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Taman opinndytetydn toimeksiantaja on Verohallinto. Toimeksiantajan strategisena tavoitteena on vero-
tulojen varmistaminen, oikeudenmukaisesti toimitettu verotus ja positiivinen asiakaskokemus. Toiminnan
perustana on aito asiakaslahtoisyys, asiakkaiden osallisuus ja asiakasymmarrys. Tavoitteena on, ettd vero-
asiointi on mahdollisimman vaivatonta ja helppoa ja Verohallinnon toiminta tayttaa tai jopa ylittaa asiak-
kaiden odotukset.

Opinndytetyon tarkoituksena oli tutkia yritystoimintaa suunnittelevien ohjauksen ja neuvonnan tarpeita.
Tavoitteena oli lisdta asiakasymmarrystd ja tulosten pohjalta tehda konkreettisia kehittamisehdotuksia
asiakasohjaukseen, huomioida oikeat palvelukanavat, jotta aloittavien yrittdjien asiakaskokemusta saatai-
siin paremmaksi. Tutkimuksen toimeksiantaja on Verohallinnon Asiakkuusyksikkd. Opinndytetyo auttaa ke-
hittdmaan uusien yrittajien ohjausta ja neuvontaa tulevaisuudessa asiakkaiden toiveiden mukaisesti.

Tutkimuksessa kartoitettiin yritystoimintaa suunnittelevien tietoja, tarpeita ja asiakaskokemusta erillisen
kyselyn avulla. Kehittamistehtdvaa tyostettiin palvelumuotoilun prosessin vaiheiden avulla. Tulosten avulla
pyrittiin lisédmaan asiakasymmarrysta ja tuloksia voidaan hyddyntada palvelujen kehittamisessa. Tutkimuk-
sen teoreettinen viitekehys muodostuu asiakaskokemuksesta, asiakasymmarryksesta ja palvelumuotoi-
lusta. Tutkimusotteena oli mixed method tutkimus, koska kyselylomake sisalsi seka laadullisia ettd maaral-
lisia kysymyksid. Kehittdmistehtdvaa tyostettiin tydpajassa yhdessa toimeksiantajan edustajien kanssa fa-
silitoinnin keinoilla. Vaikka kyselylla ei saatu niin laajaa aineistoa kuin olisi haluttu, opinndytetyon tutkimus-
kysymyksiin saatiin vastaukset tutkimustyon avulla.

Aineiston analysoinnin ja ty6pajan ideoinnin jalkeen, toimeksiantajalle tehtiin tulosten pohjalta konkreet-
tisia kehittamisehdotuksia, jotka olisi hyva huomioida tulevaisuudessa, kun mietitaan uusien yrittajien neu-
vonnan ja ohjauksen kehittamistd. Keskeisend asiana kehittamisehdotuksissa tulee esille yhteistyon lisaa-
minen eri sidosryhmien kanssa. Yhteistyota tulisi lisata jo heti uusien yrittajien koulutusten alkuvaiheessa
esimerkiksi jakamalla tietoa verotukseen liittyvista asioista ja huolehtimalla siita, ettd kouluttajilla on aina
kadytettdvissa ajantasaista tietoa. Vastaajien mielesta myos kaikki ohjeet yritystoiminnan aloittamiseen liit-
tyen tulisi olla yhdessa paikassa ja ohjeiden pitaisi olla mahdollisimman selkeitd ja ymmarrettavia. Tahan
liittyen kehittamisehdotuksena esitetdan ohjeiden laatimasta myos visuaalisessa muodossa ja lisdksi kieli-
versioiden lisdamista, koska yrittdjia on yna enemman myés maahanmuuttajataustaisissa henkil6issa ja pel-
kat suomenkieliset ohjeet tuovat mukanaan suuria haasteita jo muutenkin vaikean asian ymmartamiseen.

Kehittdmisehdotukset ja mahdollinen kehitystyo jaavat toimeksiantajan harkintaan. Ehdotusten lopullinen
kehittaminen, asiakastestaus ja kdyttoonotto vaativat enemman aikaa, joten niiden toteutus ei sopinut ta-
man opinndytetyon aikatauluun.
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The client of the thesis is the Finnish Tax Administration. The client’s strategic goals are ensuring tax reve-
nue, fair tax assessment and positive customer experience. The base of the operations are on genuine cus-
tomer orientation, customer engagement and customer understanding. The goals are to make customers’
tax transactions as easy and simple as possible, and make every effort to fulfill or even exceed customers’
expectations.

The purpose of the thesis was to research what are the needs to guidance among whose planning business
activities. The aim of the thesis was get more the customer understanding and based on the results make
concrete development proposals to the customer guidance. The aim was also to take into consideration
the right service channels because of better customer experience among the new business operators. The
client of the thesis is the Customer Relations Unit of the Finnish Tax Administration. The thesis helps to
develop the new business operator’s guidance in the future according to the expectations.

The knowledge, needs and customer experience among whose planning business activities found out with
separate questionnaire. The development task has been worked through service design process. Based on
the results, wanted to get more customer undestandind and the results can be used to develop services.
The theoretical framework of the thesis consists of customer experience, customer understanding and ser-
vice design. Mixed method -research method was used in this thesis, because in the questionnaire was
both qualitative and quantitative questions. The development task was worked in the workshop with the
representatives of the client. Development method used was facilitation. Eventhough the survey did not
get as large amount of answers as expected, the research questions got the answers.

After the analyzing and ideation in the workshop, based on the results, the concrete development propo-
sals was made to the client. The proposals are good to take into consideration, when planning new business
operator’s guidance in the future. A key item in the development proposals is the increase the cooperation
with the stakeholder groups. The increasing the cooperation is important in the beginning of the new busi-
ness operator’s training courses. In the training courses is important sharing information about tax matters
and ensure that trainers have up-to-date information available. According the respondents all the infor-
mation related to the starting of the business operation should located at the same place and the infor-
mation should be as clear and understandable as possible. Because of that, one of the development pro-
posals is to made also visual guidance and more language versions. More and more of the business opera-
tors are with the immigrant background, and only Finnish guidance bring up many challenges among the
understanding of taxation

Development proposals and possible development implementation will be waiting client’s actions. The final
development of the proposals, customer testing and in use needs more time, so they are not possible with
this thesis schedule.
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1 Johdanto

Tyon tekemisen tavat muuttuvat maailmassa koko ajan. Palkkatyon rinnalle tulee yha enenevassa
maarin yritystoimintaa eri muodoissa. My0s tydntekijéiden monimuotoisuus tuo omia haasteita.
Tama luo tarpeen viranomaisille kehittaa palveluitaan asiakasystavallisemmiksi. Parhaan tuloksen
aikaansaamiseksi on tarkeaa tietda, mita ja millaisia ohjeita, palveluja ja missa kanavissa yritystoi-

mintaa suunnittelevat tarvitsevat.

Taman opinndytetyon toimeksiantaja on Verohallinto. Tutkimusongelmana on, ettd Verohallinto
ei tieda tarkkaan millaista neuvontaa ja ohjausta vasta yritystoimintaa suunnittelevat tai juuri yri-
tystoimintansa aloittaneet haluavat, ja missa kanavissa. Teoreettinen tutkimuskysymys on, miten
asiakaskokemusta voidaan parantaa. Empiiriset tutkimuskysymykset ovat: Mistd yritystoimintaa
aloittavat henkilot talla hetkellad ensisijaisesti etsivat tietoa? Miten Verohallinto voi helpottaa yri-
tystoimintaa suunnittelevien tiedonhakua? Miten Verohallinnon viestintda voidaan selkeyttaa ja
ymmarrettavyyttd parantaa? Millaisena eri viranomaisten viestinta yritystoiminnan aloittami-

sesta koetaan? Miten asiakaskokemusta saadaan parannettua asiakasymmarrysta lisaamalla?

Tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia yritystoimintaa suunnittelevien ohjauksen ja neuvonnan tar-
peita. Kyselyn avulla pyrittiin selventamaan kasitysta ja kokonaiskuvaa siitd, miten yritystoimintaa
suunnittelevat henkilot kokevat tiedon etsimisen, ohjeiden sisallon ja ymmarrettavyyden yritys-
toimintaan liittyen. Lisdksi haluttiin selvittdaa, mista kanavista tietoa haetaan. Tavoitteena on li-
satd asiakasymmarrysta ja tulosten pohjalta tehda konkreettisia kehittamisehdotuksia asiakasoh-
jaukseen, huomioida oikeat palvelukanavat, jotta aloittavien yrittdjien asiakaskokemusta saatai-
siin paremmaksi. Toimeksiantajan nakokulmasta tavoitteena on, ettd ohjauksen ja neuvonnan
kehittaminen ennakoidusti luo veromyonteisyytta, parempaa asiakaskokemusta ja vahentaa asi-
akkaan yhteydenotto tarvetta. Pidemmalla tahtaimella talla pyritaan lissdmaan eri viranomaisten
yhteistyota, helpottamaan asiointia ja viemaan ohjeet ja palvelut juuri niihin kanaviin, joita asiak-

kaat eniten kayttavat.

Verohallinnolla on haasteita tavoittaa yritystoimintaa suunnittelevat henkil6t riittdvan ajoissa.
Tama aiheuttaa sen, etta oikeanlaisten ohjeiden saaminen oikeisiin kanaviin helposti saataville on
haasteellista. Vaaranlainen ohjeistus tai ohjeiden jakaminen vaarissa kanavissa ei saavuta oikeaa
kohderyhmaa ja hankaloittaa asiakkaan toimimista veroasioissa. Myds ohjeiden sisadltéon ja ym-

marrettdavyyteen halutaan saada lisatietoja kayttajiltd. Opinndytetyon aihe on valittu kevaalla



2022 Verohallinnon Asiakkuusyksikon toiveesta. Asiakkuusyksikko on osa Verohallintoa ja se vas-
taa suurelta osin asiakasymmarryksen kerdamisesta ja toimenpiteista tulosten pohjalta. Onnistu-
nut asiakaskokemus on yksi osatekija siihen, mika asenne ja mielikuva yrittajilla on Verohallintoa
kohtaan. Nama asenteet muokkaavat myds asiakaskdyttaytymista viranomaisasioinnissa. Asia-
kasymmarryksen lisédaminen antaa myos tyokaluja palvelumuotoilulle uusien palvelujen kehitta-

miseksi.

Opinnaytetyon teoriatausta muodostuu palvelumuotoilusta, asiakaskokemuksesta ja -ymmarryk-
sesta seka sosiaalisen median kanavien kaytosta tiedon ja ohjeiden jakamiseen. Tutkimusstrate-
giana on kaytetty palvelumuotoilua. Palvelumuotoilun menetelmista tassa tutkimuksessa tiedon-
keruumenetelmdna on kaytetty kyselytutkimusta. Kyselytutkimuksen linkkid jaettiin kevaalla
2023 Instagramin ja uutiskirjeen kautta. Kaytanndssa linkkia jakoivat TE-toimiston uusien yritta-
jien kurssien vetajat kurssien osallistujille, seka Uusyrityskeskus omassa uutiskirjeessaan. Kysely-
tutkimuksella haluttiin saada kayttajalahtoista tietoa tamanhetkisista palveluista ja ideoita kehit-
tamistarpeista. Tutkimusotteena kyselytutkimuksessa kaytettiin ns. mixed method menetelmas,
koska kyselylomakkeessa oli sekd avoimia, etta suljettuja kysymyksia. Tulokset esiteltiin toimek-
siantajalle syyskuussa 2023 ja fasilitoinnin avulla tuloksia ideoitiin tyOpajassa ja etsittiin paran-
nuskohteita taman hetken neuvontaan ja ohjeistuksiin. Opinndytetydntekija valmisteli kehityseh-
dotukset, jotka on esitelty toimeksiantajan edustajille toisessa tyopajassa marraskuussa 2023. Ke-
hitysehdotusten testaaminen ja toimeenpano jadvat toimeksiantajan harkintaan ja mahdollista

my6hempaa toteutusta varten.



2 Asiakaskokemuksen parantaminen asiakasymmarrysta lisdaamalla

Asiakasymmarryksen lisaamiseksi on useimmilla yrityksilla tana paivana mahdollista kerata kayt-
taja dataa ja nettisivujen "klikkauksia”. Nama tiedot antavat yrityksille ja my6s palveluorganisaa-
tioille arvokasta tietoa siita, milld sivuilla asiakkaat oikeasti kdyvat ja etsivat tietoa. Dataa hyddyn-

tamalla yritykset ja organisaatiot voivat vaikuttaa tuleviin asiakaskokemuksiin.

Asiakaskokemuksen tietoa voidaan kerata yrityksissa useilla eri tavoilla. Verohallinnossa sahkoi-
sissa palveluissa on esimerkiksi palvelun kayton jalkeen palautekyselyna ns. “peukutus”, jolla asia-
kas voi halutessaan kertoa palvelun kdyttékokemuksen heti kdyton jalkeen. Tama toteutustapa ei
kerro aina koko totuutta. Asiakas voi helposti valita vaihtoehdon asian mukaan, eika palvelun kay-
tettdavyyden mukaan, kuten tarkoitus olisi. Jos asia on ollut asiakkaan ndakokulmasta negatiivinen,
se voi vaikuttaa valittuun vaihtoehtoon, vaikka palvelun kaytt6 olisikin onnistunut ongelmitta.
Toisaalta téllainen palautteen kerddaminen on paikallaan, koska silld saadaan kerattya tietoa heti
palvelun kayton jalkeen ja palautteen antaminen on helppoa. Kerdtyn datan avulla yritykset saa-

vat arvokasta tietoa palvelujen kehittdmiseen esimerkiksi palvelumuotoilun avulla.

2.1 Asiakasymmarrys

Asiakasymmarrys tarkoittaa yrityksen ja organisaation nakokulmasta sita, etta yrityksessa ja or-
ganisaatiossa ymmarretaan asiakkaan ajatuksia ja toimintaa. Ymmarrys on tarkeda myos asiak-
kuuksien johtamisen ja hallinnan lahtdkohdista. Asiakasymmarrys rakentuu eri tietolahteiden
avulla. Lahteina kaytetdaan usein mm. kulutustilastoja, ennusteita, asiakkaille tehtyja kyselyja, ha-
vainnointeja ja koeasiointeja (mystery shopping). Asiakasta on tarkeaa kuulla my®os erilaisissa koh-
taamistilanteissa. Hyva asiakasymmarrys auttaa myos kehittdmaan organisaation asiakaspalve-
lua. Parempi asiakasymmarrys on myos arvokasta parempien asiakaskokemuksien tuottamista

varten. (Bergstrom & Leppéanen, 2021, luku 6.1.)

Asiakasymmarryksen lisdamiseen on nykyaan erilaisia tyokaluja, joiden avulla on mahdollista ke-
rata ja analysoida tietoa. Verkon hakukoneiden ja sosiaalisen median kautta kilpailijat voivat seu-
rata asiakkaiden tdman hetken kdyttamia toimittajia. Sosiaalisen median keskustelujen teemat
antavat aiheesta arvokasta tietoa. Jos halutaan 16ytaa asiakkaan tarpeet, ongelmat ja haasteet,

jotka hankaloittavat hdanen toimintaansa, voidaan selvittad, mitd keskusteluja asiakas seuraa tai



millaista tietoa asiakas etsii. Asiakkaan tarpeen ennakointi on tarkeaa, jotta toimintaa voidaan

kehittaa oikeaan suuntaan. (Hanti, 2021, 56.)

Datan analysoinnin avulla yrityksilla ja organisaatioilla on mahdollista segmentoida asiakkaita
verkkosivukayttaytymisen perusteella. Data on vain varastoitava hyddyke siihen asti, kun siihen
pohjautuvia toimenpiteita aletaan tehda. Datainvestoinnit alkavat maksaa itsedan takaisin siina
vaiheessa, kun laajempaa asiakasymmarrysta aletaan kayttaa parempiin paatoksiin ja uusiin liike-
toimintamahdollisuuksiin. Asiakasymmarrys, joka pohjautuu dataan antaa elintarkeaa informaa-
tiota yritykselle kohderyhman tarpeista. Naista tiedoista on apua niin markkinoinnille kuin myyn-

nillekin. (Indieplace, 2019.)

Asiakasymmarryksen kerdamisella kokonaisvaltaisemmin pyritddan luomaan empatiaa asiakasta
kohtaan. Empatia on tarpeellinen palveluiden kehittdmisessa. Asiakasymmarrystutkimuksessa
pyritddn kerddmaan tietoa ja muodostamaan syvallistd ymmarrysta asiakkaista. Laadullinen asia-
kasymmarrystiedon kerddminen on palvelumuotoilussa ensisijainen keino. (Palvelumuotoilu Palo
2021.) Asiakasymmarrys tarkoittaa myos sita, etta yrityksen ja organisaation on ymmarrettava ne
elementit, joista asiakkaalle muodostuu arvo palvelussa. Uusien palvelukonseptien kehittdmiseen
tarvitaan asiakasymmarryksen hyddyntamista. Palveluiden mittaamisessa pitaisi keskittyd enna-
koivaan muotoiluun, eika niinkdaan maaralliseen mittaamiseen palvelun kuluttamisen jalkeen. Yri-
tysten on siis tunnettava asiakkaidensa todelliset motiivit. Mitka ovat ne arvot, joihin heidan va-

lintansa perustuvat, sekd mita tarpeita ja odotuksia heilld on. (Tuulaniemi, 2011, 71-73.)

Holman ym. (2021, 112) mielesta tavat luoda asiakasymmarrysta voidaan jakaa kahteen eri ryh-
maan, kaksi- ja kolmiulotteiseksi asiakasymmarrykseksi. Kaksiulotteinen asiakasymmarrys syntyy
silloin, kun asiakasta ei tavata eika asiakkaan kanssa jutella. Tall6in tietoldhteena ovat eri asiakas-
lahteistd saatavat asiakasinformaatiot, kyselyt, jarjestelméasta saatu data ja markkinatutkimus.
Ns. toisen kdden tietoa voidaan usein kayttaa esimerkiksi asiakastyytyvaisyystutkimuksissa, poli-
tiilkan ennusteissa ja branditutkimuksissa. Kolmiulotteisessa ymmarryksessa yritys on hyvin asia-
kaslahtoinen ja yrityksessa pyritddan edelld mainitun lisdksi siihen, ettd prosessit toimivat asiak-
kaan lahellad ja myds asiakkaan edustajat on huomioitu. Esimerkiksi tuotekehityksen osalta mieti-
tdan, ettd miten prosessi saadaan toimimaan niin, etta saadaan laheinen yhteys tuotteen kaytta-

jiiin.



2.2  Asiakaskokemus

Asiakaskokemusta voidaan maaritella siten, ettd se on mielikuva ja tunne, joka asiakkaalle muo-
dostuu kaikista kohtaamisista yrityksesi kanavien, edustajien ja palveluiden kanssa. Asiakaskoke-
mukseen vaikuttavat suuresti myos yrityksesi brandi ja asiaan liittyvat tunnepohjaiset seikat. Asia-
kaskokemuksen suhteen voidaan joustaa, jos asiakkaan tunneside brandiin on vahva. Vahva tun-
neside yrityksen arvomaailmaan ja brandiin tai jos tuote on ylivertainen vaikuttavat myds siihen,
ettd annamme helpommin anteeksi huonot asiakaskokemukset. (Ahvenainen ym., 2017, 9.) Ly-
hyesti brandin voi maaritelld ihmisten mielikuvaksi yrityksesta ja sen tuotteista. Brandi tekee yri-
tyksen palvelusta tai tuotteesta ainutlaatuisen ja se synnyttaa asiakkaan ja yrityksen valille erityi-
sen tunnesiteen. Brandi on yrityksen nakokulmasta tavoitemielikuva, joka pyritdan luomaan asi-

akkaille. (Holma ym., 2021, 68.)

Asiakaskokemuksen kokonaisvaltainen suunnittelu voidaan aloittaa nykytila-analyysilla tai 1ahto-
tilannetta voidaan tarkastella myos toisesta nakokulmasta. Nykytila-analyysin sijaan, organisaa-
tio voi pyrkia arvioimaan ne elementit ja ongelmat, joihin pitdisi |6ytaa ratkaisu, jotta organisaatio
voisi rakentaa asiakkailleen kitkattoman asiakaskokemuksen. Kitkaton asiakaskokemus lahesty-
mistapana tarjoaa ndkemyksia ja ideoita kehitystydssa huomioon otettaviin asioihin. Kuva 1 avaa
kitkattoman asiakaskokemuksen elementit ja sen mukaan organisaation pitdisi seurata ja ymmar-
taa sidosryhmien puhetta, vaikka sita kaytaisiin organisaation omien kanavien ulkopuolella. Tassa
yhteydessa organisaatio joutuu myds miettimaan, etta onko silla valineet keskustelun seurantaan
ja pystytaanko viesteihin ja yhteydenottoihin vastaamaan. Keskustelun seuraamiseksi organisaa-
tion pitda pystya kohtaamaan asiakkaat heiddn valitsemissaan kanavissa ja olla valmis kanavariip-

pumattomaan vuoropuheluun. (Korkiakoski & Gerdt, 2016, 38 - 39.)



Kitkattoman asiakaskokemuksen elementit

Personointi

Asiakastieto

Sisdiset tyShkalut

Kitkaton kokemus

Kuva 1. Kitkattoman asiakaskokemuksen elementit (Korkiakoski & Gerdt, 2016, 39)

Haastavin osa-alue kitkattoman asiakaskokemuksen luomisen kannalta saattaa olla asiakaskoke-
muksen personointi. lhanteellista olisi asiakkaalle henkilokohtaisesti informaation jakaminen ver-
kossa. Henkilokunnan kyky tunnistaa asiakas tai asiakaspersoona ja muuttaa omaa toimintaansa
hdnen tarpeidensa mukaan, korostuu personoinnissa. Asiakastietojen osalta organisaatioilla on
usein haasteena asiakkaiden kayttaytymisen seuraaminen reaaliaikaisemmin. Asiakkaan ei pida
joutua odottamaan vastauksia organisaation kdytanndista ja prosesseista johtuen. Edelld kuvat-
tujen asioiden kuntoon saattaminen vie aikaa lahes kaikilla organisaatioilla. Organisaation kan-
nattaa kuitenkin arvioida, etta riittaako heilld pieni parantaminen vai tarvitaanko asiakaskoke-
muksen parantamiseen suurempia muutoksia. Nykytila analyysin ja kitkattoman asiakaskokemuk-
sen yhdistamiselld, teknologian ja tyovalineiden kehitystarpeet huomioiden, voidaan rakentaa
modernin kehityssuunnitelman kohti parempaa asiakaskokemusta. (Korkiakoski & Gerdt, 2016,

40-41.)

Yrityksen pohtiessa omaa asiakaskokemuksensa strategiaa ja kehityssuunnitelmaa pitdisi huomi-
oida erityisesti se, mita hyva asiakaskokemus asiakkaalle tarkoittaa. Hyva asiakaskokemus tarkoit-
taa helppoutta, tehokkuutta ja tunnetta, mutta miten nama konkretisoituvat asiakkaalle koke-

muksen kautta. (Korkiakoski, 2019, 49.)



TEHOKKUUS
Ovatko ominaisuudet kohdallaan?

HELPPOUS
Onko kayttd
helppoa?

TUNNE
Millainen tunne asiakas-
kokemuksesta jaa?

Kuva 2. Hyva asiakaskokemus (Korkiakoski, 2019, 49)

Kuvassa 2 Korkiakosken (2019, 49) mukaan hyvassa asiakaskokemuksessa tehokkuuden haasteet
nakyvat yrityksissa varsinkin viime vuosikymmenten aikana kasvaneena digitalisaationa. Kaikki
yritykset eivat ole pystyneet muuttamaan toimintaansa niin, ettda muutoksilla olisi vastattu riitta-
vasti asiakkaiden odotuksiin ja tarpeisiin. Lisddntyneen digitalisaation vuoksi asiakas hakee myos
asioinniltaan helppoutta. Tama tarkoittaa sitd, ettd asiakas saa palvelua haluamassaan kanavassa
ja haluamallaan hetkelld. My0s useat palvelukanavat ja kerralla kuntoon lupaukset edustavat asi-
akkaalle asioinnin helppoutta. Haastavin osa-alue asiakaskokemuksessa on tunne. Samaan aikaan
se on myo6s merkityksellisin, koska tunne on yksil6llinen ja se riippuu myos tilanteesta. Lisaksi
tunnetta on vaikea synnyttad. Tunne-elamyksen parantamiseen voi vaikuttaa esimerkiksi koulut-
tamalla henkil6kuntaa asiakaskohtaamisiin, koska tunne on asiakkaalle se lopputulos, minka asia-

kas kokee asiakassuhteen tai yksittdisen kohtaamisen aikana. (Korkiakoski, 2019, 50 — 51.)

Asiakkaalle syntyy digitaalinen asiakaskokemus, kun kadyttaja hyddyntaa jotain paatelaitetta, mi-
hin palvelu on tuotettu digitaalisesti ja asiakas suorittaa haluamansa operaation tai osan siita.
Onnistunut asiakkaan digitaalinen asiakaskokemus vaatii sen, ettd asiakkaan tarve on ymmarretty
oikein, asiakastarpeen toteuttamista tuetaan prosesseissa, jarjestelmat tukevat prosesseja ja asi-
akkaan kayttaytymisen ymmarrys nakyy uudelleen verkkopalvelun kaytettavyydessa. Oli kuvaus

tai nakokulma asiakaskokemuksen osatekijoiden ymmarrykseen mika tahansa, olennaista on ym-



martaa, ettd milla tavalla asiakkaalle saadaan muodostettua mahdollisimman hyva kokemus. (Fi-
lenius, 2015, 30.) Tarpeet ja odotukset maarittavat asiakkaan palvelun kdyttamista. Huono palve-
lun kayttokokemus voi johtaa siihen, ettd palvelua ei kdytetd enda uudestaan. Asiakkailla on
yleensa jonkinlaisia odotuksia siitd, miten he saavat oman asiansa hoidettua ja miten tietoa

omasta asiasta on loydettavissa. (Reason ym., 2016, 29.)

2.3 Digitalisaatio ja some palvelukanavana

Digitalisaatiolla tarkoitetaan eri alojen analogisten toimintojen ja prosessien korvaamista digitaa-
lisilla teknologioilla ja ratkaisuilla. Digitalisaatio muuttaa oppimisen ja tyon tekemisen tapoja, esi-
merkiksi nettiostamisen ja etdatydon muodossa. My0s viranomaisten viestinta sosiaalisessa medi-

assa on digitalisaatiota. (Opetushallitus, 2024.)

Paaministeri Marinin hallitusohjelmassa oli yhtena tavoitteena saada digitaaliset palvelut kansa-
laisten ja yritysten saataville 2023 mennessa. Digiohjelman YritysDigi -hankkeen tavoitteena oli
kattavasti saada lisattya digitaalista asiointia, seka kartoittaa kuntien lakisdateisten tehtavien to-
teutusta yrityksille digitaalisesti. Lisdksi elinkeinotoimintaa harjoittaville oli tarkoituksena tarjota
ensisijaisesti digitaalisia yrityspalveluita. Tata kautta saataisiin paperi- ja kdyntiasiointia vdahen-

nettyd elinkeinotoimintaa harjoittavien osalta. (Valtiovarainministerié (VM), n.d.)

Organisaation digitalisoituessa ja kasvaessa siellad tarvitaan myos erilaisia teknologioita markki-
nointia ja asiakaspalvelua varten. Uusia teknologioita on tdna padivana tarjolla yrityksille ja orga-
nisaatioille asiakaskokemuksen kehittamiseen ja tarjonta kasvaa koko ajan. Esimerkkeind uusista
teknologioista ovat pikaviestintad (chatbot) -sovellukset, asiakaspalveluportaalit ja monet markki-
nointiviestintaa tehostavat ratkaisut. Naihin lukeutuvat mm. sosiaalisen kuuntelun ja markkinoin-
nin automaation ohjelmistot. Tulevaisuuden teknologioita ovat erilaiset automatisaation ja teko-
alyn sovellutukset kuten kognitiiviset ratkaisut ja kasvotunnistus, joilla voidaan tunnistaa ja tulkita
erilaisia ilmeita ja tunnetiloja. Uusia ratkaisuja voidaan hyédyntaa esimerkiksi virtuaalisissa asia-
kaspalvelutilanteissa. Visionaaristen teknologioiden hyodyntamismahdollisuudet ovat lahes ra-

jattomat. (Gerdt & Eskelinen, 2018, 16.)

Talla hetkelld kaytdssa olevat teknologiat ja toisaalta vasta uudet testausvaiheessa olevat tarjoa-
vat mahdollisuuksia monenlaisiin kehityspolkuihin, ja yritykset voivat etsia eri alustateknologi-

asta itselleen sopivan. Erinomainen asiakaskokemus ei tdna pdivana rakennu ilman teknologian



investointeja. Yhteiskunta digitalisoituu kovaa vauhtia. Liiketoiminnan johtaminen vaatii viestin-
tdan sahkoisia kommunikointivalineitd, seka erilaisia sovelluksia liiketoiminnan johtamiseen
esim. asiakkuuden- ja toiminnanohjausratkaisuja. Uudet teknologiat ja niiden hyédyntaminen
tekee asiakaskokemuksesta vaivattoman, ja asiat hoituvat tulevaisuudessa kuin itsestdan. Tule-
vaisuudessa asiakaskokemusta johdetaan ennustavan teknologian avulla. Tekodly tekee tarkat
ennusteet, joiden pohjalta kehitetdaan prosesseja, ja asiakas saa lopputuloksena sujuvamman
asioinnin sekd parempaa palveluiden ja tuotteiden saatavuutta. Ennusteilla voidaan myds koh-

dentaa markkinointia oikeisiin asiakkaisiin. (Gerdt & Eskelinen, 2018, 16, 24, 76.)

Sosiaalisen median kasite on monisyinen asia. Termilla voidaan viitata ajalliseen netin kehitysvai-
heeseen, jolloin monet sosiaalisen median palvelut perustettiin (2004 —2009), toisekseen termilla
voidaan myos viitata yleisesti kaikkiin nettipalveluihin, joihin liittyy jotain “sosiaalista” tai siihen
miellettya asiaa. Ehka yleisin sosiaalisen median mielikuva liittyy kuitenkin verkossa jaettuihin si-
saltoihin, eri kommenttipalstat ja eri somepalvelujen liitdnndiset muilla verkkosivustoilla. Tasta
esimerkkina voi olla Facebookin tykkaa -painike. Ennen kaikkea sosiaalisessa mediassa on aina
kyse ihmisista ja yksittdisen netinkayttdjan linkittymisestd muihin kayttajiin. Tama linkittyminen
vastaa usein myds ihmisten syvempdaan sosiaalisuuden tarpeeseen. Sosiaalisen median kautta on
myds helppo [6ytaa henkil6itd, jotka ovat kiinnostuneita samoista aiheista tai asioista kuin kayt-

taja itse. (Ponka, 2014, 11.)

Organisaation some-strategian luettuaan lukija tietda, mita yritys tavoittelee some-viestinnall3,
miten tavoitteisiin pyritddn ja miksi somea kdytetdan palvelukanavana. Yrityksen some-strategia
maarittelee sosiaalisen median kdyton linjat organisaatiossa. Tassa huomioidaan my6s muut vies-
tintastrategiset tavoitteet sekd organisaation strategiset tavoitteet. Some-strategiassa maaritel-
|adn tarkeimmat kohderyhmat, joita somen kautta tavoitellaan, seka kaytetyt kanavat. Lisaksi lin-
jataan sosiaalisen median toiminnan ja viestinnan tavoitteet ja tarkoitus seka onnistumisen mit-
tarit. Some-strategiassa keskitytdaan pidemman aikavalin tavoitteisiin, ja kanavakohtaiset suunni-
telmat ovat tarkempia ja yksityiskohtaisempia tavoitteita. (Seppald, 2017, blogi: Viisi vinkkia sosi-
aalisen median strategiaan.) My®6s julkishallinnon toimijat toimivat tdna paivana kattavasti sosi-
aalisen median kanavissa ja pyrkivat sitda kautta tuomaan esille tarkeita asioita ja padsemaan la-
hemmaksi asiakasta. Kohderyhmien tavoittaminen useissa eri kanavissa auttaa myos strategisten

tavoitteiden saavuttamisessa.
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Teknologia on lasna asiakkaan kokemuksen ja laadun mittaamisessa ja tulevaisuudessa lahes ko-
konaisvaltaisesti palvelu-, asiointi- ja tuotekehityksessa. Teknologian rooli on hyvin moniulottei-
nen kokemuksen muodostumisessa. Teknologia ei ole pelkdstaan digitaalista palvelua vaan se

kattaa laajemman kokonaisuuden:

e digitaaliset hankinta- ja asiointikanavat

e teknologia osana yrityksen palveluita ja tuotteita

e olennaisen informaation hyodyntaminen osana palvelutarjoomaa ja data-arkkitehtuuri

e pilviteknologiat, jarjestelmaarkkitehtuuri ja IT-infrastruktuuri yrityksessa

e robotiikka, lohkoketjuteknologia, konenako, keinotodellisuus ja tekoaly

e asiakkaalle muodostuvan tunne- tai palvelukokemuksen seuranta, mittaaminen ja kehit-

taminen (Holma ym., 2021, 207.)

Vuosituhannen vaihteessa yleistyi kasite monikanavaisuus, kun yritykset alkoivat tarjota palvelu-
jaan yha enemman verkossa. Palveluntarjonta tuli tdydentamaan aiemmin kdytossa olleita pelk-
kia informatiivisia kotisivuja. Tassa yhteydessa yritykset huomasivat myds, etta asiakkaan kohtaa-
minen oli erilaista verkossa kuin fyysisessa asiakaspalvelussa. Laadukas palveluprosessi tietotek-
niikan avulla toi haasteita monelle yritykselle. Digitaalinen palvelukanava oli syntynyt fyysisen
palvelukanavan rinnalle. Tana paivana asiakas jo odottaa, ettd yrityksen palvelut ovat saatavilla
myo0s digitaalisessa kanavassa ja laatu ja laajuus vastaa perinteista fyysistd palvelukanavaa. Asia-
kas haluaa asiakkuuden elinkaaren aikana hyddyntaa eri palvelukanavia haluamassaan jarjestyk-
sessa. (Filenius, 2015, 26-27.) My6s Verohallinto on kehittanyt asiointipalvelujaan ja kehitystyota
tehddan koko ajan. limoittamisen korkeat sahkoisyysasteet kertovat sen, etta sahkdiset asiointi-
palvelut ovat helppokayttoisia ja ymmarrettavia myos asiakkaan kannalta. Tama tyo vaatii kuiten-
kin jatkuvaa kehittamista ja myos erityisryhmien huomioimista saavutettavuuden varmistami-
sella. Viranomaisten sahkoiset palvelut pitda olla mahdollisimman helposti kaytettavissa myos

esimerkiksi ndkévammaisten ja vanhusten keskuudessa.
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3 Palvelumuotoilu prosessina

Tassa luvussa kasitellddn tdman opinnaytetyon kannalta keskeisinta teoriaa palvelumuotoilusta.
Opinnaytetyon kehittamistehtavaa on tyostetty palvelumuotoiluprosessin keinoilla, soveltuvin
osin. Alussa maariteltiin toimeksiantajan kanssa tutkimusongelma mihin halutaan 16ytaa vastaus.
Kyselyn avulla haettiin lisdymmarrysta tamanhetkisesta asiakaskokemuksesta ja ideoita palvelu-
jen parantamiseen. Kyselyn vastausten avulla ideoitiin kehitysehdotuksia asiakasneuvontaa ja -
ohjausta varten. Varsinainen kehitysideoiden kaytt6onotto, testaaminen ja mittaaminen jaa toi-

meksiantajalle mahdollista myohempaa kehittamista varten.

Palvelumuotoilun maarittely ei ole yksinkertaista. Palvelumuotoiluun kuuluu asiakaskokemusta,
yhteisty6ta ja innovaatioita. Palvelumuotoilun avulla palvelusta saadaan hyodyllinen, kdytannol-
linen, tehokas ja toimiva. Sen avulla voidaan kaytannollisesti ja luovasti parantaa jo olemassa ole-

via palveluja tai innovoida uusia palveluja. (Stickdorn ym., 2018, luku 2.1.)

Yritykset ovat joutuneet muuttamaan ajattelutapaansa arvonluonnista palvelutalouden kasvun
myota. Monen yrityksen kohdalla perinteinen tuotelahtéinen ajattelu (goods-dominant logic) on
muuttumassa kohti palveluldhtdista ajattelua (service-dominant logic). Asiakkaan arvon muodos-
tuminen on asia, mika pitaa yritysten oppia ymmartamaan ja lisddmaan asiakaskeskeista ajatte-
lua. Lisaksi yritysten pitda suunnitella omat toimintonsa asiakkaan palvelemiseksi. Aiemmin yri-
tykset ovat keskittyneet selvittdmaan sitd, ettd mita toiminta vaatii, etta voidaan luoda haluttavia
palveluita. Asiakaskeskeinen ajattelu korostaa asiakkaiden tavoitteiden tdyttdmistda palvelun

avulla. Nakokulmaero on pieni, mutta hyvin merkittava. (Koivisto ym., 2019, 18-19.)

Palvelumuotoilun kysynta on kasvanut ja sithen on merkittavasti vaikuttanut asiakaskokemuksen
ja asiakaslahtoisyyden merkityksen lisdantyminen yritysten strategisena kilpailukeinona. Yritys-
ten kilpailukeinot ovat muuttuneet vuosien saatossa (kuva 3). 1900-luvun alussa valmistusteolli-
suuden aikaudella pinnalla olivat yritykset, jotka pystyivat suuriin ja tehokkaisiin sarjatuotantoi-
hin. 1960 -1990 luvuilla kilpailukeinona oli logistiikan ja jakelukanavien hallinta seka halpatuo-
tanto. Informaation aikakaudella vahvin kilpailukeino tuli informaatioteknologian hyddyntami-
sesta toiminnan tehostamisessa. Forrest Researchin mukaan nykyaan elamme asiakkaan aikakau-
della. Talla aikakaudella parjadvat parhaiten yritykset, jotka osaavat tuottaa asiakkaille mieleisia
asiakaskokemuksia ja jotka syvallisesti ymmartadvat asiakkaiden tarpeita. (Koivisto ym., 2019, 20-

21.)


https://www.google.fi/search?hl=fi&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Marc+Stickdorn%22
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Kuva 3. Forrester Researchin kuvaus siirtymisesta aikakaudesta toiseen (Koivisto ym., 2019, 21)

3.1 Palvelumuotoilu palvelujen tuotekehityksessa

Palvelumuotoilussa keskeisesti tavoitellaan palvelujen kehittamista kayttajalahtoisesti. Palvelun
pitdaa vastata seka asiakkaan tarpeita ettd palveluntarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita. Paa-
maarana on kayttdjan nakokulmasta kehittaa haluttavia, kaytettavia, hyodyllisia ja johdonmukai-
sia palveluja. Myos palveluntarjoajan nakdkulmasta palvelut pitda olla kilpailuetua rakentavia, ta-
loudellisesti kannattavia tai muutoin toiminnan vaikuttavuutta lisadvia. Palvelumuotoilulla halu-
taan edistaa seka elamyksellisyytta ja tunteisiin ja arvoihin vetoavuutta. ettd kayton ja kuluttami-

sen sujuvuutta, helppoutta ja vaivattomuutta. (Koivisto ym., 2019, 34.)

Palvelumuotoilussa tehddan muotoilun menetelmin seka aineettomien etta fyysisten palveluiden
kehittamistd, suunnittelemista ja innovointia. Laht6tilanteen tutkiminen on muotoiluprojektissa
keskeinen asia. Silla pyritaan selvittamaan, millaisia haasteita asiakkaalla on tuotetta tai palvelua
kayttdaessaan, kun asiakas haluaa saavuttaa tavoitteensa tai saada tarpeensa taytettya. Muotoi-
luhankkeessa tyo tehdaan yleensa yhdessa asiakkaan kanssa ja siina kehitetdaan tapoja, joilla pal-

velu toimisi asiakasta tukien. Lopputuotteena muotoiluprojektissa saadaan kuvaus asiakasta pa-
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remmin palvelevasta lopputuotteesta eli palvelukonsepti. Konsepti auttaa yrityksen asiakaskoke-
musjohtajaa ja organisaatiota paremmin toteuttamaan hyvida kokemuksia synnyttavia palveluita

asiakkaille. (Holma ym., 2021,165.)

Brittildisen Design Councilin vuonna 2005 esittelema Tuplatimantti-prosessimalli (the “Double
Diamond” Process, kuva 4) on malli, jonka pohjalta palvelumuotoilun ja muotoiluajattelun pro-
sessi usein esitetadn. Prosessissa kuvataan kaksi toisiaan seuraavaa vaihetta eli timanttia. Ensim-
maisessa timantissa pyritdan tunnistamaan ja ymmartamaan ratkaistava ongelma. Prosessin vai-
heena tata voi kuvata tutkimukselliseksi ja analyyttiseksi vaiheeksi. Toisessa timantissa pyritaan
kehittdmaan ratkaisu tunnistettuun ongelmaan tai mahdollisuuteen. Tata vaihetta prosessissa ku-
vaa ongelman ratkaisu ja luovuuden kayttdminen. Timanttien divergenssi -vaiheet antavat tilaa
luovuudelle, ideoille ja oivalluksille ja kehityksessa ei ole vield valmiita vastauksia olemassa. Maa-
rita ja tuota -vaiheet ovat konvergensseja eli niissd maaritetdan rajatummin eri vaihtoehtoja ja

sitd, miten paastaan esimerkiksi prototyyppi ja testausvaiheeseen. (Koivisto ym., 2019, 42-46.)

N 7 N 1e
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2 e, 2 8.
& % & 0
Q % R %
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LOYDA MAARITA KEHITA TUOTA

Ratkaise oikea ongelma Ratkaise ongelma oikein

Kuva 4. Design Councilin Tuplatimanttiprosessimalli (Koivisto ym., 2019, 43)

Palvelumuotoilun yksi kriittisemmista vaiheista on asiakasymmarryksen kasvattaminen. Tahan
kuuluu tutkimus kohderyhman odotuksista, tarpeista ja tavoitteista. Talla pyritdan keradmaan ja
analysoimaan suunnittelua ohjaavaa asiakastietoa. Palvelumuotoilulle tyypilliseen tapaan loppu-
kayttajat osallistuvat eri tavoin ja eri suuruisin panoksin palvelumuotoilun prosessiin sen eri vai-
heissa. Asiakasymmarrys rakentuu loppukayttdjan motiiveista. Ymmarrysta pyritaan kasvatta-

maan loppukayttdjan tarpeita ja arkielaman motiiveja tarkastelemalla. Palvelumuotoiluun kuuluu
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kiintedna osana asiakastutkimukset, joilla tarkoitetaan tarkoituksenmukaista tiedonhankintaa.
Talla pyritadan saamaan sellaista materiaalia, jota voidaan suoraan hyodyntaa suunnittelun inspi-
roimisessa ja ohjaamisessa. Asiakastieto on joko laadullista tai maarallista. Suunnittelulle on kay-
tannon kokemuksien perusteella huomattavasti merkittdvampada saada laadullisilla tutkimusme-

netelmilld saavutettua ymmarrysta asiakkaiden toiveista ja tarpeista. (Tuulaniemi, 2011, 143.)

Kayttdjan palvelun kdytonaikana lapikdymaa prosessia kutsutaan palvelupoluksi. Palvelupolkuun
kuuluu palvelutuokiot eli prosessin yksittdiset vaiheet sekad vuorovaikutus laitteiden, esineiden,
tilojen ja ihmisten eli kontaktipisteiden kanssa. Eri kontaktipisteet palvelupolulla pitda suunnitella
niin, ettd ne muodostavat johdonmukaisen, selkedn ja yndenmukaisen asiakaskokemuksen riip-
pumatta palvelukanavasta. Palvelumuotoilussa tarkastellaan palvelupolkuja holistisesti ja kana-
variippumattomasti, riippumatta siita kulkevatko ne digitaalisissa vai fyysisissa palvelukanavissa.
Kehittamisen kohde voi olla joko mobiili- tai verkkopalvelussa, asiakaspalvelu palvelupisteella tai
kokonaisvaltainen asiakkuuden elinkaari asiakassuhteen alkamisesta sen paattymiseen. (Koivisto

ym., 2019, 35.)

3.2 Palvelumuotoilun suunnitteluprosessi

Usein palvelumuotoilun kohteena on palvelu, tuotekehitysprosessi tai palveluidea. Opinnayte-
tyossa voi kohteeksi ottaa jonkin liiketoiminnan osa-alueen, ihmisten tyotavan, tydympadriston,
viestinndn, digitaalisen palvelumallin, toiminnan arvot tai organisaation johtamisen. Olennaista
palvelun kehittamisen prosessissa on tehokas, tuloksellinen, hyodyllinen, erottuva, esteeton, kay-
tettava, johdonmukainen ja haluttava lopputulos, ei pelkdstaan palvelun vaan koko yhteiskunnan
tasolla. Palvelumuotoilun opinndytetydssa on tarkoitus etsia tietoa kayttdjan ajattelusta palve-
luun liittyen seka palvelun toimivuudesta. Suunnittelun lahtokohtana ovat kokemukset ja tarpeita
koskevat kasitykset. Tama ei kuitenkaan tarkoita sitd, etta kdyttdjan palvelukokemuksesta saa-
daan suoraan ratkaisu uudeksi konseptiksi tai kdaytannoksi. Prosessi voi tuoda esille myos tarke-

amman suunnittelun kohteen. (Vilkka, 2021, osa |.)

Palvelumuotoilun menetelmilld padstaan kiinni asiakkaiden arvonmuodostukseen ja asiakkaiden
maailmaan. Palvelumuotoilun menetelmia kdytettdessa pystytdan asiakkaiden arvonmuodostus

tuomaan kehittamisen ja liiketoiminnan keskioon. Muotoiluajattelussa asiakkaalla on olennainen
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rooli koko suunnitteluprosessin ajan. Ensin haetaan ymmarrysta kayttdjista ja sen jalkeen suunni-
tellaan tuote tai palvelu. Palvelumuotoilu on seka asiakaskokemuksen, palveluiden etta liiketoi-
minnan innovointia ja kehittamista tiettyjen menetelmien ja tietyn prosessin avulla. Perinteisesti

palvelumuotoilun kohteena on yleensa asiakaskokemus tai palvelu. (Koskelo, 2021, 149.)

SUUNNITTELU TUOTANTO ARVIOINTI

Kuva 5. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet (Tuulaniemi, 2011, 128)

Maarittelyvaihe maarittaa mita ongelmaa ollaan ratkaisemassa ja mitka ovat suun-

nitteluprosessin tavoitteet tilaajan kannalta? Tavoitteena on ymmarryksen luomi-

MAARIT-
TELY nen palvelun tuottavasta organisaatiosta ja sen tavoitteista.

Keskusteluilla, asiakastutkimuksilla ja haastatteluilla rakennetaan yhteinen ymmar-

rys toimintaymparistosta, kehittamiskohteista, kdyttajatarpeista ja resursseista. Tar-
TUTKIMUS | ohnetaan myos palvelun tuottajan strategiset tavoitteet.

Konseptoidaan ja ideoidaan eri vaihtoehtoja ratkaisuiksi suunnitteluhaasteeseen ja
SUUNNIT- testataan niitd nopeasti asiakkaiden kanssa. Maaritelldadan myo6s palvelun tuottami-
TELU sen mittarit.

Palvelukonsepti vieddan markkinoille asiakkaiden kehitettdvaksi ja testattavaksi.
PALVELU-

Suunnitellaan palvelun tuottaminen.
TUOTANTO
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Arvioidaan kehitysprosessin onnistumista. Mitataan palvelun toteutumista markki-
ARVIOINTI noilla ja palvelua hienosdddetddn saatujen kokemuksien mukaan. (Tuulaniemi,

2011, 128.)

3.3  Asiakas mukana palvelun kehittamistyssa

Yrityksen, joka hyodyntaa asiakasldahtoisyyteen perustuvaa palvelumuotoilua tulee myds olla asia-
kaslahtoinen. Tallainen yritys kykenee kehittamaan palveluita ja tuotteita asiakkaiden tarpeet ja
nakokulmat huomioiden. Asiakaslahtoisyys yrityksessa pitda kattaa seka innovaatio- ja kehitta-
mistoiminnan etta operatiivisen palvelutuotannon. Asiakkaan arviot yrityksesta perustuvat koko-
naisvaltaisesti saatuun asiakaskokemukseen. Kokemus siitd, etta yritys voi toistuvasti antaa arvo-
lupauksen mukaisia positiivisia kokemuksia tuo asiakkaalle erinomaisen asiakaskokemuksen. Yh-
teistyd yrityksen eri yksikdiden valilld ja asiakaslahtdinen toimintakulttuuri edesauttaa erinomai-
sen asiakaskokemuksen toteuttamista yrityksen joka vaiheessa. Yrityksen arvojen, kulttuurin, ra-
kenteiden, asenteiden, ja toimintamallien pitda perustua aidosti asiakkaan tarpeiden ympdirille,
jotta yritys olisi oikeasti asiakaslahtdinen. Sen lisdksi, ettd yritys hyodyntaa palvelumuotoilua erin-
omaisen asiakaskokemuksen tuottamiseksi, yrityksen pitaa lisaksi toimia kokonaisuudessaan asia-

kaslahtoisesti. (Koivisto ym., 2019, 166.)

Asiakas nykyaan voi, ja haluaa osallistua uusien palvelujen kehittdmiseen, suunnitteluun ja toteu-
tukseen. Mahdollisia keinoja osallistua ovat mm. asiakasraadit, tyd kohderyhmissa, kuulemisti-
laisuudet ja erilaiset foorumit. Aktiivisuutta osallistumiseen pitda tukea ja uusimpina tapoina on-
kin kayttajalahtoiset menetelmat, joiden avulla voi osallistua julkisten palvelujen kehittamiseen,
suunnitteluun ja toteutukseen. Kayttajalahtoisyys, joka toteutetaan palvelumuotoilun menetel-
min ldahtee asiakkaiden tarpeista, jotka huomioiden palveluja lahdetdaan kehittdmaan. Taman li-
saksi palvelun kehittdmisessa suurin painopiste in kayttajassa. Sen lisdksi, ettd kayttdjalahtdinen
kehitys saavuttaa kustannussaastoja, sen avulla voidaan lisata prosessin lapindakyvyytta ja paran-

taa palvelun laatua. (Valtiovarainministerio, 2013, 12.)

Palvelumuotoilussa tehdaan asiakastutkimuksia, joiden tarkoituksena on Ioytaa kohderyhmalle
merkityksellisia asioita ja ymmartaa ihmisten toiminnan todellisia motiiveja. Tutkimuksen tarkoi-
tuksena on inspiroida suunnittelua eli tutkimusta tehddan suunnittelutyon tueksi. Varsinaista
suunnittelutyéta tehdaan jo tutkimuksen aikana. Silloin kirjataan esiin nousseet kehitysideat

muistiin mutta tutkimuksen annetaan elda |6ydosten mukaisesti. Parhaimmillaan 16ydokset eli
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esiin nousevat asiat ohjaavat jo tutkimusten toteuttamista. Usein on myds hyodyllista, etta tutki-
musta voidaan ohjata saatujen l0ydosten mukaisesti. Ndin voidaan paasta syvemmalle tutkitta-
vien elamaan tietyissa teemoissa. Tama myos helpottaa tutkimusaineistojen kasittelya ja tulkin-
taa tutkimusvaiheen lopussa. Asiakastutkimuksien tuloksena saadaan laaja maara eri muodoissa
olevaa tietoa tutkittavista. Taman tiedon perusteellinen analyysi ja tulkinta on asiakasymmarryk-
sen perustana. Olemassa olevasta materiaalista pitda |6ytaa merkittava asiat, jotka sopivat laa-
jemmalle asiakasjoukolle. Keskeistd on, miten kerattya tietoa jalostetaan uutta arvoa luotaessa ja
miten tietoa kaytetddn hyvaksi. Saatua tietoa pitda osata tulkita mielekkaalla tavalla ja myds yh-
distelld muihin tietoldhteisiin. Taman lisaksi tulkitun tiedon pohjalta pitaad pystya toimimaan ih-
misia liikuttavalla tavalla, jotta siita olisi hyotya palvelun kehittamisessa. (Tuulaniemi, 2011, 153-

154.)
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4  Tutkimusstrategia ja -ote ja tutkimus- ja kehittdmismenetelmat

Taman opinndytetyon tutkimusstrategiana on kaytetty palvelumuotoilua. Tutkimusotteessa on
hyddynnetty laadullisen ja maarallisen tutkimuksen menetelmia eli kyseessa on ns. mixed method
menetelma. Aineistonhankintamenetelmana on kaytetty kyselytutkimusta, jonka aineistoa kasi-
telldan lahinna laadullisella menetelmalla. Vastausten analysoinnissa pyritaan asiakaskyselyn vas-
tausten perusteella laatimaan kehitysehdotus ohjeiden tarpeellisista muutoksista, uusista yhteis-
tyotarpeista ja palvelukanavista. Laadullisen aineiston analyysiad tehdaan induktiivisen paattelyn
avulla. Kehittdmistehtavassa hyddynnetadn palvelumuotoilun prosessia. Opinndytetyon tekija
toimi fasilitaattorina, kun kehittdmisehdotukset esiteltiin ja arvioitiin tydpajassa yhdessa toimek-

siantajan edustajien kanssa.

4.1 Tutkimusstrategia ja -ote

Palvelumuotoilussa laadullinen tutkimusmenetelma soveltuu paremmin asiakasymmarryksen
kasvattamiseen, vaikkakin maarallisesta tutkimusmenetelmasta saatu tieto voi tdydentaa loppu-
tulosta. Laadullinen tutkimus ohjaa paremmin suunnittelua, kun taas maarallinen mittaa parem-
min palvelun tuottamisen onnistumista. Molempia menetelmid voidaan kuitenkin soveltaa ja

kayttaa tarpeiden mukaan. (Tuulaniemi, 2011, 144.)

Alasuutarin (2011, 31-32) mukaan kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen menetelméan vastakkainaset-
telu ja kaksijakoisuus vaikuttaa selkedltd, mutta vastaa huonosti todellisuutta. Kaikessa tieteelli-
sessa tutkimuksessa on kuitenkin yhteisid periaatteita. Niissa pyritdan yleensa loogiseen todiste-
luun ja objektiivisuuteen. Talloin tutkijoiden todistelut perustuvat havaintoaineistoihin, eivatka
subjektiivisiin mieltymyksiin tai tutkijan omiin arvolahtékohtiin. Kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen
analyysi voidaan kylla erottaa toisistaan, mutta niita voidaan soveltaa ja kdaytdnndssa sovelletaan-
kin, samassa tutkimuksessa ja tutkimusaineiston analysoinnissa. Analyyseja ei pitaisi pitaa vasta-

kohtina tai toisiaan pois sulkevina, vaan pikemminkin jatkumona.

Maarallisen ja laadullisen lahestymistavan yhdistaminen tuottaa paremman ymmarryksen tutki-
musongelmasta kuin ndiden soveltaminen yksindan. Talla on myos perusteltu monimenetelmal-
lisyyden kdyttamistd. Monimenetelmallisessa tutkimuksessa voidaan myds vastata erilaisiin tut-

kimuskysymyksiin luomalla erilaisia metodisia ratkaisuja ja strategioita (esim. erilaiset aineistojen
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yhdistdmisen kaytdnnot ja integraation muodot), vaikka usein juuri kvantitatiivisten ja kvalitatii-
visten menetelmien tyénjakoa on perusteltu juuri samalla tavalla. (Seppanen-Jarvela ym., 2019,

332.)

Tiedon luokittelussa voidaan kayttaa kasitteita maarallinen tieto ja laadullinen tieto. Maarallinen
tieto tarkoittaa lukuja ja laadullisella tiedolla tarkoitetaan sanoja ja lauseita. Se voi olla my0s
danta, liiketta ja kuvia, jotka on tallennettu erilaisille tallenteille. Maarallinen eli kvantitatiivinen
tieto on luotettavaa ja tieteellista eli usein sanotaan ns. kovaa tietoa. Laadullinen eli kvalitatiivi-

nen tieto liittyy asiayhteyteen ja on rikasta ja yksityiskohtaista. (Kananen, 2008, 17.)

Laadullisessa tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita tutkimuksen kohteena olevien henkildiden aja-
tuksista, tunteista ja kokemuksista. Talla pyritdan ymmartamaan tutkimuksessa tarkasteltavaa il-
miota ndiden ihmisten nakokulmasta. Toisaalta laadullinen tutkimus ei kuitenkaan pyri [6ytamaan
luotettavaa tietoa ilmion esiintyvyydestd. Enemmankin pyritdan siihen, ettad saadaan esiin erilaisia
nakokulmia aiheen tarkasteluun. Aineistoa hankittaessa ja tulkittaessa pitadkin olla herkkia loy-
tdmaan uusia nakokulmia ja vertailemaan tuloksia aiempiin tutkimustuloksiin. Ndma johtopaa-
tokset saattavatkin siten rakentaa uusia teorioita ja nakokulmia tai kumota tai vahvistaa aiempia

nakemyksid. (Puusa & Juuti, 2020, 11, 16.)

Laadullisen aineiston pohjalta on haastavaa tehda tieteellisesti kestavia johtopaatoksia. Tama
edellyttaisi tarkoituksenmukaisen aineiston kerddamistd asianmukaisin menetelmin ja huolellisesti
pohdittua tutkimusasetelmaa. Lisdksi aineiston kasittely vaatii kyvykkyytta, koska aineisto on
usein vivahteikas ja runsas sisdltdinen. Laadullisen aineiston analyysitavan valintaan ei olekaan
yksiselitteista ohjetta, vaan eri tutkimuksissa aineiston kasittelytapa vaihtelee. Standardoituja ta-
poja analysoida laadullista aineistoa on todella vdhan tunnistettavissa. Koska standardoidut me-
netelmat puuttuvat ja laadullinen tutkimus on luonteeltaan tapauskohtainen, seka usein sisaltaa
pienen ndytteen, kohdistuu tulosten tieteellisyyteen yha epailyja. Tutkijan tehtavana onkin pyrkia
siihen, ettd hajanaisesta aineistosta saadaan selked, yhtendinen ja mielekas kokonaisuus ja taman
informaatiota sisaltdvan kokonaisuuden avulla tehddan johtopaatokset tutkittavasta ilmiosta.

(Puusa & Juuti, 2020, luku IV 9.)
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4.2  Aineistonhankinta- ja analyysimenetelma

Tutkimuksessa tiedonkeruu- ja analyysivaihe ovat tiivisti sidoksissa toisiinsa. Tiedonkeruu vai-
heessa madritetddan mista, miten ja mita tietoa hankitaan. Keratyn tiedon luonne vaikuttaa myo-
hemmin mm. kadytettdavaan analyysimenetelmaan. Saman aineiston kasittelyyn voidaan soveltaa
laadullisen tutkimuksen eri menetelmia ja jopa maarallisen tutkimuksen keinoja. Laadullinen tut-
kimus onkin joustava niin menetelmien kuin aineistonkin suhteen. Maarallisessa tutkimuksessa
kdytettava asteikko maaraa sen, mitd tilastollista analyysimenetelmaa kaytetdan. (Kananen,

2008, 56, 58.)

Jos havaintoyksikoitd on vahan, on eri muuttujien vélisten tilastollisten yhteyksien oltava voimak-
kaita, jotta niistd voidaan tehda luotettavia johtopaatoksia. Taman vuoksi hyvin pieni havaintoyk-
sikkdjen maara tarkoittaa usein sita, ettd on parempi kayttaa pelkastdaan kvalitatiivista analyysia.
Suurempien madrien analyysissa jo selvat kvantitatiiviset yhteydet antavat viitteita siita, etta tu-
loksien perusteella voidaan tehda edes heikosti luotettavia johtop&datdksia. (Alasuutari, 2011,
luku 10.) Aineisto tulkitaan, kuvaillaan ja arvioidaan usein tilastollisia menetelmia kayttdaen, mikali
kyseessa on madrallinen tutkimus. Tilastollisilla menetelmilld halutaan tukia muuttujien valisia
riippuvuuksia tai tehda erilaisten ryhmien keskindista vertailua. Samat menetelmat mahdollista-
vat myds aineiston kuvailemisen ja esittdmisen esimerkiksi taulukoiden avulla. (Kehittdmiskeskus
Opinkirjo, n.d.) Tassa tutkimuksessa pienen vastaajamaaran vuoksi tilastollisen analyysin osalta

keskitytaan kdayttamaan kuvailua, johon kuuluu tulosten esittely frekvenssipylvdiden avulla.

Kyselytutkimuksen aineistoa on pystyttdvd muokkaamaan, kdsittelemaan ja tiivistamaan jollakin
keinolla. Talld saadaan aineistosta nostettua esille merkityksellisia tekijoita ja rakenteita ja ne do-
kumentoidaan tutkimustuloksiksi. Tutkimustuloksista voidaan tehda paattelyita eri logiikoilla.

Paattelyn logiikoita ovat induktio, deduktio ja abduktio. (Kananen, 2008, 20.)

e Induktio: Talla tarkoitetaan etenemistd yksittdisesta yleiseen, eli yksittdisestda havain-

nosta pyritdan tekemaan yleistyksia.

e Deduktio: Talla tarkoitetaan etenemista yleisesta yksittdiseen, eli teorian pohjalta pyri-

tdan tekemaan johtopaatoksia yksittdisista havainnoista.

e Abduktio: Talla tarkoitetaan edellisten kasitteiden yhdistelmaa. Abduktiossa kdytanto ja

teoria vuorottelevat. Teorianmuodostus on mahdollista, jos havaintojen tekoon liittyy
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jonkinlainen johtoajatus tai johtolanka. Johtolangalla tarkoitetaan sita, etta ilmiota voi-

daan selittda jonkin muunkin teorian avulla. (Kananen, 2008, 20, 22-23.)

Tassa kehittamistehtavassa aineisto kerattiin Webpropol kyselyn avulla, joka sisélsi seka laadulli-
sia etta maarallisia kysymyksia. Laadulliset kysymykset analysoitiin induktiivisen paattelyn logii-

kalla.

4.3  Fasilitointi kehittamismenetelmana

Taman opinnaytetyon kyselyn tulokset kaytiin 1api toimeksiantajan kanssa yhteisessa virtuaaliko-

kouksessa. Opinnaytetyontekija toimi tilaisuuden fasilitaattorina.

Fasilitointi tarkoittaa osallistavaa ryhman ohjaamista. Keskeisena toimenpiteena fasilitoinnissa on
yhteinen paatoksenteko. Paatdkset tehdaan usein yhdessa keskustellen sen jalkeen, kun on luotu
asiasta yhteinen ymmarrys. Fasilitaattori eli tilaisuuden vetaja, ohjaa ja auttaa osallistujia kokouk-
sen aikana. Han myos osallistaa ryhmalaisia, ja kayttaa tarvittaessa fasilitoinnin ryhmatyokaluja.
Fasilitoidussa kokouksessa sovitaan myds yleensa aiheeseen liittyvat jatkotoimenpiteet. (Nummi,

2018, 18, 31, 35, 40.)

4.4  Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Validiteetti ja reliabiliteetti ovat tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa kaytettyja termeja. Nii-
den sopivuus laadulliseen tutkimukseen vaihtelee koulukunnasta riippuen. Validiteetilla tarkoite-
taan, etta tutkimus keskittyy tutkimaan oikeita asioita. Yksinkertaistettuna validiteetti voidaan
jakaa sisdiseen ja ulkoiseen validiteettiin. Sisdisella tarkoitetaan sita, etta tulkinta ja kasitteet ovat
virheettomia. Ulkoisella validiteetilla tarkoitetaan tulosten siirrettavyyttd muihin vastaaviin tilan-
teisiin eli ovatko tulokset yleistettavissa. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa reliabiliteetti tarkoittaa
tulosten pysyvyytta, eli sitd, miten tulokset ovat toistettavissa. Laadullisessa tutkimuksessa relia-
biliteetti voidaan kasittaa tulkinnan ristiriidattomuutena, eli tulkinta olisi sama, vaikka tulkitsija

vaihtuu. (Kananen, 2008, 123-124.)

Laadullisessa tutkimuksessa on kokonaisarvioinnissa suuri merkitys tutkitun aineiston ja aineiston
perusteella tehtyjen tulkintojen ja havaintojen kuvaamisesta, seka siitd miten esitetyt johtopaa-

tokset ja tulkinnat sopivat kuvaukseen. Tutkimuksen kokonaisuus ja tulokset pitaa olla uskottavia
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toisiinsa nahden. Tutkijan tekemat kasitteellistykset pitdisi olla mahdollisimman samankaltaisia

kuin tutkittavien kasitykset ja tulkinnat. (Puusa & Juuti, 2020, luku 12.)

Tutkimuseettinen neuvottelukunta (TENK) ja suomalainen tiedeyhteis6 ovat yhdessa laatineet
tutkimuseettisen ohjeen, jossa kasitelldan hyvaa tieteellistd kaytant6a (HTK) ja taméan kdytannon
mahdollisten loukkausepailyjen kasittelemistd. Ohjeella pyritdan edistamaan hyvaa tieteellista
kaytantoa ja varmistamaan, ettd loukkausepailyt kasitellaan oikeudenmukaisesti, nopeasti ja asi-
antuntevasti. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta (TENK), 2023.) Hyva tieteellinen kaytanto pai-
nottaa ndakokulmaa, jossa tarkastellaan tutkijan keinoja tai toimintatapoja, joilla han tutkimustaan
edistda. Tutkimuseettisissa periaatteissa tutkijalta vaaditaan reiluutta, rehellisyytta ja vastuulli-

suutta. (Haaparanta & Niiniluoto, 2017, 156-157.)
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5  Tutkimus uusien yrittdjien ohjauksen ja neuvonnan kehittamiseksi

Kehittamistehtdvaa on tyostetty palvelumuotoilun keinoin. Toteutuksessa on hyédynnetty kuvan
4 Design Councilin Tuplatimanttiprosessimallia. Ensimmaisen timantin vaiheet toteutettiin tassa
opinndytteessa, mutta toisen timantin vaiheiden toteutus jad myéhempaan ajankohtaan toimek-
siantajan tehtadvaksi. Tulosten lapikaynti ja ideointi tydpajassa fasilitoinnin keinoin ja valmiit kehi-

tysehdotukset antoivat toivottavasti ajatuksia ja ideoita tilaajalle jatkotyota varten.

Tutkimuksessa ratkaistavaksi ongelmaksi valikoitui asiakkaiden tarpeiden selvittdminen yritystoi-
minnan alkuvaiheessa. Asiakasymmarrysta tassa kehittamistehtdvassa pyrittiin kasvattamaan ky-
selyn avulla, joka tehtiin kevaalla 2023. Kyselyssa haluttiin selvittda asiakkaan taustatietoja, mita
tietoa, minka laatuista tietoa ja missa kanavissa olevaa tietoa uudet yrittdjanalut halusivat viran-
omaisilta. Tiedonkeruumenetelma osoittautui hankalimmaksi osuudeksi tdtd opinnaytetyota.
Kohderyhmaksi tutkimukseen haluttiin sellaiset henkil6t, jotka vasta suunnittelevat yritystoimin-
taa tai ovat aivan yritystoimintansa alkumetreilld. Tasta syysta heidan tavoittamisensa toi muka-

naan suuren haasteen, koska tutkimuksessa ei voinut hydédyntaa mitdan valmiita rekistereita.

Tutkimuksen aihe on ajankohtainen, silla yritystoimintaa aloittavien asiakkaiden joukko on moni-
naistunut ja kansainvalistynyt. Asiakkaat ovat viime vuosien aikana myds muuttaneet merkitta-
vasti tiedon ja ohjeiden hakemisen tapoja. Tama johtuu suurelta osin lisddantyneista tiedonhaku-
kanavista teknologiakehityksen myota. Kyselyn tarkoituksena oli, ettd Verohallinto saa ajankoh-
taista tietoa asiakkaiden tiedon tarpeesta, oikeista asiointikanavista ja myos kehittamisehdotuk-
sia siita, millaista tietoa asiakkaat kaipaavat lisda. Nailla tiedoilla pyritdan parantamaan asiakasoh-
jausta. Hyva ymmarrys asiakkaan tiedontarpeista ja oikeista palvelukanavista tuo Verohallinnolle
hyotya positiivisena asiakaskokemuksena ja veromyonteisyytena. Myos asiakkaiden yhteyden-
otot Verohallintoon voivat vahentya oikea-aikaisen ja oikea sisdltdisen ohjauksen ja neuvonnan

myota.

Yritystoimintaa suunnittelevien tavoittaminen ennen varsinaista yritystoiminnan aloittamista on
osoittautunut Verohallinnossa haasteelliseksi. Tasta syysta myos asiakasymmarryksen lisadminen
on tdssa kohderyhmadssa ollut vaikeaa. Aloittaneiden yrittajien 16ytdminen on helpompaa, koska
heidat on jo rekisteroity ja yhteystiedot ovat saatavilla. Ohjauksessa ja neuvonnassa halutaan kui-
tenkin olla ns. reaaliajassa eli asiakkaan pitdisi |0ytda tarvittavat ohjeet ja materiaalit oikeassa
kanavassa ja ymmarrettavassa muodossa jo siina vaiheessa, kun asiakas vasta suunnittelee yritys-

toimintaa.



24

Verohallinto pyrkii tdna paivana ohjaamaan ja neuvomaan asiakasta mahdollisimman paljon jo
etukateen, eli ennen kuin ongelmia alkaa ilmaantua. Ndin on tahtotila myds yritystoiminnan aloit-
tamisessa. Jos oikeanlaiset ohjeet saadaan ymmarrettavasti oikeisiin kanaviin, Verohallinto us-
koo, ettd myds monet myéhemmin ilmaantuvat ongelmat ovat ennaltaehkaistavissa. Oikean tie-
don turvin, asiakas tietda aina mitd haneltd odotetaan, missakin yrityksen eldamankaaren vai-

heessa.

5.1 Toimeksiantaja, Verohallinto

Kehittamistehtdva tehtiin Verohallinnon Asiakkuusyksikon toimeksiannosta. Verohallinto on vi-

ranomainen, joka kerda vuosittain verotuloja yhteiskunnan eri tarpeisiin.

"Verohallinnon tehtdvana on toteuttaa verotus oikean maaraisena ja oikeaan aikaan, ja siten var-
mistaa yhteiskunnan toimintojen rahoitus.” Kertyneet verot valitetdan kuukausittain eteenpéin
yhteiskunnan palveluja yllapitaville tahoille: kunnille, seurakunnille, Kansaneldkelaitokselle, met-
sanhoitoyhdistyksille ja valtiolle. Verohallinnon asiakkaina ovat kattavasti niin yhteisot, yritykset
kuin yksityishenkilotkin. Tavoitteena on auttaa asiakkaita, jotta he osaavat toimia omatoimisesti
ja oikein veroasioissa. Verohallinnon tarkein séhkdinen palvelukanava on OmaVero -palvelu. (Ve-

rohallinto, 2023a.)

Verohallinnon toimintaa ohjaa asiakasldahtdisyys. Toiminnassa, kehittdmisessa ja ohjauksessa
kaytetdan asiakasymmarrystietoa, jotta asiakkaan toiminta olisi helpompaa ja verokertyma saa-
daan varmistettua. Asiakaslahtdinen toiminta perustuu kolmeen periaatteeseen: asiointitarpeen
vahentamiseen, asiakaskokemuksen parantamiseen ja verokertyman turvaamiseen. (Verohal-

linto, 2023b.)

Vuoden 2022 lopussa Verohallinnossa oli tdissa 5 183 henkil6a. Kolme Verohallinnon paayksikkoa
ovat Verotusyksikko, Asiakkuusyksikko ja Tuotehallintayksikko (kuva 6). Asiakaspalvelu ja verotoi-
mistot kuuluvat Verotusyksikkéon, jossa tyoskentelee noin 4 100 tydntekijaa. Toimipaikkoja ve-

rohallinnolla on 55 paikkakunnalla eri puolella Suomea. (Verohallinto, 2023c.)
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Kuva 6. Verohallinnon organisaatio 2021 (Verohallinto (VH), 2022)

Asiakkuusyksikko ohjaa ja johtaa asiakaslahtoista toimintaa koko Verohallinnon tasolla. Se vastaa
ohjauksen ja valvonnan suunnittelusta. Yksikko kerryttaa asiakasymmarrysta ja kehittaa asiakas-
ratkaisuja yhdessda muun organisaation kanssa. Tata varten yksikko tekee esimerkiksi asiakasryh-
miin ja erilaisiin ilmi6ihin liittyvia selvityksia ja haastatteluja. Asiakkuusyksikdssa on myds vero-

tuksellisten riskien hallintaan erikoistuneita ammattilaisia.

Verotusyksikkod varmistaa verotuksen tehokkuuden, toimintavarmuuden, laadun ja yhtendisyy-
den. Yksikko vastaa ydintoiminnastamme eli verotuksen toimittamisesta seka asiakkaiden ohjauk-

sesta ja neuvonnasta. Yksikdssa on verotuksen kaikkien osa-alueiden ammattilaisia.

Tuotehallintayksikko huolehtii tietojarjestelmiemme tehokkuudesta ja toimintavarmuudesta
seka kehittda ratkaisuja asiakkaidemme tarpeisiin, jotta veroasioiden hoitaminen on mahdolli-
simman helppoa ja vaivatonta. Yksikko vastaa esimerkiksi OmaVero-palvelusta ja sen toiminnalli-

suuksista. (Verohallinto, 2023.)

5.2  Tutkimusmenetelma ja tyon toteutus

Tutkimusprosessi eteni selkeiden toteuttamisvaiheiden kautta (kuva 7). Tutkimuksen toimeksian-
tajaksi valikoitui kdytannon syista tekijan oma tyonantaja. Aihe ehdotus ja tutkimuksen rajaus

kaytiin yhdessa lapi toimeksiantajan edustajan kanssa. Tutkimusmenetelmana tdssa empiirisessa
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tutkimuksessa on kaytetty kyselytutkimusta. Vaikka toteutustapana oli lomakekyselyna toteu-
tettu kyselytutkimus, kysely sisdlsi sekd avoimia laadullisia etta strukturoituja maarallisia kysy-
myksia. Kysymyksien avulla pyrittiin lisédmaan asiakasymmarrysta ja sita kautta selvittamaan uu-
sien yrittdjien aloitustilanteen kehittamistarpeita. Yritystoimintaa suunnitteleville jaettiin linkki
Web Propol -kyselyyn TE-toimiston jarjestamilla uusien yrittajien kursseilla seka Uusyrityskeskuk-
sen yrittdjien uutiskirjeessa. Tutkimusmenetelma ja kyselylomake kaytiin lapi toimeksiantajan
kanssa. Kohderyhman tavoittamisen ja my0ds vastausten saamisen haasteet tiedostettiin, koska
kadytossa ei ollut suoraa asiakasrekisteria, josta vastaajat olisi voitu poimia. Vastausaikaa kyselylle
annettiin 15.4.2023 saakka. Kyselylomake sisalsi 34 kysymysta, jotka oli ryhmitelty aihealueittain
neljaan eri kokonaisuuteen. Aihealueita olivat: Taustatiedot, Tietoja yritystoiminnasta, Yritystoi-

minta ja verotus ja Yritystoimintaan liittyva neuvonta ja ohjaus.

Saatujen vastausten analysoinnin kautta tavoitteena on kehittaa yritystoimintaan liittyvien ohjei-
den hallinnointia, ymmarrettavyytta ja saavutettavuutta. Kehittdmistehtdvaa tyostettiin syys-
kuussa 2023 tydpajassa yhdessa toimeksiantajan kanssa. Kyselyn tulokset kaytiin lapi fasilitointi
menetelmalld, ja pohdittavien lisakysymysten avulla tyopajassa pyrittiin keskustellen 16ytamaan
ideoita ja ajatuksia konkreettisia kehittamisehdotuksia varten. Tyopajan jalkeen opinndytetyon-
tekija teki yhteenvedon tydpajan tuloksista ja lisaksi laati konkreettiset kehittamisehdotukset. Ke-
hittamisehdotukset esiteltiin vield erikseen tyon tilaajalle marraskuussa 2023. Palvelumuotoilu
prosessiin kuuluva uuden palvelun kehittaminen ja testaaminen loppukayttajilla, eivat mahtuneet
tdman opinnaytetydn aikatauluun. Niiden toteutus pitaa tehda erillisena tyévaiheena ja ne jaavat
toimeksiantajalle myohemmin toteutettavaksi, mikali katsotaan tarpeelliseksi. Siind yhteydessa

pitdd myos madritelld mittarit, joilla tuloksia voidaan mitata.
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Kehittdmisehdotusten Kehittamisehdotusten
laatiminen tySpajan esittely
idecinnin pohjalta toimeksiantajalle

Kuva 7. Tutkimus- ja kehittdmistyon prosessin vaiheet

5.3  Kyselytutkimuksen tulokset ja tulosten analysointi

Kyselytutkimuksen tulokset ajettiin Webpropol -ohjelmasta exceliin, jossa taulukoiden tyéstami-
nen on helpompaa ja visuaalisempaa. Lisdksi suoraan Webpropol ohjelmasta ajettiin perusra-
portti, jonka pohjalta tuloksia kaytiin [api tydpajassa toimeksiantajan kanssa. Opinnaytetyontekija

toimi tyopajassa fasilitaattorina.

Kyselytutkimukseen saatiin suhteellisen vahan vastauksia, 13 kpl, joten kvantitatiivisen analyysin
kaytto ei tuntunut jarkevalta ja tilastolliset yhteydet olisivat heikkoja. Taman vuoksi luotettavien
johtopaatosten tekeminen oli vaikeaa noin pienelld vastaajamaaralld. Pienen havaintoyksikkojen
madran vuoksi kaytettiin pelkdstadn kvalitatiivista analyysia. (Alasuutari, 2011, 214.) Maaréllisten
vastausten osalta kysymyksistd tehtiin pylvdasdiagrammi havainnollisuuden vuoksi ja tyopajassa
pyrittiin vastausten avulla lisédmaan asiakasymmarrysta ja yhteisen ideoinnin kautta l[6ytamaan
vastauksia tutkimuskysymyksiin. Pylvasdiagrammissa naytetdan vastaajien osuus lukumaarana ei
prosentteina. Pienessa vastaajamaarassa vastaajien lukumaara on havainnollisempi kuin prosen-
tit. Varsinaisesta ristiintaulukoinnista ei talla vastaajamaaralla ole mitaan lisdarvoa, vaan tulokset

on kayty lapi kuvailevaa analyysia hyddyntaen.
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Vastausten vahdisen maadran vuoksi tuloksien analysointia ei nahty tarpeellisena tehda jokaisen
kysymyksen kohdalla erikseen, vaan analysoinnissa tulokset on ryhmitelty kyselylomakkeen otsi-
koinnin mukaan. Lisdksi osa-alueilla esitetddan opinnadytetyontekijan valitsemat, merkittavimmat
kysymykset graafisessa muodossa. Kaikki kysymykset analysoidaan kuitenkin sanallisesti. Laadul-
lisia kysymyksia kasiteltiin teemoittelun ja jasentelyn avulla, ja sanallisista vastauksista pyrittiin
|6ytdmaan samoja keskeisia, yhdistavia aiheita. Kyselylomake kokonaisuudessaan |6ytyy opinnay-

tetyon liitteista (liite 1).

5.3.1 Taustatiedot

Kyselylomakkeen Taustatiedot osioon sisaltyi kysymyksia 8 kappaletta. Kolmessa ensimmaisessa
taustatietojen kysymyksessa kysyttiin vastaajien perustietoja, ikda, sukupuolta ja asuinaluetta.
N&illa kysymyksilla haluttiin arvioida voiko nama kyseiset taustat ja asuinalue vaikuttaa asiakkaan
kayttaytymiseen. Naisia oli vastaajista 11, miehia 1 ja 1 vastaaja ei halunnut kertoa sukupuoltaan.
Vastaajista 11 henkilda sijoittui ikdjakaumaan 30 — 50 vuotta. Alle 30-vuotiaita vastaajissa ei ollut
yhtakadan. Vastaajista suurin osa, 8 vastaajaa oli Itd-Suomen alueelta, 1 Lansi-Suomesta ja 4 Oulun

alueelta. Naiden aihealueiden graafiset kuvat 16ytyvat liitteesta.

Viisi seuraavaa kysymysta kasitteli tarkemmin vastaajien y-tunnusta ja sen hakemista. Oikea koh-
deryhma on tavoitettu, koska yli puolella, kahdeksalla vastaajalla ei ollut vield Y- tunnusta. Nelja
vastaajaa oli hakenut y-tunnusta YTJ palvelun kautta ja 1 paperilla (kuva 8). OmaVero -palvelua ei
ole riittavan hyvin loydetty. Tama voi johtua uuden yrittajan kurssilla painotetuista hakukanavista
tai puutteellisista ohjeista. Kaikki 4 y-tunnusta hakenutta oli ilmoittautunut Kaupparekisteriin.
Kaupparekisteriin hakeutuminen nostaa tutkijassa esiin kysymyksen, etta onkohan Kaupparekis-
terin merkitys riittdvan hyvin tiedossa. Voiko olla niin, etta rekisteriin hakeudutaankin turhaan,

koska rekisteréinnin merkitysta ei ymmarreta.

Y-tunnuksen hakemiseen liittyvissa avoimissa vastauksissa toistui hakemisen helppous, mutta ve-
rotukseen liittyvat kysymykset toivat haasteita. Myos Verohallinnon OmaVero -palvelu koettiin
haastavaksi termien, logiikan ja ohjeistuksen vuoksi. Vastaajilta kysyttiin my0s, ettd mista ohjeita
on etsitty, kun y-tunnuksen hakeminen on koettu haastavaksi. Avoimia vastauksia annettiin 12
kappaletta ja kolmella vastaajalla toistui yleinen vastaus “netistd”. Tuo vastaus ei anna kohden-

nettua tietoa mihinkaan erikseen kaytettyyn kanavaan, vaan viittaa tutkijan tulkinnan mukaan
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lahinna selaimen hakukenttdan kirjoitettuun kysymykseen haetusta aiheesta. Myos kolmen vas-
taajan “"Google” viittaa yleiseen selaimen hakukentdn kayttoon. Yhteisend teemana hakuka-
navien osalta puolella vastaajista oli kdytossa selaimen osoite kenttd. Seuraavaksi eniten kaytet-

tiin YTJ palvelun omia ohjeita, vain yksi vastaaja oli |0ytanyt ohjeet Yrittajat.fi sivuilta.

4
1
OmaVerossa  YTJ.fi -palvelussa Paperilla Muu, mika
M Vastaajat 4 1

Kuva 8. Mita kautta teit Y-tunnus hakemuksen? (n=5)

5.3.2 Tietoja yritystoiminnasta

Tietoja yritystoiminnasta aiheen alla kyselylomakkeessa oli 11 kysymysta. Yritystoiminnan aloit-
tamiseen liittyvassa kysymyksessa 8 vastaajaa kertoi, etta ei ole viela aloittanut yritystoimintaa
(kuva 9). Tama oli sama maara vastaajia, jotka taustatiedoissa kertoivat, etta eivat ole vield hake-
neet y-tunnusta. Vastaajista 7 oli valinnut yritysmuodokseen yksityisen elinkeinonharjoittajan, 5
vastaajaa aikoi tehda yritystoimintaa osakeyhtiona ja vain 1 vastaaja yhtymana (kuva 10). Yritys-
muodolla on olennainen merkitys siihen, millaista ohjausta ja neuvontaa yritystoimintaa aloitta-

valle annetaan.
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4
Kylla En vield
M Vastaajat 4 8

Kuva 9. Oletko jo aloittanut yritystoiminnan? (n=12)

7
5
1
Yksityinen Avoin- tai
elinkeinonharjoi Kommandiittiyht  Osakeyhtio Muu, mika?
ttaja i0
M Vastaajat 7 1 5

Kuva 108. Mika on yritysmuotosi tai suunnittelemasi yritysmuoto? (n=13)

Toimialan valinnassa hajonta oli suurta. Vastaajista 7 ei |6ytanyt omaa toimialaansa vaihtoeh-
doista ja valitsivat muu -vaihtoehdon. Valmiiden vaihtoehtojen ulkopuolelta toimialoina vastaajat
kertoivat olevan mm. liikkeenjohdon konsultointi, terveys- ja sosiaaliala, media ja kirjanpito ja
neuvonta. Annetuista vaihtoehdoista palvelu oli suosituin toimiala. Tdman valitsi 4 vastaajista ja
sen jalkeen tuli rakentaminen ja kauppa. Vastaajilla oli mahdollista valita useampi vaihtoehto
(kuva 11). Yritystoiminnan aloittamisen ensisijainen syy oli suurimmalla osalla, yhteensa 7 vastaa-
jaa, pitkdaikainen haave yrittajyydesta (kuva 12). Myds aiemman harrastuksen muuttaminen elin-
keinoksi toteutui 3 vastaajista. Ennakkoajatuksena oli, ettd ”ei ole muuta vaihtoehtoa” -vaihtoeh-
don osuus olisi ollut suurempi, mutta sen oli valinnut vain 2 vastaajista. Tdma aihe tuli toimeksi-

antajan kanssa kdydyissa ennakkokeskusteluissa esille, etta tdna paivana yritykset voivat palkka-
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kuluja saastaakseen kannustaa tyontekijoita aloittamaan yritystoiminnan, jotta toiminta yrityk-
sessa voi jatkua esimerkiksi toiminimella. Myos pitkdt lomautukset voivat osalle antaa kimmok-

keen aloittaa yritystoiminnan.

7
4
2 I 2
Julkin Raken
Energi en Kaupp Kuljet Majoit Palvel . Teollis Muu,
tami e
a sektor a us us u on uus mika?
i
M Vastaajat 2 4 2 7
Kuva 91. Mika on toimialasi tai suunnittelemasi toimiala? (n=15)
7
3
2 2
Aiembi Ei ole muuta
p. Pitkaaikainen vaihtoehtoa
harrastus, josta . -
haave (esim. lomautus' ~ Muu, mika?
nyt haluan rittajyydesta tai tyo jatkuu
elannon ¥ vy _y J N
yrittdjana)
M Vastaajat 3 7 2 2

Kuva 12. Mika on ensisijainen syy yritystoiminnan aloittamiseen? (n=14)

11 vastaajista oli kdynyt jonkinlaisen yrittajyyteen liittyvan kurssin. Lisatieto -kenttddn annetuissa
avoimissa vastauksissa toistui selkeasti TE-toimiston jarjestamat kurssit, mutta yksi vastaajista oli

kaynyt myos yliopistossa yrittdjyyteen liittyvia opintoja. Suuri prosentti kurssien suorittaneista on
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positiivinen signaali ja antaa odotuksia tulevaisuuteen, etta kurssin suorittaneet osaisivat parem-

min huomioida yrittajan velvoitteet ja vastuut ajoissa (kuva 13).

11
2
Kylla olen, minka? Enole
M Vastaajat 11 2

Kuva 103. Oletko kaynyt yrittajyyteen liittyen jonkin kurssin? (n=13)

Avoimessa kysymyksessa, jossa haluttiin selvittda etukateistietoa yrittdjan vastuisiin ja velvoittei-
siin liittyen, nousi teemana esiin eldkevakuutusten ottaminen ja arvonlisdverovelvollisuus. Nama
vastuut tiedostettiin hyvin ja myds vastuu omasta tyosta ja tuloksesta tuli hyvin esille. Yksi TE
toimiston yrittajyyskurssia kayvista vastaajista ei vield tassa vaiheessa tiennyt velvoitteista juuri
mitdadn, mutta toivoi asian selvidvan kurssin aikana. Lisaksi yksi vastaaja luotti kirjanpitdjan osaa-
miseen. Vastaajat tuntuivat aika hyvin tietdavan sen yrittdjyyden perusasian, etta yrittdja vastaa

itse omista velvoitteistaan sekd toimeentulostaan.

Avoin kysymys, jossa kysyttiin, ettd millaista lisdtietoa kaivataan yritystoiminnan aloittamiseen,
nousi selkeasti esille verotus. Lisdksi selkokielisten ja kdytannonlaheisten ohjeiden tarve tuli vas-
tauksissa esiin. Tama onkin aiheena sellainen, joka liittyy olennaisesti tutkimuskysymyksiin. Li-
saksi kysymyksia herattaa se, ettda onko taman hetken uuden yrittdjien kurssien sisalléssa verotus

huomioitu riittavasti. Tahan voisi saada korjausta viranomaisten valiselld yhteistyolla.

Starttirahaa oli jo hakenut 6 vastaajaa ja kaikilla hakijoilla oli tiedossa starttirahan mydntamisen
perusteet seka sen verotus. Starttiraha voikin olla paaasiallinen tulonldahde ainakin yritystoimin-
nan alkuvaiheessa, joten tietdamys starttirahasta ja sen myontamisen perusteista olisi todella tar-
keda. Vastaajista 8 luotti yritystoiminnan kirjanpidon kirjanpitajan vastuulle (kuva 14). Syyt siihen,
miksi osalla ei ollut kirjanpitdjaa oli pienimuotoinen toiminta ja luottaminen omaan osaamiseen

kirjanpidon hoitamisessa (kuva 15). Kirjanpitajalla on verottajan nakokulmasta suuri merkitys.



33

Oletus on, etta kirjanpitajan laatimat ilmoitukset Verohallinnolle ovat laadukkaampia ja asiak-

kaille ei tarvitset lahettda niin paljon selvityspyyntdja, kuin itse tehtyjen ilmoitusten perusteella.

8
3
l 2

Kirjanpitaja Mina itse Joku muu, kuka?

M Vastaajatn 8 3 2

Kuva 14. Kuka hoitaa yritystoiminnan kirjanpitoa? (n=13)

3 3

Kirianoitais Osaan Toimintani
(in IiFi)anJ tehda Saan apua on Muu syy,
kallis kirjanpidon muualta pienimuoto  mika?
itse ista
M Vastaajat 3 3

Kuva 15. Jos sinulla ei ole kirjanpitajaa, niin mika on suurin syy, etta sita ei ole? (n=6)

5.3.3  Yritystoiminta ja verotus

Yritystoiminta ja verotus osiossa kysyttiin vastaajilta mielipiteitd kahdeksaan eri kysymykseen.
Vastaajista 8 tiesi ennakkoperintarekisterin merkityksen ja jopa useammalle, 9:lle vastaajalle
myo6s ennakkoverot olivat tuttuja. Naihin kysymyksiin ei tosin saatu ihan kaikilta vastaajilta vas-

tauksia. Ehka hieman yllattden arvonlisdverovelvollisuutta koskeva kysymys olikin hankalampi
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kuin tyonantajarekisterin merkitys. Vastauksissa vain 6 vastaajaa tiesi, milloin yrittdjan pitaa olla
arvonlisdverorekisterissa ja 5 vastaajaa ei tata tiennyt (kuva 16). Tyonantajarekisterivelvollisuus
oli suuremmalle osalle vastaajista tutumpaa. Taman tiesi 8 vastaajaa, vaikka kaytannon kokemus
Verohallinnossa on yleisesti ollut se, ettd tyonantajarekisterin merkitysta ei tiedeta, vaan sinne

hakeudutaan varmuuden vuoksi eika velvoitteita tunneta (kuva 17).

6
I 5
Kylla En
M Vastaajat 6 5

Kuva 11. Tiedatkd milloin yrittdjan pitaa olla arvonlisaverorekisterissa? (n=11)

8

I 4
Kylla En

M Vastaajat 8 4

Kuva 17. Tiedatko milloin yrittdjan pitaa olla tydnantajarekisterissa? (n=12)

Vastaajista 11 kayttaa jo talla hetkelld jotain sdhkoistd kanavaa veroasioiden hoitamiseen (kuva
18). Luku on merkittavan suuri ja vahvistaa kasitysta siitd, ettd paperiasioinnin aikakausi alkaa olla
lopuillaan. Yritysten asiointia pyritdan tulevaisuudessa yha vahvemmin siirtdmaan pelkdstaan
sahkaisiin kanaviin ja lainsaadantomuutokset mahdollistivat jopa sen, ettd sahkodinen kanava on

pakollinen.
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11
1
[
Kylla En, kerro lyhyesti miksi et?
M Vastaajat 11 1

Kuva 18. Kaytdtké OmaVeroa tai muuta sdhkoista kanavaa veroasioiden hoitamiseen? (n=12)

Vaikka veroasioita hoidetaan suurelta osin sdahkoisissa palveluissa, kuitenkin 4 vastaajaa halusi
edelleen asioida fyysisesti verotoimistossa ja 5 vastaajaa halusi palvelua puhelimitse (kuva 19).
Selkeé asiakaspalvelijan kanssa kayty keskustelu kertoo tutkijalle siita, ettd usein asia on moni-
mutkainen ja ehka ei luoteta tdysin omaan tietoon tai osaamiseen, vaan halutaan vahvistusta asi-
antuntijalta. Vaikka puhelin- ja asiakaspalvelua vield kaivataan, kuitenkin 10 vastaajista on valin-
nut sdhkoisen kanavan haluamakseen palvelukanavaksi, eli tdysin ei enda ehka haluta palata pel-
kdstaan aukioloaikojen sdatelemiin palvelukanaviin. Kysymyksessa on ollut mahdollista valita

useita vaihtoehtoja.

10
> 4
.
-_—
Eri
Sahkoisesti| rajapintoje Kayntiasioi
, esim. n kautta Puhelimits ntina Muu,
OmaVeross (API e verotoimist  mika?
a sovellukset ossa
)
M Vastaajat 10 1 5 4

Kuva 19. Missa kanavissa haluaisit mieluiten asioida Verohallinnon kanssa? (n=20)

Vakuuttamiseen liittyvissa kysymyksissa 9 vastaajista tiesi, mita yrittdjien elakevakuuttaminen
(YEL) tarkoittaa ja hieman pienempi maara, 8 vastaajaa tiesi myds, mihin vakuutuksessa ilmoitettu
tulon maara vaikuttaa. Vakuuttamiseen liittyvat kdytannot eivat ole Verohallinnon vastuualuetta,
mutta liittyvat olennaisesti yritystoiminnan aloittamiseen ja vakuutusmaksut ovat myos vahen-

nyskelpoisia yrityksen verotuksessa.
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5.3.4 Yritystoimintaan liittyva neuvonta ja ohjaus

Viimeinen osio, jossa kysyttiin yritystoimintaan liittyvastd neuvonnasta ja ohjauksesta, sisalsi 7

kysymysta.

Ensimmaisen kysymyksen tarkoituksena oli kartoittaa kanavia, mista tietoa yritystoiminnan aloit-
tamiseen halutaan ensisijaisesti etsid. Kaikki 13 vastaajaa olivat valinneet vaihtoehdon ”Kaikki
aloittamiseen liittyvat tiedot kootusti yhdella nettisivulla” (kuva 20). Taman lisdksi toinen merkit-
tava vaihtoehto oli viranomaisten omat nettisivut, mista tietoa haetaan, sen oli valinnut 4 vastaa-
jista. Kysymyksessa oli mahdollista valita useampi vaihtoehto. Vaikka selvasti viranomaisten omiin
nettisivuihin luotetaan tiedon Idhteena, niin selkeasti halutaan ns. helpompi vaihtoehto eli yritys-
toiminnan aloittamiseen liittyvat eri viranomaisten ohjeet pitdisi lI0ytya kootusti yhdesta paikasta.
Toisaalta sosiaalista mediaa ei tdssa tutkimuksessa halunnut kukaan vastaajista nostaa ensisi-

jaiseksi tiedon lahteeksi, kun halutaan etsia yritystoiminnan aloittamiseen liittyvaa tietoa.

13
4
[] .
|
Viranomai Kootusti
sten Sosiaalise | Erilaisista yhdelta
. o - Muualta,
omilta sta uutiskirjei nettisivult o
S . . ... mistd?
nettisivuil mediasta sta a, missa
ta kerrotaa...
M Vastaajat 4 1 13

Kuva 120. Mista haluaisit ensisijaisesti etsia yritystoiminnan aloittamiseen liittyvaa tietoa? (n=18)

Myos ohjeiden sisallolla ja kdytettavyydelld omaan tilanteeseen on iso merkitys. Vastaajista 9 ha-
lusi avukseen jonkinlaista ohjaavuutta omaan tilanteeseen, kun tietoa haetaan (kuva 21). Hyvana
apuna pidettiin esimerkiksi taulukoita tai ratkaisuapureita, jotka ohjaavat tiedon lisdamisen jal-
keen seuraavaan oikeaan kohtaan. Tallaiset omaan tilanteeseen raataloidyt ohjeet auttavat usein
pelkkaa kirjallista ohjetta paremmin. Haasteeksi toki voi osoittautua kaikkien tilanteiden kartoit-
taminen ja saaminen kysymysvalikoimaan. Vastaajista 6 oli sitd mieltd, ettd seka visuaaliset etta

kirjalliset ohjeet ovat paikallaan.



37

9
6 6 I

Visuaaliset Ap_ukysymykse
- . . t ja taulukot
Kirjalliset ohjeet, esim. .
) . . oman Muu, mika?
ohjeet videoklipit .
aiheesta tilanteen
hahmottami...
M Vastaajat 6 6 9

Kuva 131. Millainen ohje olisi paras yritystoimintaa aloittavalle? (n=21)

Sosiaalista mediaa kaytti virallisen tiedon etsimiseen 5 vastaajaa (kuva 22). Tama tulos oli tutki-
jalle pienoinen yllatys. Tana pdivana sosiaalisen median kanavia kaytetaan lahes kaikessa asioin-
nissa ja ensi oletus on, etta lahes kaikki ovat hakemassa tietoa jostain sosiaalisen median kana-
vasta. Suurin vastaajaryhma oli ikdhaarukasta 41 — 50 vuotta, tama voi osaltaan selittda asiaa. Vai
onko vaan niin, ettd viranomaistietoa ei kuitenkaan etsita sosiaalisen median kanavista ja kanavia
ei ehka pideta luotettavina. Useille viranomaisille sosiaalisen median kanavat ovat kuitenkin jo

tana paivana yksi tiedottamisen kanava muiden joukossa.

7
5
Kylla En
M Vastaajat 5 7

Kuva 22. Kaytatko sosiaalista mediaa virallisen tiedon hakemiseen? (n=12)

Myos tarkentava kysymys kaytetyista kanavista tukee kasitystd, ettd varsinaiset sosiaalisen me-
dian kanavat eivat naytd olevan vastaajille ensisijainen tiedonldhde. Vastaajista 5 oli valinnut

vaihtoehdon ”"Muu, mikd?” ja vapaan sanan kentdssa on vallitsevana teemana "Google” (kuva
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23). Eli selaimen hakukenttd on tutkijan tulkinnan mukaan tiedon hakemisen kanavana yleisin, ja

sen kautta ilmeisesti halutaan |6ytaa oikea viranomaistieto.

5
2
: I
Instagra Facebo Youtub Linkedl Twitter TikTok M.UEJ,
m ok e n mika?
M Vastaajat 1 2 5

Kuva 23. Mikd/mitka ovat kanavat mista yleensa haet viranomaistietoa? (n=8)

Avoimella kysymyksellad kysyttiin vield tarkemmin syyta sosiaalisen median kdyttoéon tiedon hake-
misessa. Jasenneltyjen vastausten perusteella voi todeta, etta yhdistava tekija kaikilla neljalla vas-
taajalla oli kdyton helppous. Tiedon hakeminen sosiaalisessa mediassa on yksinkertaista ja help-
poa ja ajankohdan voi sovittaa omiin aikatauluihin. Sdhkdiset palvelut ovatkin siksi juuri tarkeita

palvelukanavia, koska niitad voi hyodyntaa ajasta ja paikasta riippumatta.

Viranomaisten ohjeita piti 10 vastaajaa luotettavana ja helppolukuisena (kuva 24). Vastaajista 3
oli eri mieltd ja sanallisissa vastauksissa nousi esiin monimutkaisuus ja vaikeaselkoinen kieli. Tama

voi aiheuttaa sen, ettd yksiselitteista vastausta on vaikea |0ytda omaan tilanteeseen.

10
3
Kylla Ei, kerro tarkemmin
M Vastaajat 10 3

Kuva 24. Onko eri viranomaisten ohjeet yleensa luotettavia ja helppolukuisia? (n=13)
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Kyselyn viimeinen kysymys oli avoin kysymys, jossa vastaajilta kysyttiin ehdotuksia Verohallinnon
ohjeiden parantamiseen ja siihen, mita kanavavalinnoissa pitdisi huomioida. Kysymykseen saatiin
9 vastausta. Vastauksissa nousi yleisena teemana esille yksinkertaiset ohjeet yhteen paikkaan.
Termeja ja sanastoa pitdisi selkeyttaa kayttajalle, seka lisata esimerkkeja, koska ne luovat ymmar-
rettavyyttd ja auttavat hahmottamaan eri tilanteita paremmin. Jopa videoklippien kdyttamista
ohjeissa ehdotettiin. Mydskin perinteinen puhelinpalvelu koettiin hyvaksi palvelukanavaksi ja li-
saksi toivottiin asiakaspalvelijan yllapitamaa kysymyskanavaa “chattia”, josta vastauksen saisi heti
omaan tilanteeseen. Yksi vastaaja luotti verotukseen liittyvan tiedon hakemisessa vain Verohal-

linnon omiin vero.fi -sivuihin.
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6  Kehittamistyon toteutus ja tulokset

Kehittamistehtavan ideointi tyopaja jarjestettiin Teams kokouksena 27.9.2023. Kyselytutkimuk-
sen tuloksia kaytiin yhdessa lapi toimeksiantajan edustajien kanssa. Ty0pajaan osallistui opinnay-
tetyontekija fasilitaattorina ja 9 toimeksiantajan edustajaa. Toimeksiantajan edustajat olivat suu-
rimmaksi osaksi ohjaus- ja valvontatyota tekevia virkailijoita ja tyota ohjaavia virkailijoita. Mukana
oli my06s asiakkuusvastaava, joka vastaa uusien yrittdjien asiakasratkaisuista. Osanottajat oli va-
linnut Asiakkuusyksikon edustaja ja kutsun lahetti fasilitaattori. Osallistujat saivat ennen tilai-
suutta tutustuttavaksi Webpropol jarjestelmasta tuotetun perusraportin kyselyn tuloksista. Ty6-
pajassa kysymysten tulokset oli ryhmitelty lomakkeen otsikoinnin mukaan, samaan tapaan kuin

analysoinnissa.

Kyselylomakkeen osa-alueitten kysymykset kaytiin yksitellen lapi ja jokaisen osa-alueen lopussa
oli yhteinen pohdinta, jossa kaytiin |api fasilitaattorin esittamia tarkentavia kysymyksia. Fasilitaat-
tori oli suunnitellut kdytettavaksi apuna myos Whiteboard tyokalua, mutta sita ei koettu tarpeel-
lisena ja kaikki pohdinnat kaytiin keskustellen lapi. Tilaisuuden jalkeen tuli vield yhdelta osallistu-
jalta sahkopostilla ideoita kehittamistehtavaa varten. Fasilitaattori piti tilaisuudessa muistiinpa-
noja, joiden pohjalta tutkimuksen tekija laati kehittdamisehdotukset. Tyopajan yhteenveto ja konk-
reettiset kehittamisehdotukset esiteltiin toisessa Teams kokouksessa 10.11.2023. Molemmissa
kokouksissa oli samat osallistujat, mutta lisaksi marraskuun kehittamisehdotusten purkutilaisuu-
teen osallistui Verohallinnon opinnaytetéiden koordinaattori. Tarkempi esittely tydpajan yhteen-

vedosta ja kehittdmisehdotuksista esitellddn tdssa luvussa osa-alueittain.

6.1 Taustatiedot

Vastaajien taustatiedoissa sukupuoli, ika ja asuinalue ei antanut merkittavaa lisdarvoa talle tutki-
mukselle. Yleisesti keskustelua heratti vastaajien vahyys ja Asiakkuusyksikon edustajien mukaan
muidenkin kyselyjen vastaajamaarissa on suuria vaihteluja, riippuen kyselyn jakelukanavasta.
TyOpajassa keskustelua heratti uusien yrittdjien kurssien sisalto. Lahinna mietittiin, etta mita ka-
navaa uusien yrittdjien kurssi esittelee y-tunnuksen hakemiseen, koska y-tunnusta ei ollut hake-

nut OmaVerossa yksikdan vastaaja. Tahan liittyen pohdintaa aiheutti myos se, etta onko vetdjilla
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aina ajantasainen tieto eri palveluntarjoajista ja palveluihin tehdyistd muutoksista. Yhteistyon te-
keminen koettiin kuitenkin osittain hankalaksi, koska kaytannossa TE-toimistot eivat usein ollen-

kaan vastaa Verohallinnon yhteydenottopyyntéihin.

Taman hetken ohjeet y-tunnuksen hakemiseen tiedetaan osittain puutteellisiksi tai ainakin oh-
jeissa voisi olla tarkemmin tietoa muun muassa kaupparekisteriin merkitsemisen vaikutuksista.
My0s ohjeet siitd, milloin kaupparekisteriin ilmoittautuminen on pakollista, vaatisivat tarken-

nusta.

Google -haku tiedettiin haastavaksi tiedonhakukanavaksi. Google -haussa ohjeita etsiessa haku-
sanalla kdrkeen nousee se palveluntarjoaja, joka maksaa eniten palvelusta. Kdytdnnossa tama
tarkoittaa, ettd viranomaisten ohjeet eivat valttdmatta aina nouse ehdolle ensimmaisina, koska
viranomaiset eivat maksa maksuja palveluntarjoajalle. My6s vanhojen, paivittymattomien ohjei-
den valikoituminen koettiin haastavaksi. Sidosryhmayhteistydn merkitys tunnistettiin, vaikkakin
myo6s ongelmat olivat tiedossa. Haasteena yhteisten ohjeiden osalta on tiedossa mm. ohjeiden
yllapito ja ohjeiden sadilytyspaikka. Yhtena tutkimusongelmana onkin uusien yrittdjien tiedonha-

kukanavien kehittaminen ja ohjeiden selkeyttaminen.

Konkreettisina kehittamisehdotuksina tdahadn osa-alueeseen tutkimuksen tekija esittaa sidosryh-
mayhteistyon lisdamista TE-toimistojen kurssien pitdjien kanssa. Talla yhteistyolla voitaisiin var-
mistaa, etta uusien yrittdjien kurssien vetdjilla olisi ajantasainen tieto Verohallinnon palveluista
ja palvelukanavista. Lisaksi kursseilla voisi olla yhtena osa-alueena verotus ja materiaali olisi Ve-
rohallinnon laatimaa tai osion vetdjana toimisi Verohallinnon edustaja. Ohjeiden selkeyttamista
Vero.fi -sivuilla tulisi jatkaa edelleen ja ohjeiden sisalt6ja tulisi tdydentaa yksityiskohtaisemmiksi.
Lisdksi pitdd huolehtia, ettd vanhoista ohjeista saadaan nopeasti palautetta eli asiakkaan pitaa
pystya helposti raportoimaan vanhoista ohjeista. Talla varmistetaan, ettd vanhat ohjeet saadaan

poistettua ja asiakkaalla on aina kaytettadvissa uusin ja ajantasainen ohje.

6.2 Tietoja yritystoiminnasta

TyOpajassa todettiin, ettd yrittdjan toimiala ja yritysmuodon valinta ei ole Verohallinnolle vero-
tuksen toimittamisen kannalta merkittava tieto. Verosuunnittelua tekevat eri tahot kuin Verohal-

linto, jonka toimenkuvaan kuuluu vain veroneuvonta. Uuden yrittdjan kurssi pitdisi olla jollain ta-
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solla pakollinen, koska voidaan olettaa, etta kurssin kayneilla olisi parempi kokonaiskasitys yritys-
toiminnan velvoitteista. Talla hetkelld vain starttirahaa saaville uusille yrittajille yrittajakurssin

kdayminen on pakollista.

Yritystoiminnan aloittamisen syy ei sindlladn ole mydskaan Verohallinnolle tarkea tieto. Asiakas-
palvelussa ndkyy kuitenkin kysynndn lisddntymisena ne tilanteet, jos palkkatydsta on jouduttu
siirtymaan elinkeinonharjoittajaksi, ns. ”"pakkoyrittdjat. Noissa tilanteissa tydnantaja on voinut
edellyttaa, ettd entinen palkkatyd jatkuu yrittdjapohjaisena. Uudelle yrittdjalle voi olla vaikeaa
hahmottaa, ettd entinen palkan maara ei olekaan yritystulona riittava kaikkiin elinkeinotoimin-

taan liittyviin kustannuksiin.

Kirjanpitdjan merkitysta korostetaan Verohallinnon ohjaussoitoissa uusille yrittajille. Monet yri-
tystoimintaa suunnittelevat uskovat selvidvansa itse kirjanpidon ja muiden velvoitteiden hoitami-
sesta, koska haluavat saastaa kirjanpitdjan palkkiosta. Kdytdnnossa on huomattu, etta yrittajan
mieli muuttuu usein siinad vaiheessa, kun ensimmaisen kerran on maksu- tai ilmoittamisvelvoit-
teet jddneet hoitamatta. Tama nakyy usein siind, etta tyokorvausta saava yrittdja ei osaa hahmot-
taa, milloin hanen pitaisikin ilmoittautua arvonlisdverovelvollisten rekisteriin. Myos lisdantyva
maahanmuuttajien osuus uusissa yrittajissa tuo suuria haasteita. Kurssien kdyminen voi olla vai-
keaa, kun ei ole yhteista kieltd, joten yritystoimintaan liittyvia kdytannon asioita ei tiedeta ja vel-

voitteet jadvat helposti hoitamatta.

Kehittamisehdotuksena tdhan osa-alueeseen tekija esittda arvonlisaverovelvollisuuden rajan ja
tyokorvauksen maaran tarkempaa seurantaa. Verohallinnon kaytettavissa olevilla tiedoilla voitai-
siin seurata tyokorvauksen maaraa ja tarvittaessa ennakoidusti ohjataan asiakasta ilmoittautu-
maan arvonlisdverovelvollisten rekisteriin. Tdma voisi estaa turhat selvityspyynnoét ja ilmoitus-

puutteet seka ylimaaraiset maksuhairiot.

6.3  Yritystoiminta ja verotus

Vaikka suurin osa vastaajista tunsi yritystoimintaan liittyvien rekistereiden merkityksen, Verohal-
linnossa on kdytdnndssa huomattu, etta arvonlisdaverovelvollisuuteen liittyvien velvoitteiden hoi-
taminen on haasteellisempaa kuin tuloverotuksen velvoitteet. Arvonlisdaverovelvollisuuden raja
tiedostetaan vasta siina vaiheessa, kun Verohallinnosta otetaan yhteyttd hoitamattomista vel-
voitteista. Myos lakimuutokset ja ilmoitusten tekeminen muuttuneen lain sdaadoksilla on huo-

mattu haasteelliseksi asiakkaille ja uusista lakimuutoksista tiedottaminen koetaankin tarkedna
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asiana. Tiedottaminen pitaa tehda riittavan ajoissa ja useissa eri kanavissa, huomioiden myds si-

dosryhmille tiedottaminen.

TyO6nantajarekisteriin liittyminen ei kdytanndssa ole asiakkaille niin selvaa, kuin kysely antaa ym-
martaa. Rekisteriin hakeudutaan varmuuden vuoksi, mutta usein ei tiedosteta, etta rekisterissa
oloon liittyy myos velvoitteita. Verohallinto tekeekin uusille yrittdjille ohjaussoittoja, joissa kay-
daan lapi asiakkaan tilanne ja rekistereihin ilmoittautumiset. Kaikki uudet yrittdjat eivat kuiten-
kaan vastaa yhteydenottoihin. Tavoittaminen olisi tarkeaa, ettd mahdollisimman ajoissa voitaisiin
neuvoa ja ohjata yritystoimintaan liittyvissa velvoitteissa ja vastata asiakkaan mieltad askarrutta-
viin kysymyksiin. Ohjaaminen heti toiminnan alussa todennakdisesti pienentdaa ongelmia yritys-
toiminnan myohemmissa vaiheissa. Vaikka suurin osa vastaajista kdyttaakin sahkoisia kanavia ve-
roasioiden hoitamiseen, kdytannossa uudet yrittdjat usein soittavat Verohallintoon ja haluavat

varmistuksen virkailijalta kysymyksiinsa.

Yrittdjan eldkevakuuttaminen (YEL) ei sindllaan ole Verohallinnon vastuulla, mutta kdytannossa
tatakin aihetta sivutaan uusien yrittajien ohjaussoitoissa. Virkailijalla, joka tekee soittoja pitdakin
olla laaja-alainen osaaminen koko yritystoiminnasta ja siihen vaikuttavista asioista. Elakevakuut-
taminen onkin yksi tarkea osa uuden yrittdjan ohjausta ja vaatii tiivistd sidosryhmayhteistyota

Verohallinnon ja eldkelaitosten valilla.

Kehittamista kaipaavat ohjeistukset niin arvonlisaverovelvollisten- kuin tydnantajarekisterinkin
osalta. Naita ohjeita kannattaa vero.fi -sivuilla tdydentaa esimerkkien avulla. Myés OmaVeron
ohjeistusta olisi hyva tarkentaa jo siina vaiheessa, kun asiakas tekee rekisterdintiad OmaVero -pal-
velussa. Asiakkaalle voitaisiin kertoa yleisista velvollisuuksista mm. méaarapaivista. Lisaksi asiak-
kaalle voitaisiin tarjota palvelua, jossa asiakas saisi halutessaan valita muistutusviestin, joka ha-
nelle lahetetdadan ennen arvonlisavero- ja tyonantajailmoitusten maarapaivaa esimerkiksi ensim-
maisen toimintavuoden ajan. Ohjaussoittoihin on hyva edelleen kiinnittda huomiota, ja niiden
maadraa lisata, mikali mahdollista. Myo6s laadun seuraaminen tavoitettujen yrittdjien osalta on
suositeltavaa. Ohjaussoittoja tekevien olisi hyva olla ns. pitkanlinjanverottajia, jotta asiakkaan oh-
jaus saadaan kokonaisvaltaiseksi. Kokeneilla virkailijoilla on laajempi kokonaisndakemys asiakkaan
ohjaamiseen. Kokonaisvaltainen ohjaaminen yritystoiminnan alussa, voi vahentada kysymyksia jat-

kossa.
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6.4  Yritystoimintaan liittyva neuvonta ja ohjaus

Vaikka asiakkaat haluavat kaikki yksityiskohtaiset ohjeet yhteen paikkaan, on kaikkien viranomais-
ten yhteisten ohjeiden tekeminen haastavaa. Asiakkaiden tilanteet vaihtelevat ja yksi ohje sopii
yhdelle ja toinen toiselle. Lisdksi ohjeiden ylldpitdaminen, paivittaminen ja sijoittaminen on haas-
tavaa. Myos asiakkaiden toivoma ohjaava ohje ns. ratkaisuapuri on jo kdytossa Verohallinnon
vero.fi -sivuilla, mutta sielld ohjataan asiakasta vain Verohallinnon nakékulmasta. Asiakkaat ovat
padosin tyytyvaisia aina aukioleviin sdahkoisiin palveluihin, joten toimistojen aukioloaikojen laa-
jentamiseen ei ndhda tarvetta. Puhelinpalvelu on kuitenkin hyoédyllinen palvelukanava varsinkin
yritystoiminnan alkuvaiheessa. Ohjeiden osalta suurena haasteena on tdna paivana myoskin kieli-
ja kulttuuriongelmat. Ohjeiden kielivalikoima on rajallinen, vaikka ohjausta tarvittaisiin usealla eri

kielella.

Kehittamista kaipaavat osittain ohjeiden sisallot. Asiakkaat toivovat kirjallisten ohjeiden lisdksi vi-
deoklippeja, kuvia palveluista ja esimerkkeja. Nama auttavat hahmottamaan omaa tilannetta ja
palveluiden kayttamistd, pelkkda luettavaa ohjetta paremmin. Ndissakin olisi muistettava ottaa
huomioon mahdollisuuksien mukaan maahanmuuttajataustaiset yrittdjat ja heille tarjottavat eri
kieliversiot. Lisaksi ohjeissa kannattaa lisata selkokielisyyttda. Uuden yrittdjan jo kdytossa olevan
ratkaisuapurin kehittamista pitdisi selvittaa siten, etta voitaisiinko siihen liittdad myos muiden vi-
ranomaisten palveluja. Jos palveluiden lisédminen koetaan liian haastavaksi, voisi asiakasta aut-
taa edes toisen asiaan liittyvan viranomaisen linkin lisdédminen Verohallinnon ohjeeseen. Talldin
asiakas ehka helpommin ymmartaisi, ettd asiaan liittyy myds muutakin selvitettdvaa kuin vero-

tukseen liittyvat asiat.

My®os chat bot -palvelun sisadllon kehittdminen yritystoimintaan liittyvilla kysymyksilla auttaisi pal-
velemaan asiakkaita ajasta riippumatta. Kysymyksien lisddmisessa voisi hyodyntaa yleisimpia ky-
symyksia, joita yrittajat esittavat ohjaussoittoja tekeville. Sidosryhmayhteisty6ta kannattaisi lisata
seka viranomaisten yhteisten ohjeiden kartoittamisen osalta etta kieliversioiden koordinoinnin
osalta. Yhteistyolla voisi olla helpompaa saada kddnndsapuja jokaisen viranomaisen ohjeille. Maa-
hanmuuttaja taustaiset yrittdjat tarvitsevat raataloidympaa ohjetta omalla kielelldan, yritystoi-
minnan aloittamiseen liittyen. Vain ymmarrettavat ohjeet auttavat toimimaan oikein. Eri viran-
omaisten yhteisten ohjeiden selvityksessa pitda myos samalla kertaa sopia ohjeiden sijoitus, vas-
tuut yllapidosta ja paivityksistd. Myoskin aiemmin kaytdssd ollut yhteistyd eri oppilaitosten

kanssa, kannattaisi ottaa uudelleen suunnittelupoydalle. Isolla osalla esimerkiksi ammattikoulua
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kayvista on jo opiskeluaikana tiedossa, etta opiskelujen jalkeen tyot todennakoisesti jatkuvat yrit-

tajana.
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7 Johtopaatokset

Taman tutkimuksen tavoitteena oli lisata asiakasymmarrysta kyselytutkimuksen avulla. Tutkimus-
ongelmana oli, ettd Verohallinto ei tieda tarkkaan millaista neuvontaa ja ohjausta uudet yrittajat
haluavat, ja missa kanavissa. Kehittamistyo antoi vastauksen tutkimusongelmaan. Myds teoreet-

tiseen tutkimuskysymykseen ja kehittamistehtavan tutkimuskysymyksiin saatiin vastaukset.

Kyselyn avulla saatiin lisdtietoa siitd, ettda miten yrittajaksi aikovat kokevat talla hetkella yritystoi-
minnan aloittamiseen liittyvat ohjeet ja miten niita voitaisiin parantaa. Myos talla hetkella kay-
tettavista kanavista ohjeiden etsintdan saatiin lisatietoa. Kyselyn tuloksia analysoimalla I6ydettiin
kehittdmiskohteita, joita toimeksiantaja voi hyodyntaa tulevaisuudessa uusien yrittdjien neuvon-
nassa ja ohjauksessa. Kehittamiskohteiden avulla toimeksiantaja voi toivottavasti lisata asiakas-
tyytyvaisyytta ja veromyonteisyytta uusien yrittajien keskuudessa. Yksi empiirinen tutkimuskysy-
mys olikin: ”Miten asiakaskokemusta saadaan parannettua asiakasymmarrysta lisaamalla?”. Asia-
kaskokemuksen parantaminen vaatii aina jonkinlaisen selvityksen siitd, miten asiakkaat kokevat
palvelun talla hetkelld. Taman tutkimuksen kysely lisdsi asiakasymmarrysta uusien yrittajien kes-
kuudessa ja kehittamiskohteiden mahdolliset kehittdmistoimet voivat toivottavasti parantaa asia-

kaskokemusta tulevaisuudessa.

Kyselylomakkeen rakenne sisalsi 4 eri osa-aluetta: Taustatiedot, Tietoja yritystoiminnasta, Yritys-
toiminta ja verotus ja Yritystoimintaan liittyva neuvonta ja ohjaus. Kyselyn tulokset ja my6s joh-

topaatokset kasitelladn saman rakenteen mukaan.

Kyselyyn saatiin vain 13 vastausta ja 11 vastaajista oli naisia. Tuloksien perusteella voi vetaa joh-
topaatoksen, etta vaikka kyselyyn vastausten saaminen on haasteellista, niin naiset ovat selkeasti
innokkaampia vastaajia. Toki kurssien osallistujia ja uutiskirjeen vastaanottajien joukkoa ei tie-
deta, eika sitd, ettd miten sukupuolet sielld jakaantuvat. Pelkdstdaan sukupuolen perusteella ei
tassa kyselyssa voi vetaa suuria johtopaatoksia, koska vastaajamaara oli niin pieni ja lahes kaikki
vastaajat samaa sukupuolta. Vastaajien pieni maara ja sukupuoli jakautuminen tarkoittaa sit3,

ettd tulokset eivat ole tdysin luotettavia kaikkien yrittajiksi aikovien keskuudessa.

Kysely tavoitti juuri sen kohderyhman, jota haettiin, koska 8 vastaajaa kertoi, etta heilld ei ollut
vield y-tunnusta. Y-tunnuksen hakeneiden vastauksista voi paatella, ettd ohjeet ovat talla hetkella

kohtuullisen selkeita, vaikkakin verotuskysymykset tuovat haasteita. Vastaajista 12 kertoi etsi-
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vansa ohjeita y-tunnuksen hakemiseen netistd ja vastausten perusteella ohjeiden selkokielisyy-
teen ja loydettavyyteen tulee kiinnittdaa paljon huomiota. Myds Google haun tuloksen pitaisi oh-
jata asiakas paremmin oikean viranomaisen ohjeisiin. Noiden seikkojen varmistaminen, ohjaa asi-
akkaita toimimaan oikein, luo veromyonteisyytta ja vahentda yhteydenottotarpeita asiakkaan ja

Verohallinnon valilla.

Yritystoimintaan liittyvien tietojen osalta merkittava ja huomioita asia oli yritystoimintaan liitty-
van kurssin suorittaminen. Vastaajista 11 oli suorittanut jonkin aiheeseen liittyvan kurssin. Suuri
kurssin kdyneiden maara voi toki johtua my0s siita, etta kyselyn linkkia jaettiin myds TE-toimiston
jarjestamalla uusien yrittajien kurssilla. Kurssin suorittaminen ennen yritystoiminnan aloittamista
antaa todennakoisesti paremmat tiedot ja valmiudet yrittamiseen, kuin se, ettd aloittaa yritystoi-
minnan ilman perustietoja yrittdjyydesta. Oletuksena toki on, etta vastuut ja velvoitteet ovat pa-
remmin tiedossa jonkin kurssin kdyneiden keskuudessa. Tama huomioiden, olisi todella tarpeel-
lista pitda ylla hyvaa sidosryhmayhteistyota kurssien jarjestdjien kanssa. Yhteistyo auttaa raken-
tamaan kurssien sisallon sellaiseksi, mika auttaa uusia yrittdjia huolehtimaan yritystoiminnan vel-
voitteistaan paremmin eri viranomaisten kanssa. Sanallisten vastausten perusteella voi paatell3,

ettd verotukseen liittyvien ohjeiden pitda olla selkeitd ja helposti I6ydettavia.

Kyselyssa Yritystoiminnan ja verotuksen osa-alueella Verohallinnon rekistereihin liittyva tietoi-
suus oli vastaajilla korkealla tasolla. Lisdksi sahkoisten kanavien kdyttdminen veroasioiden hoi-
toon oli tuttua ja suurin osa vastaajista haluaa asioida sahkoisesti. Sdhkdisen asioinnin kasvatta-
minen onkin Verohallinnon tavoitteena, joten vastauksien perusteella, sdhkoisten kanavien toi-
minnallisuuksien yllapitdminen on tarkeaa. Lisdksi pitdd huolehtia toimintavarmuudesta ja tehda
asiointi asiakkaalle mahdollisimman helpoksi. Toisaalta mydskin virkailijan antama asiakaspalvelu
puhelimessa koettiin tarkeaksi, joten kaikkea palvelua ei voida toistaiseksi keskittda kokonaan
sahkaisiin palveluihin. Johtopaatoksena vastauksista voi kuitenkin todeta, ettd kdyntiasioinnin
lisadmiselle verotoimistoissa ei ole tarvetta, vaan oleellinen palvelukanava on toimiva sahkéinen

kanava, koska siella voi asioida ajasta ja paikasta riippumatta.

Yritystoimintaan liittyvaa neuvontaa ja ohjausta suurin osa vastaajista haluaisi saada kootusti yh-
deltd nettisivulta. Kaikkien viranomaisten yritystoiminnan aloittamiseen liittyva tieto pitaisi olla
helposti saatavissa, ettei asiakkaan tarvitsisi etsia tietoa eri lahteistd. Tama antoikin vastauksia
tutkimuskysymykseen: ”“Millaisena eri viranomaisten viestintd yritystoiminnan aloittamisesta
koetaan?” Talla hetkella eri viranomaisten ohjeet yritystoiminnan aloittamiseen liittyen ovat liian

hajallaan ja l6ytyvat usein pala palalta jokaisen viranomaisen nettisivuilta erikseen.
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Vaikka asiakkaat suosivat sahkoisia kanavia niin asioinnissa kuin tiedon etsinnassakin, kuitenkin
yli puolet vastaajista vastasi, etta he eivat etsi viranomaistietoa sosiaalisesta mediasta. Tasta voi-
kin paatella, etta viranomaistiedon pitdminen toimijoiden omilla virallisilla nettisivuilla on perus-
teltua. Sosiaalisen median maine voi olla enemman viihdekaytdssa kuin virallisen tiedon hakemi-
sessa. Toisaalta uudet yrittajat kaipasivat ohjeissa kuitenkin videoita ja esimerkkeja, joten sosiaa-
lisen kanavan, esimerkiksi Youtuben kdytto olisi perusteltua, mikdli kanavaa markkinoitaisiin
osana viranomaisviestintda. Talloin asiakkaalle muodostuu mielikuva viranomaisen luotettavasta
viestintdkanavasta. Videoiden ja esimerkkien lisddminen ohjeisiin vastasi hyvin tutkimuskysymyk-
siin: ” Miten Verohallinto voi helpottaa yritystoimintaa suunnittelevien tiedonhakua?” ja ” Miten
Verohallinnon viestintaa voidaan selkeyttdd ja ymmarrettavyytta parantaa?”. Videot esimerkiksi
lomakkeiden tayttamisesta tai esimerkit lisddvat ymmarrettavyyttda paremmin kuin pelkan kirjal-

lisen ohjeen lukeminen.

Kyselyn tulokset antoivat kaikkinensa hyvin vastauksia tutkimuskysymyksiin. Yksi empiirisista tut-
kimuskysymyksista oli: ”"Mista yritystoimintaa aloittavat henkil6t talla hetkellad ensisijaisesti etsi-
vat tietoa?” Tamanhetkinen tiedon hakeminen sahkoisista lahteista ei sinallaan tullut yllatyksena
ja varmisti ennakkokasityksen siitd, etta yrittajiksi aikovat suosivat sahkoisia kanavia, koska silloin
tiedonhaku ei ole sidottu esimerkiksi aukioloaikoihin. Verohallinto sai myds vastauksissa arvok-
kaita vinkkeja siihen, miten ja missa kanavissa ohjausta ja neuvontaa pitdisi tehda, ettd ohjeet
|6ydettdisiin ja osattaisiin hyddyntaa. Selkokielisten ohjeiden tarpeista voi paatella, etta verotus-
asiat, jotka perustuvat usein lakiin, ovat monelle vaikeaselkoisia ja vaativat tulevaisuudessa vield
tdmanhetkistd enemman "aukikirjoittamista”, ettd ohjeiden sisalt6 olisi ymmarrettavampaa. Li-
saksi tarve l0ytaa kaikki yritystoiminnan aloittamiseen liittyvat ohjeet yhdelta nettisivulta luo tar-

peen kartoittaa yhteistyota eri viranomaisten valilla.

Teoreettinen tutkimuskysymys oli, miten asiakaskokemusta voidaan parantaa. Tahan saatiin teo-
ria osuudessa vastaus. Teoria osuudessa kasitelldan asiakaskokemuksen parantamista asiakasym-
marrystad lisdaamalla. Kehittamistehtavan kyselyn tavoitteena oli lisdta asiakasymmarrysta siita,
miten yritystoimintaa aloittavat kokevat talla hetkellad viranomaisten ohjeet ja viestinndn ja miten
niita voitaisiin parantaa. Kyselyn tulosten analysoinnin kautta ja kehittdmisehdotuksia hyédynta-
malla toimeksiantaja voi toivottavasti tulevaisuudessa parantaa entisestddn asiakaskokemusta
uusien yrittdjien keskuudessa. Parempi asiakaskokemus tuo todennakdisesti tullessaan vero-
myonteisyyttd ja sen kautta toivottavasti veroasioiden hoitamista ei koeta pelkdstdan ikdavana

velvollisuutena.
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8 Pohdinta

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa uusien yrittajien ohjauksen ja neuvonnan tarpeita.
Millaisia ohjeita ja missa kanavissa yritystoimintaa suunnittelevat tarvitsevat. Tahdn haettiin asia-
kasymmarrysta Webpropol -kyselyn avulla. Lisaksi haluttiin selvittaa, millaisina eri viranomaisten
ohjeet koetaan ja miten niita voitaisiin parantaa. Jos kaikki tieto yritystoiminnan aloittamiseen
liittyen saadaan asiakkaille ymmarrettavaan muotoon ja oikeisiin kanaviin, tama helpottaa asioin-
tia ja ohjaa toimimaan oikein. Tarkoituksena oli vastausten avulla 16ytda kehittdmiskohteita ja

vastauksia tutkimuskysymyksiin. Kehittamistehtavaa tyostettiin palvelumuotoilun keinoin.

Tutkimusaiheen valintaan vaikutti Verohallinnon haasteet tavoittaa vasta yritystoimintaa suun-
nittelevat tai vasta yritystoiminnan alkuvaiheessa olevat henkil6t. Lisdksi aihe on ajankohtainen,
koska yrittdjien keskuudessa alkaa olla yhda enemman my6s maahanmuuttajataustaisia henkil6ita.
Taman tiedostaminen pakottaa myos tarkastelemaan ohjausta, neuvontaa ja tarjottavia palve-
luita uusin silmin. Samansisaltdinen tutkimus, jossa kohderyhmana olisikin maahanmuuttajataus-

taiset yrittdjat voisi tuoda lisaa kehittamistarpeita laajemmasta ndakdkulmasta.

Tutkimus lisaa asiakasymmarrysta ja antaa Verohallinnolle tietoa taman hetken asiakaskokemuk-
sesta ja kehitettdvista kohteista. Lisdksi kehittamisehdotuksissa annetaan konkreettisia ehdotuk-
sia palvelujen ja ohjeiden kehittamiseksi. Se millaisia toimenpiteitd kehittamisehdotusten perus-
teella aiotaan tehd3, jaa kohdeorganisaation pohdittavaksi. Tulosten perusteella voidaan kuiten-
kin sanoa, etta tdman hetken ohjeet yritystoiminnan aloittamiseen liittyen, kaipaavat yhteistyota
viranomaisten vilille. Yhteistyota pitaisi lisata, etta 16ydetadn keino laatia yhteiset ohjeet yritys-
toiminnan aloittamiseen, jossa on huomioitu erilaiset kayttajat. Tuloksia hyodynnettdessa kan-
nattaa kuitenkin huomioida, etta tutkimusaineisto oli pieni, joten pitkdlle menevia johtopaatoksia
ei pelkastaan taman aineiston perusteella voitane tehda. Mikali jokin kehitysehdotus viedaan kay-
tantoon, on toki tarkeaa seurata myos jollakin mittarilla, mita vaikutuksia muutos tuo tullessaan

asiakkaiden kayttaytymisessa.

Opinnaytetydn tekeminen oli kohdallani todella pitkd puurtaminen, koska tein tutkimuksen ko-
konaan tyon ohessa. Tdman vuoksi en ole hetkeen kokenut vapaa-ajan ongelmia. Tama tyo toi
itselleni lisad ymmarrysta siitd, mitd mielta asiakkaat ovat viranomaisten ohjeista ja millaisissa
kanavissa asioita halutaan hoitaa. Jonkin asteinen yllatys oli tuloksissa sosiaalisen median suh-

teellisen pieni merkitys tiedon hakemisessa. Useat viranomaiset kayttavat kuitenkin tana paivana
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monia eri some kanavia viestinndssaan. Olisikohan some kanavien hyédyntamisessa kasvua seu-
raavan sukupolven yrittdjien keskuudessa, aika nayttaa. Tutkimuksen avulla paasin syvallisemmin
perehtymaan asiakkaiden kohtaamiin tiedonhaun ongelmiin yritystoiminnan aloitusvaiheessa.
Vaikka kyselyyn ei tullut toivottua maaraa vastauksia, kuitenkin vastauksissa toistuvat parannus-
ehdotukset olivat samankaltaisia useassa vastauksessa. Asiakaskokemus on osittain subjektiivi-
nen asia ja siihen vaikuttaa myo6s asiakkaan aiempi tietdmys asiasta. Tama tyo on vasta alkuvaihe
paremman asiakaskokemuksen kehittamisessa. Esitetyt kehittdmisehdotukset jaavat toimeksian-
tajalle pohdittavaksi, voisiko niitd hyddyntaa tulevaisuudessa neuvonnassa ja ohjauksessa. Myos

sidosryhmayhteistyon lisddminen jaa tulevaisuuden kehitystydksi toimeksiantajalle.

Tamanhetkisessa tydssani en ole pdivittdin tekemisissa asiakasrajapinnan kanssa, joten oli mie-
lenkiintoista tutkia uusien yrittdjien asioita vdahan toisesta nakokulmasta. Opiskeluni ja opinnay-
tetyoni edisti tydeldamassa toimimisen kompetenssia ja osaamistani kehittdmistehtavan tekemi-
sessa ja antoi ideoita uusien kehittamiskohteiden etsimiseen. Lisdksi oppimaan oppimisen kom-
petenssi toteutui, koska tydelaman jatkuvan oppimisen lisdksi sain valmiiksi uuden tutkinnon,
jonka oppeja voin hyodyntda tulevaisuudessa tydssani. Osaan myos jatkossa paremmin analy-
soida nykytilannetta ja sen avulla edistaa erilaisia kehittdmishankkeita. Kompetensseista enna-
koiva kehittaminen soveltuu palvelumuotoiluprosessiin ja tydpajan fasilitointiin, jotka tulivat ty6-
kaluina tutummiksi ja uskon, etta varsinkin palvelumuotoilua tulen hyédyntamaan omassa tyos-
sani jatkossa. Mydskin ajankdyton hallinta ja itsensa johtaminen on tullut tutuksi tdman opinnay-

tety0 prosessin aikana.

Tutkimusaineisto on keratty luotettavasti ja tdysin anonyymisti. Aineisto kerattiin Webpropol ky-
selyn avulla, ja tuloksista ei voida yksil6ida vastaajia muutoin kuin taustatietojen kysymysten ver-
ran. Tutkimuksessa toteutui mielestani hyvin myos eettisyys, koska tutkija ei pddse vaikuttamaan
aineiston muodostumiseen anonyymissa lomakekyselyssa. Myoskaan vastausten analysoinnissa
ei pystyta tunnistamaan yksittaisia vastaajia, joten vastaukset eivat loukkaa kenenkaan identi-

teettia tai tietosuojaa.



51

Lahteet

Ahvenainen, P., Gylling, J. & Leino, S. (2017). Viiden tdhden asiakaskokemus: tee asiakkaistasi

faneja. Meedia Zone OU, Viro.

Alasuutari, P. (2011). Laadullinen tutkimus 2.0. Vastapaino.

Bergstrom, S. & Leppénen, A. (2021). Yrityksen asiakasmarkkinointi. Edita Publishing Oy.

Filenius, M. (2015). Digitaalinen asiakaskokemus -menesty monikanavaisessa liiketoiminnassa.

Docendo Oy.

Gerdt, B. & Eskelinen, S. (2018). Digiajan asiakaskokemus. Alma Talent.

Haaparanta, L. & Niiniluoto, I. (2017). Johdatus tieteelliseen ajatteluun. Gaudeamus Oy.

Holma, L., Laasio, K., Ruusuvuori, M., Seppa, S. & Tanner, R. (2021). Menetys syntyy asiakaskoke-

muksesta-B2B johtajan opas. Alma Talent.

Hanti, S. (2021). Asiakkaista ansaintaan. Alma Talent Oy.

Indieplace. (2019). Saatavilla 12.3.2023 https://www.indieplace.fi/data-markkinointi-asiakasym-

marrys/ Artikkeli pohjautuu Eino Jarvelan opinnaytetyohon.

Kananen, J. (2008). KVALI - Kvalitatiivisen tutkimuksen teoria ja kdytdnteet. Jyvaskyldan ammatti-

korkeakoulu.

Kehittdmiskeskus Opinkirjo. (N.d.). Tilastolliset menetelméat aineiston kasittelyssa. Saatavilla

26.11.2023 https://tiedelukutaito.mooc.fi/part-4/1-tutkimusaineiston-kasittely)

Koivisto, M., Sdynajdkangas, J., Forsberg, S. (2019). Palvelumuotoilun bisneskirja. Alma Talent Oy.

Koskelo, M. (2021). Tehtavana tulevaisuus-Tulevaisuusmuotoilu paatdéksenteossa. Alma Talent.

Korkiakoski, K. & Gerdt, B. (2016). Ylivoimainen asiakaskokemus. Alma Talent.

Korkiakoski, K. (2019). Asiakaskokemus ja henkilostokokemus. Alma Talent Oy.

Nummi, P. (2018). Fasilitoivan johtamisen kasikirja. Alma Talent Oy.


http://jultika.oulu.fi/Record/nbnfioulu-201812053216
https://tiedelukutaito.mooc.fi/part-4/1-tutkimusaineiston-kasittely

52

Opetushallitus. 2024. Mit3 sitten on digitalisaatio?. Saatavilla 4.1.2024 https://www.oph.fi/fi/di-

giosaaminen/datatalousosaamisen-perusteita-perusopetukseen-ja-toiselle-asteelle/mita-sitten

Palvelumuotoilu Palo. (2021). Saatavilla 23.4.2023 https://www.palvelumuotoilu-

palo.fi/blogi/asiakasymmarrystutkimus-luo-pohjaa-palveluiden-muotoilulle/
Puusa, A. & Juuti, P. (2020). Laadullisen tutkimuksen ndkékulmat ja menetelmat. Gaudeamus Oy.
P6nk4, H. (2014). Sosiaalisen median kasikirja. Docendo Oy.

Reason, B., Lgvlie, L., & Flu, M-B. (2016). Service Design for Business : A Practical Guide to Opti-

mizing the Customer Experience. Hoboken, New Jersey : Wiley.

Seppald, P. (27.10.2017). blogikirjoitus: Saatavilla 26.4.2023 https://viestintapiritta.fi/blogi/viisi-

vinkkia-sosiaalisen-median-strategiaan/

Seppanen-Jarvels, R., Akerblad, L. & Haapakoski, K. (2019). Monimenetelmallisen tutkimuksen
integroivat strategiat. Yhteiskuntapolitiikka, 84, 332-339. https://www.julkari.fi/bitstream/han-
dle/10024/138276/YP1903_Seppanen-Jarvelaym.pdf?sequence=2

Stickdorn, M., Hormess, M., Lawrence, A. & Schneider, J. (2018). This Is Service Design Doing:
Applying Service Design Thinking in the Real World. O"Reilly Media.

Tutkimuseettinen neuvottelukunta (TENK). (2023). Hyva tieteellinen kaytanto. Saatavilla

28.4.2023 https://tenk.fi/fi/tiedevilppi/hyva-tieteellinen-kaytanto-htk
Tuulaniemi, J. (2011). Palvelumuotoilu. Talentum Media Oy.

Valtiovarainministerié (VM). (N.d.). Digitalisaation edistdminen. Saatavilla 26.4.2023

https://vm.fi/digitalisaation-edistamisen-ohjelma

Valtiovarainministerié (VM). (2013). Julkisen hallinnon asiakkuusstrategia. Saatavilla 23.4.2023
https://vm.fi/documents/10623/1464506/julkisen-hallinnon-asiakkuusstrategia-
2020.pdf/12d3430d-8eee-4a02-9284-27dd815c8ef5

Verohallinto (VH). (2022). Vero.fi/Verohallinnon organisaatiokaavio. Saatavilla 1.5.2023
https://www.vero.fi/contentassets/8da58226b2334e6e9f9c2746874ada03/organisaatiokaa-
vio_2021.pdf


https://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/asiakasymmarrystutkimus-luo-pohjaa-palveluiden-muotoilulle/
https://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/asiakasymmarrystutkimus-luo-pohjaa-palveluiden-muotoilulle/
https://viestintapiritta.fi/blogi/viisi-vinkkia-sosiaalisen-median-strategiaan/
https://viestintapiritta.fi/blogi/viisi-vinkkia-sosiaalisen-median-strategiaan/
https://www.google.fi/search?hl=fi&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Marc+Stickdorn%22
https://www.google.fi/search?hl=fi&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Markus+Edgar+Hormess%22
https://www.google.fi/search?hl=fi&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Adam+Lawrence%22
https://www.google.fi/search?hl=fi&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Jakob+Schneider%22
https://tenk.fi/fi/tiedevilppi/hyva-tieteellinen-kaytanto-htk
https://vm.fi/digitalisaation-edistamisen-ohjelma
https://vm.fi/documents/10623/1464506/julkisen-hallinnon-asiakkuusstrategia-2020.pdf/12d3430d-8eee-4a02-9284-27dd815c8ef5
https://vm.fi/documents/10623/1464506/julkisen-hallinnon-asiakkuusstrategia-2020.pdf/12d3430d-8eee-4a02-9284-27dd815c8ef5
https://www.vero.fi/contentassets/8da58226b2334e6e9f9c2746874ada03/organisaatiokaavio_2021.pdf
https://www.vero.fi/contentassets/8da58226b2334e6e9f9c2746874ada03/organisaatiokaavio_2021.pdf

53

Verohallinto (VH). (2023a-c). Vero.fi/Verohallinto lyhyesti. Saatavilla 1.5.2023
https://www.vero.fi/tietoa-verohallinnosta/verohallinnon_esittely/verohallinnon-vuosi/vero-

hallinto-lyhyesti/

Verohallinto (VH). (2023). Vero.fi/Verohallinnon esittely. Saatavilla 6.5.2023

https://www.vero.fi/tietoa-verohallinnosta/verohallinnon_esittely/

Vilkka, H. (2021). N&in onnistut opinnaytetydssa — Ratkaisut tutkimuksen umpikujiin. PS-kustan-

nus.


https://www.vero.fi/tietoa-verohallinnosta/verohallinnon_esittely/verohallinnon-vuosi/verohallinto-lyhyesti/
https://www.vero.fi/tietoa-verohallinnosta/verohallinnon_esittely/verohallinnon-vuosi/verohallinto-lyhyesti/

Liitteet
Liite 1 Kyselylomake

KYSELY YRITYSTOIMINTAA ALOITTAVALLE

Kyselyyn vastaaminen vie aikaa n. 5-10 min. Kyselyn vastauksia kiytetiin vain koosteena
Verohallinnossa, asiakasymmarryksen kehittdmiseen. Tietoja ei kdytets, tai luovuteta
muihin tarkoituksiin. Voit vastata kyselyyn, jos vasta suunnittelet yritystoimintaa tai olet
aloittanut yritystoiminnan vuoden 2022-2023 aikana.

TAUSTATIEDOT

1. IKA

O Enintdan 30 v

O 30-40v
O 41-50v
O 51-60v
QO viisov

O En halua sanoa

2. SUKUPUOLI

O Mies
O MNainen
O Muu

O En halua sanoa
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3. ASUINALUE

O Paikaupunkiseutu (Espoo, Helsinki, Kauniainen, Vantaa)

O Muu Eteld-Suomi
O Lansi-Suomi
O [t&-Suomi

O Ahvenanmaa

O Suomen ulkopuolinen alue

4. ONKO SINULLA JO Y-TUNNUS?

(@) Kylla
@)=

5. MITA KAUTTA TEIT Y-TUNNUS HAKEMUKSEN?

O OmaVerossa

O YTJ.f1 -palvelussa

O Paperilla
(O Muu, miki
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6. ILMOITTAUDUITKO KAUPPAREKSITERIIN (PRH)?

7. KERRO LYHYESTI, OLIKO Y-TUNNUKSEN HAKEMINEN HELPPOA,
OLISITKO KAIVANNUT JOHONKIN APUA?

150 merkki3 j3ljells

8. MISTA ETSIT OHJEITA Y-TUNNUKSEN HAKEMISEEN?

150 merkki3 jaljells

(' Seuraava )
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TIETOJAYRITYSTOIMINNASTA

9. OLETKO JO ALOITTANUT YRITYSTOIMINNAN?

QL
O En vield

10. MIKA ON YRITYSMUOTOSI TAl SUUNNITTELEMASI YRITYSMUOTO?

O Yksityinen elinkeinonharjoittaja
O Avoin- tai Kommandiittiyhtic
O Osakeyhtit

O Muu, mika?

11. MIKA ON TOIMIALASI TAl SUUNNITTELEMASI| TOIMIALA? VOIT VALITA
USEITA

D Energia

(]

D Julkinen sektori
|:| Kauppa

D Kuljetus

|:| Majoitus

|:| Palvelu

D Rakentaminen
|:| Teollisuus

D Muu, mik&?

12. MIKA ON ENSISIJAINEN SYY YRITYSTOIMINNAN ALOITTAMISEEN?

D Aiempi harrastus, josta nyt haluan elannon
|:| Pitk3aikainen haave yrittdjyydesta
D Ei ole muuta vaihtoehtoa (esim. lomautus tai tyd jatkuu yrittijana)

|:| Muu, mika?




13. OLETKO KAYNYT YRITTAJYYTEEN LITTYEN JONKIN KURSSIN?

|:| Kylld olen, minka?

|:| En ole

( Edelinen )(*

14. KERRO LYHYESTI, MITA JO TIEDAT YRITTAJAN VASTUISTA JA
VELVOITTEISTA?

150 merkki3 jaljells

15. MILLAISTA LISATIETOA KAIPAISIT YRITYSTOIMINNAN ALOITTAMISEEN?

150 merkkis jaljells

16. OLETKO HAKENUT TAI HAETKO STARTTIRAHAA?

O Kyl
® & mics”
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17. TIEDATKO STARTTIRAHAN MYONTAMISEN PERUSTEET, JA MITEN
TULOA VEROTETAAN?

3 I1tse

O Joku muu, kuka?

19. JOS SINULLA El OLE KIRJANPITAJAA, NIIN MIKA ON SUURIN SYY, ETTA
SITA El OLE?

|:| Kirjanpitija on liian kallis

|:| Osaan tehda kirjanpidon itse
|:| Saan apua muualta

|:| Toimintani on pienimuoctoista
|:| Muu syy, mika?

("Edellinen”
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YRITYSTOIMINTA JAVEROTUS

20. TIEDATKO MITA TARKOITTAA ENNAKKOPERINTAREKISTERI?

O Kyl
O En

21. TIEDATKO MITA TARKOITTAA ENNAKKOVEROT?

O Kyl

OEI‘I

22. TIEDATKO MILLOIN YRITTAJAN PITAA OLLA
ARVONLISAVEROREKISTERISSA?

O Kyl
O En

23. TIEDATKO MILLOIN YRITTAJAN PITAA OLLA TYONANTAJAREKISTERISSA?

O Kyl
O En
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24. KAYTATKO OMAVEROA TAl MUUTA SAHKOISTA KANAVAA
VEROASIOIDEN HOITAMISEEN?

O Kyl

O En, kerro lyhyesti
miksi et?

25. MISSA KANAVASSA HALUAISIT MIELUITEN ASIOIDA VEROHALLINNON
KANSSA?

D Sahkdisesti, esim. OmaVerossa

D Eri rajapintojen kautta (API sovellukset)

D Puhelimitse

D Kayntiasiointina verotoimistossa

D Muu, mika?

26. ONKO YEL VAKUUTTAMINEN (YRITTAJAN ELAKEVAKUUTUS) SINULLE
TUTTUA?

O Kyl
@)=

27. TIEDATKO MIHIN YEL VAKUUTUKSESSA ILMOITETTU TULON MAARA
VAIKUTTAA?

O Kyl

O En, lisdtietoja

("Edelinen’
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YRITYSTOIMINTAAN LIITTYVA NEUVONTA JA OHJAUS

28. MISTA HALUAISIT ENSISIJAISESTI ETSIA YRITYSTOIMINNAN
ALOITTAMISEEN LIITTYAA TIETOA?

I:l Viranomaisten omilta nettisivuilta

I:l Sosiaalisesta mediasta

I:l Erilaisista uutiskirjeista

I:l Kootusti yhdeltd nettisivulta, missa kerrotaan kaikki aloittamiseen liithyvat asiat

I:l Muualta, mista?

29. MILLAINEN OHJE OLISI PARAS YRITYSTOIMINTAA ALOITTAVALLE?

I:l Kirjalliset ohjeet

I:l Visuaaliset ohjeet, esim. videoklipit aiheesta

I:l Apukysymykset ja taulukot oman tilanteen hahmottamiseen (ns. ratkaisu apurit)

I:l Muu, miks?

30. KAYTATKO SOSIAALISTA MEDIAA VIRALLISEN TIEDON HAKEMISEEN?

QL
O En
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31. MIKA/MITKA OVAT KANAVAT MISTA YLEENSA HAET
VIRANOMAISTIETOA?

32. ONKO SINULLA JOKIN ERITYINEN SYY, MIKSI KAYTAT JUURI
SOSIAALISTA MEDIAA TIEDON HAKEMISEEN?

200 merkkis jaljella

33. ONKO ERI VIRANOMAISTEN OHJEET YLEENSA LUOTETTAVIA JA
HELPPOLUKUISIA?

QO Kylia
O Ei, kerro tarkemmin
34. VAPAA SANA, MITEN VEROHALLINTO VOISI PARANTAA OHJEISTUSTAAN

UUDELLE YRITTAJALLE JA MITA PITAIS| HUOMIOIDA KANAVAVALINNASSA?

200 merkkis jaljells
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