminen ja saatujen
kokemusten jakaminen on hyvaa henkilostopolitikkaa ja edesauttaa tyontekijaa
osallistumaan vastaavanlaisiin tapahtumiin toistekin. Perinteisesti on keskusteltu
aikataulujen pitavyydesta ja siitéa, minkalaisen tason tapahtuma sai. Jalkipuinnissa
voidaan myds miettid, mita tapahtumasta opittin ja mita olisi asian suhteen

parannettavaa. (Kauhanen ym. 2007, 125.)

Messujen paatyttyd on erityisen tarkeaa, ettd messuilla tapahtuneet
asiakaskontaktit, kuten kyselyjen tai muiden hyddykkeiden tai palvelujen
toimintaan liittyvat kysymykset, hoidetaan mahdollisimman pian pois heti messujen
jalkeen. Tamad tehdd&n sen vuoksi, ettd mikali asiakas ei saa vastausta
kysymykseensa, tulee han todenn&kdisesti valitsemaan toisen yrityksen tavaran

tai palvelun tuottamiseen. Kaikki kontaktit ja lupaukset tulee hoitaa, vaikka ne



suoranaisesti eivat vaikuttaisikaan palvelun kayton lisaantymiseen tai tuotteen
hankkimiseen eli myyntiin. (Isohookana 2007, 168.) Pettynytta ja menetettya
asiakasta on vaikea saada takaisin. Messuosastolla kayneita on kohteliasta kiittda
vaikkapa vain keskustelusta, mutta erityisesti silloin, kun yhteyksid on syntynyt.
Jos on jarjestetty kilpailu, on voittojen ja palkintojen jaosta ilmoitettava pikimmiten.
(Harju 2003, 58.)

Asiakaskyselyn voi tehda joku organisaation sisélta, tai sitten sen voi teettdd
ulkopuolisilla tahoilla, esimerkiksi jonkin oppilaitoksen opiskelijan opinnaytetyon
aiheena. (Kauhanen ym. 2007, 125.) Yrityksen kannattaa miettia tarkoin, mita
kyselyssa tai tutkimuksessa halutaan yrityksen toiminnasta tai palvelun laadusta
mahdollisesti selvittdd. Asiakaskyselyn tarkoitus on useinkin auttaa seuraavan
samantasoisen, ja sisaltdisen tapahtuman jarjestamisessa. (Kauhanen ym.
2007,125.)



3 VIESTINNAN VAIKUTUS ASIAKKAASEEN

Markkinointiviestinnan vaikutuksia voidaan tarkastella monestakin suunnasta. Sita,
tehosiko viestinta halutulla tavalla, voidaan miettid useasta eri nakokulmasta.
Haluttinko viestinndn avulla asiakasta vain informoida mahdollisesta uudesta
palvelusta tai hyotdykkeesta vai suostuteltinko asiakas hankkimaan yrityksen
palveluita tai hyodykkeitd. Haluttinko viestinnalla vain muistuttaa yrityksen
olemassaolosta ja sen tuotteista ja palveluista vai haluttiinko asiakasta muistuttaa,
ettd jo mahdollisesti tehty ostopaatds tuotteen tai palvelun hankkimiseksi on oikea
paatos. (Isohookana 2007, 62—63.)

3.1 Viestinnan vaikutuksen tasot

Markkinointiviestinnan lahettgjalla on aina tarkoituksena tietyt tavoitevaikutukset.
Ensisijaisesti  yritys haluaa viestinndlladan vastaanottajan  hyvaksynnan
positiivisessa mielessa. Vaikutustasoja, joilla yritys voi asiakkaaseen vaikuttaa, on
kolme. Vuokko (2001) mainitsee kirjassaan mm. tietotason (kognitiivinen
vaikutustaso), tunnetason (affektiivinen vaikutustaso) seka toimintatason
(konatiivinen vaikutustaso). Tietotaso on nimensa mukaisesti tietoisuutta ja
tunnettuutta eli toisin sanoen sita, etta yritys tai sen tuotteet ja palvelut seka
ominaisuudet tunnetaan, niita lisatdan seka mahdollisesti muutetaan positiiviseksi,
jos palvelusta tai tuotteesta on kielteinen kasitys. Tunnetasolla yritys vaikuttaa
asiakkaan mielipiteisiin  ja asenteisiin. Tama taso pyrkii synnyttdmaan
ostohalukkuuden. Toimintatasolla asiakkaan suunnalta odotetaan jo selvia,
nakyvia ostopaatoksia tai tuote- ja palvelukokeiluja. Toimintatasolla voi yrityksen
tavoite olla myos saada aikaan uusi kokeilu tuotteesta tai palvelusta seka yllapitaa
uskollisuus vanhoihin yrityksen tuottamiin tuotteisiin ja palveluihin. (Vuokko 2001,
36.)



Perinteiset vaikutushierarkiat on tyypillisesti jaettu neljaan eri vaikutustasoon.
Vuokko (2001) mainitsee kirjassaan, ettd AIDA ajattelumallin on tullut
nykyajattelussa vield viides porras, satisfaction, jolloin mallinnus kayttaa
kirjallisuudessa termid AIDAS. Kuviossa 3 on kuvattuna AIDA-mallin

vaikutushierarkia:

Action

Desire

Interest

Attention

KUVIO 3. AIDA-malli (Vuokko 2001, 37)

Perinteiset vaikutushierarkiat lahtevat aina sita ajatusmallista, ettd ne etenevat
tietyssa jarjestyksessa. Toisin sanoen jos yritys haluaa saada kampanjallaan
aikaan tiettyja tuotekokeiluja, taytyy sen ensin luoda kohderyhmaélle tietoisuus ja
positiivinen mielikuva tuotteesta (attention ja interest) sekd saada kohderyhma
vakuuttuneeksi siitéa, ettd tuote on hyva (desire), ja sitten saada kohderyhma
ostamaan tuotetta (action). (Vuokko 2001, 36.)

Nykyaan tallaista vaikutusmallia kylla kritisoidaan, eika vain sen yksioikoisuuden
vuoksi, vaan myos siksi, ettad joku asiakas on tuotesitoutunut (high involvement),
eli valitsee tuotteen tai palvelun sen laadun ja merkkiuskollisuuden vuoksi. Toinen
asiakas taas ei ole tuotemerkkisidonnainen laisinkaan, vaan valitsee tuotteen, joka

on kenties halvin ja helpoiten saatavilla (low involvement). Eli perinteinen



vaikutushierarkia ei enda ole vallalla oleva asiakkaan ostoskayttaytymista
tarkkaileva mallinnus. (Vuokko 2001, 37.)

3.2 Viestinnan kesto ja vaikutustapa

Vaikutus ei valttamattd synny viestin vastaanottajalle heti viestin [ahettamisen
jalkeen sen vuoksi, ettd viestin vastanottaja ei valttamatta ole huomannut viestia
tai kuulee sen vasta myohemmin muiden puhuessa asiasta. Myo6s viestin
sisaistaminen vaatii aikansa viestin vastaanottajalla, varsinkin kun kyseessa ovat
suurhankinnat, kuten asunnon tai auton osto. Mikali viesti tavoittaa kuulijansa
vasta pitkdn ajan kuluttua, voi tdhan olla syynad hairid viestin esittajassa tai
sanamuodossa. (Vuokko 2001, 42.)

Viestin vastaanottajaan voidaan vaikuttaa joko suoraan tai valillisesti. Suorassa
vaikutustavassa viesti menee, kuten sana jo ilmaiseekin, suoraan, ilman véalikasia
ja valittajayksiloita, lahettjaltd viestin vastaanottajalle. Valillinen puolestaan
tarkoittaa sita, etta viesti lahetetaan ensin jollekin toiselle, joka sitten puolestaan
lahettéda viestin edelleen sen lopulliselle saajalleen. Riippumatta siitd, kumpaa
tapaa viestin valittamisessa kaytetaan, voidaan viesti lahettdd henkilokohtaisesti

tai eri viestintdkanavien valityksella. (Vuokko 2001, 43.)

3.3 Viestinnan kohdentuminen

Markkinointiviestinta vaikuttaa vastaanottajan asenteisiin  muokaten mielikuvia
yrityksen tuotteista ja tuoteryhmista. Esimerkiksi tuote-esittelyt kaupoissa ovat juuri
tuotteeseen kohdistuvaa viestintdd. Yhteiskunnallinen viestintd on puolestaan sita,
etta pyritddn viestimaan ja tekemaan valistusta tiettyjen asioiden haitallisuudesta
(tupakointi) tai hyodyllisyydesta (likennekayttaytyminen). Ei riit, ettd sanomasta

tai sen savysta pidetaan, pitda syntya myos viestin lahettgjan haluama



tavoitevaikutus. Pelkkd mainoksen muistaminen ei riitd, vaan on synnyttava myos
kilnnostus mainoksen tuotteeseen tai palveluun, seka yritykseen, joka tuotetta tai
palvelua markkinoi. (Vuokko 2001, 41.)

3.4 Asiakastutkimus

Asiakastyytyvaisyys syntyy asiakkaan ja yrityksen valille vuorovaikutustilanteessa,
joka useimmiten on kaupankaynti tai palveluprosessi. Hyvan laadun tai palvelun

seurauksena on asiakastyytyvaisyys.

Asiakastyytyvaisyyttd voidaan selvittdéd kolmen menetelmdn mukaisesti.
Kokeellisesti, tapauksellisesti (case study) tai kyselytutkimuksena (survey).
Kokeellisessa tutkimusmenetelmédssd mitataan yhden Kkasiteltdvan muuttujan
vaikutusta toiseen muuttujaan. Siina valitaan nayte analysointiin, jossa olosuhdetta
muutetaan jarjestelmallisesti, jonka jalkeen muutokset mitataan ja kontrolloidaan
muuttujat seka testataan hypoteesit. Tapaustutkimuksessa selvitetddn joko
yksittdisen tapauksen tai suuremman joukon suhteessa toisiinsa olevia tapauksia.
Kyselytutkimus pitada sisalladan esimerkiksi gallupit. (Mattila, Ruusunen & Uola
2006, 97.)

Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma on lahtéisin luonnontieteista, ja ajatuksena on
ollut silloin, etta todellisuus rakentuu objektiivisesti todennettavista tosiasioista.
Tieto, jota tutkitaan, katsotaan olevan peréisin aistimuksista ja niihin perustuvasta
loogisesta paattelystd. Tassd tutkimusmenetelmdssd ovat mukana aiemmat

teoriat, hypoteesin esitys, kasitteen méaarittely ja aineiston kerd&dminen niin, etta se



soveltuu maaralliseen mittaamiseen. Tieto muodostuu myds tutkimuksen kohteena
olevasta perusjoukosta tai otoksesta, muuttujista seka loppupdéatelmasta, kuten
esimerkiksi  tulosten  kuvailusta erilaisten  prosenttitaulukoiden  avulla.
Kvantitatiivisesta tutkimusmenetelmasta kaytetddnkin Ilyhyemmin maaritelmaa
maarallinen. (Mattila ym. 2006, 97-99.)

Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma on luonteeltaan tiedonhankintaa
kokonaisvaltaisesti. Aineisto keratdan luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa.
Menetelm& on kvantitatiivista menetelmd&d ihmisl&heisempi, eli siina ihminen
omine havaintoineen ja keskusteluineen on luotettavampi tietopohja kuin
mittausvaline. Kvalitatiivisessa menetelmassa tutkittavien aani ja nakokulmat
paasevat hyvin esille ja asiaa tutkivan henkilén mielipiteet, eivat maaraa tarkeytta
asian tutkinnassa. Tama tutkimusmenetelmad koostuu sellaisista vaiheista, kuten
tutkimusongelman toteaminen, aikaisempi ongelmaa koskevan kirjallisuuden
tutkiminen, ongelman tasmentaminen, tutkimusasetelman tekeminen, aineiston

keruu ja analysointi sekd paatelmat tutkimuksen pohjalta. (Mattila ym. 2006, 98.)

3.5 Asiakaskyselyn tekeminen ja purku

Yritys voi pitkédlle itse maaritella, mita tapaa se asiakastutkimuksen aineiston
keruuseen kayttaa. Tavallisimmin keruukeinoja ovat havainnointi, kysely,
haastattelu ja valmiiden aineistojen keraaminen, joita voivat olla esimerkiksi
aikaisempien tutkimusten aineistot, tilastot, dokumentit sek& aikakaus- ja
sanomalehdet. (Mattila ym. 2006, 99.)



Haastattelu on kuitenkin yleisin aineiston keruumuoto, ja siina ollaankin suorassa
vuorovaikutustilanteessa tutkittavan kanssa. Haastatteluista yleisin lienee avoin
haastattelu, eli tapahtuu lahinnd keskustelun muodossa. Muita haastattelun
muotoja ovat, strukturoitu haastattelu eli lomakehaastattelu ja teemahaastattelu,
jossa aihepiiri on tiedossa, mutta kysymykset jasentyvat vasta haastattelussa.
(Mattila ym. 2006, 99.)

Kysely on keruumuodoista toiseksi suosituin. Kyselylla saadaan selville, mita
ihmiset kokevat, tuntevat ja uskovat tai ajattelevat uskovansa. Kysely on
surveytutkimuksen keskeinen menetelma. Survey tarkoittaa sellaista kyselyn ja
haastattelun sek& havainnointimenettelyn muotoa, jossa aineisto kerataan
koehenkilGista, jotka muodostavat otoksen eli perusjoukon standardoidusti.
Standardointi tarkoittaa sitd, etta jos halutaan saada selville esimerkiksi vastaajien
peruskoulutus, sitd on kysyttdva kaikilta vastaajilta tasmalleen samalla tavalla.
Surveyn avulla kerattava aineisto kootaan yleensa kvantitatiivisesti. (Mattila ym.
2006, 99.)

Kyselyn muotoja voi olla esimerkiksi postikysely seka kontrolloitu kysely.
Kyselylomake voi sisaltdd kysymykset tosiasioista, kayttaytymisesta ja
toiminnasta. Voidaan kerata tietoa yleisesta tietamyksesta yritysta tai sen palveluja
kohtaan, arvoista, asenteista, uskomuksista, kasityksista seké mielipiteista. Lisaksi
lomakkeessa voidaan pyytaa arviointeja ja perusteluja seké kehittamisehdotuksia.
(Mattila ym. 2006, 99.)

Asiakaskysely tulee purkaa, ei vain siitd syysta, etta yritys hydédyntdd saamaansa
palautetta, vaan myds asiakasnakokulmasta. Nykyaan tapaa kuitenkin vielakin
yrityksia, jotka tekevat kyselyita vain siksi, kun niin on tapana tehda.
Asiakaskyselyn lahtokohtana pitaisi olla asiakkaiden mielipiteiden selvittaminen,
jonka kautta tulee esille laadun parantaminen ja mahdollinen kehitysty6, ja kaiken

taman jalkeen saavutetaan asiakastyytyvaisyys.



4 VEROHALLINNON MESSUPROJEKTI

4.1 Verohallinto

Suomen Verohallinto kerdd veroista ja veronluonteisista maksuista noin kaksi
kolmasosaa. Muut veroja kerdavat tahot ovat Tullilaitos ja Ajoneuvohallintokeskus.
Verohallinnon yksikot ovat kaikki paajohtajan alaisia yksikoita. Verohallinnon
organisaatiokaavio (kuvio 4). (Verohallinto 1.11.2007.)

Padjohtaja
V Ti Halli T
e.r.ons Veronk klef:;e al lnlto uotal Verovir Verohal
a?jlen antoke niE palvelu ntopa astot litus
oikeude palvelu velu
skus
nvalvon
ta
yksikko

KUVIO 4. Verohallinnon organisaatiokaavio. (Verohallinto 1.11.2007.)

Verohallintoa johtaa paajohtaja. Verohallitus johtaa ja kehittdd verotuksen

toimittamista ja verovalvontaa. Alueelliset verovirastot vastaavat oman

toimialueensa verotuksen toimittamisesta, verovalvonnasta ja asiakaspalvelusta.
Veronkantokeskus on valtakunnallinen yksikko, joka hoitaa veronkannon, perinnéan

ja tilittamisen tehtavat. Veronsaajien oikeudenvalvontayksikk6 on muusta



Verohallinnosta riippumaton yksikkd, joka valvoo veronsaajien oikeutta
verotuksessa ja verotusta koskevassa muutoksenhaussa. Hallinto-, tietotekniikka-
ja tuotantopalvelut ovat Verohallinnon valtakunnallisia yksikéita, jotka ohjaavat ja
palvelevat omalla vastuualueellaan kaikkia Verohallinnon yksikdita. (Verohallinto
1.11.2007.)

4.1.1 Henkil6éstd osana prosessia

Verohallinto toimii prosessimaailmassa. Strategiassaan verohallinto méaarittelee
toimintansa varmaksi, tehokkaaksi ja korkealaatuiseksi. Hallinto on strategiassaan
maaritellyt tehtavansa niin, ettd toiminta tapahtuu asiakaslahtdisesti.
Asiakaslahtoisyys tarkoittaa sitd, etta palvelu ja ohjaus jarjestetdaan asiakkaan
tarpeiden mukaisesti. Verohallinto maarittelee veronmaksaja-asiakkaiden palvelun
strategiassaan niin, ettd hallinto kehittdd asiointitapoja siihen suuntaan, etta
asiakkaiden palvelu- ja asiointitarpeet hallinnon suuntaan véahenevat, kun
omatoimista verojen maksamista ja laskemista ja itsepalvelua lisatdan ja asiakas

ohjataan kayttamaan verkkopalveluita. (Verohallinto 30.11.2009.)

Verohallinnon ydintehtdvan on strategiassa mainittu olevan verotuksen
toimittaminen. Samalla hallinto on esittanyt strategiassaan, ettda se haluaa
kohdentaa tehtavat niin, ettd ne ovat tasapainossa suhteessa henkilostomaaraan.
Tama on toteutettu esimerkiksi jarjestelemalla tehtavia uudelleen valtakunnan
tasolla. Jo 1990-luvulta lahtien hallinto on tasannut virastojen tyomaaraa
siirtamalla tyodtehtavia paadkaupunkiseudulta muualle Suomeen. Na&ain on
esimerkiksi tapahtunut myds Lansi-Suomen osalta, jossa esimerkiksi vastataan
yritysverotuksen puheluihin, riippumatta siita, mista pain Suomea puhelut tulevat.
(Verohallinto 30.11.2009.)

Tybskentely prosessimaailmassa on yksilon kannalta monesti  hyvin
aikataulutettua ja lainsdadantdé maaraa tyon ja valmistumisen ajankohdan.

Lainsdataja antaa tyolle resurssit ja rajaa toiminnalliset tavoitteet suhteessa



annettuihin resursseihin. Yksittainen viranhaltija voi olla yhtaaikaisesti mukana
useammassakin prosessissa ja projektissa, eli hankkeessa prosessin sisalla.
Kaikkia tyontekijan prosesseja valvoo lahiesimies ja viimekadessa vastuussa tyon
valmistumisesta aikataulussaan, on tulosyksikon paallikko.

Edella mainitut seikat vaikeuttavat usein sita, ettd yksittainen viranhaltija, ei niin
vain voi irrottautua verotusprosessista, osaksi erityisprojektia ja siind tehtavaa
tyota. Irrottautumiseen osaksi erityisprojektiin vaikeuttaa myaos
toimintayksikkbkoko ja lukuisat tehtavat verotuksen toimittamisen liséksi.
Esimerkiksi tdaman alueen verotoimiston tyontekijoilla téllainen lisatehtdva on

valtakunnallinen yhteyskeskustoiminnon hoitaminen eli CC.

4.1.2 Graafinen ohjeistus

Koko yrityksen visuaaliseen identiteettiin liittyy oleellisena osana yrityksen
tunnusvarin tai varien valinta. Logo ja liikemerkki sekoitetaan monesti toisiinsa,
mutta logon tarkoitus on kuvastaa koko yritysta, ja liikkemerkki on yrityksen

visuaalinen merkki. (Isohookana 2007, 216.)

Verohallinto on antanut verkkosivuillaan ohjeet graafisista asetuksista, mita tulee
kayttaa esimerkiksi painotuotteissa. Yhteiso6tunnuksen suunnittelussa on
huomioitu Verohallinnon arvot, tasapuolisuus, luotettavuus ja korkea ammattitaito.
Yhteis6tunnus heijastaa avoimuutta ja rohkeaa, positiivista uudistumista ja
eteenpain menemista. Vareiltdan yhteisétunnus saa olla vain veronvihrea, musta
tai valkoinen. Oheisena on verohallinnon ohjeistus painotuotteisiin kaytettavasta
veronvihredsta varista, joka on maaritelty eri kayttotarkoitusta varten eri
variarvoilla. (Verohallinto 31.8.2009.)

Oheisessa kuviossa (kuvio 5) on selvitetty muun muassa sita, etté painotuotteisiin
kaytettava vari on paavariltdan veronvihred ja tehostevarina kaytetdan oranssia

varia. Painotuotteissa kirjasinlajina saa olla vain Trade Gothic-kirjasin. Myds Word-



asiakirjoista on tarkka maaritelma, minkalaisella kirjasintyypilla ne tulevat tehda.
(Verohallinto 31.8.2009.)

CMYK (sanomalehtipaperi) RGB (verkko) 33-81-52
100-0-100-50 HEX (verkko) #215134

CMYK (paallystetty paperi) |PANTONE

90-0-95-75 PMS 350 C

KUVIO 5. Veronvihrean painotuotteiden varit

Verohallinnon logoa ei saa venyttaa eika pilkkoa tai muuten muuttaa. Kuviossa 6
on malli vihre&sta logosta, joka on yleisin vari Verohallinnon painotuotteissa. Logo
sisaltdd merkki- ja tekstiosuuden. Merkkia ja tekstia kaytetdan aina yhdessa.
Verohallinnon logo on vapaasti tallennettavissa omaan kaytt6on, omalle
kotikoneelle, mutta muotoseikkoja ja varimaailmaa ei saa muuttaa. (Verohallinto
31.8.2009.)

b

KUVIO 6. Yhteiso6tunnus

AVERO
I SKATT

4.2 Sahkodinen tulevaisuus

Sahkdinen hallinto ei ole aivan vieras ja uusi kasite viranomaistoiminnassa
Suomessa. Sahkoisen hallinnon avulla pyritdan joustavoittamaan ja osittain jopa

keventamaan asiointipalveluja ainakin julkisen sektorin alueella. Painopiste



sahkoisessa hallinnossa onkin siirtyméssé siihen suuntaan, ettéd kaksisuuntainen

tiedonsiirto seka asiakkaalta viranomaisiin etta toisinpain on tulevaisuuttamme.

Myds yritysten sdhkdinen kaupankaynti on lisdantynyt huomattavasti ja yha
useammalla yrityksella on omat kotisivut Internetissd. Sahkoinen laskutus on
monen yrityksen arkipaivaa nykyaan, ja yksityinen henkild hoitaa yha useammin
pankkiasioitaan sahkoisesti. (Hakapaa 2008, 30.)

Sahkoinen asianhallinta tarkoittaa k&ytanndssa sitd, ettd kasittelyprosessia
asiakirjojen kasittelyssa kehitetdan siihen suuntaan, etta voidaan luopua lahes
kokonaisuudessaan paperilla toimitettavista tiedoista. Puhutaankin
yksinkertaisuudessaan paperittomasta toimintatavasta. Sahkoéinen asiointi
tarkoittaa puolestaan sitda, ettd organisaation palvelut, kuten esimerkiksi
hallintoasioiden vireillepanon taydentdminen, kasittely ja tiedoksianto tapahtuvat
sahkoisesti, jolloin kaytetaan hyvaksi tietotekniikkaa ja viestintatekniikkaa.
Sahkoinen asiointi on vaihtoehto perinteiselle asioiden hoitamiselle, jonka muotoja

ovat olleet esimerkiksi tiskiasiointi ja puhelinpalvelu. (Hakapaa 2008, 74.)

4.2.1 Asioinnin tavoite

Euroopan komissio on maaritellyt sahkoisen asianhallinnan ja asioinnin
tavoitteeksi paremman ja tehokkaamman hallinnon mahdollistamisen. (EU:n
komissio 567/2003.) Tavoitteeseen paasemiseksi komissio on nimennyt kolme
erityista aihealuetta, jotka esimerkiksi julkisen sektorin tulisi tulevaisuudessa
tayttad. Naita tavoitteita ovat avoin ja vastuullinen, demokraattisesti osallistumaan
mahdollistava ja seurattava julkinen sektori. Julkinen sektori, ei sulje ketaan pois
tarjoamiensa palvelujen piirista ja kunnioittaa jokaista yksilda tarjoamalla
yksilokohtaisia palveluja. Liséksi tavoitteena on luoda tuottava julkinen sektori,
joka mahdollistaa sahkoisella asioinnilla sen, ettda yksilon palvelun hakemiseen
kuluttama aika on mahdollisimman vahainen. Julkisen sektorin virkamiehen tulee

komission tavoitteiden mukaisesti olla mahdollisimman tehokas tyodssaan, eli



kaytannossa yha pienenevilla henkilostoresursseilla tulee tulevaisuudessa selvita
asiakkaiden palvelemisesta, ja etta viranomaistoiminta on asiakkaaseen nahden
viela enemman lapindkyvampaa ja se tehdaan yha alhaisemmin kustannuksin.
(EU:n komissio 567/2003.)

Sahkaoisen hallinnon tutkiminen ja kehittdminen ovat olleet esilla, niin EU:ssa kuin
eri valtioiden viranomaissuunnitelmissa. Tama on edesauttanut sita, etta
tietoyhteiskunnan verkkopalvelut ovat monipuolistuneet ja laajentuneet. (Hakapaa
2008, 90.)

4.2.2 Sahkoisen asioinnin nopeuttaminen tietoyhteiskunnassa

Hallitus on ottanut kantaa séhkdiseen hallintoon nyt ja tulevaisuudessa
Lahtokohtaisesti Tavoitteena on vauhdittaa sita, etta yksityisen henkilon kaikki
asiointi tapahtuisi sahkoisesti, mika tarkoittaisi ldhes kaikkea asiointia
viranomaisten kanssa vuoteen 2013 mennessa. Ensimmainen askel kohti kaiken
kattavaa sahkoista asiointia tapahtuu vuoden 2010 aikana, kun otetaan kayttoon
kansalaisten yhteinen asiakastili, joka on tarkoitettu lahinna valtion ja kuntien
asiakasrajapintojen hyodyntamiseen. Asiakastilille kerataan kansalaista koskevat

viranomais- ja muut keskeiset paatokset. (Kiviniemi 2009.)

Hallitus tulee kaynnistamadn kannanottonsa mukaisesti myds valittomasti
sahkoisen asioinnin ja demokratian vauhdittaminen ohjelman, jonka avulla
rakennetaan jokaisen kansalaisen elamantilanteeseen sopivat sahkoiset
palvelukokonaisuudet vuoteen 2013 mennessa. Myo6s sahkoista laskutusta
laajennetaan niin, ettd se koskee koko valtionhallintoa vuoden 2009 loppuun
mennessa. Sahkoisen asioinnin  ja  verkkokaupan turvaamiseksi ja
toimintaedellytyksiksi luodaan turvattu ja toimiva tunnistautumisjarjestelma.
(Kiviniemi 2009.)



4.2.3 Digitaalinen kulttuuri viestinnassa

Tietotekniikan kehittymisen my6td on myds tiedon saatavuus ja sen maara
verkossa kasvanut nopeasti. Viel& ennen 1990-lukua, Internet sanana ja tiedon
lahteend oli tuntematonta valtaosalle Suomalaisista ihmisistd. Vasta 1990-luvun
puolivéalissa tapahtui suuri murros viestinnassa Internetissa. Verkko eli Internet oli
yhtendinen tila, joka oli avoinna kellonajasta ja paikasta riippumatta. Verkossa
tieto on digitaalisessa muodossa. Kun tieto on digitaalisessa muodossa, sitéa
voidaan jakaa ja monistaa maailmanlaajuisesti, ja esimerkiksi monistettu versio on

tdsmalleen samanmuotoinen kuin alkuperaiskappale. (Isohookana 2007, 252.)

4.3 Verohallinto sdhkdisten palveluiden tarjoajana

Verohallinto on ollut edellakavija sahkoisten palvelukanavien palveluntarjoajana.
Yrittajaasiakkaiden ilmoitukset on jo useamman vuoden ajan voitu toimittaa
sahkoisia palveluntarjoajia  hyvaksi  kayttden Verohallintoon.  Sahkoéisia
verkkopalveluita on veroilmoituksen lisaksi Verohallinnossa tarjolla esimerkiksi
seuraavat. verokortti verkossa, tyvi-palvelut, palkka.fi sekd vuodenvaihteessa

vuodesta 2010 alkaen kayttéon otettava verotili-palvelu. (Verohallinto 7.4.2007.)

Valtiovarainministeri kaynnisti Tyvi-hankkeen vuonna 1996, ja sen tarkoituksena
oli yritystoimintaan liittyvien asiakirjojen tiedonsiirto yrittajalta viranomaisille
sahkoisia asiointikanavia pitkin. Vuodesta 2000 alkaen on Tyvi-operaattoreiden
valityksella  voitu  siirtdd  veroilmoitukset  sahkoisesti  Verohallintoon.

(Valtiovarainministerié 2001, a.)

Verohallinnon sekéa Patentti- ja rekisterihallituksen yhdessa yllapitama yritys- ja
yhteisotietojarjestelma (YTJ) mahdollistaa y-tunnuksen perusteella yritysten

ajantasaisten rekisterointitietojen tarkistamisen.



Palkka.fi -palvelu on pientyonantajille, kuten kotitalouksille ja pienyrityksille,
suunnattu maksu- ja ilmoituspalvelujarjestelma. Jarjestelma soveltuu yrityksille,
joissa on maksimissaan 5 tyontekijaa. Palvelun kautta yrittdja tai kotitalous voi
muodostaa automaattisesti tarvittavat viranomaisilmoitukset syottetyista tiedoista ja
kotitalous voi siirtdd Kkotitalousvdhennysvaatimuksen suoraan séhkdisesti

veroilmoituksen tietoihin. (Verohallinto 7.4.2007.)

Verohallinto on tuottanut my6s verokortin tilaamispalvelun Internet-sivuilleen.
Hallinto kayttaa nimitysta sahkdinen verokortti, joka tulee asiakkaalle tilauksen
jalkeen eKirjeena taysin automaattisesti. (Verohallinto 7.4.2007.)

Vuoden 2010 alusta on Verohallinnon tarkoitus tuottaa uusi jarjestelma nimeltaan
Verotili veronmaksaja-asiakkaille. Verotilimenettelyn avulla on tarkoitus saada
selvempi kuva veronmaksaja-asiakkaan veroista, niiden ilmoittamisesta,
maksamisesta ja mahdollisesta palautusten hakemisesta. (Hallituksen esitys
eduskunnalle 221/2008.)

4.4 Messuprojektin alku ja projektipaallikon tehtavat

Teoreettisessa osuudessa selvittelin sitd, etta projekti on tarkasti suunniteltu ja
rajattu hanke, urakka tai toimintasuunnitelma, jolle asetetaan selva tavoite.
Verotoimistoon tuli kevat talvella 2009 tieto, ettd Maatalousnayttely Farmari 2009
tullaan jarjestamaan Kokkolassa. Samaan aikaan oli opinnaytetydni suunnittelu
meneillaén, ja esitinkin lahiesimiehelleni mahdollisuuden osallistua kyseessa
oleville messuille, nimenomaan opinnaytetyotani ajatellen. Lahiesimieheni

hyvaksyi asian, joten aloitin valmistelut kohti messutapahtumaa Kokkolassa.

Isohookanan (2007, 94) kirjan mukaista suunnittelun kehdaa mukaillen
maatalousnayttelyihin osallistuminen lahti liikkeelle tilanneanalyysista, joka koski
lahinna analyysia Verohallinnossa ajankohtaisesta sahkdisten e-palveluiden
markkinoinnista ja tunnettuudesta, jonka johdosta tein asiakaskyselyn

nayttelyosastollemme. Tilanneanalyysissa kartoitin myos



messuosallistumismahdollisuutta  yleisella  tasolla  virastossamme  seka
verotoimiston henkilékunnan kiinnostusta osallistua nayttelyihin. Suunnitteluvaihe
sisalsi  messusuunnitteluprojektin  ja  toteutusvaihe sisalsi  varsinaisen
messuosallistumisen ja asiakastutkimuksen toteuttamisen. Kuviossa (kuvio 7)
Loowin (2002) projektiorganisaatiomallia mukaillen oli my6s verotoimiston

messuprojektiryhma organisoitu.

Ohjausryhma Tukiryhma

Projektipaallikko

Projektiryhma

Tyo6- Tyo6-
ryhma ryhma

KUVIO 7. Tavanomainen projektiorganisaatio. (L66w 2002, 28.)

Ohjausryhméa maarittelee L66win (2002) mukaan puitteet ja lahtékohdat tavoitteille
ja paattaa mahdolliset muutokset. Ohjausryhma tekee myds budjettisuunnitelman
seka resurssi- ja aikataulusuunnitelman. Verotoimistolle naytteilleasettelun puitteet
ja lahtékohdat antoi alueverojohtaja. Han hyvaksyi tekemani alustavan

suunnitelman budjetista, mutta aikataulua tai muutakaan resurssia han ei



projektille asettanut. Verotoimistossa tarkemmat resurssit ja mahdolliset aikataulut,

kuten osallistumisajan nayttelyyn, antoi tukiryhma.

Tukiryhmaan verotoimistosta kuuluivat verosihteeri Kirsi Sundell ja verojohtaja
Hakan Hassel.

Projektipdallikkbna, suunnittelin tiimin kanssa yhdessa messuosaston pystytyksen
ja hoidin tarvittavat materiaalitilaukset seké& toimin koordinoijana. Tehtaviini kuului,
esimerkiksi projektiryhman koolle kutsuminen seka tyon johtaminen ja jakaminen.
Ryhmamme oli varsin itseohjautuva, mutta esimerkiksi tiedottamisen ja
vastuuttamisen johdosta projektilla oli oltava paallikké. Messuvastaavan on oltava
mukana my6s messuosastoa rakennettaessa ja purettaessa. Itse projektipaallikon
ominaisuudessa olin mukana niin messuosaston pystytyksessa kuin itse osaston
purkamisessakin, seka koko nayttelyajan toimin yhtena esittelijand. Tavaroiden
vienti ja poishaku tapahtui myds osittain minun toimestani, silla projektia varten ei
ollut osoitettavissa erikseen mitdan kuljetuskalustoa tai huolintaliiketta, joka asian
olisi hoitanut. Projektiryhman alaisia tyéryhmi& ei verotoimistolla projektissaan
erikseen ollut. L66éwin (2002) mukaan nama tyéryhmat voivat tehda osan tai

suurenkin osan projektin toteuttamistydsta.

10.2. kokoonnuin ensimmaisen kerran verosihteeri Maisa Mattjuksen kanssa
hahmottamaan kokonaisuutta koskien tulevia maatalousnayttelyita. Mattjus toimii
yksikdssamme maatalousverotuksen asiantuntijatehtavissa, joten hanelta sain
hyvid vinkkeja ja ohjeistusta muun muassa siitd, mikd on nayttelymme teema.
Samassa kokouksessa hahmottelimme tilaa, joka tulisi varata messuilta
kayttodmme. Sovimme myos siita, ettd tekisin talousarvioesityksen messujen
projektipaallikon ominaisuudessa alueverotoimistoomme alueverojohtaja Veli
Patamalle. Kun esimiehen suunnalta oli hankkeelle naytetty etenemista, alkoi
projektissa vaihe, jossa tuli suunnitella hankkeessa mukana oleva ryhma seka
tehda messuille tavoitesuunnitelma ja mahdollinen budjetti. Luonnolliselta
vaihtoehdolta tuntui se, ettd mina projektin paallikkéna tekisin edella mainitut asiat
ja olisin vastuussa myds aikataulujen ja mahdollisten messurekvisiittojen, kuten
yhtendisten esiintymispaitojen seké kynien ja kakkien, tilauksista. Tassa vaiheessa
tein myods varsinaiselle messupromoottorille, ProAgrialle, tilauksen messutilasta

seka mahdollisista lisapalveluista, joita messuilla tulisimme tarvitsemaan.



Messuille osallistuminen valtionhallinnon virastoissa ei ole aina itsestaanselvyys.
Verohallinnon strategian mukaan, paatyémme (ydintehtdvd) on verotuksen
toimittaminen, joten myo6s tadma projekti tuli suorittaa péatehtadvdmme ohella.
Keski-Pohjanmaan verotoimiston projektiryhmd, joka tuli koota vakituisista
viranhaltijoista sekd mielelladn verotuksen rautaisista asiantuntijoista, joutuisi
tyoskenteleméaan ilman erillistd messuesittelijan palkkaa, tietoisena siitd, ettd mika
ajallisesti kuluu messutydskentelyyn, on kaikki pois omasta verotustyon ajasta.
Toimintatapamme oli siis matriisimalli, kuten Ruuska (2007, 75—77) on kirjassaan
maininnut, eli tyoskentelimme perusorganisaation linjassa, josta perustettiin
erillinen messuprojekti. Verotoimistolla tai verohallinnolla yleisestikaan, ei ole
osoittaa tdman tyyppisia tilaisuuksia varten erillistd mainostiimia. Messutiimini
huolena oli koko Verohallinnon osaston sisustaminen ja tavaroiden kuljetus
paikanpéaélle ja sieltd pois. Eli verotuksen rautaiset ammattilaiset saivat panna
my0ds visuaalisen puolen itsestaan likoon messutilan sisustamisessa ja yleisiimeen

luomisessa.

Ainoa lupaus, jonka projektipdallikkéna sain ryhmalleni antaa, oli, etta ajan joka
messuilla tydskentelyyn kului lauantaina ja sunnuntaina, virkailija saisi
kaksinkertaisesti vapaana haluamanaan aikana. Tehtavda messutiimin

kokoamiseksi ei siis ollut helppo, mutta se oli kylla haastava.

4.5 Verotoimiston esittelijatiimi maatalousnayttelyissa

Ensimmaisessa kokoontumisessani Mattjuksen kanssa sovimme siitd, etta
messuesittelijat tulee saada koottua vapaaehtoisista. Kuten Lodw (Lo6w 2002,
18.) on kirjassaan maininnut, tulee messuesittelijéiden, projektissa tydskentelevien
ihmisten, olla motivoituneita tehtdvaansa. Siispa en projektipaallikkona lahtenyt
itse kokoamaan ryhméaani, vaan laadin Excel-taulukon verotoimistomme Q-levylle,
joka on kaikkien alueemme tulosyksikdiden kaytdssa, ilmoittautumista varten.

Siihen merkitsin nelja eri messupaivaa, jotka meidan tuli messuilla tydskennella.



Tyontekijoilla oli taulukossa merkintamahdollisuus eli vaikutusmahdollisuus itse

kellonaikaan seka paivaan, milloin messuesittelijan tyo heille parhaiten sopisi.

Harju (2003) on kirjassaan maininnut, etta henkildkunnalla, joka messuille
osallistuisi, olisi oltava selva kasitys tavoitteesta, johon messuilla pyritdan. (Harju
2003, 57.) Asiantuntjamme Mattjus auttoi tulevaa timia kasaamalla
metsaverotuksen top tenin eli kuumimmat puheenaiheet juuri nyt verotuksen
saralla. Tasta samaisesta asiasta pidimme viela esittelijdiden kesken palaverinkin

my6hemmin ennen messuesiintymistamme.

Meidan tuli suunnitella mahdollinen esittelijatiimi niin, ettd siina olisi mukana
jokaisessa tybvuorossa, joka paivalle, myos toista kotimaista kieltd osaava
esittelija. Tamén seikan otin huomioon, kun sain selville messuesittelijaksi

ilmoittautuneista, aikataulun tekemisessa.

Ensimmaisessa kokoontumisessa sovimme myds sen, ettd projektissa tulisi olla
tyontekijoitda noin 10-16 henked. Pienemmallakin kokoonpanolla tulisimme
toimeen, mutta ihanteellinen ryhmakoko olisi noin 14. Jos ryhmakoko suurentuisi,
voisi kommunikointi ryhméassa karsia, kuten Ruuska (Ruuska 2007, 155-157.) on
kirjassaan todennut, ja lisdksi suuremman ryhman onnistunut hallinnointi
esimerkiksi aikataulullisesti, voisi olla hankalaa. Ryhmakoko saisi olla melko suuri,
myds sen vuoksi, ettd messupaivia oli yhteensa nelja ja yhden henkilén tydtaakka

muodostuisi liian raskaaksi, mikéli tydoskentely messuilla kestéisi yli 4 tuntia/paiva.

Varsinaiselle ilmoittautumiselle messuesittelijaksi takarajaksi asetin toukokuun
puolivalin. llmoittautuneita oman itseni lisaksi tuli kuitenkin aluksi melko nihkeasti.
Niinpa maatalousverotuksen asiantuntijat pitivdt omissa tyokokouksissaan
puheenvuoron messujen puolesta, olivathan nama ainoat messut, joille verotuksen

henkilokunta osallistui tdna vuonna alueellamme.

Kaiken kaikkiaan omasta yksikdstamme |6ytyi innokkaita esittelijoita 12 henkil64a,
ja onneksemme, saimme kaksi muuta yksikkémme ulkopuolista tyontekijaa myos
mukaan projektitydhon. Fyysisesti suurin osa ryhmastamme sijoittui yhden katon
alle, lukuun ottamatta kahta tyontekijdd. Ruuska (Ruuska 2007, 155-157.)
Kirjoittaa kirjassaan, ettd kun ryhma on sijoitettuna yhteen paikkaan, on ryhméan

valinen kommunikointi ja viestinta parempaa. Tasta huolimatta, vaikka ryhmamme



olikin hajaantunut fyysisesti eri paikkoihin, ei viestinnan suhteen ollut ongelmia.
Viestit kulkivat talon sisaisessa sahkodpostissa luontevasti, ja lukuun ottamatta
paria padaryhman palaveria, joissa kasiteltin messujen verotuksellista osiota, tieto
kulki kaikille esittelijoille yhtaaikaisesti.

Osallistuin  myds itse varsinaiseen projektityohon, vaikka Ruuska (2007)
mainitsekin  kirjassaan, ettd projektipaallikkd keskittyy lahinna projektin
l&piviemiseen eik& ole mukana varsinaisessa prosessissa, korkeintaan vain hyvin
pienissa projekteissa. (Ruuska 2007,137.) Katsoin, etta ollessani itse mukana
olisin osa projektia ja nain ollen pystyisin dokumentoimaan ja kertomaan projektin

tavoitteiden toteutumisesta paremmin.

Verotoimistoon perustettu oli niin sanotusti puhdas projektiorganisaatio. Ruuska
(Ruuska 2007,19.) maarittelee projektin kertaluontoiseksi, jolloin paatepiste on
voitu ennalta maaritella Olimme kaikki vastuullisia ja tasavertaisia tyoryhman
jasenia. Tyomme oli veroneuvontaa maatalousnayttelyilla, ja se pdaattyi, kun
maatalousnayttelykin  paattyi, eikd tehtavd enda jatkossa toistunut
samanmuotoisena eika samansiséaltdisend. Kyseessa oli siis puhdas projekii,

jonka elinkaari oli ennalta maaritelty paattyvaksi.

Projektitydskentelyyn sovelsin l[ahinnd  matriisimallia. Verohallinnossa
tyoskennellddn linjaorganisaatiossa, josta sitten erotettiin projektity6ta varten
ryhma, jonka jasenet kuuluivat samanaikaisesti myds perusorganisaatioon.
Projektipdallikkbna minulla ei ollut paatdsoikeutta esimerkiksi projektin
hankinnoista, mutta olin kylla neuvottelemassa projektin eri vaiheissa eli mukana

paatoksenteossa.

4.6 Verotoimiston osasto messualueella

Isohookana (Isohookana 2007, 102) toteaa kirjassaan, etta viestintatilannetta voi
hankaloittaa, jos asiakkaan ja yrityksen vélilla vallitsee kuilu, joka on voinut

aiheutua erilaisista kielellisista ilmaisuista, arvomaailmasta tai kulttuurista.



Verohallinto on valtionhallinnon viranomaisista ehka juuri se hallinnonala, jonka ei
ole totuttu olevan mukana messuilla tai nayttelyissa. Verojen periminen ja niiden
maksaminen ei valttAmattd ole se aihepiiri, josta asiakkaat ja messukavijat
haluavat valttdmattd mitdan tietoa saada. Onhan kansankielessd puhuttuna
verotus se osa-alue, josta ei haluta keskusteltavan, se on vain se valttdmaton
pakko tai paha, mikd tulee esille aina verojen maksujen yhteydessd. Tama
mahdollinen ennakkoasenne asetti kylld tavoitteenasetteluun aikamoisen
haasteen. Kun mietimme, mik& tapahtuma olisi kasilla, niin tavoitteen asettelu oli

hieman helpompaa.

Vuokon (Vuokko 2001, 115) mukaan Yritys voi itse paattdd, kenelle suuntaa
tiedotuksensa ja viestinndn Mielestani se ei valttamattéa aina pade. Verohallinto
tavoitteli esillaolollaan metsa- ja maatalousvaestéa eli maamme alkutuotannon
harjoittajia. Messukansassa oli kuitenkin myds muiden ammattialojen edustajia
seka palkan- ja elakkeensaajia. Taman vaihtoehdon tiedostimme siten, etta vaikka
varsinainen viestintasuunnitelma tehtiin alkutuottajiin kohdistuvan neuvonnan
pohjalta, niin otimme mukaan tietoisesti materiaalia muun muassa
kotitalousvéhennyksesta seka perintd- ja lahjaverotuksesta. Siis vaikka viestinta
pyrittiin etukateen suuntaamaan alkutuotannon harjoittajiin, itse messutilaisuus

sisélsi lukuisan joukon my6s muunlaista viestintaa.

Ulkoista viestintdd, kuten Ilehtimainontaa tai muuta erikseen julkaistavaa
erikoisliitettd =~ maatalousnayttelyn  naytteilleasettajista, emme  kayttaneet
hyvaksemme, vaan tyydyimme néayttelyjarjestajan julkaisemaan messulehteen,

jossa kaikki naytteilleasettajat lueteltiin teemoineen ja osastoineen.

4.6.1 Messuosaston pystytys

Messuseinakkeet toin itse Vaasan alueveroviraston kellariséilytyksesta, missa ne
olivat olleet edellisistd messuista asti sailytyksessa. Messuseinamat olivat
koottavia ja noudattivat yleisilmeeltd&n veron ohjeistusta. Messuseindmien ja -

mattojen tavarantoimittajalta otimme esittelypaikallemme kolmen metrin seindman



seka lisaksi vihredd mattoa lattialle vield, kun yleisiime maapohjajadhallissa olisi
muutoin ollut kovin "ankea”. Viimeksi mainitun maton hankimme my0s siina
mielessa, ettd kun samanlaisia tapahtumia alueemme yksikoissa jarjestetaén, olisi
valmis Verohallinnon graafisen ohjeistuksen véarinen matto silloin kaytettavissa.
Muut paitsi nama viimeksi mainitut lisukkeet hoidimme oman projektiryhméan
kuljettamana ja laittamana paikoilleen. Kuljetus aloitettin maanantaina, vaikka
ensimmainen messupaiva olikin vasta torstai. Nain enndtimme rauhassa katsoa
messuilmeen muodostumista ja tehda mahdolliset lisdhankinnat. Kauhanen ym.
(2007) kirjoittavat kirjassaan muun muassa sita, etta kun messuosaston pystytys
on jarjestetty tai delegoitu ulkopuolisen tahon tehtavaksi, voi messuesittelijatiimi
tulla paikalle vasta messu- tai nayttelypaivan aamuna. (Kauhanen ym 2007, 65.)
Meilla tAma ei olisi toiminut syysta, etté hallinnollamme ei ole erikseen maariteltya
budjettia kyseesséa oleville tapahtumille, joten kaikki mitd teimme messuilla tai

messujen hyvaksi, tuli tehda niin sanottuna virkaty6na.

Yleisilme ja vari vaikuttavat viihtyvyyteen ja mielialaan seka tuntemuksiin (Harju
2003, 13). Verohallinto maarittelee varit, joilla yleinen ilme hallintomme sisélla ja
ulkopuolella (tarkoittaen juuri vaikkapa messuja) tehdaan, ja ne ovat veronvihred
ja tehostevarina oranssi. (Verohallinto 31.8.2009.) Seindamat ja mahdollinen muu
rekvisiitta, kuten podydat ja kasvillisuus, suunniteltin vastaamaan Verohallinnon
graafista ohjeistusta. Myds matto valittiin olemassa olevasta tarjonnasta vihreédn
varisena. Harju (2003) on maaritellyt kirjassaan vihrean varin olevan vareista sen,
joka auttaa keskittymaan ja mietiskelemaan (Harju 2003, 13). Lienevatkd varien

merkitykset olleet tiedossa silloin, kun Verohallinnon varimaailma suunniteltiin.

Osaston poydat, kuten kolme korkeaa niin sanottua baaripoytaa, kolme korkeaa
jakkaraa ja lasten paikan poyta ja tuolit tuotiin osittain toimistostamme ja osittain
lainattiin muualta. Apulaisverosihteeri Anu Niva antoi lasten paikan pdydéan ja
kaksi tuolia messuvieraidemme lasten kayttoon neljgksi paivaksi ja
lastenpaikkaidea ansaitsi kiitokset. Silla valin kun messuasiakkaamme tutustuivat
verotuksen maailmaan tai tayttivat asiakaskyselya, lapset tekivat niin sanotussa
lapsiparkissa varitystehtavia, jotka he halutessaan saivat sitten kiinnittaa

osastomme seindmalle piristykseksi myos meille ja muille.



Tietoteknisten yhteyksien luomisessa osastollamme oli ongelmia péaivaa ennen
messuja. Tahan olin varautunut kuitenkin varasuunnitelmalla, kuten Kauhanen ym.
kumppanit (2007) toteavatkin, ettd hyvalla suunnitelmalla on kuitenkin oltava aina
varasuunnitelma etenkin tietoteknisten ongelmien varalla. (Kauhanen ym. 2007,
80-81.) Verohallinnon koneet on mahdollista kytked vain Verohallinnon omaan
sahkoiseen verkkoon, ja nain ollen, kun en huolehtinut niin sanotun messukoneen
tuomisesta Vaasasta messupaikalle, emme saaneet yhteyttd Verohallinnon
koneilla muodostettua Internetiin. Varasuunnitelmani sisélsi oman yksityisen

tietokoneeni, jonka luovutin messukoneiston kayttoon neljaksi paivaksi.

4.6.2 Mainosrekvisiitta ja esiintymisasu

Verohallinto on antanut tarkan graafisen ohjeistuksensa esimerkiksi
mainoskynissd ja karamelleissa olevasta ulkoasusta, kuten varista ja

Kirjasintyypista, jolle logo tulee tehda. (Verohallinto 31.8.2009.)

Hallinnollamme on yhteinen tavarantoimittaja esimerkiksi mainoskynille ja karkeille
omassa sisdisessa intranetissamme, mutta tukitimini kanssa paadyimme
ottamaan tilauksen paikalliselta mainoslahjatavarantoimittajalta HW-Companylta,
Kokkolasta. Tilausvahvistus, tehtiin kirjallisesti 18.6. Kauhanen ym. (2007) toteavat
Kirjassaan, etta tarjouspyynnot tilauksista, tulee vaatia yleensa kirjallisina.
(Kauhanen ym. 2007, 74, 86). Tasta poiketen varsinainen tarjouspyynt6 HW-
Companyn tuotteista tehtiin kuitenkin suullisesti, eli mind ja Hassel kavimme
tutustumassa yrityksen tarjontaan ja teimme suullisen tarjouspyynnon, johon
tavarantoimittaja teki kirjallisen tarjouksen myéhemmin ja viela mydhemmin
kirjallisen tilausvahvistuksen, kun olimme tuotteet hyvaksyneet. Graafisen
ohjeistuksen suhteen kévimme kirjeenvaihtoa Verohallintoon Helsinkiin ja
viestintapaallikkd Pirjo Korvolaan, joka ohjeisti tavarantoimittajaamme viela

tarkemmalla tasolla logomme painatuksen suhteen.



Esittelijailmeen yhtenéisyyden vuoksi paatimme hankkia alustavassa kokouksessa
10.2. esittelijoilemme yhtenaisen esittelijdasun tai paidan. Hallinnossamme
vinrednd vaikuttava vari ei messutiimia houkuttanut, ja selviimmekin, etta
mahdollinen verologopainatus paitoihin voitiin tehda myos vastavéreilla, valkoinen
ja musta. Tama helpotti valintaamme ja antoi suoranaisesti pirteda ilmetta myos
paidan valitsijoiden mieliin. Yhteinen valinta tiimimme paidan varista tehtiin
Mattjuksen, Wikman-Tuhkusen ja minun valitsemana. Valintamme oli melko
tumma sininen ja logopainatus siihen valkoinen. Toimittajaksi valitsimme myo6s
paikkakunnalta olevan Solingen Finland Oy:n. My6s heiddn kanssaan tehtiin
asiakaskaynnin yhteydessa tarjouspyyntt, joka nyt tehtiin poikkeuksellisesti
kirjallisena. Varsinaista tilausvahvistusta emme tehneet tai saaneet enda erikseen,
silla valinta paatettiin itse paikalla kdydessdmme. Valintamme oli onnistunut, ja
yleisilme sailyi hyvana, silla muu savytys osastollamme oli Verohallinon yleisvarien

mukainen.

4.6.3 Messuvieraat ja verotus

Teoreettisessa osuudessa Isohookanan (2007) tekstida mukaillen totesin, etta
markkinointiviestinnanstrategia, tulee tehda niin, ettd tiedetdaan ja tunnetaan
asiakas, missda han liikkuu ja mitda han tahtoo. (Isohookana 2007, 110.)
Verotoimisto tiesi aloittaessaan messuprojektia, mitd tietoa tai palvelua asiakas
mahdollisesti organisaatioltamme haluaa, mutta se, mista asiakas sen tiedon
halutessaan hakee, oli kysymysmerkkinad. Tavoitteenamme oli lisdtd messukansan
mieliin iskostuvana asiana Verohallinnon palvelut sekéd se mista niitd saa ja miten
niitd voi hakea. Halusimme ihmisten myds mieltavan, etta vaikka uskomukset ja
mielipiteet ovat usein hyvin ristiriitaisia verottajia kohtaan, kaikesta huolimatta
meiltd voi kysella ja meidan kanssamme voi kyseenalaistaa asioita. Olimme

tavallisia ihmisia, tavallisten ihmisten keskella.

Kauhasen ym. (2007) tekstia mukaillen olimme mukana niin sanotusti valillisesti.

(Kauhanen ym. 2007, 45.) Tavoitteen asettelu messuosallistumisessamme oli se,



ettd messukavijat muistaisivat messuilla kaynnin jalkeen Verohallinnon palveluita

paremmin.

Verohallinnon strategian (Verohallinto 30.11.2009.) mukaisesti, pyrimme tuomaan
nayttelyvieraille Verohallinnon palveluita tunnetuksi ja tekem&&n tietoiseksi
messupisteessa asioiville, ettd palveluitamme saa ajasta ja paikasta riippumatta
my0s verkosta.

Asiakaskysely-osiossa analysoin  tarkemmin  sitd, millaisen  mielikuvan
messuosastolla kayneet nayttelyvieraat antoivat verkkopalveluistamme ja
toiminnastamme. Liséksi kerron, mitd kehitettavad tai parannettavaa heilla

toiminnastamme mahdollisesti oli esittaa.

4.6.4 Messubudjetti

Messuille ja nayttelyihin osallistumista ei valtionhallinnon virastoissa ole budjetoitu
mitenkaan yksikdiden maararahoihin. Myoskaan meilla ei kyseinen asia tehnyt
poikkeusta. Budjetin suhteen jouduinkin tekemaén alustavaa talousarvioesitysta
alueemme alueverojohtajalle, joka sitten esityksen mukaisesti joko hyvéksyi tai
hylkasi esityksemme. Meilla alustava esitys hyvaksyttiin silla mahdollisuudella, etta
se saattaisi hyvinkin pitda paikkansa, tai sitten oli varauduttava, etta se tultaisiin
myds ehka ylittamaan. Budjetissa esitimme kuluina messualueen eli
esittelypaikkamme vuokran sekd siihen kiinteasti liittyvat sahkon ja Internet-
yhteyden. Muu messumateriaali, kuten seinamat ja muu kalustus, jota

esittelypisteessdmme tarvitsimme, tultiin viemaan toimistoltamme.

Talousarviossa (lite 1) esitettin myods esittelijoille hankittavaksi paitoja seka
messuesittelijakortteja, jotka eivat kuuluneet paikan vuokraan. Budjetissa oli my6s
arvio mahdollisista paivarahojen seka kilometrikorvausten maksamisesta, mutta
vapaa-aikana annettavaa tuntimaarad en pystynyt etukateen hinnoittelemaan.
Varsinaista messukalustoa tai muuta tarvikkeistoa emme laskeneet tarvitsevamme

messualueen naytteilleasettajan suunnalta, mutta lahtiessdmme kokoamaan ja



sisustamaan esittelypistettdmme jouduimme hankkimaan maton ja lisdseindmaa.
Messuvieraille jaettavaa materiaalia, kuten asiakaskynia ja karkkeja, emme
budjettiin sisallyttaneet, ja namakin olivat niita ylimaaréaisia kuluja, jotka tulivat

lisdn& kulupuolta rasittamaan.

Kaiken kaikkiaan budjettimme ylitettin yli puolella alkuperéislaskelmasta.
Paivarahaoikeutta meilla ei ollut, kahta esitteljaamme lukuun ottamatta, olihan
messualue niin l&hella varsinaista paikkaa, jossa varsinaisen paivatydmme
teimme. Torstai ja perjantai olivat normaaleja tyopaiviamme, joilta mitddn edella
mainittuja etuisuuksia eikd esimerkiksi kilometrikorvauksia olisi ollut oikeutta
laskuttaa. Ainoat kustannukset matkojen suhteen syntyivat lauantai- ja

sunnuntaitydskentelysta seka messualueen pystytyksesta ja purkamisesta.

Vaikka varsinaista rahallista korvausta emme esittelij6ind saaneet, vapaan
pitaminen kaksikertaisena maksaa, ja selvityksestani kay ilmi, kuinka paljon yksi
messuvapaapaivd tuli maksamaan hallinnollemme. Mikali toteutuneesta
kuluesityksesta poistetaan vapaana annettu aika, lopputulos oli |&hempéana
arvioitua budjettiesitysta, eli kulut olivat yhteensa 3123,67 mika osoitti 688,27

euron alijgamaa.

Kauhanen ym. (2007, 49.) kirjoittavat budjetin teon olevan vaikeaa silloin, jos
kaikki messuilla kuluva raha tulee ulkopuoliselta rahoittajalta, kuten sponsoreilta.
Meilla valtionhallinnossa ei kyseessa olevaa rahoitusmuotoa tunneta, vaan kaikki
raha tulee kokonaisbudjetista, jonka yksikot neuvottelevat Verohallinnon
paajohtajan kanssa, joka taas vastaavasti neuvottelee koko Verohallinnon
toimintobudjetin  valtiovarainministerion kanssa. Mutta vaikka ulkopuolista
rahoitusta emme hankkeelle saaneet, osoittautui budjetin teko kuitenkin kaiken
kaikkiaan melko vaikeaksi tehtdvaksi. Jatkossa samanlaisia hankkeita
suunniteltaessa kannattaa varsinkin vapaa-ajaksi annettaville tunneille maarata
selkeasti hinta, joka tuo selvemmin vakuuttavuutta budjetin pitavyyteen. Taman
opinnaytetyéon lopussa on liitteend kululaskelmat sekd alustavasta

talousarvioesityksesta seka toteutuneesta budjetista (liite 1).



4.6.5 Messutapahtuman arvioiminen ja yleishavainnot

Varsinaista loppukeskustelua emme verotoimistossa nayttelyn tiimoilta
jarjestaneet. Kauhanen ym. (2007) kirjoittavat kirjassaan, ettd jokainen messuille
osallistunut tyontekija kavisi lapi messukokemuksensa yhteisesti ryhman kesken
(Kauhanen ym. 2007, 125.) Meilla verotoimistossa ei kyseista tapahtumaa ollut
mahdollisuutta jarjestdd verotuksen valmistumisen kirean aikataulutuksen ja
nayttelyajankohdan vuoksi. Itse nayttelyn aikana ja valittomasti sen jalkeen,
esimerkiksi purettaessa nayttelypaikkaamme, keskustelimme kylla
onnistumisistamme ja mahdollisuuksista tulevaisuutta varten. Naité keskusteluja ei
ole kirjattu mihink&dan kehitysaloitteiksi, mutta projektiryhmani ja mina olemme
valmiita kylla keskustelemaan asian tiimoilta, jos vastaavanlaista tapahtumaa

tulevaisuudessa hallinnossamme jarjestetaan.

Yleisend omana havaintonani voin todeta tassa, ettd verottajan olemassaolo oli
nayttelyssa nayttelyvieraidemme mielesta ihan positiivinen asia, eikd sita koettu
myoskaan projektiryhman mielesta turhauttavaksi. Paljon kyselyitd tuli niin
verohallinnon toiminnoista kuin myos verotuksen toimittamisesta. Ohjeita, neuvoja
ja opastusta saivat antaa myo6s kaikki neljatoista esittelijgdmme, ja joutenoloa tai

luppoaikaa ei nayttelytiimille ennéttanyt tulla.

Markkinointiviestintakeinona  nayttelyihin osallistuminen koettiin myos
mielenkiintoisena ja ehkapa vaikuttavanakin markkinointikanavana. Poikkeavathan
nayttelyt ja messut hyvin paljon normaalista arkipaivan tyostamme, jota teemme
toimistoissamme, ja markkinoimme e-palveluita ja muita asiointikanavia lahinna
puhelimitse tapahtuvassa yhteydenotossa, joka tulee kuitenkin kaytadnnossa

katsoen asiakkaan suunnalta.

Naytteilleasettajan  toimesta nayttelytimimme sai  kiitoskirjeen nayttelyn

onnistumisesta. Myo6s yksikkdbmme verojohtaja kiitti asiantuntevaa tiimiamme.

4.7 Asiakaskysely



Asiakastutkimus ja -kysely ovat yrityksen keino selvittdd asiakkaan tyytyvaisyys
yrityksen  palveluihin  ja  tuotteisiin. Teoreettisessa osuudessa selvitin
asiakastutkimuksen tekomahdollisuuksia ja verotoimiston toimeksiantona tein
asiakaskyselyn (survey) kvantitatiivisella menetelméalla ja osittain  myds
kvalitatiivisella  menetelmalld, koska, vaihtoehtokysymyksen liséksi ol
mahdollisuus omaan kehitys- tai parannusehdotukseen.

Kyselyn pohjana kaytin aikaisemmilla messuilla tai nayttelytilaisuuksissa olleita
kyselylomakkeita, ja lisdksi tyoelamanohjaajat, Maisa Mattjus ja Harri Seppéala
seka Ulla Pietilainen olivat apunani tehdessani kyselya. Yhdessa heidan kanssaan
katsoimme kyselyjen muodot |api, ja opinnaytetyoni ohjaaja Ann-Christine
Johnsson ohjasi ty6tani.

Kyselyn tein itse suomenkielisend, mutta jo ensimmainen messupaiva osoitti, etta
kyselyn tulee olla my6s toisella kotimaisella kielella, joten Rita Wikman-Tuhkunen

ja Gunilla Blomgvist auttoivat minua asiassa kaantamalla kyselyn ruotsin kielelle.

Tutkimuksen otantamaaraksi monistin 250 kappaletta suomenkielisid lomakkeita
sekd 20 kappaletta ruotsinkielisia lomakkeita. Lomakkeita palautettiin takaisin

suomenkielisina 215 kappaletta ja ruotsinkielisina lomakkeina 7 kappaletta.

Tutkimuksen luotettavuutta maariteltdessa ja patevyyttd arvioitaessa olen
tarkastellut tekemaani asiakaskyselya validiuden ja reliaabeliuden nakdkulmasta.
Validius tarkoittaa valitun menetelman kykya mitata juuri sitéa, mita oli tarkoituskin
mitata. Reliaabelius tarkoittaa vastaavasti tulosten toistettavuutta ja tehdyn
tutkimuksen kykyd antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. (Mattila ym. 2006, 101.)
Reliaabeliuden ja validiuden luotettavuutta siis tutkitaan yhtdaikaisesti. Jos
esimerkiksi kysymykset lomakkeessa ovat sellaisia, ettd vastaaja tekee helposti
virheen vastatessaan niihin, se laskee vastausten reliaabeliutta. Jos taas
kysymykset eivat mittaa sitd, mita niiden oli tarkoitus mitata, validius laskee. Kaikki
esittelijamme markkinoivat kyselya esittelypisteessa kavijoille. Lomaketta ei
selitelty mitenkaan, vaan kaikki vastaajat olivat samalla tasolla, eli kysymyksen
ymmartdminen oli asiakkaan vastuulla. Innostusta kyselylomakkeen tayttamiseen

markkinointiin, ja yhtena markkinointikeinona oli kyselynpalauttaneiden kesken



jarjestettava arvonta. Verotoimisto suoritti kaikkien yhteystietojensa jattaneiden
kesken arvonnan mahdollisimman pikaisesti ja onnelliset voittajat, saivat

lahjamukinsa jo seuraavalla messujen jalkeisella viikolla kotiinsa.

Varsinaisen tutkimuksen purin Excel-taulukkolaskentaohjelmalla, ja nain kattavan
kyselyaineiston syottaminen kasin ja manuaalisesti ristiintaulukointina tehtyna ol
tarkka ja aikaa vieva tehtava. Tutkimuksen otannaksi muodostui 82,2 %.
Tukkimiehen kirjanpitoa tai muutakaan luettelointia ei nayttelypisteessdmme
kavijoista tehty, joten otannan kokonaisvaikutusta ei nain ollen ole voitu selvittaa,
mutta varsin kattavasta otannasta lienee kuitenkin kyse. Tutkimustulosten
luotettavuus reliaabeliuden nakokulmasta on mielestani hyva, koska keskeiset
seikat, joita kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla esitin, voitaisiin toistaa
my6hemminkin. Validiuden ndkodkulmasta tutkimustuloksen luotettavuutta voidaan
tarkastella niin sisaisesti kuin ulkoisestikin. Siséisella validiudella tassa
tutkimuksessa voitaisiin mitata sitd luotettavuutta, miten kyselyyn vastannut
ymmarsi erilaisia kasitteitéd, kuten palkka.fi- tai ilmoitin.fi-sivustot ja erityisesti
naiden kasitteiden operationalisointia. Ulkoista validiutta téssa tutkimuksessa
voitaisiin tarkastella vaikkapa sen kautta, miten annetut vastaukset ja niiden
perusteella tehdyt johtopaatokset kuvaavat perusjoukkoa, joka tassa kyselyssa oli

alkutuottajat.

4.7.1 Arviointimenetelmat

Kysely tehtiin strukturoituna kyselyna, eli suurimmaksi osaksi kyselyssa asiat oli
ehdotettu jo valmiiksi ja vain muutamaan kysymykseen pyydettiin tdsmennysta,

jotka olivat lahinna parannus- tai kehitysehdotuksia.

Kyselylla haluttiin tietdd, miten alkutuotannosta vastaava yrittdjamme tai muu
messuosallistuja oli tutustunut palveluihimme, sekéa niiden kayttbastetta, ja tama
koski lahinnd sahkoisien asiointikanavia. Lisaksi halusimme selvittaa, pitikod
nayttelyvieras tarkedn& Verohallinnon osallistumista naytteilleasettajana

maatalousnayttelyissd seka sita, miten Verohallinto on onnistunut tehtavassaan,



kuten esimerkiksi tiedotuksessa tai ohjeistuksessa ja yleisneuvonnassa. Kyselyssa
halusimme my0s vastaajan selvittavan valmiiksi avatuilla ehdotuksilla muun
muassa sitd, halutaanko tietdd enemman esimerkiksi metsaverotuksesta,
maatalousverotuksesta tai arvonlisdverotuksesta vai jostakin mahdollisesta
muusta seikasta. Vastaajan tuli eritella myds asia, josta tiedotusta tulisi saada
lisdd. Taustamuuttujista selvitettin vastaajan sukupuoli ja ikd sek& omistiko

vastaaja maa- tai metsatilan tai ei kumpaakaan.

4.7.2 Kyselyn tulokset

Kysymys 1.

Kyselylomakkeet (suomi ja ruotsi) ovat liitteena (lite 2. ja 3.) opinnaytetyon

lopussa.

Ensimmaisessa kysymyksessa (kuvio 8) halusin selvittaa, miten hyvin messuilla
asiointipisteessa vierailevat ihmiset olivat kayttaneet Verohallinnon sahkoista
palvelusivustoa, eli www.vero.fi-sivustoa. Vastauksia tuli yhteensa 222 kappaletta,
ja 158 kpl vastauksista oli "kylla”’- ja 61 kpl "ei’-vastausta. 3 kpl vastaajista ei
tehnyt erittelya, "ei”- ja "kylla”-vastauksen valilla, eli oli jattanyt kyseisen kohdan
kokonaan tayttamatta. Naisia "kylla” vastanneista oli 89 kpl ja miehia 69 kpl. "Ei”

vastauksia naisista antoi 35 kpl ja miehista 23 kpl.

Vastaajista 28 % ei oman ilmoituksensa mukaan ollut kayttdnyt Verohallinnon
palvelua hyvakseen, ja 72 % vastaajista kertoi kayttdneensa palvelua. Valtaosa

vastaajistamme oli kuitenkin tavalla tai toisella kaynyt tutustumassa sivustoon.



Www.vero.fi -sivuston kayttoaste.
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KUVIO 8. Verohallinnon www.vero.fi palvelua kdyttaneet vastaajat

Kuviossa 9 ilmenee vastaajat sukupuolittain eriteltynd kysymyksen 1 osalta.
Naisista vero.fi-sivustolla oli kaynyt 70 % ja 28 % ilmoitti ettei ko. sivustoa ollut
kayttanyt lainkaan. Vastaamatta ko. kohtaan oli jattanyt 2,4 % vastaajista. Miesten
osuus vastaavasti "kylla"-vastauksissa oli 75 % ja “ei’-vastauksissa 25 %.
Vastauksissa oli palautettu kolme kyselylomaketta, joissa ei ollut otettu kantaa
sukupuolikysymykseen ollenkaan.

Naisten osuus Miesten osuus
vastanneista vastanneista
35 3,2% Kyl 23,25 0.0% W kylls
28 % %
M ej M ej
89, meimitadn 69: 75 ™ eimitddn
70 % vastausta ‘;AJ vastausta

KUVIO 9. Naisten ja miesten osuus kyselyyn vastanneista
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lkdjakauma

Analysoidessani tietoja lomakkeilta, kategorioin vastaajat i&dn mukaisesti
seuraavanlaisesti: 20—35-vuotiaat, 36—45-vuotiaat, 46—55-vuotiaat, 56—65-vuotiaat
ja yli 66-vuotiaat. Kuten kuviosta 10 nakyy, vastaajat jakautuivat tasaisesti kaikkiin

ikaluokkiin. Naisista enemmisto ei kuitenkaan halunnut ilmaista ikaansa.

Ikdjakauma vastaajien kesken
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KUVIO 10. Kaikkien kyselyyn vastanneiden ikajakauma



Kuviossa 11 olen viela eritellyt vastaajat idn mukaan tarkisteltaessa vero.fi-
sivuston kayttoa. Miesten osalta kysyttaessa kayttdastetta vero.fi-palvelusta,
vastaajista 20-35-vuotiaat miehet 60 % ei ollut kayttanyt palvelua eli selvasti
enemmistd nuoresta ikaluokasta miehia ei ollut elaméntilanteestaan tai muusta
syysta johtuen vield verotusasioita joutunut sivustoltamme etsimaan. Muissa
ikaluokissa, kuten 36—45-vuotiaat miehet, 93,3 % palvelua oli kaytetty ja 46-55-
vuotiaista miehista, 85 %, sek& 56-65-vuotiaista miehista 79 %, oli kayttanyt

vero.fi-palvelua.

Oletteko kayttanyt www.vero.fi -
palvelua?
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KUVIO 11. Miesten ikdjakauma ja www.vero.fi:n kayttbaste



Naisten kategoriassa (kuvio 12) kaikissa muissa ikéluokissa seka myds
ikadluokassa, jossa ei ikda ole ilmoitettu, olivat vero.fi—palvelusivut tuttuja, paitsi yli
66-vuotiaille naisille. Naisten ja miesten vdlille ei nain pystytty ainakaan taman

kyselyn muodossa tekemaan eroa vero.fi-sivuston kayton "kylla” tai "ei” valille.

Oletteko kayttanyt www.vero.fi -
palvelua?
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KUVIO 12. Naisten ikajakauma ja www.vero.fi:n kayttbaste

Kysymys 2.

Toisessa kysymyksessad (kuvio 13) halusin kartoittaa vastaajan tietamysta
syvemmalla tasolla eli strukturoidulla seka yhdella avoimella kysymyksella halusin
tietdd, oliko vastaaja kayttdnyt seuraavia palveluita: verokortti verkossa,
veroilmoitus verkossa, palkka.fi, tyvi/katso, ilmoitin.fi, jokin muu, mika? tai ei

mitddn edella mainituista palveluista.

Verokortti verkossa-palvelua oli vastaajista kayttanyt hyvakseen 27 %.
Veroilmoitusverkossa-palvelua 16 %. Palkka.fi-palvelua ilmoitti kayttaneensa 17 %
vastaajista. Tyvi/Katso-palvelua vastaajista ilmoitti kayttaneensa 12 %. limotin.fi-
palvelussa vastaajista oli kaynyt tutustumassa vain 0,9 %. Jokin muu, mika -

vastauksia oli 4,5 % vastaajista, ja avoimeen kysymykseen oli annettu



seuraavanlaisia vastauksia: Kela, puhelinpalvelu, tilitoimisto ja energia seka neljaa
vastauksista ei ollut eritelty mitenkaan. Yhteensa 29 % kaikista vastaajista ei ollut
kayttanyt mitdan edella mainituista palveluista.

Vastaajista naiset olivat selvemmin k&ayneet asioimassa veroilmoitus verkossa-
palvelussa ja verokortti verkossa-palvelussa. Teknisemp&& osaamista vaativissa
palkka.fi-palvelussa ja tyvi/katso-palvelussa, olivat myds miehet kayneet yhta
paljon kuin naiset ja tyvi/katso-palvelussa kayneistd miehista I6ytyi yksi vastaaja
naisia enemman. Ilmoitin.fi-palvelu, joka on tuotettu asiakkaille vasta taman
vuoden aikana, oli vain kaksi vastaajaa kertonut kayttdneensa. Vastaajista 65, ei
ollut kayttdnyt mitenkaan hyvakseen kysymyslomakkeessa esitettyja palveluita.

Naisten osuus “ei”’-vastaajista oli huomattavasti suurempi.

Oletteko kayttanyt seuraavia palveluita?
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KUVIO 13. Eri palveluiden kayttdaste vastaajien kesken



Kysymys 3.

Mikali vastaajat antoivat edelliseen kysymykseen kielteisen vastauksen, tuli heidan
seuraavassa eli kolmannessa kysymyksessa avata sita seikkaa, miksi palveluita ei
ollut kaytetty hyvaksi.(kuvio 14).

Vastaajista 5,8 % ilmoitti, etta Internet-yhteytta ei ole kaytdssa. 6,7 % vastaajista
ilmoitti kokeneensa palvelun lilan vaikeaksi. Vastaajista 7.2 % ilmoitti olleensa
tietAmaton kyseisestd palvelusta. Naisten ja miesten valinen jakautuminen
kysymysten kohdalla oli tasainen kaikissa muissa kohdissa, paitsi Internet-
yhteyden puuttuminen oli selvasti naisten keskuudessa yleisemmin esiintynyt

puute palvelun kaytolle.

Suurin osa vastaajista ilmoitti kayton esteena olevan muun syyn (14 %), ja syita
olivat esimerkiksi seuraavaa: palvelua ei ollut tarvittu, muuten selvittamalla
vastaukset 16ytyvéat helpommin, joku tuttu ihminen tekee vastaajan puolesta asian
ja pankkitunnuksien kayttdé ei toiminut palvelussa. Syyksi ilmoitettin myds, etta

tilitoimisto hoitaa asiat vastaajan puolesta.

Mikali vastaus palvelun kaytosta oli
kielteinen, perustelu?
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KUVIO 14. Vastaajien kommentit palveluiden kayton esteelle



Kysymys 4.

Neljannen kysymyksen kohdalla palasin takaisin ensimmaisen kysymyksen
aiheeseen eli halusin vastaajan tarkentavan, mita tietoa han oli www.vero.fi-
sivustolta hakenut. Valmiina ehdotuksina olin esittdnyt seuraavia asioita:
veroilmoitus- tai muita lomakkeita tai ohjeita. Kysymyksiin olin laittanut myos
yhden avoinna olevan kysymyksen, johon toivoin vastaajan kertovan, mitd muuta

han oli sivustoiltamme etsinyt.

Kuviossa 15. Vastaajista naiset olivat hakeneet vero.fi-sivustoilta veroilmoitus- tai
muita lomakkeita 44,9 %:n verran, eli kyselylomakkeen tayttaneista 129 naisesta
alle puolet. 92 vastanneesta miehesta 46,7 % oli hakenut sivustoilta
veroilmoituslomakkeita, eli suurempi osuus kuin naisista, jos verrataan vastaajien

sukupuoli jakaumaa ja kayttoastetta.

Veroilmoitus- tai muita lomakkeita

2;66,6 %
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KUVIO 15. Vastaajien kayttdaste haettaessa tietoa www.vero.fi sivustolta
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Kysymyksessa numero 4 (kuvio 16) pyydettiin tayttdmaan kohta ohjeet, mikali
palvelusta oli haettu Verohallinnon ohjeita. Myoskaan taméa kysymys ei poikennut
eri sukupuolten kesken edellisesta tuloksesta, eli 55,1 % naisista haki vero.fi
sivuilta ohjeita, kun taas vastaavasti 55,4 % miehista eli hiukkasen enemmist6
suhteessa naisiin, kavi sivuilla ohjeita hakeakseen.

Ohjeita
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KUVIO 16. Ohjeita www.vero.fi palvelusta hakeneiden vastaajien kayttdaste ja
sukupuolijakauma
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Kysymyksessa numero 4 (kuvio 17) pyydettiin vastaajaa kertomaan lisaksi omin
sanoin, mitd muuta tietoa palvelusta oli haettu. Naisista 2,3 % vastaajista kertoi
hakeneensa sivuilta, esimerkiksi laskureita. Sivuilla kéaytin myds pelkastaan
kiinnostuksesta, sekd yhdessd vastauksessa ei ollut kaynnin syytd eritelty
tarkemmin.  Miehistd 4,3 % ilmoitti  sivuilla  k&ynnin  syyksi mm.

verokorttimuutoksen, ja kolmessa vastauksessa ei kdynnin syyta ollut eritelty.

Muuta, mita?
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KUVIO 17. Vastaajien kayttbaste ja sukupuolijakauma haettaessa muuta tietoa

kuin ohjeita www.vero.fi palvelusta

Kysymys 5.

Viidennessa kysymyksessa oletin, ettd vastaaja tietdd ensimmaisten kysymysten
saattelemana antamansa vastauksensa sahkoisen ilmoitusmenettelyn tai -
palvelun kaytdsta ja lahinnd sen helppoudesta, kohtalaisesta kaytosta tai hyvin
vaikeasta suoriutumisesta sen kaytossa.(kuvio 18). Kaikista vastaajista téahan

kohtaan oli vastannut vain 175 kyselylomakkeen tayttajaa.

Kaikista  vastaajista 50,4 % oli sita mielta, ettd sahkdisen
ilmoitusmenettelyn/palvelun kaytté on helppoa. 23 % vastaajista oli kuitenkin sita
mieltd, etta palvelun kaytto oli kohtalaisen vaikeaa, ja 5,4 % kaikista vastaajista ol

sitd mielta, ettda sahkoinen asiointi verkossa oli hyvin vaikeaa. Vastaajien


http://www.vero.fi/

jakautuminen sukupuolittain ei tehnyt tdssad asiassa eroa. Miesten ja naisten
kesken ei eroavaisuutta syntynyt kysymykseen, missa selvitettiin vastaajan
mielipidettd sahkoisen asioinnin helppouteen tai kohtalaiseen vaikeuteen. Sita
vastoin eroavaisuutta syntyi miesten ja naisten vdlille kun kysymyksen asetteluun
oli laitettu vaihtoehto jossa s&hkoinen ilmoitusmenettely tai palvelun kaytto olisi
vastaajan mielesta hyvin vaikeaa. Hyvin vaikeaksi séahkoisen ilmoitusmenettelyn ja
palvelun arvioi 7 % kaikista naisista, kun taas miehistd 3 % koki sahkoisten
palvelujen kayton hyvin vaikeaksi.

Sahkoisen
ilmoitusmenettelyn/palvelun
kaytto?
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KUVIO 18. Sahkoisen ilmoitusmenettelyn helppous/vaikeus vastaajien kesken

sukupuolittain jaoteltuna

Kysymys 6.

Seuraava kysymys oli taas johdateltu kysymys edellisestd kysymyksesta, eli
halusin tassa kysymyksessa tarkentaa, minka vuoksi palvelu ja sahkdinen
ilmoitusmenettely on koettu hyvin vaikeaksi. Halusin vastaajan kertovan lyhyesti
seikat jotka tuottavat ongelmia tai vaikeuksia s&hkoisessa palvelukanavassa
(kuvio 19).



Tahan kysymykseen vastaajia oli yhteensa 13, joista naisia 10 ja miehi& 3. Naisten
mielestd ongelmia tai esteitd olivat Internetin puuttuminen, ei ollut opeteltu
ohjelman kayttda, palkanlaskennan ajat eivat toimi arkielaman mukaan eli maksu
samana paivana, katso-tunnisteet eivat toimineet, ikd — en ole syntynyt t&dhan
aikakauteen (88-v), virheet ja lisdksi oli kolme vastausta joissa ei ollut selvitetty

kuitenkaan tarkemmin, mik& oli kayton esteena.

Miesten mielestd kayton esteend olivat laiskuus uuden oppimiseen,

pankkitunnukset eivat toimineet, seka palkka.fi-ohjelma liian vaikea kayttaa.
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KUVIO 19. Sukupuolittain eriteltynd vastaajien kokemus sahkdisen asioinnin

helppoudesta/vaikeudesta

Kysymys 7.

Verohallinnon osallistuminen messuille ja muihin vastaaviin tapahtumiin on ollut
sahkoisen ilmoitusvelvollisuuden tietoisuuteen tuomisen ja tunnetuksi tekemisen
yksi toimintatapa jo useamman vuoden ajan. Halusin kartoittaa messuilla kavijoilta
ja kyselyyni vastanneilta, mita mieltd he ylipdataan olivat verottajan antamien

opastusten tarpeellisuudesta messuilla tai vastaavissa tapahtumissa (kuvio 20).



Suhteessa vastaajien maaraan sukupuolittain tamén kyselyn tulokset olivat hyvin
samansuuntaiset. Niin naisissa (88 %) kuin miehissakin (85 %) valtaosa oli sita
mielta, ettd verottajan antama opastus messuilla tai vastaavissa
yleis6tapahtumissa oli ihan tarpeellista. Miehista kuitenkin 15 % kaikista tdhan
kysymykseen vastanneista ei oikein osannut ottaa kantaa opastuksen
hyodyllisyyteen. Naisten vastaava osuus oli 11 %. Vastausjoukosta 10ytyi my6s
kolme “ei”-vastausta, joista kaksi ei halunnut kysymyslomakkeessaan eriteltdvan

sukupuoltaan.

Verohallinnon antaman opastuksen
tarpeellisuus messuilla.
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KUVIO 20. Verohallinnon antaman opastuksen ja neuvonnan tarpeellisuus

messuilla sukupuolittain eriteltynd

Kysymys 8.

Tassa kysymyksessd halusin vastaajan tarkentavan Kkielteistd vastaustaan
edellisessa kysymyksessa eli sitd, minka vuoksi vastaaja koki, etta Verohallinnon
neuvontapiste ei ollut tarpeen kyseessa olevissa tapahtumissa. Kaikissa kolmessa
vastauksessa joissa vastaus oli kielteinen, ei vastaaja kuitenkaan halunnut lahtea
enempaa selvittamaan asiaa, eli kyseinen kyselylomakkeen kohta oli jatetty

tyhjaksi.



Kysymys 9.

Verohallinto on pyrkinyt lisaamaan tiedottamista ajankohtaisista asioista seka
tulemaan niin sanotusti helpommin l&hestyttavéksi viranomaiseksi tulemalla
mukaan eli jalkautumalla messutapahtumiin ja muihin yleis6tapahtumiin. Tassa
kysymyksessa halusin kartoittaa vastaajan mielipidettd ja mielikuvaa siitd, onko
Verohallinto onnistunut tehtdvassaan, kuten tiedotuksen parantamisessa (kuvio
21).

Tahan kysymykseen vastanneista 57 % oli sita mieltd, ettd Verohallinnon
tiedottaminen asioista ja neuvonta oli parantunut. Tassa miehet (64 %) olivat
kuitenkin naisia (50 %) enemman sitéd mielta, ettd parantumista oli tapahtunut. 20
% vastaajista oli sitd mieltd, ettd tiedotus ja neuvonta olivat pysyneet samalla
tasolla. Miehista 16 % ja naisista 23 % eli suurempi osuus oli sita mielta, etta
muutosta ei ollut tapahtunut. Naisista 5 % kertoi vastauksessaan, etta tiedotus ja
neuvonta olivat huonontuneet, ja miehista vastaava prosenttiosuus oli 3 %. Siihen,
olivatko tiedotus ja neuvonta parantuneet, ei vastanneista osannut ottaa kantaa 18
%. Tassa vastauksessa haisten osuus (22 %), oli miesten osuutta (14 %)
suurempi. Kaiken kaikkiaan vaikka naisvastaajat kokivat miesvastaajien
mukaisesti, ettd tiedotus ja neuvonta olivat parantuneet, oli myds vastaajien

joukossa niita, jotka kokivat sen edelleen huonoksi tai jopa riittAmattomaksi.



Verotusasioiden tiedotus ja heuvonta
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KUVIO 21. Kyselyyn vastanneiden mielipide verotusasioiden tiedottamisesta ja

neuvonnasta

Kysymys 10.

Mikali vastaaja antoi edelliseen kysymykseen vastauksen, etta tiedotus ja
neuvonta asioista olivat huonontuneet, pyysin tassa kysymyksessa tasmentamaan

seikkoja ja tekemaan kehitysehdotuksia palvelun parantamiseksi (kuvio 22).

Kaikki edelliseen kysymykseeni vastanneet henkil6t (9), jotka arvioivat palvelun
huonontuneen, antoivat tdssd kohdassa selvitysta siitd, miksi se vastaajan
mielesta oli niin koettu. Vaikka kysymys oli aseteltu siten, etta siina olisi annettu
palvelun parantamiseksi vain kehitysehdotuksia, niin kohdassa kylla selvasti myods

Kritisoitiin jarjestelmaa.

Kyselyyn vastanneet naiset ja miehet kritisoivat sita seikkaa, ettd puhelimella
asioidessa ei verotoimistoon ollut saatu yhteytta ja vastaajan oli ollut mentava itse
paikanpaalle selvittamaan asioita. Kritisoitin myos sita, ettd paikalla kaynti
vaikeutuu, kun palvelupisteet tullaan lakkauttamaan vuoden 2010 alusta lukien.
Verotoimistossa asioitaessa virkailijat turvautuvat selityksiin, ettd koneet eivat
toimi, ja vain kovalla selvittelylld asioita saadaan korjattua, vaikka virhe olisi

ilmeinen. Soitettaessa puhelimella verotoimistoon virkailija kehottaa soittamaan



viela toiseen numeroon, eli ei osata hoitaa asioita kerralla kuntoon.
Tayttooppaiden sisaltda kritisoitiin ja sitd, etta verotus on monimutkaistunut.
Liséksi kyselyssa oli spekuloitu sita seikkaa, etta entiset pienemmét verotoimistot
olivat helpompia paikkoja asioida.
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KUVIO 22. Vastausjakauma  sukupuolittain  kysyttdessa  palveluiden
huonontumiseen johtaneita syita

Kysymys 11.

Viimeisena halusin kartoittaa vastaajan tiedonhalua esimerkiksi metsaverotuksen,
arvonlisaverotuksen, maatalousverotuksen tai jonkin muun verotuksen osa-alueen

osalta.

Lahes kaikilta ehdotetuilta osa-alueilta tuli pyyntoja, etta tiedotusta tulee olla. Se,
mita vastaajat ilmoittivat avoimessa kysymyksessa, on eritelty sukupuolijakauman

mukaan seuraavassa.

Naiset toivoivat saavansa tietoa palkkaverotuksesta, %-verosta, muutoksista
edellisvuoteen, kaikista muutoksista, kaikista veroista, yhtidverotuksesta,
perintbverotuksesta, kotitalousvahennyksesta, tavallisen palkansaajan asioista

seka palkkaverotuksesta.



Miesten palauttamilta kyselylomakkeilta poimitut asiat koostuivat seuraavista
aiheista: eldkeverotuksesta, palkkaverotus + vahennykset, kotitalous, eldke +
ansiot, yleisverotus, palkkaverotus sekéd sukupolvenvaihdos.

Yhdistava tekija molempien sukupuolien vastauksissa oli se, ettd kaikista
mainituista verotusasioista haluttin saada enemman tietoa, mutta vastaajissa oli
my0s 6 vastausta, joissa ei toivottu mitaan lisaa. Liekd veroviranomaisen tiedotus
jo riittavda naiden vastaajien mielesta, silla he olivat jattdneet koko kohdan

tayttamatta kyselylomakkeesta.

Mista asioista haluatte mahdollisesti
tietoa enemman?
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KUVIO 23. Vastaajien sukupuolijakaumittain esittama pyyntd verotusasioista

tiedottamisesta

Taustamuuttujat

Taustamuuttujina kartoitin myds vastaajien varallisuusasemasta muun muassa
sen, omistiko vastaaja maatilan, metsatilan vai ei kumpaakaan. Lisaksi
lomakkeista [6ytyi kolme kappaletta, joissa ei ollut eritelty niin sukupuolta kuin

omistuspohjaakaan (kuvio 24).

Naisten ja miesten valilla ei juuri eroa ollut siind, mita vastaaja omisti. Kuitenkin

enemmistd naisista oli ilmoittanut, ettd ei omistanut kumpaakaan, metsa- eika



maatilaa, suhteessa miesvastaajiin. Sill&, omistiko vastaaja metsa- tai maatilan,
vai ei kumpaakaan, ei kuitenkaan ollut merkitysta siihen, mita tietoa vastaaja
Verohallinnon suunnalta odotti.

Naiset Miehet

H maatila H maatila

H metsétila H metsétila

Wei o eij
kumpaakaan kumpaakaan

M ei mitaan M ei mitaan
vaihtoehtoa vaihtoehtoa
ruksittu ruksittu

KUVIO 24. Kyselyyn vastanneiden varallisuusaseman selvitys sukupuolittain



5 YHTEENVETO JA KEHITTAMISEHDOTUKSIA

Opinnaytetyoni kasitti maatalousnayttelyihin  Kokkolaan messuosallistumisen
toteutuksen ja asiakaskyselyn laadinnan seka sen analysoinnin. Asiakaskyselyssa
halusin selvittaa toimeksiantajalleni Keski-Pohjanmaan verotoimistolle, miten
paljon alkutuotantoa harjoittava verovelvollisryhma tai muu messulla vieraileva
messuyleis6 on selvilla Verohallinnon tarjoamista sahkdisistd palveluista.
Vastaajat koostuivat sekd miehistd ettd naisista, ja vastauslomake, joka oli
kdannetty myds toiselle kotimaiselle kielelle, annettiin l&ahes kaikille messujen
yhteydessa asiointipisteessdamme kayneille taytettavaksi. Mitddn kirjanpitoa
kavijoiden maarasta asiointipisteessamme ei pidetty, joten vastausprosentti ei ole

taysin luotettava, mutta suuntaa antava.

Paadasiassa kaikki vastauslomakkeen tayttgjat olivat tutustuneet Verohallinnon
sahkoiseen Internet-sivustoon, mikd mielestani antaa sen suunnan, ettd myds
alkutuotannon parissa tyoskentelevéat verovelvolliset ovat sisdistdneet nykyajan
trendin ja yhteiskunnassamme tapahtuvan toimintatavan, tietojen hakemisen
sahkoisistd tietolahteistda. Naisvastaajat olivat varsin usein miesvastaajia
enemman kayttaneet esimerkiksi verokortti verkossa-ohjelmaa ja veroilmoitus
verkossa-sovellusta. Mutta myds miesvastaajat olivat kayttdneet ko. ohjelmia,
joten mitaan eroa ei varsinaisesti tasta kysymyksesta sukupuolijakaumittain paasty
tekemaan. Hieman teknisempaa tietamysta ja taitoa vaativa Tyvi/katso-sovellusta

olivat miesvastaajat ilmoittaneet kayttdvansa naisvastaajia enemman.

Lahes yhtd suuri osuus sekd mies- ettd naisvastaajista oli hakenut vero.fi-
sivustolta ohjeita ja lomakkeita. Sahkodisen ilmoitusmenettelyn vaikeudesta tai
helppoudesta sekd mies- ettd naisvastaajat antoivat samansuuntaisia vastauksia.
Molempien sukupuolten mielesta asiointi sahkoisissa toiminnoissa oli seka
helppoa ettd hyvin vaikeaa. Vaikeaksi sen teki mm. Katso-tunnisteiden
toimimattomuus, pankkitunnusten kaytto jarjestelmassa, Internetin puuttuminen se
ettd palkanlaskennan ajat eivat vastaajan mukaan toimi arkielaman mukaan,

Palkka.fi-ohjelman vaikea kaytettavyys, tai halu oppia uutta ei vain ollut vastaajan



mielestd ajankohtaista. Kysyttdessd vastaajilta Verohallinnon opastuksen ja
palvelun tasoa vastaukset niin miesten kuin naistenkin osalta, olivat lahes kaikki
sen kannalla, ettd Verohallinnon palvelu on parantunut. Myds kriittisyytta 10ytyi, ja
vastaajista 4 % koki, ettéd palvelu on huonontunut. Kritiikki& kohdistettiin muun
palvelupisteiden poistumiseen ja asiointipisteiden vahentamiseen. Jotkut olivat sita
mielta, etta tayttbopas oli huonontunut ja etta entiset pienemmat verotoimistot
olivat helpompia asioinnin suhteen. Puhelinpalvelussa kehotettiin usein soittamaan

toiseen numeroon ja virheiden sattuessa syytetdan koneita.

Kaiken kaikkiaan Verohallinnon palvelu ja opastus messuilla tai vastaavanlaisissa
tapahtumissa koettiin positiiviseksi, ja mielestani talla linjalla pitaisi Verohallinnon
olla myo6s tulevaisuudessa. Jalkautuminen veronmaksajien keskuuteen ei tuonut
vain lisaa tietoisuutta hallintomme palveluista, vaan myods hyvaa mielta pisteessa
asioineille asiakkaille. Verohallinto on helposti lahestyttdva viranomainen, jonka
tyontekijat ovat ihmisid ihmisten keskella.

Vertailua aikaisempien vuosien samantyyppisilla messuilla tehtyihin kyselyihin en
pystynyt tekemaan, koska kyselyjen vastauksia ei ollut analysoitavissa enaa

toimistoissa.

Messutiimin  kokoaminen verotuksen ammattilaisista ja varsinkin heidan
irrottamisensa verotuksen pdaatehtavasta eli verotuksen toimittamisesta oli
haastava tehtavda my6s oman verotustyoni ohessa. Taman opinnaytetyon
tuloksena toivon, ettd Verohallinto voisi my6s tulevaisuudessa irrottaa osan
verotustydon ammattilaisia todella tarkeddn tyohon eli palvelujen markkinointiin
kentélla. Taman opinnaytetydén markkinointitutkimus voisi myods toimia pohjana
tulevissa vastaavanlaisissa tapahtumissa. Vaikka kyseinen toimintatapa ei kuulu
Verohallinnon strategiaan, kyselyyn vastanneiden ihmisten mielipiteiden
mukaisesti viranomaisen jalkautuminen mainitunlaisiin tapahtumiin ja tiedotuksen
ja palvelun lisaaminen on se seikka, mika on lahes jokaisessa

vastauslomakkeessa tuotu esille.

Useimmilla messuille osallistuneilla naytteilleasettajilla oli erikseen erilliset
messuseinamien pystyttajat ja varsinaiset palveluiden ja tuotteiden esittelijat
saapuivat messupaikalle vasta ~messupaivdn aamuna. Verohallinnon

toimintatapojen vuoksi oma messutiimini teki tdaman kaiken. Olimme my6s viime



hetken sisustajia ja séhkoOasentajia, mikali puutteita huomattiin esimerkiksi
sahkojohtojen puuttumisen tai lamppujen rikkoontumisen vuoksi. Messutiimildiset
olivat niin innostuneita ja motivoituneita tahan tyohon, ettd kyseinen toiminta oli

luontevaa ja jopa itsestaanselvyytta.

Huomioiden Verohallinnon ammattilaisten "uhrautumisen” myos vapaa-ajallaan
(la—su) messutapahtuman toteuttamiseen ilman paivarahakorvausta on mielestani
my0ds asia, johon tulisi kiinnittdd jatkossa huomiota. Vaikka hallinnosta |6ytyy
innokkuutta ja asiantuntemusta koota ja pystyttdda messuosasto, ilman erillisia
kustannusten  korvauksiakin, tulisi Verohallinnon ty6nantajana arvostaa
henkilokuntansa monitaitoisuutta ja antaa mahdollisuus niin ajallisesti kuin
rahallisesti tdamé&n muotoiseen toimintatapaan, mikéli vastaavanlaisia tapahtumia

jarjestetaan.

Omasta oppimisestani tdman tyon aikana on ainakin huomattava se seikka, etta ei
ole aina niin itsestéaanselvyys, etta innostusta nayttelyihin ja vastaaviin tapahtumiin
l6ytyy my6s muilta kuin itseltéani. Alun nihkean ilmoittautumisen jalkeen riittavasti
messuesittelijoita kylla ilmaantui, mutta viime hetkella vield jouduin kyselemaan

yhta puuttuvaa toimijaa tiimiimme.

Asiakaskyselyn tekeminen Verohallinnon sahkdisten tietolahteiden kayttbasteesta
ei sinansa ollut vaikea toteuttaa, silla vastaavanlaista tutkimusta muun muassa
vaitéskijan  muodossa on tehty Vaasan yliopistossa, ja Vaasan
ammattikorkeakoulussa  opinnaytetybn aihealueena ovat my6s olleet
Verohallinnon sahkdiset tietolahteet. Naiden mainitsemieni tutkimusten kohteena
olleet yritykset ja henkil6t olivat saaneet postitse kyselylomakkeen, joten otannan
vaikuttavuutta oli helpompi mitata kuin jos kyseessa on messutapahtuma ja
lomake annetaan satunnaisesti esittelypisteessa vierailevalle henkil6lle, mika juuri

omassa opinnayteyossani oli melkoisen haasteellinen osuus.

Messujen rekvisiitan tuominen itse nayttelyalueelle ja messuosaston sisustaminen
oli haastava tehtava. Verohallinnon graafisen ohjeistuksen mukainen sisustus
nayttelyhalliin, joka oli varsin riisuttu malli jaahallista, kasitti muun muassa viime
hetken hankinnan joka koski mattoja ja lisaseinédkkeita. Kaikki tama ja muun
muassa tietokoneliikenneyhteys (Internet), jouduttiin hankkimaan viela messujen

ensimmaista paivaa edeltaneen iltapaivan aikana.



Kaikesta taman vuoksi ja siitA oppineena olisin valmis toimimaan
projektipaallikkona ja perustamaan projektin messuille osallistumisesta ja siella
tehtavdan kyselyyn palveluiden kayttbasteesta sekad palveluiden kehittdmisesta
my0s tulevaisuudessa. Tyo oli kaiken kaikkiaan mielenkiintoinen ja kasvatti minua
myds ihmisend. Voisin sanoa, etta taman tyoni jalkeen olen valmiimpi kohtaamaan
haasteita ja my0s valmiimpi antamaan Kkehitysehdotuksia. Tydskentely
projektimaailmassa toi myos uutta ulottuvuutta ja mielekkyytta varsinaisen

verotustyon oheen, jossa tydskentely toimii [&hinna prosessien maailmassa.
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Alkuperéinen talousarvioesitys (liitel)

Rakentamaton sisdosasto sahkén kanssa 530 € + 60 € x 8 m?yhteensa 1010,00

Sahko 2 kW 1x 10A, 230 V

Internetyhteys (langallinen)

Esittelijakortit 10 kpl a 12,04 € (6 korttia paikan maksun yhteydesta)

Paivarahat
Km-korvaukset
Esittelijapaidat (16 paitaa a 20 €/kpl)

Yhteensa talousarvio

Varsinainen kululaskelma

Rakentamaton sisdosasto perusmaksu
Neliomaksu siséosasto

Sahko 1.vaihe

Langallinen verkkoyhteys

Esittelijakortti 9 kpl (6 sisaltyi paikan vuokraan)
Esittelijapaidat (16 kappaletta)

Karkit 15 kiloa

Kyna jossa on painatus 1000 kpl

logo edellisiin + rahti ja kasittelykulut
Lisakarkit (haettu kesken messuja lisdé) ilman logoa
Matto ja lisaseinama

Kilometrikorvaukset

Paivarahat

Nayttelyvapaa muutettuna euroiksi

Yhteensa toteutuma

180,00
125,00
120,04
300,00
400,00
320,00
2455.40

427,00
585,60
219,60
152,50
108,36
239,73
214,50
450,00
52,00
21,10
150,00
425,28
51,00
2133,80
5257.47



/.'.' KESKI-POHJANMAAN
AMMATTIKORKEAKOULU

MELLERSTA OSTERBOTTENS YRKESHOGSKOLA
ASIAKASTUTKIMUS

Tama kysely on osa opinndytety6tani Keski-Pohjanmaan ammattikorkeakoulussa. Opinnaytetyon
tavoitteena on selvittad, kuinka vastaajat kdyttavat hyvakseen Verohallinnon sahkdisia palveluita
ja millainen kuva vastaajalla on Verohallinnosta yleisesti.

1. Oletteko kayttanyt Verohallinnon www.vero.fi, palvelua.

[] Kyl [ Jen

2. Oletteko kayttanyt seuraavia palveluita,

|:| Verokortti verkossa |:| Veroilmoitus verkossa |:| Palkka.fi

|:| Tyvi/Katso |:| lImoitin.fi |:| Jokin muu, miké|

|:| En mitdan edelld mainituista

3. Mikali vastasitte edellisiin kysymyksiin kielteisesti, pyydamme selvittdamaan lyhyesti, mika on
estanyt niiden kdyttamisen.

[ ] ei ole internet-yhteytts kiytdssa [_] Palvelu on koettu liian vaikeaksi

[_] ei ole ollut tietoinen ko. palveluista [ ] muu syy, mika

4. Mita tietoja olette hakenut vero.fi — sivustolta,


http://www.vero.fi/

|:| veroilmoitus- tai muita lomakkeita |:|ohjeita |:| muuta, mita

5. Sahkoisen ilmoitusmenettelyn/palvelun kadyttd on mielesténi,

[ ] Helppoa [ ] Kohtalaisen vaikeaa [ ] Hyvin vaikeaa

6. Mikali vastasit edelliseen kysymykseen, hyvin vaikeaa, haluamme kartoittaa lyhyesti sen, mika

asia mielesténne sdhkdisessa ilmoittamismenettelyssd/asioinnissa on hyvin vaikeaa. Mainitkaa
lyhyesti seikat, mitka eniten tuottavat mielestanne ongelmia.

| |
| |

7. Verohallinto on osallistunut Farmari — maatalousnayttelyihin aiemminkin, nyt haluamme
kartoittaa mielipidettanne tahan.

Onko mielestdnne verottajan opastus tarpeellista ko. messuilla

|:| Kylla |:| Ei |:| En osaa sanoa

8. Mikali vastauksenne oli ei, pyydamme perustelemaan kantanne lyhyesti.

|

9. Verohallinto on pyrkinyt lisadamaan tiedottamista ajankohtaisista asioista seka tulemaan
nakyvammaksi ja helposti [ahestyttdvammaksi viranomaiseksi. Haluamme kysya mielipidettdanne,
onko verotusasioista tiedottaminen ja neuvonta,

[ ] Parantunut [_]Pysynyt samalla tasolla  [_] Huonontunut

|:| En osaa sanoa

10. Mikali vastasitte edelliseen kysymykseen etta tiedottaminen ja neuvonta ovat huonontuneet,
pyytdisimme ehdotustanne palvelun kehittamiseksi.




11. Mista asioista haluatte Verohallinnon tiedottavan enemman,

|:| Metsadverotus |:| Arvonlisdverotus

|:| Maatalousverotus |:| muu, mité|

12. Vastaajan taustatiedot
Vastaajan sukupuoli Vastaajan ika |:| vuotta
|:| Nainen

|:| Mies

13. Omistatteko
|:| maatilan
|:| metsatilan

[ ] en omista kumpaakaan

Kiitos palautteesta, palaute tullaan kasittelemaan taysin luottamuksellisesti, osana
opinnadytetyotal

Mikali haluatte osallistua arvontaan (Verohallinnon logolla varustettuja mukeja), pyydamme
jattdmaan yhteystietonne:

Nimi | |

Osoite | |

Puh. |

Farmari.
30.7. - 2.8.2009
Kokkola



https://portal.mtt.fi/portal/page/portal/6183FF863C1B8119E040A8C0023C3CCF

/:.' KESKI-POHJANMAAN
AMMATTIKORKEAKOULU

MELLERSTA OSTERBOTTENS YRKESHOGSKOLA
Kundforfragan

Denna forfrdgan ar en del av mitt examensarbete vid Mellersta Osterbottens Yrkeshdgskola.
Syftet med examensarbetet ar att utreda hur kunderna utnyttjar Skattestyrelsens elektroniska
tjanster samt utreda hurdan bild kunderna i allmanhet har av Skattestyrelsen.

1. Har Ni bekantat er med Skattestyrelsens www.skatt.fi - tjanst.

[] Ja [ ] Nej

2. Har Ni anvant foljande tjanster,

[ ] skattekort pa natet [ ] Deklaration p& natet [_] Palkka.fi

|:| Tyvi/Katso |:| IImoitin.fi |:| Nagon annan |

|:| Ingen av ovannamda
3. Ifall Ni svarade nekande pa férgaende fragor ber vi er kort forklara varfor
[ ]ejtillgang till internet [ ] tjdnsten ansetts for svar

[ ] har ej varit medveten om tjansterna [_] annan orsak , vilken

4. Hurudan information har ni sokt pa skatt.fi - sidorna

|:| deklarations- eller andra blanketter |:| anvisningar |:| annat, vad

| |

5. Jag anser att anvandning av elektroniska anmalningsforfaranden/ tjanster ar,

|:| Latt |:| Medelsvérlj Mycket svar


http://www.skatt.fi/

6. Ifall Ni svarade Mycket svar pa féregaende fraga, vill vi utreda vad Ni anser vara mycket svart
angaende elektroniskt anmalningsférfarande . Uppge kort vad som orsakat flesta problemen.

7. Skattestyrelsen har dven tidigare deltagit i Farmari-lantbruksutstallningar. Vi vill hoéra Er asikt i
fragan

Anser Ni att beskattningsradgivning dr nodvandig

|:| Ja |:| Nej |:| Kan inte saga
8. Ifall Ni svarade Nej ber vi Er motivera er synpunkt kort.

| |

9.Skattestyrelsen har stravat till att 6ka aktuell information samt bli en synligare och mera
lattillganglig myndighet. Anser Ni att information och radgivning angaende beskattningsarenden

[ ] Férbattrats [ ] Forblivit pd samma nivd [_] Férsamrats

|:| Kan inte saga

10. Ifall Ni svarade Forsamrats pa foregaende fraga, ber vi Er foresla forbattringsforslag sa att vi
kan utveckla servicen.

| |
| |
| |

11. I vilka drenden vill Ni ha ytterligare information av skattestyrelsen,

[ ] skogsbeskattning [ ] Mervirdesbeskattning

|:| Jordbruksbeskattning |:| Annan, vilken|

12. Svararens uppgifter

Svararens kon Svararens élderl:lér

|:| Kvinna |:| Man



13. Innehar Ni
[ ] jordbrukslagenhet
[ ] skogsbrukslagenhet

|:| intetdera

Tack for er asikt, svaren kommer att behandlas konfidentiellt, som en del av mitt examensarbete.

Ifall Ni vill delta i utlottningen ( skattestyrelsens mugg med logo) ber vi Er lamna
kontaktuppgifter:

Namn | |

Adress | |

Tel. |

A A
|, 5]
)94

Farmari.
30.7. - 2.8.2009
Kokkola


https://portal.mtt.fi/portal/page/portal/6183FF863C1B8119E040A8C0023C3CCF

