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Digitalisaation myötä julkiset palvelut ovat siirtymässä ja jo siirtyneet verkkoon. Sähköisten 
palvelujen toimivuus ja niiden käyttäjälähtöinen kehittäminen on yhteiskunnallisesti merkit-
tävää, muun muassa syntyvän säästön vuoksi. Asiakas odottaa palvelun vastaavan tarpeisiin, 
sen olevan selkeä ja helppokäyttöinen sekä helpottavan päivittäistä asiointia ja velvoitteiden 
hoitamista. Palvelulupaus on ollut julkishallinnossa ajankohtainen, sillä Sipilän hallituksen mi-
nisteriötyöryhmän kirjeessä palvelulupauksesta (valtiovarainministeriö, 2016) on ohjeistettu, 
että julkisilla palveluilla on oltava palvelulupaus. Palvelulupauksen avulla on tarkoitus antaa 
asiakkaalle tietoa siitä, millainen palvelu on ja millaisia ovat odotettavissa olevat käsittely-
ajat.  
 
Opinnäytetyön tietoperustassa kuvataan kattavasti digitalisaatiota ja sähköisen palvelun käy-
tettävyyttä, saavutettavuutta sekä digitaalisen palvelun asiakaskokemusta. Tietoperustasta 
on rajattu pois tietoturvaan liittyvät asiat ja eettiset kysymykset. 
 
Opinnäytetyö on tapaustutkimus ja tutkimusmenetelmä on kvalitatiivinen. Opinnäytetyö on 
tehty Verohallinnon OmaVero-palvelulle. Opinnäytetyön kehittämistehtävässä kuvataan palve-
lulupauksen muodostamisprosessi ja kartoitetaan sekä todennetaan asiakkaan tarvetta sekä 
asiakaskokemusta. Tutkimusaineisto kerättiin teemahaastattelujen avulla, haastattelemalla 
Verohallinnon asiakasrajapinnassa työskenteleviä virkailijoita ja Verohallinnon OmaVero-pal-
velua käyttäviä asiakkaita. Lisäksi opinnäytetyössä ennakoidaan sähköisen palvelun tulevai-
suuden visiota backcastingin avulla ja kartoitetaan benchmarkingin avulla parhaita käytäntöjä 
Suomen naapurimaissa, Virossa ja Ruotsissa.  
 
Opinnäytetyö osoitti sen, että asiakkaat toivovat helppoa ja sujuvaa palveluun tunnistautu-
mista ja palvelun helppoa käyttöä sekä selkeitä termejä. Asiakkaat toivovat, että asioiden 
hoitaminen sujuisi kirjautumalla yhteen palveluun. Automaation ja tekoälyn koetaan helpot-
tavan asiointia, mutta toisaalta sähköisten palveluiden käyttäjät eivät toivo enää kovin suuria 
muutoksia. Palvelulupauksen muodostamisprosessissa asiakkaan tarpeen kartoittamisessa kan-
nattaa hyödyntää palvelun käyttäjien lisäksi palvelua tarjoavan organisaation asiakasrajapin-
nassa työskenteleviä.  
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With digitalization public services are shifting or have already migrated towards online 
services. The functionality of e-services and their user-driven development is im-
portant for society, not least because of cost savings. The customer expects the service 
to meet their needs, the service needs to be clear and easy to use and ease their day-
to-day operations. The service promise has been a current topic in the public admin-
istration as a letter from the Sipilä Government´s Ministry Working Group (Ministry of 
Finance, 2016) states that public services must have a service promise. The service 
promise provides the customers information about the service and about expected han-
dling times. 
 
The knowledge base of this thesis describes comprehensively the digitalization and the 
usability of e-services, accessibility, and customer experience of the digital service. In-
formation security and ethical issues have been excluded from the knowledge base. 
 
The thesis is a case study and the research method is qualitative. The thesis has been 
done for the Finnish Tax Administration´s OmaVero service. The development task of 
the thesis describes the process of creating a service promise and verifies the customer 
needs and user experience. The research material was collected through thematic in-
terviews of service users and officers working at the Tax Administration´s customer in-
terface. The thesis also anticipates the future of e-services through backcasting and by 
benchmarking the best practices in Finland´s neighbour countries Estonia and Sweden. 
 
The thesis indicated that customers expect simple identification, easy usability, and 
clear terms. Customers hope to get things done by signing up for a single service. Auto-
mation and artificial intelligence are perceived as means to ease doing business, but on 
the other hand, users of public e-services no longer wish for significant changes. During 
the process of creating the customer service promise, it is valuable to utilize those who 
actually work within the customer interface in addition to listening to the needs of the 
customers.  
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1 Johdanto  

Digitalisaation myötä viranomaispalvelut ovat siirtymässä ja hyvin pitkälti jo siirtyneetkin 

verkkoon. Valtiovarainministeriön Internet-sivulla todetaan suomalaisen yhteiskunnan muo-

toutuvan uudelleen ja suurten rakenteellisten muutosten olevan käynnissä. Digitalisaatio on 

yksi niistä tekijöistä, joka mahdollistaa muutosten onnistumisen. Digitalisaation myötä jou-

dumme haastamaan nykyiset toimintatavat ja luomaan uusia, entistä joustavampia sekä toi-

mivampia toimintatapoja. Suomi on yksi maailman kärkimaista julkisissa sähköisissä palve-

luissa ja suomalaisilla on myös tutkimusten mukaan EU-maiden parasta digiosaamista. Mahdol-

lisuudet menestykseen ovat siis hyvät, mutta on tärkeää huolehtia siitä, että asiakas pidetään 

palvelukehityksen keskipisteenä. Se mahdollistaa yhteiskunnan muotoilun aidosti meitä itse-

ämme varten. (Valtiovarainministeriö.)  

Sähköisten palvelujen toimivuus ja mahdollisimman laaja saavutettavuus on myös yhteiskun-

nallisesti merkittävää ennen kaikkea syntyvän säästön muodossa.  Palvelujen toimiessa mah-

dollisimman automaattisesti ja reaaliaikaisesti asiakkaalla jää aikaa muuhun, merkittävämpään 

tekemiseen, kuten varsinaiseen ydintoimintaansa keskittymiseen. Parviaisen ym. (2017) toimit-

taman Valtioneuvoston selvitys- ja tutkimustoiminnan Julkishallinnon digitalisaatio- tuottavuus 

ja hyötyjen mittaaminen nimisen julkaisun esipuheessa Kerola (2017, 7) toteaa, että julkisen 

hallinnon digitalisaation myötä toivotaan palvelujen ja tuottavuuden parantuvan, hallinnollisen 

taakan vähenevän ja julkisten menojen kasvun vähentyvän. Kerola korostaa kuitenkin, että 

digitalisaatiota ja sen tavoitteita ei ole määritelty kattavasti eikä sen yhteiskunnallista vaikut-

tavuutta ole arvioitu tai mitattu täsmällisesti.  

Moni kansalainen on kokeillut ja useat käyttävätkin jo aktiivisesti julkishallinnon sähköisiä 

palveluita. Siten tämän opinnäytetyön aihe koskettaa huomattavaa määrää ihmisiä. Asiakas-

lähtöisyys on yhä tärkeämpää myös digitaalisissa palveluissa ja niiden kehittämisessä. Asiakas 

odottaa palvelun vastaavan tarpeisiin, sen olevan selkeä ja helppokäyttöinen, helpottavan 

päivittäistä asiointia ja velvoitteiden hoitamista. Parviainen ym. (2017, 55) korostavat, että 

julkishallinnon asiakkaat, eli kansalaiset ja yritykset hyötyvät palvelujen digitalisoinnista sekä 

rahallisesti että ajallisesti. Lisäksi on muita, epäsuoria hyötyjä, joista esimerkkinä voi mainita 

lisääntyneen tiedon saannin ja palvelujen saavutettavuuden parantuntumisen. 

Palvelulupaus on ollut julkishallinnossa tärkeä ja ajankohtainen, sillä Sipilän hallituksen mi-

nisteriötyöryhmä on kirjeessä palvelulupauksesta (valtiovarainministeriö, 2016) ohjeistanut, 

että julkisilla palveluilla on oltava palvelulupaus. Palvelulupauksen avulla on tarkoitus antaa 

asiakkaalle tietoa siitä, millainen palvelu on ja millaisia ovat odotettavissa olevat käsittely-

ajat.  
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 Opinnäytetyön tarkoitus ja tavoitteet  

Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on tarkastella palvelulupauksen rakentamisen lähtökohtia 

julkishallinnon sähköiselle palvelulle. Tämä tapahtuu kartoittamalla asiakkaan tarvetta ja 

asiakaskokemusta. Opinnäytetyön kehittämistehtävässä kuvataan palvelulupauksen muodosta-

misprosessia ja sen vaiheita. Opinnäytetyön toisena tavoitteena on julkishallinnon sähköisen 

palvelun kehittäminen asiakaslähtöisesti. Työssä kerätyn aineiston avulla on tarkoitus tehdä 

kehitysehdotuksia sähköisiä palveluita tarjoavalle taholle. Opinnäytetyössä konkreettisena 

tarkastelun kohteena on Verohallinnon OmaVero-palvelu, jolle laaditun palvelukonseptin mu-

kaan tärkeänä tavoitteena on, että asiakaskokemus on hyvä. Lisäksi OmaVeron palvelukonsep-

tissa tärkeänä tavoitteena on toiminnan tehostuminen. OmaVeron osalta varsinaisen palvelu-

lupauksen sisällöstä päättää toimeksiantaja. Opinnäytetyöstä on rajattu pois tietoturvaan liit-

tyvät asiat ja eettiset kysymykset. 

Opinnäytetyössä hyödynnetään asiakaslähtöistä lähestymistapaa. Opinnäytetyön tutkimus- ja 

kehittämishankkeessa kartoitetaan asiakkaan todellinen tarve OmaVeron palvelukonseptia 

varten haastattelemalla OmaVeroa käyttäviä asiakkaita sekä asiakasrajapinnassa työskentele-

viä virkailijoita. Lisäksi opinnäytetyössä selvitetään benchmarkingin avulla, millaista käytän-

töä ja kansainvälistä kehitystä on meneillään Suomen naapurimaissa, Virossa ja Ruotsissa. 

Opinnäytetyössä selvitetään, miten näissä muissa maissa on otettu asiakkaita ja virkailijoita 

mukaan kehitystyöhön ja onko näissä maissa käytössä tai kehitteillä palvelulupauksia. Tutki-

mustulosten perusteella saadaan dokumentoitua tietoa palvelulupauksen muodostamisproses-

sista myös muita julkishallinnon sähköisiä palveluita tarjoavia organisaatiota kuin opinnäyte-

työn kohdeorganisaatiota, Verohallintoa varten. Toimeksiantaja voi hyödyntää kerättyjä tie-

toja asiakaskokemuksen parantamisessa ja OmaVerolle annettavan palvelulupauksen sisäl-

lössä.  

Opinnäytetyössä tarkastellaan myös veroasioiden hoitamiseen liittyvän sähköisen palvelun tu-

levaisuuden näkymiä hyödyntämällä backcasting-menetelmää. Backcastingin avulla muodoste-

taan näkemystä siitä, millaisia tulevaisuuden näkymiä on odotettavissa veroasiointiin ja miten 

tulevaisuudessa verotukseen liittyvien tietojen ilmoittaminen voisi toimia mahdollisimman au-

tomaattisesti ja reaaliaikaisesti niin, että asiakkaan asiointitarve olisi mahdollisimman vähäi-

nen tai sitä ei olisi ollenkaan.  

Opinnäytetyön tutkimusongelmana on kartoittaa OmaVeron palvelukonseptia varten palvelua 

käyttävän asiakkaan tarve ja selvittää, vastaako asiakkaan todellinen tarve Verohallinnon ole-

tusta asiakkaan tarpeesta. Opinnäytetyön tutkimus- ja kehittämisosion kohderyhmäksi valikoi-

tiin toimeksiantajan toiveen mukaisesti OmaVeroa käyttävät yhteisöasiakkaat, tarkemmin ra-

jattuna osakeyhtiöt ja yhdistykset. Tilitoimistot on rajattiin tutkimuksen ulkopuolelle. Tutki-

muksen ja kehittämishankkeen avulla kerätään toimeksiantajalle tarpeellista tietoa OmaVe-
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roa käyttävien yhteisöasiakkaiden osalta asiakkaan tarpeista sekä asiakaskokemuksesta palve-

lulupauksen muodostamista varten. Lisäksi opinnäytetyössä kuvataan palvelulupauksen tuotta-

misen prosessi vaihe vaiheelta. Opinnäytetyössä hyödynnetään myös yhteistä visiointityötä ja 

parhaiden käytäntöjen selvittämistä, sillä opinnäytetyössä tarkastellaan myös julkishallinnon 

sähköisten palveluiden tulevaisuuden näkymiä sekä kansainvälisen kehityksen osalta Viron ja 

Ruotsin tilannetta.  

Opinnäytetyön tutkimuskysymykset ovat seuraavat: Mikä on OmaVeroa käyttävän yhteisöa-

siakkaan todellinen tarve ja vastaako se Verohallinnon oletusta asiakkaan tarpeesta? Mitä asi-

akkaat tekevät OmaVerossa ja millaisia tulevaisuuden toiveita heillä on sähköiseen asiointiin 

liittyen?  Millaista kehitystä on olemassa julkishallinnon sähköisten palvelujen osalta vuoteen 

2029 mennessä Suomessa ja ulkomailla?  Miten muodostetaan palvelulupaus? Kuviossa 1 on tii-

vistettynä tutkimusongelmat ja päämenetelmiä, joiden avulla haetaan vastauksia tutkimuson-

gelmiin: 

 

Kuvio 1 Tutkimusongelmat ja päämenetelmät 

 Opinnäytetyön rakenne 

Opinnäytetyön rakenne käy ilmi sisällysluettelosta. Johdannossa kuvataan pääteemat, opin-

näytetyön rakenne ja johdatellaan lukija aiheeseen sekä esitellään tutkimusongelmat. Toi-

sessa kappaleessa esitellään kohdeorganisaatio, Verohallinto sekä opinnäytetyön kehittämis-

kohteena oleva OmaVero-palvelu. Kappaleissa kolme, neljä, viisi ja kuusi käydään läpi aihe-

piiriin liittyvää teoriaa, jonka tarkoituksena avata työn keskeisiä käsitteitä, muun muassa di-

gitalisaatiota, asiakaskokemusta, asiakasymmärrystä ja digitaalisten palveluiden saavutetta-

vuutta sekä palvelulupausta ja toimia myös johdantona sekä perusteluna käytännön toteutuk-

selle. Kappaleessa seitsemän esitellään tutkimus- ja kehittämishanke sekä menetelmävalinto-

jen tietoperusta ja esitellään tutkimus- ja kehittämishankkeen tuotokset. Viimeisessä luvussa 

kahdeksan esitellään johtopäätökset ja arvioidaan työn laajempi hyödynnettävyys sekä luotet-

tavuus ja esitellään jatkokehitysaloitteet.  

Asiakkaan tarpeet ja 
toiveet sekä 

asiakaskokemus

•Teoriaan perehtyminen

• Haastatteluiden avulla 
kerätyn 
tutkimusaineiston 
analysointi

Julkishallinnon 
sähköisten palvelujen 
tulevaisuuden näkymiä 
Suomessa ja ulkomailla

•Teoriaan perehtyminen

• Käytännön toteutuksen 
kautta kootut tuotokset 

• Benchmarking ja 
backcasting

Palvelululupauksen 
muodostamisen prosessi

•Kerätyn aineiston avulla 
kuvattu yhteenveto 
palvelulupauksen 
muodostamisen 
vaiheista

•Kehittämisehdotukset 
kerätyn aineiston 
perusteella 
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Alla kuviossa 2 on havainnollistettu työn etenemisprosessi. 

 

Kuvio 2 Työn etenemisprosessi 
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2 Kohdeorganisaation, Verohallinnon esittely 

Opinnäytetyön kohdeorganisaatio, Verohallinto on Valtiovarainministeriön alaisuudessa toi-

miva virasto. Verohallinto kerää suurimman osan Suomen veroista ja veron luonteisista mak-

suista. Verohallinnon Internet-sivulla olevan esittelyn mukaan Verohallinnon henkilötyövuo-

sien toteutuma vuonna 2018 oli 4 978 henkilötyövuotta. Vuonna 2018 verotuloja kerättiin 68,6 

miljardia euroa.  Vuonna 2018 Verohallinnon strategiaa on tarkennettu, jotta tekemistä saa-

daan ohjattua haluttuun suuntaan. Verotuksen automaatioastetta on nostettu lisäämällä si-

dosryhmiltä saatavien tietojen määrää ja sähköistä tiedonkeruuta ottamalla käyttöön uusia 

työvälineitä ja tuottamalla uusia sähköisiä palveluja.  

Verohallinnon organisaatiota kuvataan organisaatiokaaviossa (kuvio 3). 

 

Kuvio 3 Verohallinnon organisaatio (Verohallinto) 

Verohallinnon Internet-sivuilla olevan Verohallinnon esittelyn mukaan ennakoivan ohjauksen, 

hyvän palvelun ja uskottavan verovalvonnan avulla turvataan verotulojen kertyminen mahdol-

lisimman täysimääräisenä. Verohallinnon tavoitteena on saada asiakkaat toimimaan omatoi-

misesti ja oikein. Laki Verohallinnosta (2010/503 § 2) määrää Verohallinnon tehtävistä. Sen 

mukaan ”Verohallinnon tehtävänä on verotuksen toimittaminen, verovalvonta, verojen ja 

maksujen kanto, perintä ja tilitys sekä veronsaajien oikeudenvalvonta sen mukaan kuin erik-

seen säädetään. Verohallinnon on edistettävä oikeaa ja yhdenmukaista verotusta sekä kehi-

tettävä Verohallinnon palvelukykyä. Verohallinnon tulee suorittaa ne selvitys-, kokeilu-, seu-

ranta- ja suunnittelutehtävät sekä muut tehtävät, jotka valtiovarainministeriö sille antaa tai 

jotka sille erikseen säädetään taikka määrätään.”  
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 Digitalisaatio Verohallinnossa 

Verohallinnon Visio vuosille 2019-2024 on: ”Verohallinto kuuluu digitaalisen talouden edellä-

kävijöihin. Olemme sulauttaneet palvelumme kolmansien osapuolien liiketoiminta-alustoihin. 

Asiakkaiden ei tarvitse miettiä verotusta, koska verotus tehdään siinä kohdassa, jossa verotet-

tava tapahtuma syntyy. Näin verotus on sulautunut vaivattomasti ihmisten arkeen. Verovaje 

on pienentynyt ja yhteiskunnan rahoitus on turvattu”. (Verohallinto.) 

Laitinen & Elonen kertovat Verohallinnon digitalisoitumisen vaiheista Digitaalinen Suomi 2017 

nimisessä julkaisussa. He toteavat, että ”Verohallinnon digitaalinen matka asiakaslähtöiseksi 

palvelijaksi on kestänyt 20 vuotta. Onnistuminen on vaatinut uuden teknologian lisäksi muu-

tosta asenteissa, toimintaprosesseissa ja johtamisessa”. He toteavat myös, että verotusteh-

tävä on tietojen käsittelemistä, ja että verotustehtävä on riippuvainen monilta eri tahoilta 

kerättävistä tiedoista. Lisäksi he korostavat sitä, että verotustehtävissä tapahtuu jatkuvasti 

muutosta, on lakimuutoksia sekä vuosittain vahvistettavat verotuksen perusteet, jotka ovat 

sidoksissa valtion budjettiin. Jatkuvasti tapahtuneen muutoksen vuoksi Verohallinto on joutu-

nut kehittämään erilaisia tietoteknisiä ratkaisuja. Myös Verohallinnossa digitalisaatio on yksi 

tärkeimmistä muutosajureista. Laitinen & Elonen nostavat esiin myös asiakaslähtöisyyden, ja 

toteavat, että tärkeintä ei ole ollut palveluiden määrän lisääminen, vaan ennemminkin palve-

lutarpeen vähentäminen. He nostavat esiin muutaman seikan, jotka on katsottu tärkeimmiksi 

Verohallinnon palvelujen kehittämisessä. Tarkoitus on vaikuttaa asiakkaiden veromyönteisyy-

teen, tarjota asiakkaalle jouhevat tavat hoitaa veroasioita ja asiakkaan tulee saada enna-

koivaa, hyvää ohjausta, jotta hän voi hoitaa omatoimisesti, oikein ja ajallaan verotukseen liit-

tyvät velvoitteet ja maksut. 

Viime vuosien suurin kehityshanke Verohallinnossa on ollut Valmis-hanke vuodesta 2013 al-

kaen. Sen yhteydessä uudistetaan tietojärjestelmiä korvaamalla vaiheittain verotustyössä 

käytettävät yli 70 ohjelmistoa Gentax-nimisellä verotuksen valmisohjelmalla. Uuden verotus-

ohjelman avulla on tarkoituksena varmistaa, että verotus toimii häiriöttä tulevinakin vuosina. 

Lisäksi hankkeeseen liittyy verotusprosessien parantamista ja verotusmenettelyä yhtenäistä-

viä lakimuutoksia. (Tietoa Verohallinnosta.) 

  Saavutettavuus Verohallinnossa 

Verohallinto on laatinut esittelymateriaalin saavutettavuudesta Verohallinnossa. Sen mukaan 

kaikille niille Verohallinnon verkkopalveluille ja sivuille, joita saavutettavuusvaatimukset kos-

kevat on tehty saavutettavuusarviointi. Uudempien verkkopalvelujen, kuten OmaVeron sekä 

Vero.fi-sivuston saavutettavuus on varsin hyvällä tasolla. Joidenkin vanhempien palvelujen, 

kuten Palkka.fi ja Ilmoitin.fi-sivuston osalta on enemmän saavutettavuuspuutteita. 

Verohallinnossa on otettu käyttöön huhtikuun 2019 alusta saavutettavuuden arviointipalvelu, 

jota käytetään uusien palvelujen testauksessa sekä nykyisten palveluiden ylläpidon tukena. 
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Saavutettavuuden parantaminen on tärkeä osa Verohallinnon asiakaslähtöistä palvelujen ke-

hittämistä. Loppuvuodesta 2019 on tulossa julkaistavaksi saavutettavuuspalautelomake, jolla 

asiakas voi antaa palautetta saavutettavuuspuutteista tai tehdä tietopyynnön sellaisesta sisäl-

löstä, joka ei ole saavutettavissa. Saavutettavuusselosteet palveluiden saavutettavuudesta 

tullaan julkaisemaan 22.9.2020 mennessä. Lisäksi Vero.fi-sivulle on julkaistu saavutettavuus-

sivusto. Sivustolta saa tietoa Verohallinnon palveluiden saavutettavuudesta ja sieltä löytyy 

linkit palveluiden saavutettavuusselosteisiin. 

  Asiakaskokemus ja asiakasymmärrys Verohallinnossa 

Asiakaskokemus ja asiakkaiden osallistaminen palveluiden ja toiminnan kehittämiseen on kir-

jattuna Verohallinnon strategiassa. Tavoitteena on kehittää toimintaa yhteistyössä eri kump-

paneiden kanssa. Strategian mukaan veroasioinnin helppous ja oikeanmukaisesti toimitettu 

verotus tuottaa positiivisen asiakaskokemuksen. (Tietoa Verohallinnosta). Verohallinnon toi-

mintaa ohjaavien linjausten mukaan asiakkaita otetaan mukaan palvelujen ja toiminnan ke-

hittämiseen ja asiakkaiden toimintaa helpotetaan kehittämällä palveluja yhdessä kumppanien 

kanssa.  

Käytännössä Verohallinnossa asiakaslähtöisyyttä on toteutettu esimerkiksi ottamalla tilitoimis-

toja mukaan asiakasraateihin ja asiakkaita mukaan OmaVeron käytettävyystestauksiin. Lisäksi 

asiakaspalautteita seurataan systemaattisesti ja saadun palautteen perusteella kehitetään 

palveluita asiakaslähtöisemmäksi. Verohallinnon asiakasviestinnässä käytetään kirjallisten oh-

jeiden lisäksi myös paljon videomateriaalia ja asiakkaille on tarjolla erilaisia verotukseen liit-

tyviä Webinaareja. Verohallinto on myös aktiivisesti mukana erilaisissa sosiaalisen median ka-

navissa, kuten Facebookissa ja Youtubessa. 

 OmaVero 

OmaVero on Verohallinnon sähköinen asiointipalvelu, jossa voi hoitaa lähes kaikki veroasiat. 

OmaVero mahdollistaa sähköisen asioinnin sekä yhteisöille, että henkilöasiakkaille ja muille 

asiakasryhmille. Henkilöasiakkaiden osalta OmaVero otettiin laajemmalti käyttöön marras-

kuussa 2018. Jo sitä ennen henkilöasiakkaiden oli mahdollista käyttää OmaVerossa joitakin 

toimintoja, kuten antaa lahjaveroilmoitus tai ilmoittaa tilinumero. Yhteisöasiakkaiden käy-

tössä OmaVero on ollut vuodesta 2016 alkaen. Omaverossa voi esimerkiksi tilata verokortin tai 

hakea ennakkoveroa, antaa henkilökohtaisen tai yrityksen veroilmoituksen, katsella omia ve-

rotustietoja, maksaa veroja, tarkistaa maksuyhteystiedot, katsoa veronpalautuksen määrän, 

tehdä maksujärjestelypyynnön, tilata verovelkatodistuksen, tehdä oikaisuvaatimuksen ja il-

moittaa tilinumeron. Henkilöasiakkaat kirjautuvat OmaVeroon henkilökohtaisilla verkkopank-

kitunnuksilla, mobiilivarmenteella tai sähköisellä henkilökortilla. Yhteisöasiakkaat voivat kir-
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jautua OmaVeroon edellä mainittujen lisäksi Katso-tunnisteella. Lisäksi Suomi.fi-tunnistautu-

misen avulla voi valtuuttaa asianhoitajan hoitamaan veroasioita henkilön tai yrityksen puo-

lesta. 

OmaVero mahdollistaa paperittoman veroasioinnin ja verkkoasioinnista on paljon etua asiak-

kaille. Palvelu on avoinna vuorokauden ympäri huoltokatkoja lukuun ottamatta. OmaVerossa 

ei ole jonoja eivätkä paperit pääse hukkumaan, eikä myöskään postin kulku vie aikaa. Sähköi-

sen asioinnin myötä syntyy myös yhteiskunnallista säästöä. On tutkittu, että esimerkiksi vero-

kortin tekeminen verkossa on seitsemän kertaa halvempaa kuin verokortin hakeminen verotoi-

mistosta. (Tietoa Verohallinnosta, Verohallinnon esittely.) 

Verohallinnon näkökulmasta katsottuna OmaVero on: 

1.  Asiakkaan käyttöliittymä Verohallinnon virkailijoiden käytössä olevaan verotusohjel-

mistoon, Gentaxiin 

2.  Yksi ilmoituskanavista, jonka avulla saadaan dataa verotuksen perusteeksi 

3. Vuorovaikutteinen neuvontakanava 

4. Asiakasohjauksen työväline 

5. Verojen maksamisen kanava 

OmaVerolle on tehty palvelukonsepti, johon on koottuna OmaVeron visio ja tavoitteet ja 

siinä esitetään myös OmaVeron kehittämisen periaatteet. Sen tarkoituksena on lisätä yh-

teistä ymmärrystä OmaVero-palvelun tarkoituksesta. Keskeisellä sijalla ovat palvelukon-

septissa on käyttäjien tarpeet. Kehittämisen periaatteita ovat: asiointitarpeen vähentä-

minen, OmaVeron selkiyttäminen ja se, että käyttäjien tarve ohjaa tekemistä. (OmaVeron 

palvelukonsepti.) 

OmaVeron visio vuodelle 2023 on muotoiltu seuraavasti: ”OmaVerosta käyttäjä voi nähdä 

ajantasaisen verotuksellisen kokonaistilanteensa. OmaVero ohjaa käyttäjää korjausten ja 

tarkistusten tekemisessä. Käyttäjä saa OmaVerosta neuvontaa verotukseen liittyvissä ky-

symyksissä. OmaVero on ilmoituskanava, jonka kautta verotuksen käyttöön saadaan oike-

anlaista tietoa oikeassa muodossa” (OmaVeron palvelukonsepti.) 
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OmaVeron palvelukonseptista lainatussa kuviossa 4 on havainnollistettu, miten OmaVeron ke-

hittäminen linkittyy asiakaskokemuksen kautta Verohallinnon strategiaan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kuvio 4 Omaveron kehittämisen linkittyminen asiakaskokemuksen kautta Verohallinnon strate-

giaan 

3 Digitalisaatio ja sähköinen asiointi 

Sähköinen asiointi on nykyään lähes jokaisen kansalaisen arkipäivää. Ostamme ja tilaamme 

tuotteita ja palveluita verkossa, käytämme verkkopankkia ja hoidamme asioitamme verkossa 

yhä enenevässä määrin. Uudenlaisia palveluita syntyy lisää ja jo käytössä olevia kehitetään 

käyttäjäystävällisemmäksi ja houkuttelevammaksi. Seuraavissa kappaleissa kuvaan digitalisaa-

tiota ja sen merkitystä sekä kansalaisten, että julkissektorin näkökulmasta. Julkishallinnon 

asiakkuusstrategiassa ohjataan, että viranomaisen tehtävänä on huolehtia siitä, että sähköi-

sen kanava on asiakkaan näkökulmasta houkuttelevin vaihtoehto. Sähköisten palveluiden 

suunnittelussa tärkeää on: käyttäjäkeskeinen suunnittelu, palveluprosessien uudistaminen, 

palvelujen yhteen toimivuus ja tietoturva- ja tietosuoja. (Valtiovarainministeriö.) 

Ilmarinen & Koskela (2015,22) toteavat, että termin digitalisaatio käyttö on yleistynyt viime 

vuosina, mutta sille ei oikeastaan löydy mitään virallista määritelmää. Digitalisaatiota kuva-

taankin usein esimerkkien kautta ja perimmäinen ajuri sen taustalla on digitalisoituminen, 

jota tapahtuu kun asioita, tavaroita ja prosesseja digitalisoidaan konvertoidaan analogisesta 
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digitaaliseksi. Ilmarinen & Koskela nostavat esiin myös sen, että liiketoimintaprosesseja digi-

talisoidaan. Esimerkiksi asuntolainahakemukset laadittiin aikaisemmin paperilomakkeelle, 

mutta digitalisoinnin myötä hakemus täytetään verkkopalvelussa ja myös käsittelyprosessi voi 

tapahtua digitaalisena tai jopa kokonaan automaatiossa. Ilmarinen & Koskela (2015,23) koros-

tavat kuitenkin, että yksin digitalisoituminen ei riitä digitalisaation syntymiseen, vaan digita-

lisaatio tarkoittaa ihmisten muuttuvaa käyttäytymistä, markkinoiden dynamiikkaa ja yritysten 

ydintoimintaa. Eli käytännössä digitalisaation aiheuttaa sen mahdollistavat uudet toimintata-

vat.  

Hiltusen (2017, 37) mukaan digitalisaatio on yksi aikamme megatrendeistä, eli muutossuun-

taus, jolla on globaali ja laaja vaikutus ja, jotka määrittelevät nykyisyyden lisäksi myös tule-

via vuosia. Hiltusen mukaan organisaatioiden kannalta katsottuna megatrendit ovat tämän 

päivän normeja, joihin on reagoitava ja ne ovat tulevaisuuden tarkastelun olennainen osa. Di-

gitalisaation osalta Hiltunen (2017, 50-51) toteaa, että yritysten ja organisaatioiden toiminta-

tavat ovat muuttuneet digitalisaation myötä ja että se on vaikuttanut kuluttajien käyttäyty-

miseen, maksamiseen, työelämään, arkeen ja infrastruktuuriin, eli tiivistettynä koko elä-

määmme.  

 Digitalisaation vaikutuksia 

Martin, Rouvinen & Zysman (2015, 1) nostavat esiin ajatuksen, että jatkuvasti etenevä digita-

lisaation ja globalisaation kehitys aiheuttaa samankaltaista yhteiskunnallista muutosta kuin 

alkuperäinen teollinen vallankumous. Sen vuoksi muun muassa globaali kilpailu ja liiketoimin-

tamallit muuttuvat. Tämä johtaa siihen, että poliittiset päättäjät kohtaavat uusia, vakavia 

haasteita, koska heidän on tuettava näiden muutosten eri aspekteja, mutta samaan aikaan 

huolehdittava siitä, että esimerkiksi yksityisyyden suoja säilyy. 

Koiranen, Räsänen & Södergård (2016,24) toteavat, että digitalisaation myötä monet arkeen 

kuuluvat aktiviteetit, kuten viranomaisasiointi ja sosiaalinen kanssakäyminen ovat siirtymässä 

verkkoon. Digitalisaatio voidaan nähdä jo 1980-luvulta tapahtuneen tietokoneiden käyttöön-

oton myötä syntyneenä kehityskulkuna. Koiranen ym. toteavat, että sama prosessi on edel-

leen käynnissä ja se on muuttanut eri toimialojen liiketoimintamalleja ja laajentanut huomat-

tavasti yhteisöllisyyden ja kansalaisdemokratian vaikutuskanavia. Lisäksi sen myötä talous- ja 

yhteiskuntajärjestelmä kansainvälistyy jatkuvasti. Kansalaisen kannalta katsottuna digitalisaa-

tio on muuttanut ratkaisevasti ihmisten tapoja olla tekemisissä toistensa kanssa, sekä myös 

tapaa, jolla asioidaan ympäröivän yhteiskunnan kanssa. Aikaan, tilaan ja tiedonsaantiin sekä 

osallistumiseen liittyviä rajoitteita on poistunut Internetin, matkapuhelinten, ja sosiaalisen 

median myötä. 

Parviainen ym. (2017, 19) kuvaavat digitalisaatiota ilmiönä, joka automatisoi työtä, palveluita 

ja tuotantoa entistäkin pidemmälle tuottaen samalla suunnattoman määrän tietoa kaikkien 
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saataville ja muuttaa näin ollen myös perinteisiä valtarakenteita. Samalla uuden tekniikan 

myötä perinteiset työt ja työnkuvat korvautuvat uusilla ja syntyy kokonaan uudenlaista työtä. 

Samalla tuottavuuden voi odottaa lisääntyvän ja kilpailuasemien muuttuvan. Parviainen ym. 

toteavatkin, että digitalisaation voidaan katsoa tarkoittavan sellaista toimintatapojen muu-

tosta, jossa käytetään hyväksi digitaalisia ratkaisuja yksilöiden, organisaatioiden ja yhteiskun-

nan toiminnassa laajamittaisesti.  

Nylén & Holmström (2015, 57) toteavat, että digitaalinen teknologia on yhä tärkeämpää liike-

toiminnan tavoitteiden saavuttamisessa ja se on vaikuttanut radikaalisti eri toimialojen ra-

kenneuudistukseen. Sen vuoksi ei ole yllätys, että johtajat kiinnostuvat yhä enemmän digitaa-

listen innovaatioiden käsittelystä. Viimeaikaisten tutkimustulosten myötä on osoitettu selke-

ästi se, että digitaaliteknologia tuo mukanaan huomattavia mahdollisuuksia tuote- ja palve-

luinnovaation osalta. Niiden ennustaminen ja valvonta on haastavaa. Yritykset joutuvat ky-

seenalaistamaan aikaisemmat oletukset niiden tuote- ja palveluvalikoimasta sekä digitaali-

sesta ympäristöstään ja innovaatiotyön toteutustavoista. 

Nylén & Holmström ovat listanneet viisi huomion arvoista seikkaa, jotka yritysten tulee ottaa 

huomioon digitaalisten tuotteiden ja palvelujen innovoinnissa: 

1. Digitaalisten tuotteiden ja palvelujen ei ole oltava ainoastaan tehokkaita ja helppo-

käyttöisiä, vaan tarjota myös runsaasti käyttäjäkokemusta, jota voidaan mitata käy-

tettävyyden, esteettisyyden ja sitoutumisen tasoilla 

2. Yritysten on ilmaistava selkeästi jokaisen digitaalisen tuotteen tai palvelun arvo, eli 

mitä arvoa ne luovat käyttäjälle?  

3. Digitaalisen kehityksen osalta on hyödynnettävä uusia laitteita, digitaalisia kanavavia 

ja sovelluksia, muuttuvien tarpeiden ja kuluttajakäyttäytymisen mukaan 

4. Yritysten on jatkuvasti arvioitava mekanismejaan, jotka tukevat digitaalisten teknolo-

gioiden ainutlaatuisten mahdollisuuksien oppimista ja on perustettava dynaamisia in-

novointiryhmiä 

5. Digitaaliset innovointiprosessit syntyvät ja kehittyvät kun organisaation jäsenet oppi-

vat itse ja arvioivat kehityksen tilaa 

 Digitalisaatio muutosajurina julkisektorilla 

Digitalisaatio on yksi tärkeimmistä muutosajureista myös julkissektorilla. Digitalisaation 

myötä on pystytty myös julkishallinnossa ottamaan käyttöön reaaliaikaisemmat ja paperitto-

mat palvelut, joita pystytään tarjoamaan riippumatta siitä, missä päin asiakas milloinkin oles-

kelee. Markkula & Syväniemi (2015, 12-13) toteavat, että digitalisaation myötä asiakkaan 
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valta on kasvanut, ja että on siirrytty tuotantotaloudesta asiakastalouteen. Lisäksi heidän nä-

kemyksensä on, että digitalisoituminen ja muutos koskevat kaikkia yrityksiä.  

Koiranen ym. (2016, 26) ovat vertailleet digitalisaatioprosessin etenemistä yhteiskunnan eri 

alueilla ja toteavat sen edenneen epätasaisesti. Esimerkiksi mediasektorilla digitalisaatio on 

jo edennyt pitkälle, mutta toisaalta sähköisten asiakasrekisterien ja tietojärjestelmien hyö-

dyntäminen on vielä alkutekijöissä. Koiranen ym. kuitenkin toteavat, että julkinen asiointi vi-

ranomaisten kanssa on kuitenkin vauhdilla siirtynyt verkkoon ja on tärkeää huomioida, että 

hallinnolliset tietokannat ja tehokas käyttäminen edellyttävät kaikilta osapuolilta kehityksen 

mukana pysymistä. 

Wallin (1994, 16) toteaa, että julkisen sektorin haasteena on tarjota julkisia palveluita vähäi-

sillä resursseilla, mutta kasvavalla tehokkuudella. Lisäksi hän korostaa sitä, että lähes kaikissa 

moderneissa talouksissa julkisen sektorin vaikutus koko yhteiskunnan, sekä yksityishenkilöiden 

että yritysten kannalta on todella merkittävä. Paljon onkin julkisessa keskustelussa pohdittu 

sitä, että tekeekö julkinen sektori liian paljon vai vähän ja ovatko julkiset palvelut tuotettu 

tarpeeksi tehokkaasti. 

Valtiovarainministeriön ja Verohallinnon välisessä tulossopimuksessa vuodelle 2017 sekä enna-

kollisissa tavoitteissa vuosille 2018-2020 viitataan hallitusohjelman digitalisoinnin kärkihank-

keeseen, jonka mukaisesti Verohallinto digitalisoi sekä asiakkaan ja Verohallinnon välisen tie-

tojenvaihdon, että omat prosessinsa. Digitaaliset palvelut rakennetaan helppokäyttöisiksi ja 

ohjataan asiakkaat sähköisiin palveluihin niin, että puhelin- ja käyntiasioinnin tarve vähenee. 

Tähän liittyy myös yhteiskunnallinen vaikuttavuus, verot saadaan kerättyä oikean määräisinä 

ja verovaje alenee, kun Verohallinto tukee asiakkaan mahdollisuuksia toimia oikein ja asiointi 

on mahdollisimman helppoa. 

Parviainen ym. (2017, 52) toteavatkin valtioneuvoston selvitys- ja tutkimustoiminnan julkai-

sussa, että joissakin tapauksissa, esimerkiksi Verohallinnon palvelujen määrätietoisen digitali-

soinnin yhteydessä, digitaaliset palvelut vähentävät Verohallinnon omaa työtaakkaa ja mit-

taavat siten tehostumistakin, kun verkossa hoidettava palvelutuotanto on vähemmän työvoi-

maintensiivistä kuin aiempi toimintatapa.  

Lehti & Rossi (2017, 742) toteavat digitaalinen Suomi julkaisunsa päätösluvussa julkishallinnon 

digitaalisten palveluiden osalta, että asiakaslähtöiset digitaaliset palvelut vaativat uudenlaisia 

hallinnon raja-aitoja rikkovia prosesseja. He toteavat kuitenkin, että usein laajat kehittämis-

hankkeet ovat olleet liian suuria tai törmänneet muutoin vaikeuksiin. Kirjoittajien mielestä 

onkin tärkeää, että julkisia palveluita kehitetään asiakaslähtöisesti ja onnistuneita esimerk-

kejä pyritään monistamaan. 
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Tulevaisuudessa ja oikeastaan jo nyt on myös verotuksen näkökulmasta digitalisaation takia 

esiin nousevia, uudenlaisia haasteita. Jatkuvasti syntyy uudenlaisia tuloja ja ansaintakeinoja, 

joiden osalta tarvitaan konkreettisia toimenpiteitä sekä myös uudenlaista lainsäädäntöä ja 

toimintatapojen muutosta myös verotuksen toimittamisessa. Schwanke (2017, 1) nostaa esiin 

kryptovaluutat ja erilaiset lohkoketjut, joiden osalta haasteena on niistä saatujen tulojen 

saaminen verotuksen piiriin. Schwanke toteaakin, että tänään rakennamme perustan tulevai-

suuteen, jotta näidenkin tulojen verotus saataisiin toimitettua reaaliaikaisesti ja oikein.  

Valtiovarainministeriö (2019) määrittelee digitaalisen asiointipalvelun olevan aina jollain ta-

valla vuorovaikutteinen ja sähköistä asiointia sisältävä, eli se ei ole pelkkä tietopalvelusi-

vusto. Palvelu alkaa aina digitaalisena, mutta voi sisältää myös muunlaista asiointia palvelu-

ketjun aikana. Valtiovarainministeriö on julkaissut digitaalisten asiointipalvelujen tiekartan 

vuosille 2019-2023. Tiekartassa on mukana 224 palvelua 40 eri viranomaiselta ja sen tavoit-

teena on palvella ja toimia ensisijaisesti digitaalisesti, osoittaa valmiutta vastata digipalvelu-

lain vaatimuksiin, osallistua yhteisten toimintatapojen ja laadun kehittämiseen ja saada näky-

vyyttä ja tunnettuutta palveluille. Tiekartassa kuvataan julkiset digitaaliset palvelut, se antaa 

julkiselle hallinnolle vahvemman selkänojan satsata digipalvelujen tarjontaan ja se avulla ko-

rostetaan digipalvelun ensisijaisuutta palvelun tarjonnassa ja käytössä ja tunnistetaan, mihin 

elämäntapahtumaan tai liiketoimintatapahtumaan digitaaliset asiointipalvelut liittyvät.  

4 Asiakaskeskeisyys, palvelulähtöisyys ja käyttäjälähtöisyys   

Asiakaskeskeisyys eli englanniksi customer dominant logic ei ole täysin uusi ilmiö. Heinonen 

ym. (2010,532) ovat paneutuneet aiheeseen syvällisemmin ja viittaavat Levittin (1960) väit-

teeseen, jonka mukaan yritykset keskittyvät liikaa omiin tuotantoprosesseihinsa asiakastyyty-

väisyyden kustannuksella. Levitt painottikin, että johdon tulee tunnistaa tavat lisätä asiakas-

tyytyväisyyttä ja luoda prosesseja, jonka avulla tyytyväisyyttä luodaan ja määrittää tarvitta-

vat resurssit. Heinonen ym. viittaavat myös Druckerin (1974) näkemykseen, jonka mukaan lii-

ketoiminnan tavoite on luoda asiakkuus ja jatkaa, että asiakas määrittää sen, mitä liiketoi-

minta on. Asiakkaan tarpeet, todellisuus ja arvot ovat asiakkaan kannalta katsottuna tärkeim-

mät arvot. Yrityksen on määriteltävä tavoitteensa asiakkaan tarpeen tyydyttämiseksi. Heino-

nen ym. (2010,532) toteavat, että Druckerin ja Levittin tutkimukset ovat merkittäviä kulmaki-

viä nykyisessä johtamisajattelussa, etenkin kun huomion kohteena on asiakkaan merkitys. Kui-

tenkin he toteavat, että näissä teorioissa asiakkaan rooli on passiivinen eikä niissä huomioida 

riittävästi palvelun ja asiakkaan elämän rakenteellista yhteensovittamista. 

Heinonen & Strandvik (2015, 472) korostavat sitä, että asiakaskeskeinen logiikka on liiketoi-

minnan näkökulma, jonka lähtökohtana on asiakkaan ensisijaisuus. Asiakaskeskeisessä lähesty-

mistavassa korostuu se, että palveluntarjoajat ottavat asiakkaat mukaan prosesseihinsa. Asia-

kaskeskeisyydessä korostuu se, miten asiakkaat itse tukevat palveluprosesseja eikä niinkään 
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se, miten yritys tarjoaa palveluitaan asiakkaalle. Palvelukeskeistä logiikkaa engl. service do-

minant logic, SDL on puolestaan Grönroos & Gummerus (2014, 210) toteavat, että sen keskei-

senä tarkoituksena on tunnustaa palvelun ja sen tarjoajan, että asiakkaiden välisen rajapin-

nan tärkeys.  

Skålen, Gummerus, von Koskull & Magnusson (2015,137) vertailevat tuotekeskeistä logiikkaa 

engl. goods-dominant logic palvelukeskeiseen logiikkaan (SDL). Tuotekeskeisessä logiikassa 

olennaista on tuotettujen tavaroiden avulla saatu tuotos, niiden sulautettu arvo ja aineelliset 

resurssit. Palvelukeskeinen logiikka toimii haastajana tuotekeskeiselle logiikalle.  

Skålen, Gummerus, von Koskull (2015, 137) viittaavat Ballatynen (2011) ym. sekä Vargon & 

Luschin (2008) ajatuksiin, että SDL logiikan mukaan avainasemassa on se, että yritykset tar-

joavat arvolupauksia, jotka asiakkaan hyväksynnän jälkeen mahdollistavat arvojen luomisen 

yhteistyössä asiakkaan kanssa. Vargo & Lusch (2004, 7) avaavat tuotekeskeisen ja palvelukes-

keisen logiikan eroja, joista tein tiivistelmän taulukkoon 1.  

 

Taulukko 1 Tuotekeskeisen ja palvelukeskeisen logiikan ero (Vargo & Lush 2004,7) 

Käyttäjälähtöisyyttä (engl. user-driven) on määritelty kirjallisuudessa, muun muassa De 

Mooij, Kortesmäki & Lammi ym. (2005,17) kuvaavat käyttäjälähtöistä yritystä seuraavasti: 

Käyttäjälähtöinen yritys keskittyy tuotteen tai palvelun käyttäjään ja pyrkii vastaamaan asi-

akkaan tarpeisiin. Käyttäjän he määrittelevät olevan ihminen tai yritys, joka käyttää tuotetta 

tai palvelua omassa toiminnassaan. Käyttäjän ja asiakkaan erona on se, että asiakas ostaa 

tuotteen tai palvelun, mutta käyttäjä elää ja toimii sen kanssa. On huomattava, että asiak-

kaan ja käyttäjän tarpeet ovat erilaisia. Käyttäjän näkökulmasta katsottuna tärkeää on, että 

tuote tai palvelu vastaa tarpeisiin ja mielikuviin sen hyödystä. 
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De Mooij ym. (2005,24) korostavat sitä, että toimiakseen käyttäjälähtöisesti yrityksen on ke-

rättävä tietoa käyttäjistä erilaisten tutkimusten avulla ja hyödyntää tietoja esimerkiksi tuote-

kehityksessä ja markkinoinnissa. On erittäin tärkeää, että tutkimuksen kohteena olevilla käyt-

täjillä on kokemusta tuotteen tai palvelun käytöstä ja tietoa siitä. Tiedolla he tarkoittavat 

esimerkiksi tuotteen tai palvelun arkkitehtuuriin, materiaaleihin tai käytössä oleviin teknolo-

gioihin liittyvää tietoa. Jos käyttäjältä puuttuu tällaista tietoa, hänen on mahdotonta jäsen-

nellä ajatuksiaan konkreettiselle tasolle esimerkiksi toivomiensa ominaisuuksien suhteen. 

 Asiakaskokemus ja digitaalinen asiakaskokemus 

”Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yri-

tyksen toiminnasta muodostaa”. Löytänä & Kortesuo (2011,11). He myös toteavat, että siihen 

millaisen asiakaskokemuksen asiakas muodostaa, ei voida täysin millään vaikuttaa sen vuoksi, 

että kokemukseen vaikuttavat tunteet ja alitajunnassa tehdyt tulkinnat.  

Seidle (1995, 14-15) toteaa, että julkisen sektorin palvelun laatua koskevat periaatteet poh-

jautuvat yksityisellä sektorilla käytettyyn TQM (total quality management) ajatteluun. Hän 

listaa TQM-prosessin elementtejä ja niitä ovat muun muassa: asiakaskeskeisyys, työntekijöi-

den osallistaminen ja valtuuttaminen, laadun suunnittelu ja laatujohtaminen. Löytänä & Kor-

tesuo (2011,20-22) toteavat, että TQM eli laatujohtamisajattelun voidaan katsoa olevan aina-

kin joiltakin osin nykyisen asiakaskokemusajattelun edeltäjä. Kuitenkin laatujohtaminen ottaa 

pääasiassa huomioon vain yrityksen näkökulman. Löytänä & Kortesuo korostavatkin, että asia-

kas on asetettava toiminnan keskiöön, tai muuten menetetään mahdollisuus lisäarvon tuotta-

miseen. Asiakkaalle lisäarvoa tuotetaan luomalla hänelle merkityksellisiä kokemuksia. Löy-

tänä & Kortesuo jatkavat, että myös CRM eli asiakassuhteiden johtamisen, joka yleistyi 1990-

luvulla, voidaan todeta olevan asiakaskokemusajattelun edeltäjä. Siinäkin kuitenkin lähesty-

minen tapahtuu yrityksen näkökulmasta segmentoimalla, keräämällä asiakassuhteeseen liitty-

viä tietoja sekä asiakkaan ja yrityksen kohtaamiseen liittyviä tietoja.  

Varsinaisesta asiakaskokemuksen johtamisesta Löytänä & Korkeakoski nostavat esiin sen, että 

varsinainen asiakaskokemusajattelu, eli CEM on laaja-alaisempaa kuin edellä mainitut edeltä-

vät ajattelutavat. Asiakaskokemus muodostuu erilaisissa kosketuksissa yrityksen kanssa, sen 

vuoksi asiakaskokemuksen luomiseen vaikuttaa kaikki, mitä yritys tekee. He toteavat myös, 

että asiakaskokemuksen johtaminen on lähtökohtaisesti strateginen ajattelutapa. 

Gerdt & Eskelinen (2018, 14) esittävät näkemyksen, että vaikka teknologia kehittyy nopeasti, 

on huomioitava, että asiakaskokemuksen kehittämisen peruselementit eivät kuitenkaan ole 

juuri muuttuneet. Asiakaskokemuksen kehittämisessä on tarkasteltava kokonaisuutta, joka si-

sältää yrityksen kulttuurin, sisäiset kyvykkyydet, prosessit, brändin ja mittaamisen. Sisäiset 

prosessit ovat keskeisessä roolissa ja niiltä odotetaan entistäkin suurempaa tehokkuutta, vir-

heettömyyttä ja integroituvuutta. Lisäksi tarvitaan osaamista ja halua muuttua.  
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Gerdt & Eskelinen (2018,17-18) esittelevät digitalisaation teknologioita ja toteavat, että digi-

talisoituvassa yhteiskunnassa ei ole mahdollista rakentaa erinomaista asiakaskokemusta ilman 

investoimista teknologiaan, tällaista teknologiaa on muun muassa asiakaspalveluportaalit ja 

pikaviestintä, esimerkiksi chatbot-sovellukset. Lisäksi he mainitsevat visionääriset teknolo-

giat, joihin lukeutuvat erilaiset tekoälyn ja automatisaation sovellukset, esimerkiksi kasvon-

tunnistus. Visionäärisiä teknologioita voidaan hyödyntää virtuaalisissa asiakaspalvelutilan-

teissa. Liiketoimintasovellusten he puolestaan toteavat olevan erilaiset käyttäjille näkyvät 

ohjelmistot, esimerkiksi sellaiset asiakaspalveluratkaisut, jotka on rakennettu alustateknolo-

gioiden avulla. Uudenlaiset käyttöliittymät mahdollistavat asiakkaiden kommunikoinnin yritys-

ten kanssa ääniohjausta, kosketusta ja virtuaalitodellisuutta hyödyntämällä. Lisäksi perintei-

set käyttöliittymät, kuten mobiilisovellukset muuttuvat uusien teknologioiden myötä entistä 

älykkäämmiksi.  

Konkreettisemman tason esimerkkejä nostavat esiin Blut, Chowdrhry, Mittal & Brock 

(2015,679) viitaten (Wolfinberger & Gillyn, 2003) listaan, jonka mukaan sähköisen palvelun 

laatu koostuu muun muassa tapahtuman alusta loppuun saakka toimivasta tiedonhausta, verk-

kosivulla navigoinnista, asiakaspalvelun toimivuudesta sekä tyytyväisyydestä itse tuotteeseen.  

 Asiakkaan osaamisen merkitys digitaalisen asiakaskokemuksen näkökulmasta 

Filenius (2015, 25-26) nostaa esiin tärkeän seikan: osaamisen merkityksen digitaalisten palve-

luiden osalta. Vielä 1990-luvulla ei kaikissa kotitalouksissa ollut tietokonetta tai matkapuhe-

linta, nyt ne ovat jo todella yleisiä ja niiden käyttö päivittäistä, mutta siitä huolimatta asia-

kaskunnan tekniset taidot usein yliarvioidaan. Viherä & Nurmela (2001, 245) korostavat, että 

yksi tietoyhteiskunnassa toimimisen tärkeä edellytys on omata uusien teknologioiden, palvelu-

jen ja infrastruktuurien mahdollistamat riittävän kehittyneet viestintätaidot. Viherä (2000, 

115-124) tarkastelee kansalaisten viestintäosaamista kahdeksan eri taidon näkökulmasta. Vi-

herän mukaan kansalaisen viestintätaidot ovat: 

− osaa käyttää eri viestintävälineitä ja valita kuhunkin tilanteeseen sopivan välineen 

− osaa laatia oman viestin kulloisenkin viestintävälineen ja tilanteen mukaisesti 

− osaa vastaanottaa sanoman ja tulkita lähettäjän merkityskoodin oikein 

− osaa osallistua viestinnällisiin vuorovaikutusprosesseihin 

− osaa arvioida viestin luotettavuutta 

− ymmärtää tietosuojan merkityksen 

− osaa käyttää viestintävälineitä jokapäiväisen toiminnan sujumiseksi 
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− ymmärtää viestejä välittävien verkostojen rakenteita ja palveluita 

Vaikka Viherän ajatukset ovat peräisin vuodelta 2000 niin ne ovat vielä tänäänkin hyvin ajan-

kohtaisia. Viherä (2000, 125) toteaakin, että kansalaisen viestintäosaaminen voi jopa ratkaista 

hänen tulevaisuutensa. Tuoreempaa näkemystä edustaa Simsek & Simsek (2013, 126), jotka 

toteavat, että voidakseen menneisyydessä kommunikoida riittävän hyvällä tasolla riitti, että 

osasi lukea ja kirjoittaa ja omasi matemaattisia taitoja. Uudet viestintäteknologiat ovat kui-

tenkin muuttaneet asetelmia ja nykypäivänä kansalaisten odotetaan osallistuvan yhteiskun-

nallisiin prosesseihin ajasta ja paikasta riippumatta.  Digitaalinen kansalaisuus vaatii nykyai-

kaista lukutaitoa, jossa teknologian rooli on merkittävä. Simsek & Simsek (2013, 131) korosta-

vat, että digitaalisen kansalaisuuden käytännöt helpottavat sekä valtiota, että kansalaisten 

elämää. Sähköisten sovellusten avulla voidaan maksaa veroja ja sakkoja tai suorittaa muita 

velvoitteita. Lisäksi niiden avulla kansalaiset voivat saada tietoa palveluista, maksuista ja eri-

laisista näkemyksistä.  

Lisäksi Filenius (2015,29-30) korostaa asenteen merkitystä. Negatiivinen ja epäluuloinen 

asenne ei anna hyviä edellytyksiä asiakaskokemuksen onnistumiselle. Etenkin viranomaisasi-

oinnissa on riski tällaisen tilanteen syntymiselle, jos asiakkaalla on esimerkiksi aiempia nega-

tiivisia kokemuksia kyseisen viraston kanssa tai muutoin kielteinen asenne kyseistä tahoa koh-

taan. Lisäksi Filenius korostaa, että asiakaskokemuksen muotoutuminen on tilanteesta riippu-

vainen. Asiakkaan tunteet voivat vaihdella riippuen siitä, kuinka tärkeä tai kiireellinen asia on 

kysymyksessä. Filenius toteaa myös, että suurimpana haasteena onkin saada kehitettyä digi-

taalinen palvelukokemus sellaiseksi, että se tyydyttää asiakkaan tarpeet ja jälkeen jää positii-

vinen mielikuva.  

Filenius (2015, 29-30) nostaa esiin myös käytettävyyden ja käyttökokemuksen merkityksen di-

gitaalisessa asiakaskokemuksessa ja korostaa samalla yksilöllisyyden merkitystä: on yhtä vai-

keaa suunnitella auto tai tietojärjestelmä, joka on jokaisen käyttäjän mielestä hyvä, vaikka 

käytettävyystestauksen kautta on saatukin hyviä suosituksia ja käytäntöjä, jotka on hyvä huo-

mioida uuden sähköisen palvelun luomisessa tai kehittämisessä. Kuitenkaan mitään kattavaa 

listaa tai mallia menestyksen takaamiseksi ei ole, eikä sellaista ole mahdollista toteuttaa-

kaan. Filenius korostaa myös, että käyttökokemus on merkittävä kilpailutekijä, mutta senkin 

yhteydessä tulee muistaa, että käyttökokemus on henkilökohtainen asia, ja sen osalta mallit 

ja teoriat muuttuvat nopeasti, sitä mukaa kun tulee uusia ominaisuuksia joihin käyttäjät miel-

tyvät ja alkavat pitää niitä itsestään selvinä. Erinomaisen kokemuksen myötä odotukset kasva-

vat, ja asiakas alkaa odottaa samaa kaikilta muiltakin toimijoilta. Filenius toteaa, että asia-

kaskokemus syntyy vasta sitten kun käytettävyyden ja käyttökokemuksen kontekstiin otetaan 

lisäksi mukaan jokin tietty tarkoitus tai prosessi, jossa yleensä on jokin kolmas osapuoli palve-

lun tuottajana tai tarjoajana. Digitaalinen asiakaskokemus puolestaan syntyy, kun suoritetaan 
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joku haluttu tehtävä tai osa sitä käyttäen sellaista päätelaitetta, jonka palvelu on tuotettu 

digitaalisesti. 

Madariaga, Nussbaum, Maranon, Alarcon & Naranjo (2019,181) ovat tutkineet julkishallinnol-

listen sähköisten dokumenttien aiheuttamia haasteita asiakaskokemuksen näkökulmasta ja to-

teavat, että on olemassa kaksi ulottuvuutta, jotka vaikuttavat käyttäjäkokemukseen. Niistä 

ensimmäinen on palveluntarjoajasta johtuvat esteet, jotka johtuvat organisatorisista, sosiaa-

lisista, poliittisista ja teknologisista ominaisuuksista. Toinen ulottuvuus on käyttäjäkeskeiset 

esteet, joita ovat asiakirjojen käytön vaikeudet sisältäen teknologisen lukutaidon, saavutetta-

vuuden, sosiaaliset ulottuvuudet sekä käyttäjän omat tarpeet ja käsitykset. 

 Asiakkaan tarpeen kartoitus 

De Mooij (2005, 149) on sitä mieltä, että käyttäjien tarpeisiin perehtyminen on elintärkeää 

tuotteen menestymisen kannalta. On kovin riskialtista suunnitella tuotetta luottaen tuoteke-

hittäjien omiin näkemyksiin ja jopa arvauksiin siitä, millainen tuotteen tulisi olla. De Mooijin 

(2005,150) näkemys onkin, että tulevaisuudessa tuotekehityksen visioidaan tapahtuvan sau-

mattomassa yhteistyössä käyttäjien kanssa. 

Hyysalo (2009, 18-20) korostaa käyttäjätiedon merkitystä ja toteaa, että käyttäjien aidosti 

arvostamia palveluita ja laitteita voidaan jalostaa, kun saadaan tietoa siitä, mihin ja miksi 

sekä missä yhteydessä tuotetta tai palvelua käytetään. Lisäksi tarvitaan tietoa siitä, millai-

sessa ympäristössä tuotetta käytetään. Hyysalo painottaa myös sitä, että käyttäjätieto on sy-

vällisempää kuin markkinatutkimusten tai asiakaspalautteiden kautta saatu tieto. Käyttäjätie-

doksi voidaan nimittää sitä tietoa, jonka avulla voidaan luoda hyödyllinen ja miellyttävä tuote 

sen käyttäjille. Tällaisen tuote on Hyysalon mukaan: 

1. Haluttava: vastaa käyttäjien toiveita ja tarpeita 

2. Hyödyllinen: auttaa käyttäjiä saavuttamaan tavoitteensa ja kehittämään toimiaan 

3. Käytettävä: sen operointi onnistuu hyvin ja johtaa toivottuihin tuloksiin  

4. Miellyttävä: sen käyttö ja hallussapito tuottaa mielihyvää ja iloa tai ainakin vähentää 

kurjuutta  

Kostama & Toivosen (2011, 350) mukaan palveluinnovoinnin kolme elementtiä ovat:  

1. Kuunteleminen: palveluntarjoaja selvittää sekä kvantitatiivisia, että kvalitatiivisia mene-

telmiä hyödyntämällä, mitkä ovat palvelun halutut ja mitkä sen tarpeettomat ominaisuu-

det. Asiakas osallistuu kertomalla omat prioriteettinsa ja toiveensa, tätä varten asiak-

kaalla tulee olla kokemusta palvelun käytöstä tai ainakin selkeä idea siitä, mikä se on. 
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2. Asiakasymmärrys: palvelun tarjoaja selvittää asiakkaan mieltymyksiä ja hankkii syvälli-

sempää ymmärrystä asiakkaan toiminnasta ja sekä ilmiöistä sen taustalla. Asiakkaan roo-

lina on tässä vaiheessa olla tietoinen, siitä, että palvelua kehitetään, mutta varsinaisesta 

kehitystyöstä huolehtii palveluntarjoaja. 

3. Vuoropuhelu: palvelun tarjoaja pyrkii luomaan avoimen tavan kehittää palvelua yhteis-

työssä sen käyttäjien kanssa. Käyttäjiltä voidaan saada uusia ideoita, jotka haastavat al-

kuperäisiä tavoitteita ja innovointiprosessia. 

Goodwin (2009,114) toteaa, että usein ongelmana on se, että asiakkaat ja käyttäjät eivät ole 

tuotesuunnittelun asiantuntijoita. Tyypillisesti on uskottu, että vain käyttäjät ovat asiantunti-

joita. Goodwinin näkemys on, että käyttäjillä on paras asiantuntemus siitä, mitkä ovat todel-

liset ongelmat, mutta heillä ei ole asiantuntemusta ratkaista niitä. Ratkaisujen löytämiseksi 

tarvitaan siis molempien osapuolten, sekä palvelun tarjoajan, että käyttäjän yhteistyötä. 

 Asiakaskeskeisyys julkishallinnossa 

Parviainen ym. (2017, 56) korostavat tekemänsä kartoituksen pohjalta, että julkishallinnossa 

merkittävin haaste on asiakaskeskeisyyden puute. Digitaalisia palveluja on kehitetty yksittäis-

ten virastojen näkökulmasta katsoen. Riittävästi ei ole huomioitu asiakkaan tarvetta yli viras-

torajojen tai eri hallinnon alojen.  

Fung & Wai (2016, 2524) toteavat, että asiakkaiden tarpeiden ymmärtäminen ja niiden tyy-

dyttäminen on ratkaisevan tärkeää minkä tahansa organisaation menestymisen kannalta riip-

pumatta organisaation koosta tai siitä toimiiko se julkisella vai yksityisellä sektorilla. Fung & 

Wai (2016, 2525) korostavat sitä, että asiakkaat tietävät mitä he tarvitsevat ja heillä on omat 

odotuksensa siitä, miten palveluiden tulisi olla toteutettu. Asiakaskeskeinen näkökulma an-

taakin ymmärrystä esimerkiksi siihen, miten asiakkaat suhtautuvat palvelussa oleviin puuttei-

siin. Lisäksi asiakaskeskeinen lähestymistapa auttaa organisaatiota oppimaan. 

PWC:n julkissektorin tutkimuskeskuksen julkaiseman raportin johdannossa Oosterom toteaa, 

että julkinen sektori on maailman laajin palvelujen tarjoaja. Kun julkissektorin palvelua pa-

rannetaan, sillä on myönteinen vaikutus miljooniin ihmisiin. Oosteroomin mukaan ensimmäi-

nen askel onkin asiakaslupaus, on tunnettava asiakkaat ja heidän tarpeensa. Siitä huolimatta, 

että julkissektori ei voi valita asiakkaitaan, on heitä kuitenkin palveltava ja asiakkaiden kas-

vavien vaatimusten vuoksi tarvitaan uudenlaisia palvelumalleja ja rakennettava asiakaslu-

pauksia. 

Copé (2007,3) korostaa PWC:n raportissa sitä, että asiakkaiden odotusten täyttäminen edel-

lyttää asiakaslähtöistä lähestymistapaa ja sitä, että virastot hyödyntävät yksityisen sektorin 

asiantuntemusta kehittääkseen uudenlaisia palvelumalleja. Tämän takia asiakas tulee pitää 

mukana kaikissa päätöksenteon vaiheissa, strategian muotoilusta toteutuksen suunnitteluun. 
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Copé huomauttaakin, että asiakaslähtöisten mallien luominen edellyttää asiakkaiden näke-

myksen ymmärtämistä sekä asiakkaiden halujen ja tarpeiden kartoittamista. Copé on laatinut 

kuviossa 5 esitetyn mallin, johon on koottu viisi strategista elementtiä, jotka tulee huomioida 

asiakaslupauksen muodostamisessa. 

 

Kuvio 5 Viisi strategista elementtiä (Copé 2007,3) 

Luoma-Aho & Mäkikangas (2014, 40) viittaavat Gilleyn ym. (2009) näkemykseen siitä, että 

muutoksen käynnissä ollessa tarvitaan entistä enemmän keskustelua sidosryhmien kanssa ja 

Dervitsiotisin (2003) ajatukseen siitä, että sidosryhmien luottamus on tärkeää. Luoma-aho & 

Mäkikangas viittaavat myös Ojasalon (2001) näkemyksiin, joiden mukaan sidosryhmien odotus-

ten hallinta ja sidosryhmien tarpeiden ymmärtäminen ovat tulossa keskeisiksi julkisella sekto-

rilla. Lisäksi he korostavat Tirkkosen ja Luoma-ahon (2011) näkemystä, jonka mukaan tyyty-

mätön sidosryhmä voi aiheuttaa vahinkoa julkaisemalla mielipiteensä verkossa. 

5 Esteettömyys ja saavutettavuus  

Invalidiliiton Internet-sivulla todetaan, että esteettömyyttä ja saavutettavuutta käytetään 

usein sanaparina. Molemmille termeille yhteistä on, että sekä fyysisen ympäristön että niin 

kuin verkkosivujen ja palveluidenkin tulee olla kaikille sopivia ja olla kaikkien saatavilla riip-

pumatta ihmisen toimintakyvystä. Esteettömyydellä tarkoitetaan lähinnä fyysistä ympäristöä, 

esimerkiksi rakennukset ja julkiset liikennevälineet. Saavutettavuudella puolestaan tarkoite-

taan aineetonta ympäristöä, esimerkiksi verkkosivuja tai palveluita. Saavutettavuudella voi-

daan tarkoittaa esimerkiksi sitä, että verkkosivusto on luettava ruudunlukuapuvälineellä. (In-

validiliitto saavutettavuus). 

•Ymmärrä asiakasta

•Asiakaskeskeisyys1
•Murra hierarkiset rakenteet

2
• Vahvista organisaatiota

•Rakenna kapasiteettia3
•Ymmärrä edut 

•Muodosta lupaus4
•Jatka kehittämistä

•Innovoi5
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 Saavutettavuus sähköisessä asioinnissa 

Mukta (2019, 91) toteaa, että saavutettavuus viittaa siihen, miten tuote, laite, palvelu tai 

ympäristö on käytettävissä ja navigoitavissa myös niille henkilöille, joilla on vammoja, jotain 

muita erityistarpeita tai rajoituksia. Mukta määrittelee web-saavutettavuuden tarkoittavan 

esteiden poistamista verkkoon pääsyssä. Digitaalisen saavutettavuuden avulla annetaan myös 

niille henkilöille, joilla edellä mainitun kaltaisia rajoituksia on tasavertaisen osallistumisen 

koulutukseen, talouteen ja politiikkaan. 

Hardill & O´Sullivan (2018, 3) ovat tutkineet miten julkisten palveluiden siirtyminen verkkoon 

on vaikuttanut kansalaisten asemaan ja toteavat, että uudet viestintäteknologiat muuttavat 

tapojamme sen vuoksi, että meillä on pääsy julkisiin ja yksityisiin palveluihin sekä muun mu-

assa terveyttämme koskeviin tietoihin. On ilmennyt, että kuilu kasvaa niiden ihmisten välillä, 

joilla on tarvittava osaaminen ja taloudelliset resurssit sähköiseen asiointiin verrattuna niihin, 

joilla ei ole. Hardill & O´Sullivan (2018, 4) toteavat, että onnistunut sähköiseen hallintoon 

siirtyminen on riippuvainen kansalaisten pääsystä verkkopalveluihin sekä siitä että heillä on 

käytössä tarvittava infrastruktuuri, jolla tarkoitetaan tietokonetta ja verkkoyhteyttä. Hardill 

& O´Sullivan nostavatkin esiin kysymyksen, että mikä tulee olemaan niiden kansalaisten 

asema, joilta puuttuvat tarvittavat tiedot, taidot ja resurssit.   

Filenius (2015, 80) toteaa, että asiakas itse valitsee ajan, paikan ja päätelaitteen asiointiaan 

varten. Sujuvan asioinnin esteenä voi olla katkennut tai kovin hidas tietoliikenneyhteys, jonka 

takia asiakas ei voi toimia verkkopalvelussa haluamallaan tavalla. Tällaisessa tilanteessa asia-

kas usein syyttää palvelua tarjoavaa yritystä, vaikka tämä ei olisi lainkaan vastuussa ongel-

masta. Filenius kuitenkin korostaa, että yrityksen tulee varmistaa verkkopalveluiden osalta, 

että niitä tarjoavan teknisen ympäristön osalta huolehditaan katkeamattomasta tietoliiken-

teestä ammattimaisesti. Fileniuksen mukaan tämä koskee niin ulkopuolista tietoliikenteen 

tarjoajaa kuin yrityksen omaa IT-yksikköä. 

 Euroopan unionin saavutettavuusdirektiivi 

Valtiovarainministeriön Internet-sivuston mukaan Euroopan parlamentin ja neuvoston direk-

tiivi (2016/2102) julkisen sektorin elinten verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavutetta-

vuudesta tuli voimaan 22.12.2016. Saavutettavuusdirektiivissä säädetään julkisen hallinnon 

verkkopalveluiden saavutettavuuden minimitasosta ja niistä keinoista, joilla saavutettavuu-

den toteutumista valvotaan. Saavutettavuusdirektiivin tavoitteena on: 

1. Edistää kaikkien mahdollisuutta toimia yhdenvertaisesti digitaalisessa yhteiskunnassa 

2. Luoda Euroopan laajuiset yhdenmukaiset minimitason vaatimukset julkisen sektorin 

verkkosivustojen ja mobiilisivustojen saavutettavuudelle 
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3. Parantaa digitaalisten palvelujen laatua 

4. Parantaa Eu:n saavutettavuuden toteutumisen sisämarkkinoita 

Suomessa saavutettavuusdirektiivin vaatima kansallinen lainsäädäntö valmistellaan Valtiova-

rainministeriön toimesta. Saavutettavuusvaatimukset koskevat muun muassa seuraavia toimi-

joita: valtion viranomaiset ja liikelaitokset, kunnalliset viranomaiset, yliopistot ja ammatti-

korkeakoulut sekä lakisääteisiä tehtäviä hoitavat yhtiöt, esimerkiksi katsastuskonttorit ja 

eläke- ja tapaturmavakuutusyhtiöt. Lisäksi lakiehdotuksessa on esitetty saavutettavuusvaati-

mukset koskemaan myös muita toimijoita, esimerkiksi julkioikeudellisia laitoksia ja niitä kol-

mannen sektorin organisaatioita, jotka saavat tukea viranomaisilta verkkosivujen tuottami-

seen. Saavutettavuusvaatimukset on aikataulutettu niin, että 23.9.2018 ja sen jälkeen julkais-

tujen verkkosivustojen on täytettävä saavutettavuusvaatimukset 23.9.2019. Ennen 23.9.2018 

julkaistujen verkkosivustojen tulee puolestaan olla saavutettavuusvaatimusten mukaisia 

23.9.2020 mennessä. Mobiilisovellusten tulee täyttää saavutettavuusvaatimusten kriteerit 

23.6.2021. (Valtiovarainministeriö saavutettavuusdirektiivi.) 

Valtiovarainministeriön julkaisussa vuodelta, julkisen hallinnon verkkosivujen 

saavutettavuusdirektiivi -mitä se tarkoittaa? on kuvattu saavutettavuusdirektiivin sisältöä 

saavutettavuus periaatteen mukaisesti. Saavutettavuusdirektiivin kriteereitä ovat: 

− Havaittavuus: tiedot ja käyttöliittymän osat esitetään käyttäjille tavoilla, joilla ne 

voidaan havaita 

− Ymmärrettävyys: tietojen ja käyttöliittymän toiminnan on oltava käsitettäviä 

− Hallittavuus: käyttöliittymän osien ja navigoinnin on oltava hallittavia 

− Toimintavarmuus: sisällön ja sen esittävän palvelun on oltava riittävän 

toimintavarma, jotta erilaiset asiakassovellukset ja asiakasteknologiat voivat tulkita 

sitä luotettavasti. 

6 Palvelulupaus 

Seuraavassa esittelen palvelulupaukseen liittyvää tietoperustaa. Ensin käyn läpi opinnäyte-

työn johdannossakin mainittua Valtiovarainministeriön kirjettä palvelulupauksesta. Jälkim-

mäisessä kappaleessa tarkastelen sitä, mitä palvelulupaus pitää sisällään.  

 Kirje palvelulupauksesta 

Valtiovarainministeriö on julkaissut kirjeen palvelulupauksesta vuonna 2016. Se on osa johta-

misen kärkihanketta, jonka tavoitteena on, että valtion virastot jatkavat laadukasta ja pitkä-

jänteistä työtä asiakaslähtöisyyden ja palveluprosessien kehittämiseksi. Ministeriötyöryhmä on 
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tehnyt päätöksen, että virastoissa otetaan käyttöön palvelulupaus. Palvelulupaus ei velvoita 

juridisesti, mutta siinä annetaan asiakkaalle lupaus siitä, millainen on hyvin toimiva palvelu ja 

millaiset ovat odotettavissa olevat käsittelyajat. Konkreettisena tavoitteena palvelulupauksen 

osalta on, että virastot käyvät läpi olennaisimmat henkilö- ja yhteisöasiakkaille tarjotut pal-

veluprosessit sekä varmistavat niiden asiakaslähtöisyyden ja keskeisimmille prosesseille mää-

ritetään palvelulupaus. Ensin on tarkoitus keskittyä niihin palveluihin ja palvelukokonaisuuk-

siin, jotka ovat asiakkaiden näkökulmasta tärkeimmät. Valtiovarainministeriön, kirjeen palve-

lulupauksesta mukaan palvelulupauksen toteuttaminen virastoissa edellyttää, että virastoissa 

arvioidaan ydinpalvelut ja niille määritellään asiakaslähtöiset palvelulupaukset osana toimin-

nan kehittämistään. (Valtiovarainministeriö.)  

Tarkemmin palvelulupauksen sisältöä ja sen toteuttamista kuvataan kirjeen palvelulupauk-

sesta liitteessä 1, Palvelulupauksen kehittäminen virastoissa. Sen mukaan palvelulupaus mää-

rittelee palvelun lopputuotteet ja palvelun toteuttamiseen liittyvän ajan. Liitteessä todetaan, 

että palvelulupauksen antamisessa on kysymyksessä sekä toimintatapojen jatkuva kehittämi-

nen, että asiakasnäkökulma. Syntyvä hyöty liittyy toimintatapojen uudistamiseen, parempaan 

johtamiseen ja tuottavuuden kasvuun. Liitteessä myös korostetaan sitä, että palvelulupaus 

koskee erityisesti digitaalisia palveluja, koska palvelujen sähköistyminen on tehnyt niistä 

ajasta ja paikasta riippumattomia.  

Valtiovarainministeriön julkaiseman kirjeen palvelulupauksesta mukaan palvelulupauksen 

avulla on tarkoitus antaa asiakkaalle tietoa siitä, millainen palvelu on ja millaisia ovat odotet-

tavissa olevat käsittelyajat. Tavoitteena on, että virastot jatkavat pitkäjänteisen työn teke-

mistä asiakaslähtöisyyden ja palveluprosessien kehittämiseksi. Kirjeen palvelulupauksesta tii-

vistelmässä todetaan myös, että palvelukokemuksen on oltava asiakkaalle johdonmukainen ja 

selkeä ja sen on vastattava asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin. Lisäksi korostetaan sähköisen 

palvelun ensisijaisuutta ja sen käytön tukemista etänä tarjottavalla itsepalveluasioinnin tu-

kena ja neuvonnalla. Viranomaisen tulee huolehtia siitä, että sähköinen kanava on houkutta-

vin asiakkaalle ja tukea määrätietoisesti asiakkaan siirtymistä sähköiseen palveluun. Automa-

tisoinnin ja digitalisoinnin sekä sähköisen asioinnin ansiosta vapautuu voimavaroja myös niihin 

palveluihin, joissa tarvitaan kasvokkain tapahtuvaa, henkilökohtaisempaa palvelua. 

 Palvelulupauksen sisällöstä 

Kinanen & Toivonen korostavat toimittamassaan oppaassa palvelulupausten muotoilu ja palve-

lujen markkinointi, että palvelulupauksesta pitää näkyä kenelle palvelu on tarkoitettu, mihin 

tarpeeseen se vastaa, miten ja millaista hyötyä asiakas siitä saa, mistä palvelu löytyy, ja mitä 

palvelun käyttö asiakkaalta itseltään mahdollisesti vaatii. Kinasen ja Toivosen mukaan palve-

lulupauksen laatiminen voidaan toteuttaa eri tavoin ja siinä voidaan painottaa eri asioita: lue-

tella palvelut, kuvata erilaisia asiakastarpeita, joihin vastataan, tuoda esiin palvelun laaduk-

kuutta ja kuvata yhteistyötä asiakkaiden kanssa. Palvelulupauksen muotoilu voi olla suoraan 
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asiakkaalle kohdistettu (toisessa persoonassa) tai neutraalimmin rakennettu. Palvelulupaus on 

hyvä miettiä alustavasti heti palvelukuvauksen alussa, mutta siihen pitää palata sitten kun ku-

vaus on toteutettu, jotta voidaan varmistua lupauksen realistisuudesta. (Palvelulupausten 

muotoilu ja palvelujen markkinointi).  

Seidle (1995) korostaa esipuheessaan, että julkisella sektorilla korostuvat suorituksen tehok-

kuuteen liittyvät mittarit. Palvelustandardi on selkeästi, yleensä julkisesti ilmaistu tieto, 

josta ilmenee mitä asiakkaalla on lupa odottaa. Se voidaan muotoilla esimerkiksi seuraavasti; 

hakemuksen käsittelyyn menee sen vastaanottamisesta x määrä päiviä. Suorituksen tehokkuu-

teen perustuva tavoite voidaan ilmaista puolestaan seuraavasti: x määrä hakemuksista käsi-

tellään y määrän päiviä kuluessa. Seidle (1995, 20) toteaa, että näistä kansalaisen näkökul-

masta katsottuna tärkeämpi on palvelustandardi, jonka avulla annetaan ikään kuin takuu asi-

akkaalle. 

7 Tutkimus- ja kehittämishankkeen kuvaus 

Esittelen seuraavissa kappaleissa menetelmävalintojen perustelut ja niihin perustuvaa teoriaa 

sekä tutkimus- ja kehittämishankkeen käytännön toteutuksen. 

 Tutkimusstrategia 

Tutkimusstrategiaksi valitsin tapaustutkimuksen. Thomas (2011,9) korostaa, että tapaustutki-

mus ei ole puhtaasti tutkimusmenetelmä vaan ennemminkin sen avulla keskitytään johonkin 

tiettyyn asiaan useasta eri näkökulmasta. Eriksson & Koistinen (2005, 4) toteavat, että ta-

paustutkimus on monimuotoinen tutkimuksellinen lähestymistapa. Tapaustutkimuksen nimek-

keellä voidaan tehdä tutkimusta monilla eri tieteenaloilla, monenlaisista lähtökohdista ja eri-

laisin tavoittein. Kuitenkin tapaustutkimukselle ominaista on, että nimensä mukaisesti siinä 

tarkastellaan yhtä tai useampaa tapausta (case), joiden määrittely, analysointi ja ratkaisu 

ovat tapaustutkimuksen keskeisiä tavoitteita. Eriksson & Koistinen (2005,4) viittaavat Cres-

wellin (1998) näkemykseen, jonka mukaan tapaustutkimuksessa tyypillisesti tutkitaan ilmi-

öitä, jotka määräytyvät jonkin tietyn kriteerin, esimerkiksi ajan, paikan, tapahtuman, toimin-

non, yksilön tai ryhmän mukaan. Eriksson & Koistinen (2005,4) esittävät näkemyksen, että ta-

paustutkimus kannattaa valita lähestymistavaksi silloin kun jokin tai useammat seuraavista 

ehdoista täyttyvät: 

− Mitä, miten ja miksi kysymykset ovat keskeisellä sijalla 

− Tutkijalla on vähän kontrollia tapahtumiin 

− Aiheesta on tehty vain vähän empiiristä tutkimusta 

− Tutkimuskohteena on jokin tämän ajan elämässä elävässä oleva ilmiö 
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Tapaustutkimus soveltuu hyvin tähän opinnäytetyöhön, sillä asiakkaan tarpeen kartoittami-

sessa ja sähköisen asioinnin tulevaisuuden ennakoinnissa etsitään nimenomaan vastauksia ky-

symyksiin, mitä? Esimerkiksi selvitetään, mitä asiakkaat tekevät OmaVerossa? Opinnäytetyössä 

etsitään myös vastausta kysymykseen, miten?  Esimerkiksi, miten ovat kokeneet OmaVeron 

käytön? Tutkimuskohteena oleva ilmiö, eli julkishallinnon sähköinen asiointi puolestaan on 

erittäin merkittävä elävän elämän ilmiö. Tutkimuksen kohteeksi valitun kohderyhmän, eli osa-

keyhtiöiden osakkaiden ja yhdistysten osalta ei vastaavaa tutkimusta ole tehty aikaisemmin. 

Tutkija ei myöskään pysty vaikuttamaan siihen, miten asiakas kokee sähköisen järjestelmän 

käytön tai mitä hän siellä tekee, joten tutkijalla ei juurikaan ole kontrollia tapahtumiin tässä 

tutkimuksessa. 

Tapaustutkimusprosessin vaiheita Eriksson & Koistinen (2005,19) kuvaavat seuraavasti: ensin 

muotoillaan tutkimuskysymykset, jonka jälkeen jäsennellään tutkimusasetelma. Sen jälkeen 

vuorossa on tapausten määrittely ja valinta, jonka jälkeen määritellään käytettävät teoreetti-

set näkökulmat ja käsitteet sekä selvitetään aineiston ja tutkimuskysymysten välinen logiikka 

ja päätetään aineistojen analysointitavat ja tulkintasäännöt. Lopuksi päätetään raportointita-

vasta.  

Laine, Bamberg & Jokinen (2007, 23-24) korostavat toimittamassaan teoksessa tapaustutki-

muksen taito, että sosiaalisen elämän kompleksisuus on tutkimuksen kannalta pysyvä ongelma 

eikä sitä voida tavoittaa millään tutkimusmenetelmällä. Koko tutkimusprosessin ajan tutkija 

pohtii seuraavia asioita: ymmärsinkö asiat oikein? Kuvasinko asiat niin kuin ne ovat? Vastasiko 

tulkintani tavoitetta? Pelkästään maalaisjärjen, intuition ja hyvien aikomusten perusteella ei 

näissä kysymyksissä pääse eteenpäin, vaan on otettava käyttöön triangulaatio, joka tarkoittaa 

toisiaan täydentävien aineistojen, menetelmien ja näkökulmien käyttöä. Triangulaation avulla 

pyritään syventämään sekä empiiristä että käsitteellistä ymmärrystä tapauksen eri puolista. 

Esimerkiksi sitä, että erilaiset löydökset ja johtopäätökset täydentävät toisiaan, jos niille löy-

tyy useampia todisteita ja todistajia. Laine, Bamberg & Jokinen (2007, 24) korostavat kuiten-

kin, että tutkijan ei tule käyttää triangulaatiota automaattina.  

Opinnäytetyössäni hyödynnän lähinnä aineistotriangulaatiota, jota Laine, Bamberg & Jokinen 

(2007,24) kuvaavat seuraavasti: aineistotriangulaatiossa kerätään aineistoa eri lähteistä ja eri 

tavoilla. Tapaustutkija käyttää usein haastatteluaineistoa, sanomalehtiaineistoa ja virallisia 

dokumentteja. Materiaalia voidaan lisäksi täydentää kysely- ja tilastotietoaineistolla. Työs-

säni hyödynnän haastatteluaineistoja ja Verohallinnon sisäistä tietoa, kuten oletusta asiak-

kaan tarpeesta.  
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 Tutkimus- ja kehittämishankkeen vaiheistaminen ja kohderyhmän valinta 

Asiakkaan oletettu tarve kartoitettiin Verohallinnon sisäisenä pohdintana haastattelemalla 

prosessinomistajaa.  Osallistuin tammikuussa 2019 yhteen kokoukseen, jossa pohdittiin ja vii-

meisteltiin Verohallinnon oletusta asiakkaan tarpeesta. Tarpeen määrittelyyn osallistui Oma-

Veron edustaja ja yhteisöasiakkaiden verotuksesta vastaava prosessinomistaja. Verohallinnon 

oletus, että opinnäytetyön kohderyhmänä olevien käyttäjien eli osakeyhtiöiden ja yhtiöiden 

tarpeet OmaVeroon liittyen ovat seuraavat: 

− Tarkistetaan, mitä maksuja on hoidettu tai on vielä hoitamatta  

− Tarkistetaan, mihin palautukset ja maksut on kohdistettu 

− Varmistetaan, onko ilmoitukset tulleet perille, riippumatta siitä, minkä kanavan 

kautta ne on annettu 

− Tarkistetaan ennakkoveropäätöksiä, verotuspäätöksiä ja muita Verohallinnon antamia 

päätöksiä 

− Ilmoitukset ja päätökset löytyvät OmaVerosta myös englanniksi 

− Ilmoitusvelvollisuuden voi hoitaa sujuvasti yhden tai useamman istunnon aikana 

− Tietyt pohjatiedot löytyvät OmaVerosta ja niitä voi hyödyntää ilmoituksen antami-

sessa 

Asiakkaan todellisen tarpeen kartoittamisen aloitin haastattelemalla asiakasrajapinnassa työs-

kenteleviä virkailijoita ja OmaVeron vastuukäyttäjinä toimivia virkailijoita, joilla on koke-

musta kohderyhmään kuuluvien asiakkaiden esittämistä kysymyksistä, toiveista ja tarpeista. 

Virkailijahaastattelut toteutin teemahaastatteluna ryhmälle. OmaVeroa käyttävien asiakkai-

den tarvetta puolestaan kartoitin haastatteluiden avulla. Haastattelumenetelmäksi valitsin 

teemahaastattelun yksilölle. Lisäksi kävin läpi omaksi pohjatiedokseni OmaVeroon liittyviä 

asiakaspalautteita, joihin tutustumalla sain myös hyvin käsitystä siitä, mitä asiakkaat palve-

lulta toivovat ja millaista palautetta ovat siitä antaneet.  

Koska opintoni liittyvät tulevaisuuden johtamiseen, on tulevaisuusnäkökulma yksi tämän opin-

näytetyön olennainen osa. Sähköisen asioinnin tulevaisuuden näkymien ennakoinnissa hyödyn-

sin backcasting-menetelmää, eli taaksepäin listaamista. Kysyin myös Verohallinnon virkailija-

haastatteluissa ja OmaVeroa käyttävien asiakkaiden haastatteluissa, millaista he arvioivat tu-

levaisuuden asioinnin olevan. Selvitin myös parhaita käytäntöjä ja sähköisten veroasioiden 

hoitamiseen tarkoitettujen palveluiden nykyistä tilannetta muissa maissa eli Virossa ja Ruot-

sissa benchmarkingin avulla. 
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Tutkimus- ja kehittämishankkeen vaiheistusta esittelen kuviossa 6 seuraavasti: 

 

Kuvio 6 tutkimus- ja kehittämishankkeen vaiheistus 

Toimeksiantajan toiveesta palvelulupausta varten tehtävän asiakkaan tarpeen kartoittamisen 

kohderyhmäksi valikoituivat OmaVeroa käyttävät yhteisöasiakkaat. Tuloverolain 3 §:n mukaan 

yhteisöllä tarkoitetaan laissa valtiota tai sen laitosta, kuntaa tai kuntayhtymää, seurakuntaa 

tai muuta uskonnollista yhdyskuntaa, osakeyhtiötä, osuuskuntaa, säästöpankkia, sijoitusrahas-

toa, yliopistoa, keskinäistä vakuutusyhtiötä, lainajyvästöä, aatteellista tai taloudellista yhdis-

tystä, säätiötä ja laitosta. Näistä suurimman osan verotukseen liittyvät velvoitteet ja ilmoi-

tukset hoitunevat tilitoimiston tai muun asianhoitajan toimesta, joten tarkemmaksi kohderyh-

mäksi valikoitui OmaVeron palvelukonseptissakin erillisenä ryhmänä mainitut osakeyhtiöt ja 

yhdistykset. Opinnäytetyön benchmarking ja backcasting – osioissa tarkastelen tilannetta ylei-

semmällä tasolla, kaikkien asiakasryhmien, myös henkilöasiakkaiden näkökulmasta.  

 Menetelmävalintojen tietoperusta 

 Puolistrukturoitu teemahaastattelu 

Hirsjärvi & Hurme (2000, 47-48) toteavat, että teemahaastattelussa haastattelu kohdenne-

taan tiettyihin teemoihin, joista keskustellaan. He korostavat, että teemahaastattelussa olen-

naisinta on se, että yksityiskohtaisten kysymysten sijaan haastattelun eteneminen tapahtuu 

tiettyjen teemojen varassa. Teemahaastattelun he toteavat olevan puolistrukturoitu mene-

telmä siksi, että haastattelun aihepiiri ja teema-alueet on kaikille samat ja siitä puuttuu 

strukturoidulle lomakehaastattelulle ominaiset kysymysten tarkat sanamuodot ja järjestys, 

mutta syvähaastatteluun verrattuna se ei ole yhtä vapaa. 



 34 
 

 

Goodwin (2009, 118) toteaa, että paras tapa kerätä dataa on tehdä yksilölliset haastattelut 

samassa ympäristössä, missä tuotetta tai palvelua käytetään. Haastattelemalla ihmisiä todel-

lisessa kontekstissa tuottaa tarkkuutta ja vähentää raportointivirheiden mahdollisuutta. 

Goodwin (2009, 119-122) listaa hyviä vinkkejä haastattelijalle ja muistuttaa muun muassa 

siitä, että haastattelun tulee olla keskustelua eikä kuulustelua ja haastattelijan on oltava op-

pijan eikä niinkään asiantuntijan roolissa. Goodwinin mukaan kannattaa kysyä myös naiiveja 

kysymyksiä ja pyytää haastateltavaa näyttämään omaa toimintaansa, mikäli mahdollista. Li-

säksi Goodwin korostaa, että haastateltavalle kannattaa tehdä selväksi, mitä ongelmia ei ole 

tarkoitus ratkaista koska haastatteluun käytettävä aika on rajallinen.  

Goodwin (2009,55) korostaa, että kannattaa hyödyntää kvalitatiivisia, eli laadullisia menetel-

miä silloin, kun on tarve saada ymmärrystä käyttäjän tarpeista ja käyttäytymisestä. Kvalitatii-

visten menetelmien avulla saadaan paljastettua tehokkaammin, kuinka ihmiset käyttäytyvät, 

mitä he ajattelevat ja mitkä tekijät vaikuttavat heidän käyttäytymiseensä. Laadullisten me-

netelmien kohdalla on myös helpompaa vaihtaa lähestymistapaa kesken tutkimuksen, jos huo-

maa ettei ole saamassa tarpeellista tietoa.  

Hyysalo (2009,125) toteaa, että käyttäjätiedon hankkimisessa haastattelut ovat tärkeitä ja, 

että jokin haastattelemisen tai kyselemisen muoto sisältyy lähes kaikkiin käyttäjätiedon ke-

räämisen lähestymistapoihin. Haastattelun vahvuutena on se, että ihmisten tekemisestä ja 

siitä mitä he haluavat on varsin vaikea saada kuvaa ilman, että he itse voivat kertoa omia tul-

kintojaan ja valottaa toimiensa taustoja. Hyysalo (2009,126) luettelee esimerkkejä siitä, 

mistä aiheista käyttäjiä on hyvä haastatella, listalta löytyy muun muassa seuraavia asioita; 

1. Työnkuva: Mitä käyttäjän työhön kuuluu ja mikä siinä on tärkeintä työn ja käyttäjän 

itsensä kannalta? 

2. Teknologinen muutos: Millaisia näkemyksiä käyttäjillä on siitä minkälaisia teknologi-

oita tulevaisuus tuo jollekin tietylle alalle? 

3. Tarpeet, halut ja mieltymykset: Minkälaisia asioita jokin käyttäjäryhmä kokee tarvit-

sevansa tai arvostavansa? 

Hyysalo (2009, 132) toteaa, että teemahaastattelut ovat omiaan käyttäjien toiminnan selvit-

tämiseen, koska ne soveltuvat tilanteeseen, jolloin haastattelija jo tietää jotain, mutta ei ole 

varma siitä, mikä käyttäjän työssä on tuotesuunnittelun kannalta merkittävää. Hyysalon mu-

kaan teemahaastattelun vahvuutena on se, että kysymysten avoin muoto mahdollistaa uusien 

tai jopa yllättävien asioiden tulemisen esille ja haastattelutilanne mahdollistaa näihin yllättä-

viin asioihin syventymisen ja jopa palaamisen tarvittaessa. 
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De Mooijin (2005,157) näkemys on, että teemahaastattelu sopii käyttäjätutkimuksen menetel-

mäksi silloin kun haluttaan päästä perille käyttäjälle olennaisista tekijöistä. Haastattelussa 

käyttäjä joutuu antamaan perusteluja mielipiteisiinsä, esimerkiksi siitä, miksi hän on jotain 

mieltä tai miksi tekee tietyssä vaiheessa juuri niin ja miksi joku tietty ratkaisu on parempi 

kuin toinen. De Mooij toteaa myös, että kun huomataan, että samat vastaukset alkavat tois-

tua eikä uusilla saada enää merkittävästi uutta tietoa, on aineisto valmis. Tyypillisesti 4-8 

haastattelua on sopiva määrä. 

 Ryhmähaastattelu 

Hyysalon (2009, 133) näkemys on, että ryhmähaastattelu soveltuu tilanteeseen, jossa halu-

taan saada tietoa jonkin ammattiryhmän työn perusasioista. Ryhmähaastattelussa haastatel-

tavat voivat täydentää toistensa sanomisia ja saada virikkeitä toistensa lausunnoista. Ryhmä 

voi myös lisätä haastateltavien luottamusta kertoa omasta työstään niin kuin se todellisuu-

dessa tapahtuu.  

De Mooij (2005,158) toteaa, että haastateltavaan ryhmään kuuluu yleensä neljästä kahdek-

saan henkilöä ja vaikka se on tyypillisesti käytetty markkinatutkimuksissa, niin soveltuu se 

myös tuotekehityksen tarpeisiin. De Mooijin mukaan ryhmähaastatteluun on hyvä varata aikaa 

tunnista kahteen, ja sen aikana ryhmä keskustelee tutkijan johdolla teemarungon mukaisesti 

eri aiheista. 

Hirsjärvi & Hurme (2000, 63) korostavat, että ryhmähaastattelulla on tiettyjä etuja verrat-

tuna yksilöhaastatteluihin. Sen avulla on mahdollista saada nopeasti tietoa usealta vastaajalta 

samanaikaisesti. He kuitenkin huomauttavat, että haasteena on ryhmädynamiikka ja erityi-

sesti valtahierarkia, joka vaikuttaa siihen, kuka puhuu ja mitä sanotaan. Lisäksi nauhoituksen 

purkamisessa voi olla haastavaa saada selvää, kuka milloinkin on äänessä. 

 Benchmarking 

Pai (2012, 13) toteaa, että ihmiskunta on aina etsinyt roolimalleja, ja benchmarking, eli toisin 

sanoen vertailutietoanalyysi on ollut käytössä jo muinaisista ajoista saakka, mutta vakiintunut 

käyttöön nykymuodossaan 2000-luvun lopulla. Pai (2012, 14-15) kuvailee tyypillisen 

benchmarking-prosessin kulkua seuraavasti: 

1. Tunnistetaan ongelma-alueet esimerkiksi keskustelemalla epävirallisesti asiakkaiden, 

työntekijöiden ja muiden sidosryhmien kanssa, tekemällä erilaisia tutkimuksia hyö-

dyntämällä eri tutkimusmenetelmiä tai tekemällä prosessikartoitus ja hyödyntämällä 

erilaisia raportteja. On tärkeää tuntea organisaation toiminta ja prosessit. 

2. Tunnistetaan muut toimijat, joilla on samanlaisia prosesseja. 
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3. Tunnistetaan organisaatiot, jotka ovat alan johtavia toimijoita. Tunnistamisessa voi 

hyödyntää asiakkaita, analyytikoita, kaupallisen alan yhdistyksiä ja erilaisia julkai-

suja. 

4. Tutustutaan kohteeksi valittujen yritysten käytäntöihin ja prosesseihin tutkimalla 

niitä perusteellisesti. Tässä vaiheessa on hyvä huomioida, että se mitä soveltuu hyvin 

yhteen organisaatioon, ei välttämättä sovellu sata prosenttisesti toiseen erilaisten te-

kijöiden vuoksi. Esimerkiksi herkkyys paikallisille olosuhteille on syytä ottaa huomi-

oon. 

5. Vieraillaan kohteena olevissa yrityksissä parhaiden käytäntöjen selvittämiseksi ja ko-

kemusten jakamista varten. Yleensä yritykset sopivat, että vaihtavat tietoja vasta-

vuoroisesti ja niistä on hyötyä kaikille benchmarking-ryhmän osapuolille ja tulokset 

voidaan jakaa ryhmän sisällä. 

6. Sovelletaan ja implementoidaan hyviä käytäntöjä ja toimintamalleja. On myös tär-

keää tehdä toiminta-analyysi etenkin silloin kun benchmarkingin tavoitteena on ver-

tailla kustannuksia ja tehokkuutta. 

Cleary (1998, 16) kertoo benchmarkingin olevan asenne, joka on utelias ja avoin muutokselle. 

Benchmarkingin avulla voidaan oppia muilta organisaatioilta. Sen avulla voidaan parantaa or-

ganisaation liiketoimintaprosessia omaksumalla muiden parhaita käytäntöjä. Chambers & Mil-

ler (2018,488) puolestaan korostavat benchmarkingin merkitystä päätöksenteossa, sen avulla 

saatua tietoa voidaan arvokkaana vertailutietona päätöksenteossa. Käytännön esimerkkinä 

Chambers& Miller nostavat benchmarkingin avulla saatujen vertailuarvojen hyödyntämisen 

esimerkiksi päätöksenteossa eri projektien käynnistämisen välillä.  

Tuominen (2016, 6) kuvailee benchmarkingia prosessiksi, jonka avulla tunnistetaan, saadaan 

ymmärrystä ja omaksutaan toisten organisaatioiden hyviä käytäntöjä, jotta voidaan parantaa 

oman organisaation suorituskykyä. Tuominen (2016,9) kuitenkin korostaa, että benchmarking 

ei ole kopioimista, vaan parhaiden käytäntöjen sopeuttamista oman organisaation toimin-

taympäristö huomioiden. Samaa korostaa myös Pai (2012, 16) ja esittää näkemyksen, että 

benchmarking on prosessi, jolla ymmärretään ja analysoidaan askel askeleelta olemassa ole-

vassa järjestelmässä olevia aukkoja verratuna alan parhaisiin. Benchmarkingin avulla löyty-

neitä aukkoja korjaamalla parannetaan prosessia ja sen myötä tuotteita saadaan muutettua 

paremmiksi.  

Niva & Tuominen (2005, 30-31) esittelevät benchmarkingia käytännössä ja nostavat esiin seu-

raavia toteamuksia siihen liittyen: 
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1. Benchmarking on kehittämistä oppimalla: ensin on selvitettävä, miten hyvin me 

osaamme, etsittävä selvästi meitä parempi ja opittava siltä ja sen jälkeen laitettava 

vielä paremmaksi, eli jatkettava siitä, mihin muut ovat jo päässeet 

2. Benchmarking ei ole opettamista vaan oppimista parhaalta: on huomattavasti hel-

pompi hyväksyä uusia ajatuksia ja toimintatapoja, jos voimme kysellä ja oppia sen si-

jaan, että ne vain kerrotaan tai jopa määrätään 

3. Benchmarking ei ole perinteistä teknologian siirtoa: teknologiaa on siirrettävä oppimi-

sen periaatteiden mukaisesti vierailujen ja muunlaisten yhteydenottojen avulla 

4. Benchmarking saa aikaan kehityshyppyjä: oppimalla parhaimmilta on mahdollista 

tehdä kehityshyppy, toimiva esikuva mahdollistaa onnistumisen 

5. Benchmarking nopeuttaa jatkuvaa kehittämistä: edellyttäen, että kumppanin kehitys-

tulokset ovat käytettävissä 

 Backcasting 

Backcastingin avulla voidaan katsoa tulevaisuuteen. Kamppinen, Kuusi & Söderlund (2002, 24-

25) toteavat, että tulevaisuudentutkija joutuu luomaan skenaarioita monisyisen ja laajan tie-

topohjan avulla. Saadakseen tietoa siitä, kuinka asiat voivat tulevaisuudessa edetä, on huomi-

oitava mahdollisimman monia asiaankuuluvia seikkoja, esimerkiksi taloudellisia ja sosiaalisia. 

Kamppinen ym. korostavat myös, että tulevaisuudentutkimuksen yksi keskeinen tehtävä on 

erilaisten mahdollisten maailmojen ja niiden saavutettavuuden ehtojen kartoittaminen. On 

selvitettävä, millaisilla päätöksillä ja toimenpiteillä voidaan pyrkiä kuhunkin mahdolliseen 

maailmaan nykyisyydestä käsin. Backcastingissa polku kulkee päinvastaista tietä, eli tulevai-

suudesta nykytilaan.  

Dreborg (1996, 814) toteaa, että termin backcasting on alun perin esitellyt Robinson ja sitä on 

hyödynnetty 1970-luvulla energiaan liittyvissä tutkimuksissa ja se on parhaimmillaan hyödyn-

nettävissä pitkän tähtäimen kompleksissa kysymyksissä, joihin liittyy monenlaisia, esimerkiksi 

yhteiskunnallisia tai teknologisiin innovaatioihin tai muutoksiin liittyviä näkökulmia. Dreborg 

(1996, 818) pohtii myös sitä, onko backcasting varsinaisesti menetelmä ja toteaa sen olevan 

ennemminkin lähestymistapa kuin puhtaasti menetelmä. Dreborg (1996,825) painottaa myös 

sitä, että backcastingin avulla voidaan auttaa erilaisia näkemyksiä omaavien osapuolten mah-

dollisuutta hyödyntää backcastingin avulla saatuja tuloksia ja myös muodostaa syvällisempi 

käsitys asiaan liittyen. Tarkoituksena ei ole sitoutua johonkin tiettyyn ratkaisuun, vaan kyetä 

huomioimaan erilaiset seuraukset, edut ja haitat ja sen avulla muodostaa strategioita. 

Talvela & Stenman (2012) esittelevät backcasting-menetelmää ja toteavat sen olevan taakse-

päin listaamista. Menetelmän avulla voidaan tehdä konkreettisen tason työsuunnitelma vision 
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tai tietyn tavoitteen saavuttamiseksi. Kiinnostuksen kohteena backcastingissa on aktiivinen 

tekeminen eikä niinkään kiinnitetä huomiota siihen, miten tulevaisuuskuvat toteutuvat. Mene-

telmä toimii käytännössä niin, että hahmotellaan tietty tulevaisuuden tahtotila johonkin tiet-

tyyn tulevaisuuden vuosilukuun ja tehdään lista niistä asioista, joiden tulee olla toteutunut, 

jotta tavoite voidaan saavuttaa. Listaus tehdään tahtotilasta taaksepäin eri vuosille.  Robin-

son (2003,842) korostaa sitä, että aika on valittava riittävän pitkälle tulevaisuuteen, noin 20-

25 vuoden päähän tulevaisuuteen, jotta työn pohjana on sellainen tulevaisuus, joka eroaa riit-

tävästi nykyisyydestä.  

Robinson (2003, 844) esittelee kaksi vaihtoehtoista tapaa toteuttaa backcastingia. Ensimmäi-

sellä tavalla toteutettuna tutkijat itse valitsevat halutut vaihtoehdot ja määrittelevät halutun 

tulevaisuuden. Tällä tavalla toteutettuna backcastingin voidaan katsoa olevan muodollinen 

tutkimus siitä, mitä sidosryhmät pitävät toivottuna, ja myös siitä, mitkä ovat analyytikoiden 

omat arvot. Tavoitteena on tiedon julkistaminen, jonka vuoksi esimerkiksi asiaan liittyvät 

päätöksentekijät voivat muodostaa oman mielipiteensä asiaan liittyen. Toisella tavalla toteu-

tettuna eri sidosryhmät tai jopa ns. suuri yleisö voisi osallistua määrittely- ja arviointiproses-

siin. Robinson (2003, 852) esittelee jälkimmäistä tapaa tekemänsä tutkimuksen kautta Futures 

lehden artikkelissa vuodelta 2003, ja toteaa sen olevan myös sosiaalista oppimista.  

Talvela & Stenman (2012) toteavat backcastingin soveltuvan tilanteisiin, joissa tutkimuson-

gelma on kompleksinen ja se koskettaa useita sektoreita ja tasoja, kun tarvitaan suuri muutos 

ja vallitsevat trendit liittyvät ongelmaan ja ongelma johtuu pääasiassa ulkoisista seikoista. Li-

säksi tarvitaan riittävän pitkä aikatähtäin. Talvela & Stenman mainitsevat, että backcasting 

soveltuu rinnakkain esimerkiksi tulevaisuusmaiseman tai tulevaisuuspyörän kanssa, ja toteavat 

sen olevan menetelmä, johon ennakointi voidaan päättää. 

 Teemahaastattelujen toteutus ja tulokset 

Tutkimusaineistoa kokosin teemahaastattelujen avulla. Tein kaksi ryhmähaastattelua Verohal-

linnon asiakasrajapinnassa työskenteleville virkailijoille ja yhdeksän asiakashaastattelua yksi-

löille. Aineistoa virkailijahaastatteluista ja asiakashaastatteluista kertyi yhteensä 27 sivua. 

Aineistoa analysoin ensin lukemalla sitä, sitten luokittelemalla sitä. Lopuksi kirjoitin aineis-

toin pohjalta yhteenvedon, johon upotin myös suoria tekstilainauksia haastatteluista ja kuva-

sin tuotokset. 

 Kuvaus virkailijahaastattelujen toteutuksesta ja tutkimusaineiston käsittelystä 

Valitsin virkailijoiden haastattelua varten ryhmähaastattelun. Ryhmähaastattelussa etuna on 

se, että erilaista työtä tekevien näkemykset auttavat muitakin ajatustyössä haastattelun ai-

kana. Lisäksi omalta kannaltani katsottuna etuna ryhmähaastatteluissa oli ajan säästö. Yksit-

täisten virkailijoiden haastattelut olisivat vieneet paljon enemmän aikaa. Virkailijahaastatte-
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lujen yksi tärkein anti oli se, että sain syvällisempää tietoa ja ymmärrystä kohderyhmän toi-

minnasta asiakashaastatteluiden teemarunkoa varten. Myös haastatteluun osallistuneet virkai-

lijat olivat tyytyväisiä, päästessään vaihtamaan ajatuksia muiden samaa työtä tekevien 

kanssa. Varsinaisten tutkimukseen liittyvien teemojen lisäksi sain virkailijoilta haastattelujen 

yhteydessä muutakin tietoa, jota toimeksiantaja voi hyödyttää OmaVeron jatkokehityksessä 

valitsemaltaan osin. Kokosin toimeksiantajalle näitä tietoja erilliseen Excel-taulukkoon, jonka 

toimitan toimeksiantajalle työn valmistuttua. 

Haastatteluiden teemat jaoin kolmeen teemaan seuraavasti: 

− Mitä asiakkaat kysyvät OmaVeroon liittyen? 

− Millaisia kehitys- ja parannusehdotuksia asiakkailta on saatu OmaVeroon liittyen? 

− Millaisia tulevaisuuden toiveita asiakkailla on ollut ja millaiseksi haastateltavat itse 

kuvittelevat tulevaisuuden asioinnin? 

Kuviossa 7 on kuvattuna tiivistetysti virkailijahaastatteluiden keskeiset teemat ja menetelmät 

sekä tavoitteet: 

 

Kuvio 7 virkailijahaastatteluiden keskeiset teemat, menetelmät ja tavoitteet 

Ensimmäisen ryhmähaastattelun pidin Verohallinnon tiloissa, Vallilassa 15.3.2019 ja siihen 

osallistui viisi Verohallinnossa asiakasrajapinnassa työskentelevää virkailijaa, joilla on koke-

musta osakeyhtiöitä koskevien asioiden neuvonnasta OmaVeroon liittyen. Ensimmäisen haas-

tattelun kesto oli kaikkiaan noin 1,5 tuntia. Toisen ryhmähaastattelun pidin 29.4.2019 Sky-

pellä ja siihen osallistui neljä virkailijaa, jotka hoitavat yhdistysten ja säätiöiden verotuksen 
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toimittamista sekä toimivat asiakasrajapinnassa kyseisen asiakasryhmän neuvonnassa. Toisen 

haastattelun kesto oli noin tunti. Alla olevassa taulukossa 2 on kuvattu haastateltavat. Ano-

nymiteetin vuoksi suppein tiedoin. Taulukossa asiakasneuvojalla tarkoitetaan sekä puheli-

messa että asiakaspalvelussa ja muita mahdollisia kanavia pitkin lähestyvien asiakkaiden neu-

vontaa hoitavia virkailijoita. Kyseisten virkailijoiden toimenkuvaan kuuluu paljon muitakin 

työtehtäviä.  

 

Taulukko 2 virkailijahaastattelut 

Lähetin ajan säästämiseksi sekä ennakkovalmistautumista varten etukäteen molempiin haas-

tatteluihin osallistuville virkailijoille tiedoksi haastattelujen pääteemat etukäteen sähköpos-

tilla. Haastattelut nauhoitin Skypellä. Keskustelua syntyi paljon ja jokainen haastateltava oli 

kiitettävän aktiivinen ja toi näkemyksensä ja kokemuksensa ilmi rohkeasti. Haastattelun jäl-

keen litteroin haastattelutallenteen tekstimuotoon ennen tulosten analysointia. Litterointi-

vaihe oli yllättävän työläs ja aikaa vievä. Ensimmäistä haastattelua litteroin noin 8 tuntia ja 

toista noin 5 tuntia. Litteroitua aineistoa oli yhteensä 13 sivua. Virkailijahaastattelujen yksi 

tavoite oli saada näkökulmaa ja lisäymmärrystä asiakkaan käyttäytymisestä ja tarpeista varsi-

naisia asiakashaastatteluita varten ja se toimi mielestäni hyvin. Litterointivaiheessa lajittelin 

haastateltavien vastaukset käyttäen haastateltavista kirjain- ja numeroyhdistelmää H1, H2 ja 

niin edelleen. Haastattelujen jälkeen luin aineistoa useaan kertaan ennen sen tarkempaa ana-

lyysia. Hirsjärvi & Hurme (2010, 143) korostavatkin, että aineistoa ei voi analysoida, ellei en-

sin lue sitä ja viittaavat Deyn (1993) ajatukseen siitä, lukeminen on tärkeää sen kannalta, 

että saadaan ymmärrystä analyysin tekoon. Lukuvaiheessa kannattaa esittää yksinkertaisia ky-

symyksiä aineistolle, kuten kuka? mikä? missä? ja kiinnittää huomiota sen sisältöön liittyviin 

teemoihin.  

Varsinaisen analyysin toteutin niin, että luokittelin aineiston teemoittain tutkimuskysymysten 

perusteella. Hirsjärvi & Hurme (2010, 147) painottavat sitä, että aineiston luokittelu on ana-

lyysin olennainen osa. Luokiteltu aineisto toimii pohjana haastatteluaineiston myöhemmälle 

tulkinnalle sekä tiivistämiselle. Tiivistämisen toteutin niin, että etsin litteroidusta materiaa-

lista olennaiset kohdat tutkimuskysymyksen kannalta tarkasteltuna korostaen ne punaisella 



 41 
 

 

värillä ja tein niistä listan erilliseen Excel-taulukkoon alla olevan esimerkin mukaisesti, josta 

näkyy myös aiemmin mainitsemani haastateltavien luokittelu H1, H2 ja niin edelleen: 

No mulla on heti ensimmäisenä mielessä, että jotain siihen täyttämiseen liit-
tyen ja etenkin silloin kun se yrittäjä itse soittaa niin silloin jotain, että pal-
velu itsessään on vielä outo eikä se osaa käyttää sitä ja se kysyy siihen liittyen, 
että mistä mä löydän mitäkin, mitä mun pitää painaa, nää on ollu ehkä sem-
mosia. (H1) 

Mä oon ihan samaa mieltä, et mihin ihmeeseen mä klikkaan, että pääsen te-

kemään ilmoituksen, se on kyllä hyvin yleinen, jos tänne saakka tullaan kysy-

mään. (H2) 

Jotain täyttämiseen liittyen 
Mistä mä löydän? 
Mitä pitää painaa? 
Mihin ihmeeseen mä klikkaan? 
Mistä voi laittaa liitteitä? 
Mistä voi laittaa liitteet ja tilinpäätöstiedot? 
Missä liitteet on ja miten ne saa auki? 
Mihin laitan tämän ja tämän tiedon? 
Kaikki toiminnot alta ei osata etsiä 

 
 

Virkailijahaastattelujen yhteenvedon sekä omat päätelmäni niistä esittelen seuraavissa kap-

paleissa. Lisäksi esitän suoria tekstilainauksia litteroidusta aineistosta, joista on havaittavissa 

virkailijoiden ajatuksia konkreettisella tasolla.  

 Ensimmäinen virkailijahaastattelu osakeyhtiöiden asiakaspalvelijat  

Osakeyhtiöiden osalta virkailijahaastatteluiden tärkeimpiä huomioita oli se, että asiakkaat ky-

syvät usein konkreettisia neuvoja OmaVerossa navigointiin sekä tietojen täyttämiseen liit-

tyen. Lisäksi asiakkaat ovat kaivanneet neuvoja liitteiden lisäämiseen ja OmaVeroon kirjautu-

miseen liittyen. 

Kävi ilmi, että usein aloittelevilla yrittäjillä ja toisaalta yritystoimintaa lopettelevilla yrittä-

jillä on eniten kysymyksiä, koska rutiini vielä puuttuu, mutta OmaVero saadaan kuitenkin hal-

tuun melko lyhyen harjoittelun jälkeen. Asiakkaat kuitenkin toisinaan lähettävät tietoja vää-

rästä kohdasta, esimerkiksi tilinumeronmuutosilmoituksen siitä kohdasta, jossa on tarkoitus 

tehdä oikaisuvaatimus ja pahimmassa tapauksessa annettu liite jää jonoon odottamaan käsit-

telyä. Virkailijat toivat myös esiin sen, että asiakkailla on toisinaan haasteita ymmärtää Oma-

Verossa käytettyjä termejä ja niiden osalta toivotaan selkiyttämistä muun muassa muutta-

malla niitä yleiskieliseen muotoon. 

Virkailijahaastatteluista nousi myös esiin se, että asiakkaat kaipaavat tulevaisuudessa yhtä ka-

navaa, jonka kautta voisi hoitaa kaikki velvoitteet. Lisäksi asiakkaat ovat toivoneet enemmän 
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ohjeistusta OmaVeron sisälle. Virkailijoiden omat tulevaisuuden näkemykset sähköiseen asi-

ointiin liittyen olivat varovaisen optimistisia, tulevaisuuden asioinnin kuviteltiin olevan help-

poa, nopeaa, reaaliaikaista ja automaattista sekä tekoälyn hyödyntämisen lisääntyvän ja ro-

bottien hoitavan osan asioista.  

Osakeyhtiöiden osakkaiden asiakasrajapinnassa työskentelevien virkailijoiden haastattelun en-

simmäinen teema liittyi siihen, mitä asiakkaat tyypillisesti kysyvät OmaVeroon liittyen. Eniten 

mainintoja, yhteensä 13 kappaletta saivat OmaVeron käytettävyyteen liittyvät seikat. Haasta-

teltavat virkailijat kertoivat asiakkaiden tyypillisesti kysyvän muun muassa seuraavia asioita: 

Miten voin antaa vastineen kirjeeseen? Jotain täyttämiseen tai tietojen etsimiseen liittyvää; 

Mistä löydän mitäkin ja mitä pitää painaa? Mihin ihmeeseen klikkaan? Mistä voin laittaa liit-

teitä, mistä voin laittaa tilinpäätöstiedot, mistä liitteet löytyvät ja miten saan ne auki? Mitä 

tarkoittaa kaikki toiminnot? Kuinka pääsen sisään Omaveroon? 

Ensimmäisen teeman yhteydessä eräänä alateemana korostuivat asiakkaiden erilaiset tilan-

teet, joihin liittyen tuli yhteensä kahdeksan mainintaa. Haastateltavat nostivat esiin sen, että 

monesti kun yrittäjä itse soittaa on palvelu heille vielä uusi ja outo.  

No mulla on heti ensimmäisenä mielessä, että jotain siihen täyttämiseen liittyen ja eten-
kin silloin kun se yrittäjä itse soittaa niin silloin jotain, että palvelu itsessään on vielä 
outo eikä se osaa käyttää sitä ja se kysyy siihen liittyen, että mistä mä löydän mitäkin, 
mitä mun pitää painaa, nää on ollut ehkä semmoisia. (H1) 

Lisäksi tuli esiin se, että yrittäjät eivät välttämättä käytä läheskään kaikkia OmaVeron toimin-

toja, vaan kaipaavat juuri omaan tekemiseensä liittyvän toiminnon osalta neuvoja ja sitä, 

että usein käytetty toiminto löytyisi sujuvasti.  

Kun meidän asiakkaat jättää kerran kuussa sen alv-ilmoituksen, et kyl se esimerkiksi saisi 
olla heti siinä etusivulla eikä silleen et eka täytyy klikata kaikki toiminnot auki ja sit ha-
kee oma-aloitteiset verot kun ei meidän asiakkaat jos ne ilmoittaa pelkästään alvii eikä 
niil oo mitää työnantaja suorituksii tai muita. Et mun mielestä se ei niinku oo kovin infor-
matiivinen se sivu. Jos tässä lukee postilaatikko tai kaikki toiminnot, että mitä sieltä alta 
löytyy, nää meidän asiakkaat, minkä mä ymmärrän hyvin niin haluis et niinku heti näkee 
et täältä pääsee tekemään tätä se on just semmonen et mistä paljon vaan niinkun vaan 
neuvotaan et mene tuolta. Kyl ne sit ne sit jo hallitsevat sen, jos ne on aikaisemmin täyt-
täneet alv-ilmoitusta niin kyllä ne sitten sen osaa. (H4) 
 

Tietojen löytämiseen liittyen haastateltavat nostivat myös esiin sen, että monesti asiakas ha-

luaa jälkikäteen tarkistaa tai nähdä antamansa liitteet, eikä ne aina löydy helposti. 

Monesti asiakkaat ihmettelevät, että mihinkäs ne liitteet sieltä, ne kyllä näkee lähettä-
mänsä tiedot sieltä, mutta että missä ne liitteet on ja miten ne saa auki? (H5) 
 

Ensimmäisen teeman yhteydessä keskustelimme myös siitä, eroavatko asiakkaiden kysymykset 

riippuen siitä onko kyseessä uusi tai kokenut yrittäjä, tai onko yrityksen koolla mitään merki-
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tystä. Haastateltavien mukaan pienemmistä yrityksistä otetaan useammin yhteyttä, suurem-

milla yrityksillä on usein kirjanpitäjä, joka hoitaa kaiken yrittäjän puolesta. Luonnollisesti 

myös uusilla yrittäjillä on enemmän kysymyksiä ja he tarvitsevat useammin apua. 

No jos on uusi niin ekan kerran hyvä, että uskaltaa painaa lähetä nappulaa, niin sit joutuu 
sanomaan et paina vaan sitä nappulaa ja lähetä se nyt tänne ja sitten taas asiakas, joka 
on jo pitempään tehnyt niin päästään niihin et on joku poikkeuksellinen tilanne, mihin ei 
ohjelma ylipäänsä taivu niin silloin joutuu miettimään sitä luovaa ratkaisua siihen et mi-
ten se tieto saadaan meille tulemaan. (H1) 
 
No meillä tänne käyntiasiointiin tulee ensinnäkin aika pieniä yrityksiä kysymään meiltä 
apua, ja mä oon huomannut kyllä, että sellaiset aloittelevat yrittäjät on sellaisia epätoi-
voisimpia mutta myös kiitollisimpia ja kuitenkin vähän pelätään sitä et mitä mä voin 
tehdä väärin Omaverossa. (H2) 

Lisäksi haastateltavat toivat ilmi, että myös yritystoimintaansa lopettavat asiakkaat ottavat 

usein yhteyttä ja kysyvät neuvoja. 

Mun mielestä on sekä ne uudet yrittäjät että elinkaaren toisessa päässä elikkä ne, jotka 
alkaa lopettelee toimintaa eikä niillä oo enää kirjanpitäjää, mutta sitten pitää kuitenkin 
jättää se ilmoitus ja yhtäkkiä se pitääkin jättää omin voimin ja siinä ollaankin se uuden 
tilanteen edessä, et mites tää homma hoituu? (H1) 

 

Haastattelun toinen teema oli OmaVeron käyttökokemus, eli miten asiakkaat ovat kokeneet 

OmaVeron käytön. 

Eniten mainintoja, yhteensä kolme kappaletta OmaVeron käyttökokemukseen liittyen haasta-

teltavat toivat ilmi, että osakeyhtiöiden osakkaat, jotka itse hoitavat yrityksen asioita Oma-

Verossa tarvitsevat apua, mutta yleisesti ottaen ovat kuitenkin kohtalaisen tyytyväisiä palve-

luun saatuaan ensiavun. Haasteellista asiakkaalle on se, että tiettyjä asioita tehdään harvoin, 

esimerkiksi tuloveroilmoitus täytetään vain kerran vuodessa.  

Mun mielestä monelta tulee niinku semmonen huojennus et sit kun niitä opastaa melkein 
niin kuin kädestä pitäen niin sitten ne huomaa et ei se niin vaikeeta ollutkaan ja toivon 
mukaan sitten rohkastuvat tekemään sitten omin päin ettei tarvi soittaa sitten toista ker-
taa. (H1) 
 
Monesti asiakas on jo viime vuonna kysynyt tätä samaa asiaa ja onks se unohtanu sitten, 
tietysti se kuka antaa kerran vuoteen sen jonkun ilmoituksen niin se on ehkä hankalampaa 
muistaa sitten mutta joka sit kerran kuussa antaa jotain ilmoituksia niin se tietysti han-
dlaa sen. (H3) 

Toisaalta haastateltavat toivat esiin myös seikkoja, joiden perusteella parantamisen varaakin 

löytyy ja etenkin aiemmin käytössä ollutta, OmaVeron käyttöönoton myötä poistunutta veroti-

liotetta kaivataan. 

 
Varmaan yleisin palaute on verotiliotteen perään kyseleminen, siitä tulee niinku kiuk-
kuista palautetta edelleen, vaikka yrittää selittää et siellä on näitä useita suodatusmah-
dollisuuksia ja erilaisia valikkoja mistä voi sitten Exceliin ajaa jos jonkinmoista, mutta 
tuota ei se oo tyydyttänyt. Se verotiliote on jotenkin koettu niin hyväksi että sen perään 
aina huudellaan. (H5) 
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Lisäksi virkailijat nostivat esiin sen, että vaikka asiakas olisi saanut syötettyä tiedot tai tehtyä 

hakemuksen ja on sen tehtyään tyytyväinen, voi ongelmia tulla vastaan myöhemmässä vai-

heessa. Usein asiakkaalla on myös tarve antaa jonkinlaista vapaamuotoista selvitystä, jolle 

OmaVerossa ei ole kohtaa, jossa sitä voisi antaa. Kun asiakas on antanut selvityksen tai jättä-

nyt tietoja jonkin muun kohdan kautta, esimerkiksi ilmoittanut muuttuneen pankkitilinume-

ron käyttäen oikaisuvaatimuslomaketta voi asian käsittely kestää.  

Oikaisuvaatimuksista on käynyt ilmi, että kun ne käyttävät sitä vapaamuotoista selvitystä 
siellä osoitteen muutokseen tai tilinumeroilmoitukseen, joka ei liity sen yhtiön verotuksen 
oikaisuun eli ne käyttää sitä OmaVeroa vähän väärin siellä kunhan saa vaan jotenkin lähe-
tettyä tiedon. (H2) 

Haastattelussa tuli myös ilmi, että asiakkaiden on toisinaan haastavaa ymmärtää verotuksen 

liittyviä termejä, joita OmaVerossa käytetään. 

En minä halua oma-aloitteisia veroja minä haluan alvia! (H3) 
 
Jos yrittäjät itte tekee niin ne ei välttämättä ymmärrä verotussanastoo ja sit tavallaan 
pitäisi olla juuri niillä termeillä mitä asiakkaat käyttää: Oy, toiminimi, Ky… niin ne ym-
märtää paremmin, jos siellä lukee vaikka että yhteisöjen tuloverottaminen niin eihän ne 
välttämättä tiedä, mikä se yhteisö on, oy on kuitenkin yleisluontoisempi sana. (H1) 

Kolmannen teeman yhteydessä keskustelimme asiakkaiden tulevaisuuden toiveista. Haastatel-

tavat nostivat esiin kaksi selkeää toivetta. Ensimmäisenä toiveena asiakkailta on noussut 

saada useampia sähköisen viranomaisasioinnin toimintoja yhteen ja samaan palveluun. 

Kyllä se on yks sellanen selkeä toive et niinku pitäis olla yksi paikka mihin ilmoitan eli esi-
merkiksi just tää tulorekisteri ja rakennusilmoitukset ja tällaiset eli pitäisi olla yksi juttu 
mihin ilmoitetaan. (H5) 

Toisena toiveena on tullut esiin, että palveluihin liittyvää neuvontaa saisi niin sanotusti saman 

katon alta. 

Neuvonta pitäisi olla niin et kun soittaa yhteen palvelunumeroon niin sit niinku sieltä sais 
sen vastauksen eikä niin et soittakaa Omaveroon tai Omaverosta et soittakaa tulorekiste-
riin, se on niinku hyvin kiusallista, että niitä asioita on niin pilkottu että pitäisi olla pa-
remmin se yhden luukun periaate ett vastaukset saataisiin samasta paikasta. (H5) 

Lisäksi kävi ilmi, että asiakkaat ovat toivoneet enemmän informaatiota ja ajankohtaista tie-

dotusta suoraan OmaVeroon. Vero.fi-sivuilta ei tietoa aina osata tai haluta etsiä syystä tai toi-

sesta. 

Asiakas haluaa parempaa ohjeistusta OmaVeroon ja selkeämpää tietoa siitä muuttuuko 
lomakkeet ja ovatko ne samannäköisiä kuin edellisenä vuotena sekin varmaan niitä hä-
mää, jos muuttuu edellisestä vuodesta et näin se täytettiin viime vuonna. (H2) 

Neljännen teeman yhteydessä käytiin läpi virkailijoiden omia kuvitelmia siitä, millaista tule-

vaisuuden sähköinen asiointi on kymmenen vuoden päästä, eli vuonna 2029. Haastateltavat 

nostivat esiin ajatuksia, joiden mukaan tulevaisuudessa asiointi on helppoa, nopeaa ja yksin-

kertaista, robotit hoitaa, järjestelmät keskustelevat keskenään ja lähettää tietyllä syklillä 

tietoja ilman että kukaan painaa mitään erityistä nappia missään ja reaaliaikaisuus tulee li-

sääntymään.  



 45 
 

 

Automaatti toimii niin, että yhtiöt verottaa itse itsensä. (H2) 

Viimeisen teeman yhteydessä keskusteltiin siitä, mikä on hyvä palvelulupaus. Sen osalta haas-

tateltavien näkemykset jakautuivat selkeästi kolmeen eri näkökulmaan, joista ensimmäinen 

on aikaviive, jonka on oltava asiakkaan näkökulmasta kohtuullinen, eli ei saa luvata liian no-

peaa palvelua. Toisena korostui se, että asiakkaalle on annettava oikeaa tietoa ja kolman-

neksi asiakasta ei saa pompotella. 

 Toinen virkailijahaastattelu yhdistysten asiakaspalvelijat 

Ryhmähaastattelussa virkailijat kertoivat, että asiakkaat kysyvät usein konkreettisia neuvoja 

ja teknisiä toimintaohjeita sekä apua OmaVerosta löytyvien tietojen hakemiseen ja tietojen 

syöttämiseen esimerkiksi erilaisten ilmoitusten antamisen yhteydessä. Haastatteluissa nousi 

myös esiin, että yhdistyksissä vaihtuvat rahastonhoitajat ja muut vastuuhenkilöt usein ja sen 

vuoksi yhdistysasiakkaat joutuvat selvittelemään tunnisteiden saantiin ja OmaVeroon tunnis-

tautumiseen liittyviä asioita usein. Lisäksi kävi ilmi, että ne asiakkaat, joilla on rutiinia Oma-

Veron käyttöön kokevat sen kuitenkin kohtalaisen helpoksi ja selkeäksi ja puolestaan ne asiak-

kaat, jotka käyttävät OmaVeroa harvoin tai jopa ensimmäistä kertaa kokevat sen käytön haas-

tavaksi. 

Ensimmäisen virkailijahaastattelun ensimmäisenä teemana keskustelimme siitä, että mitä asi-

akkaat kysyvät OmaVeroon liittyen. 

Eniten mainintoja, yhteensä kuusi kappaletta saivat OmaVeron käytettävyyteen liittyvät sei-

kat. Miten voin antaa vastineen selvityspyyntöön? Miten OmaVeroon tunnistaudutaan? Mistä 

pääsee vastaamaan selvityspyyntöön? Miten laitetaan tuloslaskelma, tase ja tilinpäätöstiedot? 

Miten löytyy vanhat veroilmoitukset? 

Yleensähän ne on selvityspyyntöön liittyen yhteydessä. Usein on kysymyksenä se, että mi-
tenkä siihen voi antaa vastineen. Niinkun on tiedossa se, että OmaVeron kautta voi antaa 
vastineen tai sitten ei ole edes tiedossa se, että OmaVeron kautta voi antaa vastineen. 
Joka tapauksessa ne ei niinkun tiedä sitä, miten se vastine annetaan. (H6) 

Lisäksi kävi ilmi, että joidenkin toimintojen löytäminen on haastavaa. Etenkin niiden toimin-

tojen, jotka löytyvät OmaVerosta otsikon kaikki toiminnot alta. 

Sitten sellaisia toimintoja, jotka eivät siinä etusivulla näy. Ne, jotka löytyy sen kaikki toi-
minnot alta. Niitä eivät meinaa löytää. Yhdistykset niin kuin jonkun verran pyytää näitä 
kirjallisia ohjauksia, niin pitää mennä sinne kaikki toiminnot kautta. (H8) 

Keskustelimme myös siitä, millaisia kommentteja asiakkaat ovat antaneet OmaVeron käyttöön 

liittyen, eli mitä hyvää ja mitä huonoa siinä on? Haastateltavat olivat sitä mieltä, että kaikki-

aan kommentteja on tullut hyvin vähän, ja niissä ei ole eritelty mitään kovin yksityiskohtai-

sesti. Eräs haastateltava kuvaili asiaa näin: 

No hyvin vähän on tullut kommentteja. Enemmän on ollut kuitenkin negatiivisia kom-
mentteja ja hyvin yleisluontoisesti, että on niin kuin hankala ja huono, että vaikee löytää 
sieltä mitään. (H6) 
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Kävi myös ilmi, että tunnistautumiseen liittyviä haasteita yhdistysasiakkaiden osalta tuottaa 

muun muassa se, että yhdistysten rahastonhoitajat vaihtuvat ja yleensä ottaen toiminta on 

usein kovin pienimuotoista, joten tarvetta OmaVeron käyttöön ilmenee harvoin ja osittain ol-

laan vielä paperimaailmassa. 

On sellaisia pieniä yhdistyksiä, joissa on paljon vanhoja ihmisiä toimijoina, ja kun on mai-
nostanut sitä OmaVeroa niin tekniset valmiudet ihmisillä ei oo niinkun sillä tasolla, että 
ilmoittaminen onnistuisi OmaVerossa ja selvityksetkin on ruutupaperilla. Ne elää vahvasti 
vielä paperimaailmassa, esim. jossain pienessä metsästysseurassa se toiminta on niin pie-
nimuotoista. (H7) 
 
Ihan pienet yhdistykset hoitaa ite niitä asioita. Pienissä vaihtuu ne henkilöt, jotka hoitaa 
niitä asioita. Monesti jopa vuoden välein. (H8) 
 

Toisaalta yhdistysten keskuudessa on myös aktiivisia OmaVeron käyttäjiä ja sen käyttäminen 

alkaa jo sujua rutiinilla. 

Toisaalta vaikka niinku noista selvityspyynnöistä moni kyselee, että miten vastataan ja 
kokee sen hankalaksi, niin toisaalta mulle on kyllä tullut paljon palautetta, että miten kä-
tevää se on kun pystyy OmaVeron kautta vastaamaan. (H7) 
 
Selkeästi on silleen, että jos rutiinia käyttää sitä järjestelmää, niin ovat tyytyväisempiä ja 
ne taas, joilla ei sitä rutiinia ole niin paljon niin he kokee sen hankalammaksi ja niillä 
isommilla on tilitoimistot jotka hoitaa asioita. (H8) 

Yhdistysten osalta kävi myös ilmi, että asiakkaat käyttävät jonkin verran OmaVeron toimin-

toja eri tarkoitukseen kuin, mihin ne on tarkoitettu, esimerkkinä tällaisesta eräs haastatel-

tava nosti esiin seuraavanlaisen tilanteen. 

Ne pitää sitä tiedusteluun vastaamista viestijuttuna, eli se kohta mihin laitetaan se vas-
tine niin ne lähettää sen viestin siinä. Esimerkiksi pyytää lisäaikaa veroilmoituksen jättä-
miseen. (H6) 

Keskustelimme myös siitä millaisia tulevaisuudentoiveita asiakkaat ovat esittäneet sähköiseen 

asiointiin liittyen. Teemaan liittyen virkailijat kertoivat asiakkaiden toivoneen kovasti säh-

köistä viestittely mahdollisuutta, nopeaa ja helppoa asiointia ja tunnistautumisen helppoutta.  

Seuraavana teemana oli virkailijoiden omat näkemykset siitä millaista sähköinen asiointi voisi 

olla kymmenen vuoden kuluttua, eli vuonna 2029. Haastateltavat nostivat esiin automaation 

lisääntymisen ja sen, että sähköisen ilmoittamisen aste tulee kasvamaan myös yhdistysasiak-

kaiden keskuudessa.  

 
Sitä vaan mietin, että tuolla yrityspuolella automaattisuus menee pidemmälle, eli nää 
kassajärjestelmät yhdistetään suoraan ja niitä tietoja tulee suoraan sieltä. (H6) 

Teemahaastattelun päätteeksi keskustelimme lyhyesti siitä, millainen on virkailijoiden näke-

myksen mukaan hyvä palvelulupaus. Haastateltavat olivat sitä mieltä, että palvelulupauksen 

on oltava konkreettinen, selkeä ja ymmärrettävä ja täytyy olla myös mitattavissa, että miten 

se toteutuu. 
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 Virkailijahaastatteluiden yhteenveto 

Tein virkailijahaastatteluista yhteenvedon alla olevaan taulukkoon 3, johon tiivistin tutkimus-

kysymyksiin peilaten tärkeimmät huomiot osakeyhtiöiden ja yhdistysten osalta. 

 

Tutkimuskysymys Osakeyhtiöt Yhdistykset 

Mitä asiakkaat kysyvät Oma-
Veroon liittyen? 
 
 

• OmaVeron käytettävyy-
teen ja toiminnallisuu-
teen liittyvät kysymykset 

• OmaVeron käytettävyy-
teen ja toiminnallisuu-
teen liittyvät kysymykset 

• Tunnistautumiseen liitty-
vät kysymykset 

Miten asiakkaat ovat koke-
neet OmaVeron käytön? 

• Rutiinin myötä käyttö 
helpottuu 

• Alussa on enemmän 
haasteita 

• Harvinaisempia toimin-
toja on haastava löytää  

• Termien ymmärtäminen 
on toisinaan haastavaa 

• Harvemmin käytettyjä 
toimintoja on haastava 
löytää 

• Tunnistautumisessa ja 
tunnisteiden hankkimi-
sessa on haasteita 

• Sähköinen asiointi on kä-
tevää 

Millaisia tulevaisuuden toi-
veita asiakkailla on? 

• Lisää automaatiota 

• Enemmän sähköisiä pal-
veluita yhden palvelun 
alle 

•  Enemmän informaatiota 
itse palveluun, ei erilli-
sille verkkosivuille 

• Pysyvyyttä, ei muutoksia 
joka vuosi 

• Tunnistautumisen help-
poutta 

• Termien selkiyttämistä 

Taulukko 3 Virkailijahaastatteluiden yhteenveto 

Keskustelimme myös virkailijoiden omista ajatuksista liittyen sähköisten palveluiden tulevai-

suuden näkymiin ja siitä, mikä on hyvä palvelulupaus. Virkailijat olivat melko yksimielisiä 

siitä, että automaatio tulee lisääntymään ja tiedot siirtyvät reaaliaikaisemmin suoraan esi-

merkiksi kassajärjestelmistä. Virkailijat arvelivat myös robottien ja tekoälyn hyödyntämisen 

lisääntyvän. Tällaisen kehityksen myötä asiointi tulisi olemaan helpompaa, nopeampaa ja su-

juvampaa. Hyvän palvelulupauksen osalta virkailijat olivat sitä mieltä, että asiakkaan tulee 

ymmärtää mitä palvelu pitää sisällään ja miten nopeasti sitä saa, lisäksi he totesivat, että 

palvelun tulisi olla mahdollisimman kattava, jotta asiakasta ei tarvitse pompotella. 

Mielestäni virkailijahaastatteluiden tavoitteet toteutuvat hyvin ja sain niiden avulla toivo-

maani ymmärrystä kohderyhmästä ja apua varsinaisten asiakashaastatteluiden teemojen va-

lintaan. Lisäksi virkailijoiden tulevaisuuden näkemykset olivat kovin yhteneväisiä peilattuna 

työssä myöhemmin esiteltävässä backcasting työpajassa pohdittuihin ajatuksiin. Lisäksi sain 

virkailijahaastatteluista koottua toimeksiantajaa varten tässä työssä esitettyä yksityiskohtai-

sempaa tietoa asiakkaiden OmaVeroon liittyvistä toiveista, palautteista, ongelmista ja myös 

virkailijoiden työssään kohtaamista OmaVeroon liittyvistä haasteista.  
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 Kuvaus asiakashaastattelujen toteutustavasta ja tutkimusaineiston käsittelystä 

Asiakkaiden haastattelut toteutin kesä-syyskuussa 2019. Haastattelumenetelmäksi valitsin 

puolistrukturoidun teemaahaastattelun. Suurimpana haasteena, joka tuli myös jonkinastei-

sena yllätyksenä, oli haastateltavien asiakkaiden löytäminen. Muutama haastateltava löytyi 

oman tuttavapiiriini kautta, lisäksi laitoin yrittäjäyhdistyksille sähköpostia yhdistysten jäse-

nille jaettavaksi ja kyselin haastateltavia suoraan eri yhdistyksistä. Moni osakeyhtiön osakas 

sanoi suoraan, että osallistuisi kyllä mielellään haastatteluun, mutta koska ei tee itse OmaVe-

rossa mitään, vaan kaiken hoitaa tilitoimisto, ei haastatteluun osallistuminen ole mielekästä. 

Lisäksi moni vetosi kiireisiin ja myös jo sovituista haastatteluista tuli yllättäviä viime hetken 

peruutuksia. Kuitenkin ahkera haastateltavien etsiminen tuotti tulosta ja sain haastatelta-

vaksi yhteensä yhdeksän asiakasta, joista neljä oli yhdistysten jäsentä, jotka hoitavat yhdis-

tyksen asioita OmaVerossa. Kyseisten yhdistysten toimialat olivat seuraavat: kaksi ammattiyh-

distystä, yksi aatteellinen yhdistys ja yksi hyötykasvien viljelyä edistävä yhdistys. Lisäksi haas-

tattelin viittä osakeyhtiön osakasta tai yhtiön hallituksen jäsentä, jotka hoitavat osakeyhtiön 

asioita OmaVerossa. Osakeyhtiöiden toimialat olivat: yksi kuljetusalan yritys, yksi maahan-

tuontia harjoittava yritys, yksi vedenpuhdistus alalla toimiva yritys ja yksi parturi-kampaamo 

ja yksi liikkeenjohdon konsultointia harjoittava yritys. Haastattelujen kestot vaihtelivat puo-

lesta tunnista noin tuntiin. Osan haastatteluista nauhoitin ja litteroin haastattelumateriaalin, 

joistakin haastatteluista kirjoitin koneella muistiinpanot haastattelun aikana, koska haastatel-

tava ei halunnut tallennusta. Haastateltavat merkitsin alla olevaan taulukkoon 4, josta ilme-

nee haastateltavan rooli ja jäljempänä sitaattien yhteydessä käytetty koodi sekä haastattelu-

päivämäärä. 

 

Taulukko 4 Asiakashaastattelut 

Asiakashaastatteluiden tärkein tavoite oli saada OmaVeroa käyttäviltä asiakkailta tietoa hei-

dän tarpeistaan, toiveistaan ja tulevaisuudennäkemyksistä palveluun liittyen. Litteroituani ai-

neiston luin sitä huolellisesti useaan kertaan. Luokittelin ja lajittelen aineistoa teemoittain 

Excel-taulukkoon. Aaltola & Valli (2010,42) toteavat, että teemahaastatteluaineistoa analy-

soidaan useimmiten teemoittelun ja tyypittelyn avulla. Teemoittelu tarkoittaa aineiston jä-
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sentämistä ja pelkistämistä teemojen mukaisesti. Aaltola & Valli korostavatkin, että teema-

haastattelun yksi vahvuus on se, ettei kynnys aineistosta analyysiin ole niin korkea kuin usein 

laadullisen aineiston kanssa. Aineiston voi järjestää litteroinnin jälkeen teemoittain.  

Luokitteluvaiheessa pidin osakeyhtiöitä ja yhteisöjä koskevat aineistot erillään toisistaan. 

Luokittelua varten tein Excel-taulukon, josta näyte alla olevassa kuviossa 8: 

 

Kuvio 8 Näyte Excel-taulukosta 

Haastattelun teemarungon jaoin kolmeen teemaan seuraavasti 

− Mitä asiakkaat tekevät OmaVerossa. 

− Millaiseksi asiakkaat ovat kokeneet OmaVeron käytön ja millaisia kehitys- ja paran-

nusehdotuksia asiakkailla on OmaVeroon liittyen. 

− Millaisia tulevaisuuden toiveita asiakkailla on, ja millaiseksi he itse kuvittelevat tule-

vaisuuden veroasioinnin. 
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Kuviossa 9 on kuvattuna tiivistetysti asiakashaastatteluiden keskeiset teemat ja haastattelu-

menetelmä ja tavoitteet. 

 

Kuvio 9 Asiakashaastattelujen keskeiset menetelmät, teemat ja tavoitteet 

 

 Yhdistysten asiakashaastattelut 

Yhdistysten asiakashaastatteluissa kävi ilmi, että aikaisemmin yhdistykset ilmoittivat OmaVe-

rossa työnantajasuoritukset, kuten palkat. Koska palkkatietojen ilmoittamien siirtyi tulorekis-

teriin vuonna 2019, on yhdistysasiakkaiden tarve OmaVeron käyttöön liittyen jäänyt aikaisem-

paa vähäisemmäksi. Asiakkaiden toiveista nousi esiin se, että tulorekisterin käyttöönotto on 

koettu harmia aiheuttavaksi, ja asiakkaat toivovat, että olisi yksi järjestelmä, jonka kautta 

voisi hoitaa kaikki asiat. 

Haastattelujen perusteella on todettavissa, että yhdistysasiakkaat käyttävät OmaVeroa pää-

asiassa saldotietojen seurantaan, maksamiseen, ja OmaVerossa käydään katsomassa, että tie-

dot ovat ajan tasalla. Useilla yhdistyksillä on tilitoimisto, joka hoitaa veroilmoitusten tekemi-

sen, vain yksi haastateltu yhdistyksen rahastonhoitaja kertoi itse tekevänsä yhdistyksen tulo-

veroilmoitukset. Asiakashaastatteluista nousi myös esiin se, että toivotaan mahdollisuutta kir-

jautua yhdistyksen OmaVeroon roolin mukaan, onko kirjautujana yhdistyksen rahastonhoitaja 

vai kirjanpitäjä. Lisäksi nousi esiin se, että koska yhdistyksissä käytetään OmaVeroa verrattain 

harvoin, toivotaan muistutuksia siitä, jos saldo on miinuksella tai OmaVerossa on lukematto-

mia kirjeitä. 

Keskeisenä asiana yhdistysten asiakashaastatteluissa nousivat esiin haasteet tarvittavien tun-

nisteiden hankkimisessa ja tunnistautumisessa OmaVeroon. Yhdistyksissä vaihtuu usein rahas-

tonhoitajat, joten tunnisteita joudutaan hakemaan ja tunnistautumista opettelemaan usein, 
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joidenkin yhdistysten kohdalla jopa vuosittain. Lisäksi kävi ilmi, että yhdistysten rahastonhoi-

tajat ovat usein vanhempia ihmisiä, ja tietoteknisiä haasteita on, mutta toisaalta kuitenkin 

OmaVeron käyttö on koettu helpoksi, kun siihen on tutustunut ja sen käyttöön saanut rutiinia.  

Tulevaisuuden osalta asiakkaiden toiveet vaihtelivat laidasta laitaan. Osa asiakkaista toivoi, 

ettei tulisi enää suuria muutoksia ja lisäksi esitettiin toive, että paperiasiointi säilyisi edel-

leen, ainakin niin kauan kuin suuret ikäluokat hoitavat asioita. Toivottiin yhtä paikkaa, johon 

tunnistautumalla voi hoitaa kaikki ilmoitukset ja, josta tiedot siirtyisivät joustavasti paikasta 

toiseen. Lisäksi toivottiin mobiilisovellusta, jolla olisi helppo ja nopea hoitaa pieniä asioita, 

kuten tietojen tarkistamista.  

Tulevaisuuden kuvitelmien osalta haastateltavat olivat melko varovaisia, moni kuitenkin nosti 

esiin ajatuksen, että tunnistautuminen hoituisi helposti ja nopeasti esimerkiksi kasvojentun-

nistuksen tai sormenjälkitunnisteen avulla. Lisäksi ajatuksista nousi esiin se, että tulevaisuu-

dessa asiointi on helpompaa, eikä asiakkaan tarvitse enää tehdä ja toimia aktiivisesti itse niin 

paljoa, koska tekoälyä käytetään enemmän ja tietoja saadaan automaattisemmin ilman, että 

asiakkaan tarvitsee niitä ilmoittaa. 

Seuraavassa nostan esiin tekstilainauksina haastattelujen keskeisistä teemoista, jotka kuvaa-

vat konkreettisesti edellä kerrottuja asioita. 

 

Haastattelujen ensimmäisen teeman yhteydessä keskustelimme siitä, mitä kaikkea asiakkaat 

OmaVerossa tekevät. Kävi ilmi, että asiakkaat käyttävät OmaVeroa saldotietojen seurantaan, 

josta tuli yhteensä kolme mainintaa, maksamiseen, yhteensä kaksi mainintaa ja veroilmoitus-

ten tekemiseen. Lisäksi seurataan OmaVeroon tulevaa postia, tulostetaan yhteenvetoja kir-

janpitäjää varten ja tarkistetaan, että tiedot ovat ajantasaiset.  

 
Lähinnä palkkatietojen ilmoittamisessa ja sitten siinä maksamisessa eli käyttänyt sitä 
maksamistoimintoa ja sitten ihan ylipäänsä seurannut sinne tulevaa postia. Olen myös tu-
lostanut yhteenvedon kirjanpitäjää varten. (H11) 
 
Aikaisemmin ilmoitin palkat, nyt hoidan palkan maksutilitykset heti, enkä nykyään käytä 
OmaVeroa enkä palkka.fi:tä maksamiseen, vaan hoidan toisen ohjelman avulla.  Nykyään 
teen veroilmoitukset, seurailen saldotietoja ja kirjaan vuoden lopussa sentit koroiksi. 
(H10) 
 

Toisen teeman yhteydessä keskustelimme siitä, millaisena asiakkaat ovat kokeneet OmaVeron 

käytön. Asiakkaiden kokemukset vaihtelivat laidasta laitaan, osa oli sitä mieltä, että asiointi 

on helppoa ja toisten mielestä se on hankalaa.  

 

Käyttäjälle se on valikkojen viidakko, ihmettelen, missä olen? (H12) 
 
Mielestäni se on aika helppo, kun vertaa esimerkiksi tulorekisteriin, olen antanut kiitosta 
Verohallintoon, miten hyvä visuaalinen toteutus OmaVerolla on, ensimmäisiä kertoja teh-
dessä kävin katsomassa videolta, miten tehdään ja millainen se on. (H11) 
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Seuraavaksi keskustelimme asiakkaiden toiveista ja odotuksista OmaVeron suhteen ja kävi 

ilmi, että asiakkailla on päällimmäisenä toiveena tunnistautumisen helpottuminen, jonka toi 

esiin kaikki neljä haastateltavaa. Lisäksi toivottiin tunnistautumiseen liittyen termien selkiyt-

tämisistä. 

 
Katso-tunnisteissa kun ekaa kertaa hain, oli todella monimutkaista ja haastavaa. Aina pi-
tää kaivaa ohjeita, kun niitä kertakäyttösalasanalistoja joutuu kaivelemaan. (H11) 

 
 
Tunnuksien saaminen pitäisi saada kätevämmäksi ja tunnistautumisen olla selkeämpää, 
termit voisi olla selkeämpiä esimerkiksi asiakas ja asianhoitaja eikä puhua rooleista. (H10) 

 

Asiakkaat esittivät toiveena myös ilmoittamisen helpottamisen niin, että eri velvoitteet olisi 

mahdollista hoitaa yhdestä paikasta, tai ainakin ohjelmat saisivat keskustella keskenään. Ny-

kytilassa palkkatiedot ilmoitetaan tulorekisteriin ja muita tietoja OmaVerossa. 

 
Sitä voisi tähdentää, että ikävä juttu on, että se tulorekisteri tuli, että kun meillä on lä-
hinnä palkkojen ja palkkioiden ilmoittamista. OmaVerossakin olisi toiveena ilmoittaa tai 
ainakin olla jonkinlainen yhteys sinne, olisi hyvä saada toimintoja saman katon alle. (H11) 

 

Keskustelin myös asiakkaiden kanssa heidän tulevaisuuden näkemyksistään, eli siitä, mil-

laiseksi he kuvittelevat tulevaisuuden veroasioinnin kymmenen vuoden päästä, eli vuonna 

2029. Haastateltavien näkemyksenä oli, että tekoälyä hyödynnetään tulevaisuudessa enem-

män ja se vähentää asiakkaan tekemisen tarvetta. Lisäksi kuvitellaan, että tunnistautuminen 

voisi sujua automaattisemmin.  

Uskoisin, että verottaja tulee käyttämään tekoälyä paljon, virheet vähenee ja toiminta 
nopeutuu. Tietysti tunnistautuminen, yksi väline, millä tunnistaudutaan, kasvojen tunnis-
tusta ja biometriset tunnisteet, mutta kuitenkin tulee muistaa yksityisyyden suoja, ei oh-
jelmia kameroihin kiinni. (H13) 
 
Aika vaikee silleen kuvitellakaan, nykyään kaikki kehittyy niin nopeasti, sitä voi olla 
vaikka mitä erilaista tapaa, millä tavalla tuo tekniikka tunnistaa ihmisen, kun mobiililait-
teissa on nuo erilaiset sormenjälki- ja kasvojen tunnisteet. Sit tietysti mä kuvittelen, että 
verotuksen puolella virtaviivaistetaan menettelyä ja lainsäädäntöä niin että se helpottaa 
asioimista, uskon että siitä tulee joustavampaa. Asiakkaan ei tarvitse itse tehdä ja toimia 
niin paljoa. (H12) 

 

Haastattelun lomassa asiakkailta tuli myös kehitysehdotuksia ja kommentteja, esimerkkinä 

alla oleva. Teen toimeksiantajalle erillisen koosteen haastattelujen yhteydessä saaduista toi-

veista ja aloitteista. 

 
Tulorekisterin myötä jäi vähemmälle tämä OmaVeron käyttö, mutta sellainen on kun nyt 
tehdään näitä ilmoituksia ja unohtuukin se tilityspuoli ja sitten mennään kattoo sinne 
OmaVeroon, niin siellä huutaa saldo punaisena ja on lukemattomia kirjeitä, eli pitäisikö 
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sinne saada joku varotussysteemi, että on lukemattomia kirjeitä vaikka sähköpostimuistu-
tus. Yhdistyksissä vaihtuu usein taloudenhoitajat ja ne on iäkkäitä, mutta kuitenkin löytyy 
tietokoneet ja sähköposti eli muistutuksia olisi kiva laittaa. (H13) 

 Osakeyhtiöiden asiakashaastattelut 

Haastattelujen perusteella voi todeta, että osakeyhtiöiden osakkaat käyttävät OmaVeroa mo-

niin eri tarkoituksiin. OmaVerossa seurataan saldotietoja, hoidetaan maksamista, luetaan 

päätöksiä ja kirjeitä, tehdään erilaisia ilmoituksia ja haetaan ennakkoveroja ja lisäennakoita. 

Useimmilla osakeyhtiöillä on kirjanpitäjä, joka hoitaa osan asioista, mutta kuitenkin on myös 

osakeyhtiön osakkaita, jotka hoitavat itse kaiken.  

Pääsääntöisesti osakeyhtiöiden osakkaat ovat kokeneet OmaVeron käytön helpoksi ja OmaVe-

ron hyväksi, mutta kuitenkin toisaalta myös sekavaksi. Kokemus sekavuudesta johtuu osittain 

siitä, että OmaVerossa käydään kohtalaisen harvoin. Haastateltavat nostivat esiin sen, että 

OmaVero on koettu myös helpotuksena, enää ei tarvitse paperia eikä käsin tekemistä niin pal-

jon kuin aikaisemmin, tiedot löytyvät nopeasti ja ovat tulostettavissa, jos jälkikäteen tarvit-

see jotain.  

Parannusehdotuksia kuitenkin löytyy. Osakeyhtiöiden asiakashaastatteluissa kävi ilmi sama 

kuin yhdistystenkin asiakashaastatteluissa, eli se, että aikaisemmin OmaVerossa ilmoitettiin 

työnantajasuoritukset, kuten palkat. Vuoden 2019 alussa Kansallisen tulorekisterin käyttöön 

oton myötä, palkkatietojen ilmoittaminen siirtyi tulorekisteriin.  Kuten yhdistyksillä myös osa-

keyhtiöiden kohdalla se on koettu harmillisena asiana ja asiakkaat toivovat järjestelmää, 

jossa voisi hoitaa kaikki asiat. Osakeyhtiön osakkaat toivovat myös, että OmaVero olisi selke-

ämpi ja myös termit saisivat olla selkeämpiä ja voisivat kuvata tehtävää tai etsittävää asiaa 

paremmin. Muistutusviestejä toivotaan enemmän etenkin siinä tapauksessa, jos on jäänyt jo-

tain maksamatta.  

Osakeyhtiöiden osakkaiden tulevaisuuden toiveista nousi esiin helppous ja nopeus ja se että ei 

olisi liikaa tekemistä. Myös osakeyhtiön osakkailta nousi esiin toive asioinnista mobiiliympäris-

tössä, jonka avulla olisi helppo hoitaa pieniä asioita, kuten tietojen tarkistamista. Toiveista 

nousi esiin myös se, että kovin suuria muutoksia ei toivota enää. Lisäksi yksi haastateltava 

nosti esiin sen, että uuden yrityksen perustamisessa valtuutusten antamisessa on haastavaa 

hahmottaa mitä valtuuksia ja millaisia rooleja pitää antaa.  

Tulevaisuuden kuvitelmien osalta haastateltavat olivat melko varovaisia, esiin nousi kuitenkin 

se, että asiakkaat kuvittelevat tulevaisuudessa asioiden hoituvan nykyistä automaattisemmin 

ja reaaliaikaisemmin ja asioinnin olevan yksinkertaisempaa. Tulotietojen saanti hoituisi suo-

raan rajapintojen kautta, esimerkiksi suoraan kassajärjestelmistä. Lisäksi tunnistautumisen 

kuvitellaan sujuvan helpommin esimerkiksi kasvojen tunnistuksen tai sormenjäljen avulla.  
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Seuraavassa esittelen haastattelujen tuotoksia teemoittain ja nostan esiin sitaateissa asiak-

kaiden ajatuksia. 

Ensimmäisen teeman yhteydessä keskustelimme siitä, mitä asiakkaat tekevät OmaVerossa. 

Eniten mainintoja, yhteensä kolme kappaletta saivat saldotietojen katsominen, päätösten ja 

kirjeiden lukeminen sekä alv-ilmoitusten tekeminen. Ennakkoveroa tai lisäennakkoa oli hake-

nut kaksi asiakasta ja kaksi haastatelluista asiakkaista käyttää OmaVeroa työnantajasuoritus-

ten maksamiseen. Yksi haastatelluista täyttää myös osakeyhtiön tuloveroilmoituksen OmaVe-

rossa. Lisäksi haastateltavat mainitsivat myös yhteisömyyntien ilmoittamisen, liitteiden ja ti-

linpäätöstietojen lisäämisen veroilmoitukseen, yhteenvedon tulostamisen ja osinkoerittelyjen 

täyttämisen.  

 
Olen hakenut ennakkoveroa ja lisäennakkoa, lisännyt liitteitä veroilmoitukseen ja hakenut 
yhteenvetoa, jota ei meinannut millään löytyä. (H16) 
 
Hoidan tilinpäätökset ja teen alv-ilmoitukset kerran kuussa ja tuloveroilmoitukset kerran 
vuodessa, olen myös hakenut ennakkoveroa ja lisäennakkoa. Aiemmin tein työnantajasuo-
rituksista ilmoitukset. Täytän osinkoerittelyt ja katson saldotietoja ja luen kirjeet ja pää-
tökset. (H18) 

 
Toisen teeman aiheena oli OmaVeron käyttökokemus, eli se millaiseksi asiakkaat ovat koke-

neet OmaVeron käytön. Asiakkaiden vastauksista oli havaittavissa, että pääsääntöisesti Oma-

Veron käyttö on koettu helpoksi ja OmaVeroon on oltu melko tyytyväisiä. Etenkin paperiton 

ilmoittaminen on koettu hyväksi. Toisaalta kuitenkin vastauksista kävi myös ilmi, että OmaVe-

ron käyttö koetaan jossain määrin sekavaksi ja selkeyttämistä kaivataan. 

 
Helpotuksena, todella paljon helpottanut, aikaisemmin niitä piti värkätä käsin ja se oli 
aivan kauheeta. Nythän tekee melkein ilokseen niitä. Sellainen käsitys on, että valtionhal-
linnossa ne sähköiset palvelut pelaa hyvin. (H18) 
 

 
Sekavaksi ennen kaikkea, kuukausi on harvoin, kun kerran kuussa tekee, niin joka kerta 
täytyy miettiä uudelleen mitä tekee. Kyllä mä oon oppinut jo nyt sen alvin syöttää, mut 
ei muuta. (H14) 

 

Kolmannen teeman yhteydessä asiakkaat kertoivat siitä, mikä voisi helpottaa OmaVeron käyt-

töä tai millaisia parannuksia siihen kaipaavat. Eniten mainintoja sai se, että OmaVerosta toi-

votaan selkeämpää ja myös muistutuksia kaivataan lisää. Lisäksi asiakkaiden toiveena on se, 

että kaikki veroihin ja sen kaltaisiin liittyvät asiat voisi hoitaa yhden ohjelman avulla. Nykyti-

lassa palkkatiedot ilmoitetaan tulorekisteriin ja tilitetään OmaVerossa.  

 
Se vois olla selkeämpi, järjestelmä voisi auttaa käyttämään sitä ja muistutuksista ei olisi 
haittaa, nyt olen laittanut niitä itse kalenteriin. Jos siellä ei ole rahaa tai oon laittanut 
väärän summan olisi muistutus paikallaan, ettei tule yllätyksenä. Se olisi kätevää, että 
kaikki, mikä liittyy veroihin olisi samassa paikassa, miksi valtiolla ei mene verot ja veron-
kaltaiset maksut samasta ohjelmasta, helpottaisi jos ei olisi omaveroa ja tulorekisteriä 
erikseen. (H14) 
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Nimet ja termit selkeämmäksi ja kuvaavammiksi kiitos! Ja on liian monta paikkaa mihin 
pitää ilmoittaa, saisiko yhden ohjelman? (H16) 

Neljännen teeman aiheena oli asiakkaiden tulevaisuuden toiveet. Eniten mainintoja, yhteensä 

kolme kappaletta saivat helppous ja nopeus. Yksi asiakas oli sitä mieltä, että ei toivo enää 

uusia muutoksia. Lisäksi toivottiin mahdollisuutta asioida mobiiliympäristössä ja sitä, että val-

tuutusten antaminen olisi tulevaisuudessa helpompaa. Lisäksi myös tulevaisuuden toiveista 

kävi ilmi, että erityisen paljon toivotaan yhtä paikkaa, missä kaikki ilmoitukset voisi tehdä. 

Asiakkaat toivovat yhtä kanavaa, jossa ilmoitetaan nyt Kansallisessa tulorekisterissä sekä 

OmaVerossa ja muutkin virallisiin velvoitteisiin liittyvät tiedot.  

 
Että yhteydet pelaa, ja tietysti se, että kokonaissysteemi on selkeä, että lomakkeet löy-
tyy helposti ja mielestäni OmaVero on selkeä, näkee heti mitä on ilmoittanut. Ja jos tule-
vaisuudessa saisi tulorekisteritiedot ilmoitettua OmaVerossa, olisi vain yksi kanava, jonka 
kautta ilmoitetaan. Tulorekisteri sotkee ja on mielestäni hankala. (H18) 
 
Saisi toimia mobiilimaailmassa eli tabletilla tai kännykällä olisi kätevää illalla hoitaa hom-
mia. Uuden yrityksen perustamisessa valtuutuksen antaminen on haastavaa, mitä valtuuk-
sia pitää antaa ja millaisia rooleja. (H17) 

Viimeisen teeman yhteydessä kävimme läpi sitä, millaiseksi asiakkaat kuvittelevat tulevaisuu-

den asioinnin kymmenen vuoden päästä, eli vuonna 2029. Asiakkaiden ajatukset olivat kovin 

vaihtelevia, ja ne avautuvat parhaiten sitaattien avulla. 

Varmasti vielä automatisoituu ja perustuu edellisiin tilinpäätöksiin ja verotuspäätöksiin, 
enemmän tietoa saadaan rajapinnoista, mutta tuskin pankkitiliä siihen yhdistetään. Kun 
käteinen raha poistuu jopa torikaupasta niin tiedot saadaan automaattisemmin kassasys-
teemistä, toivoisin että pankkitunnistautuminen olisi edelleen käytössä eikä mitään pääl-
lekkäisiä systeemejä rakenneta. (H18) 

 
Mielestäni ollaan jo nyt menossa reaaliaikaista kohti muun muassa tulorekisterin myötä ja 
se helpottaa käsittääkseni kaikkia toimijoita, varmaan siihen suuntaan se menee enem-
män, voisi myös olla tunnistautumisessa sormenjälkeä tai naamatunnistetta. (H17) 
 
Yksinkertaista ja ettei hakkerit pääse sinne, ei ehkä tarvitse tehdä mitään. Haluan, että 
vanhanakin pystyy vielä kirjautumaan, haluan tehdä itse en luota robotteihin, olen sen 
verran vanhanaikainen. (H16) 
 
Näkee kaikki samantien ja mieluiten ei enää paljoa muutoksia. (H15) 
 
Aurinkoiseksi ja sujuvaksi ja miellyttäväksi ja helpoksi, toivon ainakin, toivon parasta ja 
pelkään pahinta. (14) 
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 Asiakashaastatteluiden yhteenveto 

Tein asiakashaastatteluista tutkimuskysymyksiin perustuvan yhteenvedon asiakkaan tarpeesta 

taulukkoon 5.  

 

Taulukko 5 Asiakashaastatteluiden yhteenveto 

Asiakashaastatteluiden pohjalta on todettavissa, että asiakkaiden tarpeet vaihtelevat sen mu-

kaan, miten paljon asiakas toimii itse ja minkä verran asioita hoitaa kirjanpitäjä tai muu asi-

anhoitaja. Asiakkaat suhtautuvat pääasiassa positiivisesti OmaVeroon ja ovat kokeneet sen 

käytön ja ylipäänsä sähköisen asioinnin myös helpotuksena. Kuitenkin asiakkailla on paljon pa-

rannusehdotuksia ja toiveita OmaVeroon sekä sähköiseen asiointiin liittyen. Toimitan paran-

nusehdotukset eteenpäin toimeksiantajalle erillisessä Excel-taulukossa, johon on koottu yksi-

tyiskohtaisempaa tietoa sekä virkailija- että asiakashaastatteluissa esiin tulleista asioista. 

 Benchmarkingin toteutus ja tulokset 

Aloitin benchmarking prosessin tutustumalla Valtioneuvoston selvitys- ja tutkimustoiminnan 

julkaisuun Asiointi julkisessa hallinnossa – kansainvälinen vertailu, julkaisun ovat toimittaneet 

Vainio, Viinamäki, Pitkänen & Paavola vuonna 2017. Julkaisussa todetaan, kaikissa OECD-

maissa julkisten palveluiden kehittäminen ja niiden digitalisaatio on keskeisessä asemassa ja 

kokemukset ovat olleet pääsääntöisesti positiivisia, etenkin niissä maissa, joissa sähköisiä pal-

veluja on jo kehitetty pidemmälle. Vainio ym. (2017, 5) nostavat tutkimuksensa perusteella 
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esiin Pohjoismaat ja Baltian maat, erityisesti Viron, esimerkeiksi niistä maista, joissa sähköi-

sen hallinto on omaksuttu ja sitä on kehitetty nopeasti. He toteavat, että Välimeren maissa, 

kuten Italia, Espanja, Kreikka ja Portugali sähköisen hallinnon kehitys on edennyt paljon hi-

taammin.  

Valitsin benchmarking kohteiksi Suomen naapurimaat, Viron ja Ruotsin, sillä työssäni Verohal-

linnossa olen usein selvitellyt kysymyksiä näistä maista tulevien tai näissä maissa asuvien asi-

akkaiden verotukseen liittyen. Lisäksi kyseisten maiden verohallintojen Internet-sivuilla on 

kattavasti tietoa myös englanniksi. Tutustuin perusteellisesti kyseisten maiden Verohallinto-

jen Internet-sivustoihin. Tutkin sivustoilta kyseisten verohallintojen esittelyt sekä kuvaukset 

visiosta, strategiasta ja tärkeimmistä uutisista palvelujen kehittämiseen liittyen. Etsin myös 

yhteystietoja mahdollista yhteydenottoa varten. Jatkoin aiheeseen tutustumista etsimällä ja 

lukemalla artikkeleita, joita löytyikin yllättävän paljon ja niissä oli hyvinkin yksityiskohtaisesti 

avattu tilannetta sekä verotukseen liittyvien että muidenkin julkisten palveluiden näkökul-

masta. Esittelen seuraavassa kappaleessa mielestäni tärkeimpiä ja mielenkiintoisimpia löy-

döksiä.  

 Benchmarking tuotoksia Viro 

Viron vero- ja tullihallinnon Internet-sivuston mukaan sen missiona on tarjota palveluja ja to-

teuttaa verotarkastuksia, jotta veronmaksajille saadaan luotua paras mahdollinen toimin-

taympäristö. Visiona on kannustaa yrityksiä ja niiden kasvua. Viron vero- ja tullihallinnon tär-

keimmät arvot ovat olla innovatiivisia ja pystyä auttamaan veronmaksajia sekä arvostaa ja an-

taa tunnustusta ihmisille ja kehittää tiimiä. Tavoitteena on tarjota yksinkertaisia ja käteviä 

palveluita veronmaksajille ja antaa yrityksille varmuutta siitä, että niiden vero- ja tulliasiat 

ovat kunnossa ja varmistaa niille tasapuolinen kilpailuympäristö. 

Anthes (2015, 18) esittelee Viron sähköisen hallinnon mallia. Vuonna 2015 Viro on ottanut en-

simmäisenä maana maailmassa käyttöön niin sanotun sähköisen kansalaisuuden ja avannut 

maan rajat niin sanotuille sähköisille asukkaille, eli henkilöille, joiden on mahdollista rekiste-

röityä sähköisten henkilöllisyystodistusten ja sähköisen allekirjoituksen avulla ja saavat sitä 

kautta pääsyn erilaisiin julkisiin sähköisiin palveluihin ja tietokantoihin. Taustalla on ajatus 

yhdyskäytävän avaamisesta, jonka kautta Viron ulkopuolella asuvien ihmisten on mahdollista 

tehdä investointeja Viroon, perustaa siellä yrityksiä ja käyttää maata siltana kaupallisissa tar-

koituksissa muualle Eurooppaan. 

Muutenkin Viro on edelläkävijän ja mallimaan maineessa sähköisten palvelujen osalta. Anthes 

(2015,18) avaa tilastoja toteaa, että maassa on käytössä noin 600 julkista sähköistä palvelua 

kansalaisille. Viron sähköinen verosysteemi tarjotaan X-Road alustan kautta, joka mahdollis-
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taa tietojen saannin lukuisten julkisten ja yksityisten tietokantojen kautta. Näin ollen veroil-

moituksella on jo kaikki valmiina ja veroilmoituksen tekeminen onnistuu muutamalla klikkauk-

sella. 

Viron vero- ja tullihallinto ottaa käyttöön uudistetun sähköisen e-MTA ympäristön syyskuussa 

2019. Uudistuksen myötä velvoitteiden hoitaminen helpottuu sekä satunnaisten käyttäjien 

että ammattimaisesti veroasioita hoitavien osalta. Tarkoituksena on, että jokainen pystyy lä-

hettämään verotietonsa ja täyttämään ilmoitukset ilman mitään erityistä opettelua. Lisäksi 

ammattimaisten käyttäjien on mahdollista suunnitella niin sanottu työpöytänsä itse, esimer-

kiksi priorisoimalla eniten käytetyt sisältölohkot. Käytännössä tämä tarkoittaa sitä, että asia-

kas voi itse räätälöidä palvelussa olevan työpöytänsä valikoimalla ne toiminnot, joita käyttää 

usein ja nimeämällä ne. Viron vero-ja tullihallinto on pitänyt uudistuksiin liittyvän, kaikille 

avoimen webinaarin elokuussa 2019. Lisäksi Viron Vero- ja tullihallinnon Internet-sivuilla on 

uuden portaalin esittelyvideo, johon on koottu tärkeimmät muutokset.  

Otin Viron Vero- ja tullihallintoon yhteyden sähköpostilla juuri e-MTA ympäristön käyttöön-

oton aikoihin syyskuun alussa 2019. Seuraavassa esitän yhteenvedon kysymyksistä ja vastauk-

sista: 

1. Onko asiakkaita tai virkailijoita otettu mukaan palvelun suunnitteluun ja kehittämi-

seen? 

2. Onko asiakkaille annettu palvelulupauksia liittyen esimerkiksi käsittelyaikoihin tai pal-

velun laatuun? 

Sähköpostitse saamani vastauksen mukaan Virossa on otettu eri asiakasryhmiä, kuten esimer-

kiksi kirjanpitäjiä mukaan kehitystyön eri vaiheissa. Asiakkaita on ollut mukana muun muassa 

ongelmien määrittelyssä, prototyyppien UX (user experience) testauksissa, prototyyppien käy-

tettävyystestauksissa ja palautteen keräämisessä. Viron Verohallinnolla ei ole käytössä julki-

sia palvelulupauksia eikä palvelutasosopimuksia (Service level agreement, SLA) henkilöasiak-

kaille. Asiakas odottaa palvelun toimivan vuorokauden ympäri ja tämän vuoksi järjestelmän 

huoltotyöt tehdään yleisten työaikojen ulkopuolella.  

Tutustuin myös e-MTA portaaliin Viron kansalaisen kanssa, joka on verovelvollinen Viroon. Te-

kemämme katselmoinnin perusteella on todettavissa, että e-MTA on selkeä ja sen sisään on 

upotettu myös usein kysytyt kysymykset osio, jonka avulla voi etsiä kysymyksiä vastauksiin 

itse palvelusta, eikä esimerkiksi erilliseltä Internet-sivulta. Lisäksi asiakas voi hoitaa valtuu-

tukset suoraan palvelussa, eikä erillistä valtuutuspalvelua tarvita.  

Tehdyn benchmarkingin perusteella voi todeta, että Viron sähköinen asiointiportaali on tehty 

asiakkaan tarpeet huomioon ottaen ja se on käyttäjäystävällinen. Viron Vero- ja tullihallinnon 
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Internet-sivulla olevan 3.9.2019 päivätyn uutisen mukaan päätavoitteena on käyttäjäystävälli-

syys, jonka avulla asiakkailla on vaivaton, suora viestintäkanava, mahdollisuus räätälöidä työ-

pöytänsä ja käyttää älylaitteiden palveluita helposti. Uuden tekniikan avulla on myös helppo 

ja nopea toteuttaa ympäristöön muutoksia ja päivityksiä ja mahdollistaa jatkokehitystä käyt-

täjiltä saatujen palautteiden perusteella.  

 Benchmarking tuotoksia Ruotsi 

Ruotsin verohallinnon, Skatteverketin Internet-sivustolla on esitelty digitaalisen toiminnan 

agendaa, jonka tavoitetilassa vuoteen 2020 mennessä Ruotsi on digitalisoitu yhteistyössä mui-

den toimijoiden kanssa, yksilöt ja yritykset pääsevät kokemaan intuitiivisia, yksilöllisiä palve-

luita ja digitaalisia mahdollisuuksia hyödynnetään estämään virheitä ja torjumaan petoksia ja 

rikoksia. Skatteverketin visiona on: yhdessä teemme yhteiskunnan mahdolliseksi. Halumme 

tehdä oikeita asioita sisältää suuren vastuun. Meillä on velvollisuus työskennellä yhdessä mui-

den kanssa paremman yhteiskunnan luomiseksi. (Skatteverket) 

Ruotsin verohallinnolla on käytössä kattava valikoima sähköisiä palveluita. Käytössä on Oma-

Veroa vastaava palvelu - Mina sidor sekä henkilö että yritysasiakkaille. Sivujen kautta voi an-

taa ja tarkistaa veroilmoituksia, tarkistaa verotilin tiedot, tehdä muuttoilmoituksen ja päivit-

tää muita asiakastietoja. Sivuille voi tunnistautua pankkitunnisteiden ja mobiiilipankkitunnis-

teiden avulla ja lisäksi käyttäen passia tai ulkomaista eID-tunnistetta.  

Ruotsin verohallinnossa kerätään jatkuvaa palautetta asiakkailta. Kirjautumalla sisään omille 

sivuille voi käydä jättämässä palautetta ja ehdotuksia ja lisäksi on käytössä palvelunumero, 

johon soittamalla voi kysyä neuvoa ja antaa palautetta sähköisistä palveluista. On myös mah-

dollista ottaa käyttöön oma digitaalinen postilaatikko, jonka tarjoaa Skatteverket yhteis-

työssä muiden viranomaisten kanssa. Postilaatikon käyttöönotto mahdollistaa täysin paperit-

toman asioinnin. Skatteverket on myös ottanut käyttöön mobiiliapplikaation, jonka avulla voi 

tarkistaa veroilmoituksen, tehdä matkakuluvähennyksen ja tarkistaa veronpalautuksen tai 

jäännösveron määrän. Ruotsalaiset ilmoittivat sähköisesti ennätyksellisen paljon vuonna 2019. 

Veroilmoituksen palautti sähköisesti lähes 6,3 miljoonaa asiakasta, joka on 150 000 enemmän 

kuin vuonna 2018. Kaikkiaan veroilmoituksen palauttaa Ruotsissa hieman yli 8 miljoonaa asia-

kasta. (Skatteverket.se) 

Ruotsin verohallinto on vienyt saavutettavuuden osalta Internet-sivujaan melko pitkälle. Si-

vustolla on useiden eri ohjeiden ja artikkelien kohdalla painike Lyssna (kuuntele), jota paina-

malla voi kuunnella sen sijaan, että lukisi tekstin. Lisäksi sivustolla on eri tekstien yhteydessä 

paljon erilaisia videolinkkejä, joista pääsee myös katsomaan tietoja lukemisen sijaan. 

Ruotsissa myös mahdollistetaan helposti asiakkaiden ja muiden yhteistyökumppanien osallis-

tuminen kehittämistyöhön. Ruotsin verohallinnon Internet-sivustolla on Skapa med oss (kehitä 
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kanssamme) sivusto, jonka kautta asiakkaat voivat jättää kehitysideoita ja aloitteita. Sivus-

tolta löytyy myös tietoa meneillään olevista erilaisista kehityshankkeista ja yhteistyöprojek-

teista, joissa on mukana kansalaisia, yrityksiä ja muita viranomaisia.  

Keskustelin syyskuussa 2019 puhelimessa Ruotsin verohallinnon toiminnan kehittämisestä vas-

taavan henkilön kanssa seuraavista asioista:  

Onko asiakkaita tai virkailijoita otettu mukaan sähköisen palvelun suunnitteluun ja sen kehit-

tämiseen?  Onko asiakkaille annettu palvelulupauksia liittyen esimerkiksi käsittelyaikoihin tai 

palvelun laatuun?  

Lisäksi kysyin, onko sähköisten palveluiden kehittämiseen liittyen kirjoitettu artikkeleita tai 

löytyykö niistä muuta materiaalia, jossa aihepiiriin liittyvää mielenkiintoista tietoa. Puhelin-

keskustelussa kävi ilmi, että Ruotsissa on testattu sprinttejä, joissa kehitetään palvelua käyt-

täjälähtöisemmäksi palvelumuotoilun keinoin ja myös virkailijoita on ollut mukana tällaisessa 

kehitystyössä. Keskustelun yhteydessä kävi myös ilmi, että varsinaisia julkisia palvelulupauk-

sia Ruotsin Verohallinnolla ei ole käytössä.  

Sain puhelinkeskustelun jälkeen Ruotsin verohallinnosta materiaalin, jossa kuvataan keväällä 

2019 pidettyjä Google Design sprinttejä, joissa on ollut mukana myös asiakkaita kehittämässä 

sähköisiä palveluita. Materiaalin mukaan sprinttien kesto on neljä päivää ja niiden tavoit-

teena ratkaista ongelmia ja testata ideoita sekä rakentaa parempia tuotteita nopeammin ja 

keskittyneesti. Sprinteissä käytetyn menetelmän on kehittänyt alun perin Google Venture. 

Tarkoituksena on löytää nopeasti ideoita esimerkiksi jostain konkreettisesta ongelmasta ja so-

vittaa ideat yhdessä käyttäjien kanssa sekä päättää käytetäänkö ideoita vai ei, näin menetel-

len vältytään sellaisten ratkaisujen työstäminen, jotka eivät vastaa tarpeita. Sprinteissä oli 

mukana asiakkaiden lisäksi Skatteverketin edustajia, joilla on erilaista osaamista, muun mu-

assa teknistä osaamista ja palvelualan osaamista. Sprinttien vaiheistusta esittelen tiivistetysti 

taulukossa 6. 

 

Taulukko 6 Google Design Sprinttien vaiheistus 

Ruotsin verohallinnon, Skatteverketin materiaalissa kerrotaan osallistujien todenneen, että 

tällainen tapa työskennellä on uuvuttavaa, mutta myös hauskaa ja jännittävää. Ideoita saatiin 
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kehitettyä nopeasti lyhyessä ajassa ja niistä saatiin välitöntä palautetta käyttäjiltä. Osallistu-

jat olivat antaneet myös palautetta, että haluvavat olla jatkossakin mukana palveluiden ke-

hittämisessä. 

Tehdyn benchmarkingin perusteella voi todeta, että Ruotsin vahvuuksina on aktiivinen yhteis-

työ asiakkaiden kanssa, hyvällä tasolla oleva sähköisten palveluiden saavutettavuus ja kette-

rät kanavat sidosryhmiltä tulevan palautteen ja kehitysaloitteiden keräämiseen.  

 Backcasting työpajan toteutus ja tulokset 

Sähköisen palvelun tulevaisuudennäkymiä pohdittiin työpajassa, jota kuvaan seuraavissa kap-

paleissa. Ennen backcasting työpajaa tutustuin perusteellisesti backcastingin teoriaan, artik-

keleiden, kirjallisuuden ja hyödyntäen opintojeni pakollisiin opintojaksoihin kuuluneen, visi-

onäärinen johtaminen kurssin materiaalia. 

Backcasting työpaja toteutettiin 23.1.2019 Verohallinnon tiloissa Vallilassa. Työpajaan oli 

haastava saada osallistujia työkiireiden ja aikataulujen yhteensovittamisen vuoksi ja työpajan 

ajankohtaa jouduttiin kerran siirtämään. Haasteista huolimatta työpajaan pääsi osallistumaan 

lisäkseni neljä sellaista henkilöä Omaveron palvelukehityksestä, joilla on keskeinen rooli Oma-

Veron kehittämisessä.  Mukana oli yksi kehittämispäällikkö, yksi palvelukehityksen asiantun-

tija ja kaksi toiminnallista asiantuntijaa. Toimin itse työpajan vetäjänä. Työpajaan oli käytet-

tävissä aikaa kaksi tuntia.  

Työpajan aluksi pidin Powerpoint-esityksen, jossa kerroin lyhyesti siitä, mitä backcasting on 

ja mitä sillä tavoitellaan ja esittelin, kuinka menetelmää hyödynnetään käytännössä. Tiukan 

aikataulun vuoksi olin jo valmistellut vision vuoteen 2029, jota hieman viilasimme yhteis-

työssä työpajan osallistujien kanssa. Työpajassa käyttämämme vision tiivistimme seuraavasti: 

”Asiakkaan asiointitarve vähenee olennaisesti tai sitä ei ole, verotus hoituu rajapintojen ja 

alustojen kautta reaaliaikaisesti ja automaattisesti. Verotukseen liittyvien tietojen tarkista-

minen ja päivittäminen onnistuu vaivattomasti käyttöliittymän kautta.” 

Aloitimme pitämäni esittelyn jälkeen varsinaisen työskentelyvaiheen kuvaamalla nykytilaa, 

josta teimme seuraavia havaintoja, jotka osin korostuvat myös tehtyjen virkailija- ja asiakas-

haastattelujen vastauksissa: 

- Nykytilassa henkilöasiakkaan asiointi vaatii asiakkaalta aktiivista tekemistä, esimer-

kiksi tarvittaessa verokortti on muutettava itse ja veroilmoitusta täydennettävä 

- Tiedon siirto on osin automaattista, yksi järjestelmä, josta on nähtävissä kaikki tie-

dot, tulorekisterin kautta saadaan muun muassa palkkatiedot 
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- Käytössä ei ole mobiilipalveluita eikä rajapintoja, ensimmäinen rajapintakokeilu on 

tulossa tänä vuonna 

- Verohallinnon sisäisissä prosesseissa on parantamisen varaa, esimerkiksi eri prosessien 

välillä on siiloja, joiden vuoksi tiedonkulku ei ole aina sujuvaa 

- Tiedon hakeminen ja löytäminen on haastavaa sekä Verohallinnon työntekijöille että 

asiakkaille muun muassa tiedon paljouden ja tietotulvan takia 

- Verohallinnon imago esimerkiksi sähköisten palveluiden osalta on hyvä, muun muassa 

asiakaspalautteiden perusteella, lisäksi OmaVero voitti hiljattain Blue Arrows Awar-

din, jonka mukaan OmaVero on paras digitaalinen palvelu ja omaa parhaan käyttäjä-

kokemuksen 

Näiden pohdintojen jälkeen jatkoimme listaamalla asioita, joita pitäisi tapahtua, että pää-

semme kohti visiota. Olin valmistellessani työpajaa nostanut esimerkiksi useamman aihealu-

een, jotka voimme huomioida tulevaisuudessa tehtävien tai muuten tarpeellisten asioiden 

osalta. Nämä aihealueet olivat: lainsäädäntö, teknologia, tietotaito ja osaaminen (know how), 

asenne, asiakaslähtöisyys, asiakasymmärrys ja poliittinen ilmapiiri. Näiden seikkojen avulla 

saimme jäsenneltyä, minkä tyyppisiä asioita on hyvä huomioida pohdinnassa.  

Asioiden listaamiseen käytimme aikajanaa vuodesta 2019 vuoteen 2029 ja post-it lappuja, 

josta näyte kuvassa 1. 

 

Kuva 1 Tapahtumat kohti visiota 
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Emme kuitenkaan sijoittaneet listattuja asioita heti aikajanalle, vaan ensin luokittelimme 

niitä aihealueittain sen vuoksi, että aivoriihemme tuotoksena asioita kertyi post it-lapuille to-

della paljon kuten kuvasta 2 on havaittavissa. 

 

Kuva 2 Tuotoksia post-it lapuilla 

Listauksen jäsentelyn jälkeen aloimme siirtää niitä aikajanalle. Aikajanan alkupäähän vuosiin 

2019-2021 kertyi todella paljon asioita ja listan myöhemmille vuosille 2022-2029 puolestaan 

paljon vähemmän. Jäsentelyn jälkeen vielä kävimme loppukeskustelun. Loppukeskustelussa 

kävi ilmi, että työpajasta oli hyötyä myös osallistujille. He oppivat ja saivat käyttöön mene-

telmän, jota voivat hyödyntää halutessaan OmaVeron sovelluskehityksen lisäksi tulevissa työ-

projekteissaan.  

Backcasting työpajan tuotoksia 

Työpajan jälkeen tein analyysin ja yhteenvedon tuotoksistamme. Tein ensin Excel-taulukon, 

johon kirjasin vuosiluvuittain ne toimenpiteet ja asiat, joiden tulee toteutua, jotta päästään 

kohti visiota. Niistä tein yhteenvedon narratiivin muodossa seuraavasti:  

Vuonna 2029 on käytössä asiakkaan puolesta asiointia hoitava niin sanottu virtuaalikaksonen.  

Lisäksi vuoteen 2029 mennessä lainsäädäntö sekä teknologia mukaan lukien käytettävissä ole-

vat rajapinnat ja erilaiset alustat ovat sellaisia, että ne mahdollistavat täysin automaattisen 

ja reaaliaikaisen asioinnin. Vuoteen 2027 mennessä viranomaisten välisen tiedonvaihdon on 

oltava huomattavasti nykyisestä lisääntynyt. Tähänkin liittyy olennaisesti lainsäädäntö, muun 

muassa EU:n tietosuoja-asetus (GDPR), mahdollistaa esimerkiksi asiakasrekisterien oikeelli-

suuden henkilötietojen osalta. Vuonna 2026 tiedonsaannin tulee olla jo mahdollisimman suju-

vaa ja reaaliaikaista, tämä edellyttää sitä, että tiedot saadaan erilaisten alustojen kautta. 

Vuonna 2025 tarvitaan entistä enemmän tekoälyä ja chatbotteja asiakasneuvonnan ja asiakas-
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palvelun hoitamiseen. Vuonna 2024 ennakonpidätysprosentteja aletaan muuttamaan viran-

omaisaloitteisesti. Tämä edellyttää vuonna 2023 maksajien tiedonantovelvollisuuden laajen-

tamista ja verovähennysjärjestelmän yksinkertaistamista, joka edellyttää lainsäätäjältä toi-

menpiteitä. Vuoden 2022 aikana Eidas tunnistautuminen alkaa näkyä käytännössä, sen avulla 

saadaan myös ne asiakkaat sähköisen ilmoittamisen piiriin, jotka eivät pysty tunnistautumaan 

sähköisiin palveluihin esimerkiksi henkilötunnuksen puuttumisen vuoksi. Vuoden 2021 aikana 

täytyy saada mahdollisuus näyttää verotukseen liittyviä tietoja ihmisten arkipäivän talouden 

hallintaan liittyvissä palveluissa. Esimerkiksi pankkiasioinnin yhteydessä. Lisäksi tarvitaan ny-

kyistä kehittyneempää Webanalytiikkaa ja mobiiliystävällisen palvelun kehittäminen on tär-

keää. Lisäksi on saatava käyttöön hakemusten vastaanottokuittaukseen tieto hakemuksen kä-

sittelyajasta. Vuonna 2020 tarvitaan sekä teknisen kyvykkyyden että liiketoimintakokonaisuu-

den osalta toimivat rajapinnat ja lisäksi asiakas on otettava entistä lähemmäksi kehittämis-

työtä. Tarvitaan lisää yhteistyötä muiden palvelukehittäjien, esimerkiksi toisten viranomais-

ten ja eri palveluntarjoajien kuten alustatalouden toimijoiden kanssa ja lisäksi kolmannen 

osapuolen palveluiden hyödyntämistä. Asiakkaiden mukaan lukien yritykset ja palvelujen tar-

joajien veromyönteisyys on saatava lisääntymään. On myös laadittava suunnitelma mobiilitar-

peista ja parannettava vero.fi-sivuston hakutoimintoa ja otettava käyttöön hakemusten vas-

taanottokuittaus. 

Lisäksi totesimme, että tiettyinä vuosina vaadittavan kehityksen lisäksi on sellaisia asioita, 

joista tulee huolehtia, ja jotka tulee huomioida jatkuvasti, läpi koko prosessin. Listalle kertyi 

seuraavanlaisia asioita: lainsäädäntö, oppiminen ja osaaminen, asiakaskäyttäytyminen ja ve-

romyönteisyyden edistäminen, uusien teknologioiden ja mahdollisuuksien hyödyntäminen, su-

juvat sisäiset prosessit ja tiedon kulku sekä tiedon hyödyntäminen ja yhteinen vastuunkanto 

visiota kohti sekä jatkuva keskustelu ja tulevaisuuden ymmärrys asiakastarpeista, alustoista ja 

asiakkaan käyttäytymisen muutoksista. Lisäksi havaitsimme, että matkalla visioon tarvit-

semme todella paljon erilaisia toimenpiteitä alkuvaiheessa, eli vuosien 2020-2023 aikana, 

jotta kehitystä saadaan ohjattua toivottuun suuntaan. 

Backcasting työpajassa oli myös tarkoitus listata hitaasti ja nopeasti liittyviä ratkaisuja ja rat-

kaisuihin liittyviä riskejä. Näitä asioita emme valitettavasti ehtineet ajanpuutteen vuoksi juu-

rikaan yhdessä miettimään. Totesimme, että suurin osa kehityskohteista ja konkreettisista 

toimenpiteistä vaatii aikaa ja kuten jo aiemmin totesin, ovat myös riippuvaisia myös muista 

toimijoista, muun muassa lainsäätäjän tahtotilasta. Nopeimmin toteutettavissa ovat ne rat-

kaisut, joita varten teknologia on jo kunnossa, ja joille ei ole lainsäädännöllistä estettä esi-

merkiksi tietosuojan tai verolainsäädännön näkökulmasta.  

Työpajassamme esiin nousseet asiat korostuivat myös virkailija- ja asiakashaastatteluiden vas-

tauksissa. Niissäkin toivottiin vaivatonta ja helppoa asiointia, joita muun muassa tekoäly, tie-

tojen automaattisempi siirtyminen ja tunnistautumisen helpottuminen tuovat tullessaan.  
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Kuvasin työpajan tuotokset ja vision myös kuviossa 10 näkyvään aikajanaan, jossa havainnol-

listan tiivistetysti työpajamme tuotoksia. Kuvassa olevassa aikajanassa on tiivistettynä ne 

asiat ja toimenpiteet, jotka tarvitaan vision mahdollistamiseksi vuodesta 2028 vuoteen 2020. 

Kuviossa on alimmaisena punaisella korostettuna ne asiat, jotka vaikuttavat ja tulee huomi-

oida jatkuvasti, koko prosessin ajan. 

 

Kuvio 10 Backcasting aikajana 

 Palvelulupauksen muodostaminen 

Opinnäytetyön kehittämishankkeen tavoitteena oli kerätä tietoa julkishallinnon sähköisten 

palveluiden kehittämistä sekä palvelulupauksen muodostamista varten. Seuraavissa kahdessa 

kappaleessa esittelen palvelulupauksen muodostamisen prosessikuvauksen, jonka muodosta-

misessa hyödynnän opinnäytetyön tekemisen yhteydessä tekemiäni havaintoja ja tutkimustu-

loksia. Ensimmäisessä kappaleessa käsittelen aihetta yleisellä tasolla ja toisessa kappaleessa 

OmaVeron näkökulmasta. 
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 Palvelulupauksen muodostamisen prosessikuvaus 

Opinnäytetyöni pohjalta suosittelen, että palvelulupauksen muodostaminen aloitetaan hankki-

malla mahdollisimman kattava kokonaiskuva sekä tietoperusta aiheesta ja siitä, millainen pal-

velu ja sitä käyttävä kohderyhmä on. Kohderyhmään tutustumisessa kannattaa hyödyntää 

oman organisaation asiakasrajapinnassa työskentelevien tietoa ja näkemyksiä ja kokemuksia, 

sillä heillä on ajantasaista tietoa asiakkaan toiveista ja tarpeista. Lisäksi kannattaa hyödyntää 

ja lukea läpi asiakaspalautteita, koska niiden avulla saa hyödyllistä tietoa asiakkaiden toi-

veista ja tarpeista. Näiden tietojen avulla voidaan muodostaa palveluntarjoajan oletus asiak-

kaan tarpeista ja toiveista sekä asiakaskokemuksesta. 

Asiakkaan todellisen tarpeet ja toiveet sekä asiakaskokemusta kannattaa kartoittaa palvelua 

käyttäviltä aidoilta asiakkailta. Tutkimusmenetelmänä voi käyttää esimerkiksi haastattelua, 

kyselyä, havainnointia tai useamman eri tutkimusmenetelmän yhdistelmää. On myös tärkeää 

selvittää, millaisia palvelulupauksia muilla vastaavaa palvelua tarjoavilla toimijoilla on ja li-

säksi selvittää muiden toimijoiden parhaita käytäntöjä esimerkiksi benchmarkingin avulla. Li-

säksi tulevaisuuden näkymien selvittäminen on järkevää, koska ennakoinnin avulla kerätyn 

tiedon perusteella on helpompi varautua tulevaisuudessa tapahtuviin muutoksiin. 

Valitun tutkimusmenetelmän avulla kerätyn aineiston huolellinen ja objektiivinen analysointi 

on tärkeää, jotta saadaan todettua aineiston perusteella olennaiset huomiot valitun kohde-

ryhmän toiveista ja tarpeista sekä kokemuksesta. Tutkimuksen sivutuotteena tulleet havain-

not, esimerkiksi haastateltavien asiakkaiden itse palveluun liittyvät parannusehdotukset ovat 

hyödyllisiä palvelun jatkokehittämisen kannalta. Ne on toimitettava eteenpäin oikealle ta-

holle tiedoksi ja toimenpiteitä varten. Kerätyn aineiston pohjalta on mahdollista muodostaa 

sanallinen palvelulupaus, joka voi olla julkinen tai jäädä vain palveluntarjoajan sisäiseen 

käyttöön.  

 Palvelulupaus OmaVerolle ja asiakkaan todennettu tarve 

Toimeksiantaja päättää varsinaisen palvelulupauksen sisällöstä ja voi hyödyntää sitä varten 

tämän opinnäytetyön myötä kerättyä tietoa. Toimitan toimeksiantajalle erillisen Excel-taulu-

kon, johon olen koonnut kaikki asiakas- ja virkailijahaastatteluissa esiin tulleet kommentit, 

huomiot ja palautteet.  

Olennainen osa OmaVeron toimeksiantoa oli kartoittaa asiakkaan tarvetta ja selvittää vas-

taako asiakkaan todellinen tarve Verohallinnon oletusta asiakkaan tarpeesta. Opinnäytetyön 

perusteella on todettavissa, että pääosin Verohallinnon olettama asiakkaan tarpeesta vastaa 

opinnäytetyössä todennettua tarvetta. Seuraavalla sivulla olevaan taulukkoon 7 on tiivistetty 

Verohallinnon olettama asiakkaan tarpeesta ja opinnäytetyön myötä kartoitettu asiakkaan 

tarve. 
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Verohallinnon oletus asiakkaan tar-

peesta 

 

Asiakkaan todettu tarve 

 

Tarkistetaan, mitä maksuja on hoi-

dettu tai on vielä hoitamatta 

Tarkistetaan, mihin palautukset ja 

maksut on kohdistettu 

 

 

 

Seurataan ja tarkistetaan saldotietoja sekä 

maksu- ja palautustietoja 

Varmistetaan, onko ilmoitukset tul-

leet perille, riippumatta siitä, minkä 

kanavan kautta ne on annettu 

 

Tarkistetaan, onko ilmoitukset tulleet pe-

rille 

Tarkistetaan ennakkoveropäätöksiä, 

verotuspäätöksiä ja muita Verohal-

linnon antamia päätöksiä 

 

Seurataan OmaVeroon saapuvaa postia ja 

tarkistetaan päätöksiä 

Ilmoitukset ja päätökset löytyvät 

OmaVerosta myös englanniksi 

 

Tarvetta ei tullut esiin asiakas- ja virkailija-

haastatteluissa, kaikki haastatellut asiak-

kaat olivat suomenkielisiä 

Ilmoitusvelvollisuuden voi hoitaa su-

juvasti yhden tai useamman istunnon 

aikana 

 

Sujuva ja helppo käyttö  

Tietyt pohjatiedot löytyvät OmaVe-

rosta ja niitä voi hyödyntää ilmoituk-

sen antamisessa 

 

Tarvetta ei tullut esiin  

Taulukko 7 Verohallinnon oletus vs. asiakkaan todettu tarve 
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8 Johtopäätökset 

Asiakkaan tarpeiden ja asiakaskokemuksen selvittäminen sähköisten palveluiden osalta ei ole 

yksiselitteistä. Asiakkaan kokemus palvelun tuottamista hyödyistä, käytön sujuvuudesta ja 

palvelun selkeydestä perustuvat asiakkaan omaan subjektiiviseen arvioon. Asiakkailla on eri-

laisia kokemuksia ja asiakkaan arvioon vaikuttaa myös se, miten ja usein ja minkä verran asia-

kas on palvelua käyttänyt, millaiset asiakkaan tekniset taidot ovat. Lisäksi merkitystä on myös 

asiakkaan asenteella sekä luottamuksella sähköistä asiointia ja itse palvelua kohtaan. Pää-

sääntöisesti asiakkaat kuitenkin kokevat sähköisen asioinnin helpotuksena ja ovat valmiita 

opettelemaan sähköisen palvelun käytön. 

Palvelulupauksen muodostaminen on haastavaa palvelulle, jota käyttävät useat erilaiset asia-

kasryhmät, jotka tekevät palvelussa erilaisia asioita. Asiakkaat odottavat sähköiseltä asioin-

nilta eri asioita. Enin osa asiakkaista kuitenkin toivoo sähköisen asioinnin olevan sujuvaa, sen 

tuovan helpotusta arkeen ja palvelun käytön olevan sujuvaa ja siihen tunnistautumisen olevan 

helppoa. Palvelulupauksen voisikin rakentaa melko pitkälti näiden elementtien varaan. Palve-

lulupauksessa on siis hyvä huomioida aikaviive, eli millaisella aikataululla palvelun käyttäjän 

tarpeeseen vastataan. Lisäksi on hyvä kuvata konkreettisella tasolla, mitä asioita palvelussa 

voi hoitaa.  

Tulevaisuudessa tekoälyn ja muun teknisen kehityksen myötä palvelulupauksen laatimisessa 

tulee olemaan uudenlaisia haasteita. Niitä voivat olla esimerkiksi rajapintojen kautta saata-

van tiedon oikeellisuus ja tiedon saannin ajoitus. Lisäksi haasteena voi olla se, että miten asi-

akkaat sopeutuvat siihen, että heidän ei tarvitse enää aktiivisesti toimia ja antaa itse tietoja, 

vaan tieto saadaan automaattisesti. Luottavatko he palvelun hoitavan tiedot varmasti oikein 

automaatiossa. On mahdollista, että tulevaisuuden kehityksen myötä tietoturvaan liittyvät ky-

symykset ja eettiset kysymykset nousevat nykyistä enemmän keskusteluun. 

 Opinnäytetyön tulosten laajempi hyödynnettävyys 

Opinnäytetyötä voivat hyödyntää toimeksiantajan eli Verohallinnon lisäksi kaikki ne organisaa-

tiot tai yritykset, jotka kartoittavat asiakkaan tarvetta tai laativat palvelulupauksia sähköi-

sille palveluilleen. Opinnäytetyössä on kuvattu asiakkaan tarpeen kartoitus ja palvelulupauk-

sen muodostamisen prosessikuvaus vaihe vaiheelta. Lisäksi opinnäytetyössä on hyödyllistä tie-

toa julkishallinnon sähköisen asioinnin tulevaisuuden näkymistä, joka on yhteiskunnallisesti 

kiinnostavaa ja koskettaa jokaista, joka on tekemisissä sähköisen asioinnin parissa, niin asiak-

kaana kuin palvelun tarjoajana tai sen kehittäjänä.  

Toimeksiantaja voi hyödyntää opinnäytetyössä kerättyä tietoa OmaVeron käytön asiakaskoke-

muksen parantamisessa ja sovelluskehityksen osalta palvelun jatkokehityksessä sekä palvelu-

lupauksen muodostamisessa tutkimuksen kohteena oleville asiakasryhmälle. Lisäksi kerättyjen 

tietojen hyödyntämisestä palvelun jatkokehityksessä on hyötyä OmaVeron käyttäjille sekä 
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mahdollisesti myös palvelun käyttöä asiakkaille opastaville virkailijoille esimerkiksi vähene-

vien asiakasyhteydenottojen muodossa. Lisäksi kehitysehdotusten toteutuessa syntyy mahdol-

lisesti myös säästöä, mikäli asiakasyhteydenotot vähenevät parannusehdotusten toteuttami-

sen myötä. Sillä on yhteiskunnallista merkitystä.  

 Luotettavuuden arviointi  

Opinnäytetyön luotettavuuden kannalta merkityksellistä on kattava ja huolellisesti kerätty ja 

käsitelty aineisto sekä hyvä teemahaastattelun runko. Hirsjärvi & Hurme (2000, 184) korosta-

vat, että aineiston laatuun voi vaikuttaa jo etukäteen tekemällä hyvä haastattelurunko. Hirs-

järven ja Hurmeen (2000,185) mukaan haastattelun laatua voidaan parantaa sillä, että litte-

rointi hoidetaan mahdollisimman pian haastattelun jälkeen. Hirsjärvi & Hurme korostavat, 

että haastatteluaineiston luotettavuus riippuu sen laadusta.  

Koska kyseessä on tapaustutkimus, ei tulosten yleistäminen tule kysymykseen. Aaltola & Val-

lin (2010, 181) näkemyksen mukaan tapaustutkimuksessa on tärkeää tehdä näkyväksi tutki-

musprosessi, jotta lukija saa selville, miten tutkimusraportin johtopäätöksiin on päädytty ja 

voi sen avulla arvioida tutkimuksen luotettavuutta. He korostavat myös, että niin määrällistä 

kuin laadullistakaan aineistoa ei voida yleistää ilman tulkintaa, joka on aina tutkijan inhimilli-

sen ajatteluprosessin tuotosta. 

Edellä mainitut seikat toteutuivat opinnäytetyössä hyvin. Opinnäytetyön tekijä työskentelee 

itse kohdeorganisaatiossa, Verohallinnossa. Tutkimusaineistoa on kerätty sekä organisaation 

sisällä työskenteleviltä että palvelua käyttäviltä asiakkailta. Haastatellut asiakkaat olivat 

käyttäneet OmaVeroa kohtalaisen aktiivisesti, eli olivat aitoja OmaVeron käyttäjiä. Opinnäy-

tetyön tietoperustaa on sidottu mahdollisimman kiinteästi ja kattavasti tutkittavaan aihee-

seen ja menetelmävalinnat on tehty harkiten ja perustellusti. Lähteinä käytetyt kansainväli-

set artikkelit ovat vertaisarvioituja.  

 Jatkokehitysaloitteet 

Toimeksiantaja tekee päätökset tutkimustulosten hyödyntämisestä OmaVeron jatkokehityk-

sessä. Toimeksiantaja tekee myös päätöksen palvelulupauksen sisällöstä ja sen mahdollisesta 

julkistamisesta. Yksi tärkeimmistä jatkokehitysaloitteista on selvittää, miten annettava palve-

lulupaus toteutuu. On rakennettava soveltuvat mittarit, joiden avulla voidaan seurata palve-

lulupauksen toteutumista. Lisäksi jatkokehityksessä voisi huomioida, onko olemassa muita, 

vaihtoehtoisia tapoja muodostaa palvelulupausta ja kartoittaa asiakkaan tarvetta. Esimerkiksi 

havainnoinnin avulla voisi saada syvällisemmän ja konkreettisemman näkemyksen asiakkaan 

tarpeesta kuin haastattelujen avulla. Myös kyselytutkimus voisi olla yksi tapa kartoittaa asiak-

kaan tarvetta, mutta haasteeksi voisi muodostua se löytyykö kyselyyn riittävästi vastaajia.  
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OmaVeron osalta yksi tärkeä ehdotus jatkokehitystä varten on se, että OmaVeron sisälle voisi 

lisätä ohjeistusta ja tiedottaa ajankohtaisista asioista Vero.fi-sivujen lisäksi OmaVeron etusi-

vulla, josta asiakas huomaisi tiedotteet heti palveluun kirjautuessaan.  

Yleisellä tasolla julkishallinnon sähköisten palveluiden osalta asiakasrajapinnassa työskentele-

vien ja palvelua käyttävien asiakkaiden tarpeita ja toiveita kuulemalla saadaan kerättyä arvo-

kasta tietoa, joten jatkossakin sekä asiakasrajapinnassa työskentelevien ja asiakkaiden osal-

listuminen sähköisten palveluiden kehitystyöhön on tärkeää ja se voisi olla jatkuvaa. Asiak-

kaat itse ovat usein ja keskittyvät ydintoimintoihinsa, eli heitä on vaikea saada kiinni. Poten-

tiaalisia asiakkaita voi siis olla haastavaa löytää asiakkaan osallistamista varten. Tämän vuoksi 

myös organisaation sisällä työskentelevien kontakteja kannattaa hyödyntää, koska monen tut-

tavapiiriin voi kuulua palvelua käyttäviä asiakkaita.   

Asiakkaita voisi ottaa nykyistä enemmän mukaan myös tulevaisuuden ideointiin esimerkiksi 

järjestämällä tulevaisuuspäiviä, joissa asiakkaat saisivat esittää toiveita ja ideoida palvelun 

tulevaisuuden näkymiä. Tulevaisuuden ennakointi on tärkeää, niin Verohallinnossa kuin mui-

denkin sähköisiä palveluita tarjoavien viranomaisten osalta, sillä muutosta tapahtuu jatku-

vasti ja tulevaisuuden haasteina on jo nyt näköpiirissä sähköisten palveluiden maailmassa te-

koälyn käytön lisääntyminen, robotiikka sekä verotuksen osalta uudenlaiset tulot, esimerkiksi 

virtuaalitulot sekä tiedonsaantitavat, esimerkiksi rajapintojen kautta saatavat tiedot. Asiak-

kaiden toiveista nousi esiin myös, se että asioita pitäisi voida hoitaa kirjautumalla yhteen pal-

veluun ja sen vuoksi eri viranomaisten välinen yhteistyö onkin tärkeää ja viranomaisten väli-

sen yhteistyön lisääminen on myös tärkeä jatkokehitysaloite. 

 

<Teksti alkaa. Enter.> 
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Liite 1 Teemahaastattelurunko asiakasrajapinnassa työskenteleville 

Teemahaastattelurunko virkailijoille (ryhmähaastattelu) yhteisöasiakkaiden asiakaspalvelijat 

Taustatiedot  

Mikä on roolisi Verohallinnossa?  

Muistele tilanteita, joissa olet keskustellut asiakkaan kanssa OmaVerosta tai neuvonut häntä 

OmaVeron käyttöön liittyen: 

Tuleeko mieleesi, mitä osakeyhtiön osakkaat tyypillisesti kysyvät OmaVeroon tai OmaVerossa 

ilmoittamiseen liittyen? 

Entä missä asioissa asiakkaat kaipaavat eniten apua OmaVeron osalta?  

Eroavatko asiakkaiden kysymykset riippuen siitä, onko kyseessä pieni, keskisuuri tai suuri yri-

tys? 

Tuleeko mieleesi tilanteita, joissa asiakkaat ovat tehneet konkreettisia parannusehdotuksia 

OmaVeroon liittyen? Jos, niin mitä? 

Entä ovatko asiakkaat esittäneet tulevaisuuden toiveita Omaveroon liittyen? Jos, niin mitä? 

Millaiseksi itse kuvittelet tulevaisuuden veroasioinnin vuonna 2029? 

 
Teemahaastattelurunko virkailijoille (ryhmähaastattelu) säätiöiden asiakaspalvelijat 
 

Taustatiedot 

Mikä on roolisi Verohallinnossa? 

Muistele tilanteita, joissa olet keskustellut asiakkaan kanssa OmaVerosta tai neuvonut häntä 

OmaVeron käyttöön liittyen: 

Tuleeko mieleesi, mitä yhdistysten asianhoitajat tyypillisesti kysyvät OmaVeroon liittyen? 

Entä missä asioissa asiakkaat kaipaavat eniten apua OmaVeron osalta? 

Tuleeko mieleesi tilanteita, joissa asiakkaat ovat tehneet konkreettisia parannusehdotuksia 

OmaVeroon liittyen? Jos niin, mitä? 

Entä ovatko asiakkaat esittäneet tulevaisuuden toiveita Omaveroon liittyen? 

Millaiseksi kuvittelet tulevaisuuden veroasioinnin vuonna 2029? 
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Kuva3 Liite 2 Teemahaastattelurunko asiakkaille 

 

Teemahaastattelurunko asiakkaille (yhteisöt ja yhdistykset) 
 
Taustatiedot 

Mikä on roolisi yrityksessä/ yhdistyksessä? 

Montako henkilöä yrityksenne työllistää? (yhdistyksille ei tätä)  

Mikä on yrityksenne toimiala? Mikä on yhdistyksenne toimiala? 

Kuinka usein käytät OmaVeroa yrityksenne /yhdistyksenne asioiden hoitamiseen? 

Hoidatko kaiken itse vai hoitaako tilitoimisto / kirjanpitäjä osan asioista? 

 
Kokemus OmaVerosta ja tulevaisuuden toiveet ja näkemykset: 

Kuvaile, mihin käytät OmaVeroa tai mitä siellä teet? 

Millaiseksi olet kokenut OmaVeron käytön yrityksenne / yhdistyksenne asioissa?  

Mitkä ovat mielestäsi OmaVeron tärkeimmät ominaisuudet tai toiminnot yrityksenne / yhdistyk-

senne kannalta katsottuna? 

Onko jotain, mikä voisi helpottaa OmaVerossa asiointia tai sen käyttöä yrityksenne / yhdistyk-

senne näkökulmasta? 

Onko mielestäsi tarpeellista saada yritystänne / yhdistystänne koskevia päätöksiä nähtäville 

OmaVeroon jollain muulla kielellä kuin Suomi /Ruotsi? Jos niin millä? Ja millaisia tietoja? 

Oletko jäänyt kaipaamaan jotain erityistä OmaVeron käyttöön liittyen yrityksenne / yhdistyk-

senne asioiden hoitamisessa? Jos, niin kertoisitko mitä? 

Millaisia toiveita sinulla on yrityksenne / yhdistyksenne tulevaisuuden sähköisen asioiden hoita-

misen osalta? 

Millaiseksi kuvittelet tulevaisuuden veroasioinnin vuonna 2029? 

 
 


