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Taman opinndytetyon tarkoitus on selvittdaa millaisena asiointipalveluna alle 100
asiakkaan tilitoimistot kokevat Verohallinnon OmaVero-palvelun ja kuinka he toi-
vovat palvelun kehittyvan tulevaisuudessa. Tilitoimistoille |dhetettavan kayttaja-
kokemuskyselyn tarkoituksena on kerata Verohallinnolle tietoa, kuinka kayttdjays-
tavallinen palvelu OmaVero talla hetkelld on ja millaisia kehitysideoita tilitoimisto-
kayttdjilla on asiointipalveluun.

Teoreettinen viitekehys koostuu pitkalti Christian Grénroosin palvelun johtamisen
ja markkinoinnin malleista seka asiakassuhteen merkityksesta palvelun kehittami-
sen ja markkinoinnin nakdkulmasta. OmaVeroa tarkastellaan myds Verohallinnon
verkkosivuilta I6ytyvien ohjeistuksien avulla, jotta sahkdinen asiointipalvelu tulee
opinndytetydssa mahdollisimman tutuksi. Kayttdjakokemus kysely toteutetaan
maarallisena eli kvantitatiivisena kyselytutkimuksena ja kysely ldhetetddan osana
Verohallinnon uutiskirjettd, jonka tilaajana on monia erikokoisia tilitoimistoja.

Kayttdjakokemuskyselyyn saatiin kattavasti luotettavaa tietoa siita, millaisena asi-
ointipalveluna OmaVero koetaan. Kyselyyn vastasi monta erikokoista tilitoimistoa
ja vastaajien kehitysideat ja kommentit tukivat toinen toisiaan. OmaVero-palvelu
on kdytossa suurimmalla osalla tilitoimistoista ja OmaVero koetaan suurimmaksi
osin toimivaksi. OmaVeron toivotaan kehittyvan eniten maksujen ja palautuksien
kohdistamisen osalta ja asiointipalvelusta halutaan selkeampaa raportointia mak-
sujen ja palautuksien kohdistuksesta ja kuinka nama nakyvat asiointipalvelussa.

Avainsanat palvelumarkkinointi, sahkodinen asiointi, kayttajakokemus,
verohallinto
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The purpose of this thesis was to find out how accounting firms that have fewer
than 100 customers experience the Tax Administration's MyTax service and how
they hope the service will develop in the future. Another objective of this study
was to collect information for the Tax Administration on the usability of MyTax
and gather development ideas from accounting firms.

The theoretical framework consists largely Christian Gronroos' service manage-
ment and marketing models and importance of the customer relationship from
the perspective of service development and marketing. MyTax is also examined
using the instructions on the Tax Administration's website so that the e-service
becomes as familiar as possible in the thesis. The survey was carried out as a quan-
titative survey, and the survey was sent out in the Tax Administration's newsletter,
which is commissioned by many accounting firms of different sizes.

The user experience survey provided comprehensive and reliable information on
how MyTax is perceived as. Many different size accounting firms responded to the
survey and the development ideas and in the comments, responses supported
each other. The MyTax service is used by most accounting firms and the service is
found to be mostly functional. It is hoped that MyTax will develop most in terms
of the allocation of fees and refunds. MyTax also needs clearer reporting on the
allocation of payments and refunds and how these are reflected in MyTax.
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1 JOHDANTO

Verohallinnon sahkdisessa asiointipalvelussa, OmaVerossa, yksityishenkil6t ja yri-
tykset voivat ilmoittaa ja maksaa veroja seka tarkastella verotietojaan. Asiointipal-
veluun kirjaudutaan verohallinnon sivujen kautta omilla henkilékohtaisilla pankki-
tunnuksilla tai mobiilivarmenteella. SGhkdiseen OmaVero palveluun on tuotu vuo-
sittain eri toiminnallisuuksia ja viimeisimpana vuoden 2020 lopussa auto- ja val-
misteverotuksen ilmoitusten jattaminen on tullut mahdolliseksi OmaVeroon. Seu-
raavaksi, marraskuussa 2021, OmaVeron ulkoasua paivitetdaan, vanhoja toiminnal-
lisuuksia parannetaan seka tuodaan kokonaan uusia toiminnallisuuksia asiointipal-

veluun.

1.1 Opinndytetyon tausta

Ty6skentelen Verohallinnon asiakaspalvelussa yhteisdasiakkaiden neuvonnassa ja
sain idean opinndytetyohon tyopaivan aikana. Asiakaspalvelussa saa kuulla paivit-
tdin asiakkaiden kokemuksia OmaVerosta ja siitda, mika palvelussa toimii ja mika
ei. Asioinnin yhteydessa palautteita ja kehitysideoita kirjoitetaan yl6s, mutta ajat-
telin, ettd sahkoisesti ldhetetty kayttdjakokemuskysely tavoittaisi maarallisesti
enemman tilitoimistoja ja kysymysten avulla voisi analysoida vastauksia kattavam-

min.

Mielestani aihe on seka ajankohtainen etta mielenkiintoinen, joten vein ajatuksen
kayttajakokemuskyselysta eteenpdin Verohallinnossa. Verohallinto Iahti mukaan
kayttajakokemuskyselyn toteuttamiseen ja tutkimuksessa on tarkoitus selvittaa
millaisena palveluna tilitoimistot kokevat OmaVeron. Vastaavanlainen kysely
OmaVeron kayttdjakokemuksesta on tehty aiemmin henkildasiakkaille, jonka
vuoksi sahkodisesti lahetetty kysely on koettu hyodylliseksi tavaksi kerdtd OmaVe-

ron kayttajakokemuksia.



OmaVeroon on tulossa muutoksia marraskuussa 2021, jonka vuoksi kayttajakoke-
mus kysely on ajankohtainen ja kyselyn avulla tilitoimistoilla on mahdollisuus il-
moittaa kehitysideoita palvelun toiminnallisuuksiin ja antaa tietoja toiminnalli-

suuksista mita palveluun kaivataan.

1.2 Opinnaytetyon tutkimusongelma, tavoite ja rajaukset

Opinndytetyon tutkimusongelman voi tiivistaa kysymykseen: Onko OmaVero kayt-

tajaystavallinen tilitoimistoille. Opinndytetyon tavoitteena on selvittaa:

mita toimintoja tilitoimistot kdyttavat OmaVero-palvelussa,
kuinka paivittdisessa kaytdssa sahkoéinen asiointipalvelu on talla hetkell3,
kuinka kayttajaystavallisena palveluna OmaVero koetaan ja

mita kehittamisideoita tilitoimistokayttajilla on OmaVero-palveluun.

Kyselyn alatavoitteena on keratd OmaVeron kayttajakokemuksia ja kehitystar-
peita vuoden lopussa tulevaan versionostoon liittyen. Versionoston yhteydessa
OmaVeron ulkondkoon ja toiminnallisuuksiin on tulossa muutoksia ja kehitysvai-
heessa kayttajakokemukset ja kehitysideat ovat tervetulleita. Ndin OmaVerosta

voidaan tehda entistakin kayttajaystavallisempi.

Kayttajakokemuskysely ldhetetdaan kevaalla 2021 kirjanpitdjille, jotka ovat tilan-
neet Verohallinnon ilmaisen uutiskirjeen tilitoimistoille ja yritysasiakkaille. Uutis-
kirjeeseen lisatyn kyselyn avulla on tarkoitus tavoittaa varsinkin pienemmat tilitoi-
mistot, joilla on enintdaan 100 asiakasta. Kyselyssa halutaan rajata pois suuremmat
tilitoimistot, silla oletuksena on, ettd suuremmat tilitoimistot kayttavat ilmoitta-
miseen jatkossa enenemissd maadrin muita sahkaoisia rajapintoja. Koska kysely la-
hetetdan uutiskirjeen liitteend, tarkkaa vastaanottaja maaraa ei ole mahdollista
maarittaa, mutta tarkoituksena on saada vahintaan 100 vastaista, jotta otos voi-

daan katsoa todenmukaiseksi.



1.3 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyon teoriaosuudessa tarkastellaan OmaVero-palvelua palvelutuotteen
laadun ja palvelumarkkinoinnin nakékulmasta seka tutustutaan OmaVeron toi-
minnallisuuksiin muun muassa Verohallinnon verkkosivuilta |6ytyvien ohjeiden
avulla. Palvelutuotteen laadun tarkastelussa tukeudutaan suurimmaksi osaksi

Christian Gronroosin palvelujen laadun johtamisen teorioihin.

Teoriaosuuden jalkeen esitetaan kayttajakokemuskyselyn kysymykset ja tutustu-
taan tarkemmin kyselyn toteuttamiseen. Kysely toteutetaan maarallisena eli kvan-
titatiivisena kyselytutkimuksena. Kayttajakokemuskyselyn sisaltoa seka kyselyyn
vastanneita tilitoimistoja kaydaan lapi tarkemmin luvussa nelja Kayttajakokemus-
kysely tilitoimistoille. Uutiskirjeen liitteena lahetetty kysely on opinnaytetyon lii-

tetiedostoissa.

Tutkimuksen analysointi on luvussa viisi ja kyselyssa esitettyja kysymyksia analy-
soidaan yksitellen ja havainnollistamisen helpottamiksesi kaytetaan visuaalisia ku-
vioita. Kuudennessa luvussa loppupaatelmat ja opinnaytetyon arviointi kdydaan
lapi tiivistetysti kyselyn myo6ta tehdyt johtopaatokset ja pohditaan myds voiko ky-
selya lahettaa tilitoimistoille uudestaan esimerkiksi vuoden paasta. Mahdollista
jatkotutkimusta tai kyselyn uusimista on jo alustavasti mietitty, jos vastauksia saa-
daan uutiskirjeeseen liitetyn kyselyn osalta tarpeeksi ja kyselyn vastauksia voidaan

pitaa luotettavina.



10

2 PALVELUMARKKINOINTI

Tassa luvussa tarkastellaan sahkoista asiointipalvelua OmaVeroa palvelunmarkki-
noinnin ja -johtamisen nakodkulmasta. Palvelumarkkinointiin kuuluu suureksi
osaksi asiakaslahtoisyys ja asiakaskokemuksen merkitys organisaatiossa ja yrityk-

sen strategiassa.

2.1 OmaVero palvelundkokulmasta

Christian Gronroosin mukaan palvelundkdkulma tarkoittaa sitd, etta asiakassuh-
teita koskettavat palvelut ovat yritykselle strategisesti tarkeita ja jotka on [ahtenyt
asiakkaiden tarpeesta. Asiakkaat etsivat ratkaisuja palvelun toimittajalta jokapai-
vaisen elaman ja paivittdisten toimintatapojen helpottamiseksi ja ndita toimintoja
kutsutaan arvontuottamisprosessiksi. Asiakkaat eivat siis etsi suoranaisesti tuot-
teita tai palvelua vaan ratkaisuja, jotka ovat avuksi jokapaivaisessa elamassa. Ar-
vontuottamisprosessi kostuu tuotteen tai palvelun toimivuudesta, mutta suurim-
maksi osin ratkaisuista, jotka palvelevat asiakkaan arvonluontiprosesseja. Kun aja-
tellaan, etta palvelulla tarkoitetaan asiakkaiden toimintojen ja eri prosessien tuke-
mista, kaikki erilaiset ratkaisut kuten tavarat, palvelut ja ndiden yhdistelmét ovat
asiakkaan nakokulmasta palveluja. Verohallinnon strategiasta 2019—-2014 kay ilmi,
kuinka asiakaslahtoisyys ohjaa Verohallinnon toimintaa ja kuinka palvelun kehitta-
misen perustana on asiakasymmarrys ja asiakkaiden osallistaminen. Sahkoisen
OmaVero-asiointipalvelun tarkoituksena on helpottaa asiakkaiden asiointia. Pal-
velunakdkulma nakyy myos Verohallinnon visiossa, jossa verotus sulautuu vaivat-
tomasti arkeen. Verohallinnon visiona onkin tuottaa parasta verotusta — yhdessa.

(Gronroos 2009, 25-26; Verohallinto 2021a.)

Verohallinto on kehittdnyt ja kehittaa jatkuvasti tarjoamiaan sahkoisia palveluja ja
muun muassa OmaVeroa kehitetdan yhdessa asiakkaiden kanssa. Asiakkaille tar-
jotaan muun muassa sahkoista viestinvaihtoa asiakkaiden ollessa tunnistautu-

neena OmaVerossa seka vero.fi-sivuilla Chatbotin apua yleisiin tiedonhakuun seka
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OmaVeron toiminnallisuuksiin liittyviin ongelmiin. Asiointi on pyritty toteutta-
maan “yhden luukun periaatteella”, jolloin puhelimitse saa neuvoa sahkdisessa
asioinnissa kuten OmaVeron-toiminnallisuuksissa ja asiakas voi jopa jakaa Oma-
Vero nakymaa virkailijalle saadakseen apua ilmoituksen antamisessa ja lahettami-
sessa. Verohallinto onkin markkinoinut OmaVero-palvelua tiedotteissaan lau-

seella "hoida veroasiasi yhdessa osoitteessa”. (Verohallinto 2018.)

Palveluihin kuuluu luonnollisesti suhteita ja itse palvelutilannetta voidaan ajatella
prosessina. Palveluntarjoaja on lasna prosessissa ja toimii vuorovaikutuksessa asi-
akkaan kanssa, oli vuorovaikutus sitten konkreettisesti [dsna tai ei. Yksittdisenkin
vuorovaikutustilanteen vuoksi palveluntarjoajan ja asiakkaan valille voi muodos-
tua luja ja kannattava suhde. Asiakassuhteiden ndakokulmasta suhdemarkkinointi
on noussut uudelleen yhdeksi markkinoinnin ajatusmalliksi ja asiakassuhteisiin
pohjautuvaa markkinointia pidetdan vaihtoehtona vastikkeelliselle vaihtamiselle.
Palvelunakékulman ollessa organisaation strategisena lahestymistapana aiheut-
taa valttamatta asiakassuhteisiin keskittymista, joita yritykselld on eri sidosryh-
mien ja asiakkaiden kanssa. Taman vuoksi yrityksen, joka toimii palvelukilpailussa,
on valttamatonta ymmartaa asiakassuhteisiin perustuvaa markkinointia. (Gron-

roos 2009, 30.)

Yritys on aina yhteydessa asiakkaaseen, joten on luonnollista, ettd palvelujen
markkinointia koskevien mallien, teorioiden ja kasitteiden perustana kdytetdan
suhteita. Vuorovaikutus asiakkaan ja yrityksen valilla voi olla lyhytta tai pitkaai-
kaista ja se voi sisdltda useita kontakteja ennen kuin palveluasiointi on kayty lop-
puun. Naissa tilanteissa osapuolten valille muodostuu asiakassuhde, joka voi paat-
tyd, jos osapuolet eivat ole toimintaan tyytyvaisia. Suhdenakokulmassa tuotteet ja
palvelut ovat arvon mahdollistajia, ja asiakas luo arvoa itse koko vuorovaikutuksen
ajan. Suhdendkokulmassa edistetdan ja tuetaan asiakkaita koko asiakassuhteen
ajan ja markkinointi on mukana suurimmassa osassa prosesseihin kuuluvissa toi-

minnoissa. (Gronroos 2009, 48-51.)
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Asiakaskeskeisen palvelunjarjestelman luomisessa palvelut pitda suunnitella niin,
ettd palvelu toimii ja asiakkaille voidaan antaa kokonaisvaltainen palvelutarjoama.
Tama vaatii yritykseltd perehtymista palvelujohtamiseen ja talloin yrityksen pitaa

huomioida tama neljassa keskeisessa resurssissa, joita on:

tyontekijat,

tekniikka,

asiakkaat ja

— aika.

Tekniikka on enenevissa maarin keskitssa palvelujarjestelmassa, jonka vuoksi tie-
tokoneistetut jarjestelmat pitda suunnitella asiakaslahtoisesti eikd ainoastaan
tuottavuutta tai sisdista tuotantoa korostavasta nakékulmasta. Suhdemarkkinoin-
nin menestymiseen vaikuttaa tyontekijoiden palveluasenne, sitoutuminen ja tyo-
tulokset, silla jos tyontekijat eivat sitoudu palvelemaan asiakaskeskeisesti, palve-
lundkokulman strategia epdonnistuu. Onnistunut muodostunut suhde voidaan
maaritella silloin kun asiakas kokee, etta palveluntarjoaja ajattelee samanhenki-
sesti, kun asiakas itse. Samanhenkisyys tarkoittaa sitoutumista molemmilta osa-
puolilta ja yrityksen pitda pyrkida ymmartamaan asiakkaitaan, jolloin samanhenki-
syys kehittyy osapuolten vilille ajan kanssa. Tahan liittyva kehitysprosessi pitaa
sisallaan viestinnan ja kaikki osapuolten valiset vuorovaikutustilanteet, jotka ajan
kanssa muodostavat yhden arvoa tuottavan suhdeprosessin. Suhdendakékulmassa
esiintyy vastavuoroisuus ja ndakokulmassa on kyse molempia osapuolia hyodytta-
vasta tilanteesta. Suhde on jatkuva prosessi, joka jatkuu myds silloin kun asiakkaat
eivat osta tuotteita tai kayta palveluja. Tilanteesta riippuen asiakkaat voivat olla
suhde- tai vaihtohakuisesti yhteydessa yritykseen. Osa asiakkaista haluaa aktiivi-
sesti tietoa ajankohtaisista asioista, kun taas toisissa asiakkaissa yrityksen lahetta-
mat sahkopostiviestit ja muut tiedotteet aiheuttavat turhautuneisuutta. Suhdeha-
kuiset asiakkaat voivat kayttaytya joko aktiivisesti tai passiivisesti. Tama tarkoittaa
sita, ettd aktiivisesti suhdehakuiset haluavat pitaa yhteytta yritykseen, kun taas

passiivisesti suhdehakuisille riittda tieto siitad, ettd yritys on ldsna ja tarvittaessa
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valmis palvelemaan heita. Vaihtohakuiset asiakkaat eivat arvosta lainkaan yrityk-
sen yhteydenottoja. Alla olevassa Taulukkol on kerrottu tarkemmin asiakkaiden

eri suhtautumistapoja. (Grénroos 2009, 59-64)

Taulukko 1. Asiakkaiden suhde ja vaihtohakuisuus.

Asiakkaan suhtautuminen | Asiakkaan odotukset ja reaktiot

Vaihtohakuisuus Vaihtohakuiset asiakkaat etsivat tarpeisiinsa sopivia ja
hyvan hintaisia ratkaisuja eivatka arvosta yrityksen yh-

teydenottoja ostojen valilla

Aktiivinen suhdehakuisuus Asiakkaat etsivat mahdollisuuksia harjoittaa vuorovai-
kutusta palveluntarjoajan kanssa saadakseen lisaar-

voa. Yhteydenoton puute on heille pettymys.

Passiivinen suhdehakuisuus Asiakkaat haluavat tietds, ettd voivat halutessaan ot-
taa yhteyttda palveluntarjoajaan. Etsivdat kontakteja,

mutta vastaavat harvoin yhteydenottoihin.

Suhdemarkkinoinnin tarkeita kasitteita on luottamus, sitoutuminen ja houkuttele-
vuus. Luottamus on ansaittu, kun asiakkailta 16ytyy halukkuutta kayttaa palvelun-
tarjoajan palveluja. Luottamus voi olla yleista luottamusta, jarjestelmaan perustu-
vaa luottamusta, persoonallisuuteen perustuvaa luottamusta tai prosessiin perus-
tuvaa luottamusta. Yleinen luottamus koostuu yleisista sosiaalisista normeista eli
luotetaan siihen, etta tavara tai palvelu tuotetaan lupausten mukaisesti. Jarjestel-
maan perustuva luottamus koostuu laeista, sdannoksista ja sopimuksista ja ndiden
nojalla luotetaan siihen, etta palveluntarjoaja toimii odotusten mukaisesti. Per-
soonallisuuteen perustuva luottamus tarkoittaa sita, etta voidaan luottaa yritysta
edustavan henkilon sanaan ja asiakas on nain ollen valmis jatkamaan asiakassuh-
detta henkilon kanssa. Prosessiin perustuva luottamus perustuu kahden osapuo-

len vilisesta liiketoiminnasta ja kontakteista saatuihin kokemuksiin. Naista neljan
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luottamuksen lahteistd nahdaan, ettd luottamus koostuu menneitten kokemuk-
sien lisdaksi muihin tekijoihin kuten sadannoksiin, sopimuksiin, persoonallisuuteen
liittyviin tekijoihin seka sosiaalisiin normeihin. Kun osapuolet ovat motivoituneet
asioimaan toistensa kanssa syntyy sitoutunut halu yllapitaa asiakassuhdetta. Asia-
kas sitoutuu palveluntarjoajaan silloin kun kokee luottamusta ja kokee saavansa
ratkaisuja. Houkuttelevuus on yksi suhdemarkkinoinnin avainkasitteitd mika tar-
koittaa, etta palveluntarjoajalla on oltava jotain mika herattaa asiakkaan kiinnos-
tuksen. Houkuttelevuus voi perustua taloudellisiin, sosiaalisiin tai teknisiin tekijoi-

hin. (Grénroos 2009, 67—-69.)

Yha useammat yritykset pysahtyvat miettimaan, mita voivat tarjota asiakkaille jo
voimassa olevien verkkokanavien avulla ja kuinka ndista voi saada kaiken irti. Pe-
rinteisesti ajatellaan, etta markkinoijan kannattaa viestia siella, missa yleisékin on.
Verkkopalveluja voi olla esimerkiksi YouTube tai Facebook. Yrityksen pitdisi johtaa
asiakkaita verkkokanavien avulla sinne, missa yrityksen tuottama sisalté on ja ta-

han tarvitaan yritykselta kolmenlaista sisaltoa:

— tavoittavaa sisaltoa
— sitouttavaa sisaltoa ja

— aktivoivaa sisaltoa.

Tavoittavaa sisdltod saadaan asiakkaita kuuntelemalla, esimerkiksi tarkkailemalla
verkkokayttaytymista ja teettamalla tilastoja ja raportteja saannoéllisin valiajoin.
Tavoittavan sisallon tarkoitus on tavoittaa tiedonhakija oikeissa kanavissa kuten
sosiaalisessa mediassa ja ohjata eteenpain esimerkiksi yrityksen asiointipalveluun
tai verkkosivuille. Sitouttava sisaltd vahvistaa yrityksen ja asiakkaan valista suh-
detta ja vahvistaa positiivista asiakaskokemusta. Sitouttava sisaltéd tuotetaan
saannollisesti, kuten esimerkiksi ohjevideoita ja ohjeet ovat I6ydettavissa kauan
sisallon julkaisun jalkeen. Aktivoiva sisalto suositellaan sijoitettavaksi sitouttavan
sisallon yhteyteen. Aktivoivalla sisall6lla tarkoitetaan esimerkiksi ladattavia esit-

teitd tai kutsua jarjestettavaan webinaariin. (Keronen, Tanni 2013, luku 1.3.)
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2.2 Asiakaskokemuksen merkitys palvelun laadussa

Palvelujen johtamisen malleja kehittdessa on ymmarrettava mita asiakkaat odot-
tavat palvelulta, ja mita he arvoivat, kun miettivat palvelun laatua. Kun asiakkaan
nakokulma on selvilla, palveluntarjoaja voi selvittaa palveluajatuksen, asiakkaille
tarjottavan palvelun ja saatujen hyotyjen keskindisen suhteen. Grénroos toi pal-
velukeskeisen laatuajattelun vuonna 1982 esittelemalla koetun palvelun laadun
kasitteen seka koetun palvelun laadun mallin. Grénroosin |ahestymistapa perus-
tuu tutkimuksiin, jossa selvitetdaan kuluttajien kayttaytymista seka odotusten vai-
kutusta kulutuksen jalkeisiin arviointeihin. Palvelun laatututkimuksien avulla on
saatu tietoon millaisena asiakkaat kokevat palvelun ja taman jalkeen on mahdol-
lista selvittaa asiakastyytyvaisyyskyselyilla miten tyytyvaisia asiakkaat ovat kysei-
seen palveluun. Asiakkaiden kokemassa laadussa on kaksi ulottuvuutta tekninen
eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Asiakkaille on
tarkeda mita he saavat siitd, kun ovat vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa ja tama
vaikuttaa suuresti yrityksesta tehtaviin arviointeihin. Palvelun arvioinnissa tarkas-
tellaan niin asiakaspalvelun toimivuutta, johon voi vaikuttaa muiden asiakkaiden
aiheuttama jonotusaika seka teknisten rajapintojen toimivuus ja asiat, joita asia-
kas voi hoitaa itsendisesti palvelun kautta. Asiakkaan kokemaan palveluun vaikut-
taa kaksi eri ndkokantaa: se mita asiakas saa eli tekninen laatu ja miten han sen
saa eli toiminnallinen laatu. Taman lisdksi asiakas pystyy useimmiten ndakemaan
yrityksen resurssit, toimintatavat ja prosessit, jonka vuoksi imago on todella tarkea
tekija asiakaskokemuksessa. Jos asiakkaalla on hyva kuva palveluntarjoajasta he
antavat useimmiten pienet virheet anteeksi, kun taas jos asia olisi toisin pain.

(Gronroos 2009, 98-103.)
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Kuvio 1. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta.

Asiakaskokemus muodostuu asiakkaan nakoékulmasta aina omakohtaisena ja ko-
konaisvaltaisena kokemuksena ja kokemukseen kuuluu kaikki asiakkaan ja organi-
saation valilla tapahtuneet vuorovaikutukset. Asiakaskokemus laajentuu moni-
ulotteiseen kokemukseen, kun asiakas kuluttaa tuotetta tai palvelua niin kutsu-
tulla asiakaspolulla. Moniulotteisuudella asiakaskokemuksella tarkoitetaan koke-
musta, joka koostuu jarjestd, tunteesta ja kuinka koemme tapahtumat kaikilla ais-
teillamme. Asiakaskokemuksesta kaytetaan tydkaluna, jonka avulla on voitu tehda
asiakaslahtoisyydesta kaytannonlaheisempaa. Asiakaslahtoiselld organisaatiolla
on kyky ennakoida asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin ja ndin tuottaa tarvittavia

tuotteita ja palveluita. (Saarijarvi, Puustinen 2020, 19-21.)

Usein palveluprosessin teknisen laadun lopputulosta pidetdan hyvan laadun edel-
lytyksend, jonka madrittelee strategia seka asiakkaiden tarpeet ja odotukset. Ko-
ettuun kokonaislaatuun vaikuttaa asiakkaan odotettu laatu seka miten palvelun-
laatu on koettu todellisuudessa. Jos asiakkaan odotukset tarjotusta palvelusta tai
tuotteesta ovat hyvin korkealla, voi koettu kokonaislaatu olla hyvinkin alhainen,

vaikka laatu olisi todettu objektiivisella tavalla mitattu hyvaksi. Laatuun vaikuttaa
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siis markkinointiviestinta, johon katsotaan muun muassa www-sivustot, seka suu-
sanallinen viestinta, yrityksen imago ja asiakkaan tarpeet. (Gronroos 2009, 105—

106.)

Hanna ja Jesse Maula ottavat malliesimerkiksi Verohallinnon, kun kertovat yrityk-
sistd, jotka ovat kehittdneet asiakaspalveluaan. Design ja johtaminen teoksessa
kirjoitetaan kuinka kansalaiset ovat yllattyneet, kun verottaja tarjoaa aktiivisesti
apua ja ehdottaa muutoksia asiakkaan verotukseen asiakkaan eduksi. Vaikka ve-
rotus kirjoitetaankin koettavan niin sanotusti pakolliseksi pahaksi, voi asiointi ve-
rohallinnon kanssa tuottaa hyvan asiakaskokemuksen. (Maula H, Maula J, 2019,

78.)

Verohallinnon vuosikertomuksesta kay ilmi kuinka sosiaalisessa mediassa tehtiin
huomattavasti enemman markkinointia ja sisaltéa vuonna 2020, jota myds katsot-
tiin enemman jopa 25 miljoonaa kertaan. Vuorovaikutus asiakkaiden kanssa kasvoi
150 % edellisvuodesta ja ndin saatiin viestittya ajankohtaisia asioita asiakkaille so-
siaalisessa mediassa lisaten myds vuorovaikutusta Verohallinnon ja asiakkaiden
valilla. Viestinnassa hyddynnettiin niin livemusiikkia, Spotify-listoja ja veromedi-
taatiota, jonka vuoksi viestintda monipuolistui ja viestinnalla padstiin Iahemmaksi

asiakasta. (Verohallinto 2021b.)

Tuotannonladheisyyden korvaaminen asiakaslahtoisyydella ei tarkoita sita, etta yri-
tyksen tuotanto ja taidot tulisi unohtaa, mutta asiakaskokemukseen panostami-
nen on nyt ja tulevaisuudessa onnistuneen strategian kulmakivia. Kun asiakasko-
kemukseen panostetaan, voidaan varmistaa, ettd asiakaspalvelu, markkinointi-
viestinta ja digitaaliset palvelut on tehty tavoittelemaan haluttua asiakaskoke-
musta. Asiakaspalveluun keskittymisella ja kehittamiselld varmistetaan, ettd orga-
nisaation palvelut ja tuotteet tuottaa asiakkaalle sellaista arvoa, kun sen on tarkoi-
tettukin tuovan. Digitalisaatio on yksi syy, jonka katsotaan nostaneet asiakaskoke-
muksen yhdeksi organisaatioiden toiminnan kehittdmisen kohteeksi. Digitalisaa-

tion vuoksi asiakkaiden ja organisaation vuorovaikutus on monipuolistunut ja
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olemmekin tiedostaen ja tiedostamatta paivittain vuorovaikutuksessa satojen eri-
laisten organisaatioiden kanssa. Digitalisaation vuoksi organisaatiolla on suurempi
tarve johtaa asiakaskokemusta ja sita, miten ja missa se lopulta muodostuu. (Saa-

rijarvi, Puustinen 2020, 26-28.)

Hyvilla asiakaskokemuksilla on suora linkki parantaa ihmisten elamanlaatua ja eri-
laisia asiakaskokemuksia koetaan jatkuvasti arkipdivaisessa elamassa. Se, kuinka
helpoksi palvelu koetaan tai vaihtoehtoisesti, kuinka hitaaksi ja stressaavaksi, on
suora vaikutus siihen miltd asiakkaasta tuntuu palvelukokemuksen yhteydessa.
Asiakaskokemuksella ei tietenkdan voida mitata elaman laatua, mutta koska ela-
mamme on monilta osin riippuvainen yhteiskunnan tarjoamista palveluista niin
silla on merkitysta, kuinka nama palvelut toimivat. Erityisen hyvat ja vaihtoehtoi-
sesti erityisen huonot asiakaskokemukset jaavat helpommin mieleemme silla
olemme kokeneet tapahtuneen aikana voimakkaan emootion. Emootiolla tarkoi-
tetaan kokemaamme kognitiivisen eli tietoisen arvioinnin seurauksena syntynytta
vastetta tietylle tapahtumalle tai tilanteella. Organisaatioiden pitdisikin miettia,
millaisen tunteen haluavat asiakkaissa herattaa. (Saarijarvi, Puustinen 2020, 31—

34.)

Verohallinnon viestinnalla on ollut positiivinen vaikutus nuoriin veronmaksajiin,
silla tutkimuksen mukaan 65 % nuorista kokee suuttumusta ja halveksuntaa vero-
jen maksamatta jattamisessa. Tama asenne on koettu hyvana lahtokohtana hank-
keelle, jonka tavoitteena on lisdta veromydnteisyyttad, ettda vahentdaa harmaata ta-
loutta. Tutkimuksessa selvisi, ettd verojen maksuun suhtaudutaan myonteisem-
min, kun on saatavilla tarpeeksi tietoja verojen kayttotarkoituksesta ja kuinka Ve-
rohallinnon sosiaalisen median tarjonnalla on ollut suuri merkitys varsinkin nuo-

riin. (Verohallinto 2021j.)

2.3 Palvelun laatu ja tekniikka

Digitaalinen maailma on nopea ja tietoa saadaan kulkemaan sekunnin murto-

osassa niin lahelle kuin kauas. Digitalisaatio on totuttanut asiakkaat kellon ympari
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toimivaan reaaliaikaiseen toimintaan ja nopeuden rima on asetettu korkealle
muun muassa kansainvalisten verkkokauppojen osalta. Yrityksien palvelua mita-
taan sen kyvysta reagoida, sopeutua, muuntua ja uudistua nopeasti ja kun tilanne

sen vaatii. (lmarinen, Koskela 2015, luku 9.1.)

Tietotekniikan kehittyminen ja internetin ja mobiilitekniikan kayton lisaantyminen
on avannut yrityksille uusia mahdollisuuksia palvelujen kehittamiseen. Uudet oh-
jelmistot ja niiden kehittyminen tekevat paivittdisen asioinnin helpommaksi ja pal-
velujen kehittyminen on avuksi asiakaspalvelutilanteissa, jolloin voidaan tarjota
vha asiakaslahtoisempaa palvelua. Tekniikan kayt6lla on myés mydnteinen vaiku-
tus palvelujen saavutettavuuteen ja tekniikka parantaa tyontekijdiden kykya hoi-
taa asiakaskontakteja, kun rutiininomaiset tilanteet voidaan siirtda sahkoiseen
palveluun. Palveluntarjoajan www-sivustolta on helppo pyytaa tukitietoja tai jopa
ohjeita palvelun kdyttoon. Palvelun kaytto vaatii asiakkailta halua perehtya tek-
niikkaan, eika tekniikan kehittyessa pida unohtaa tarpeellisia todellisia asiakaskoh-

taamisia eli asiakaspalvelun tarkeytta. (Gronroos 2009, 231-232.)

Asiakkaan on osattava kayttaa palveluntarjoajan jarjestelmas, jotta voi saada tie-
toa tuotteista tai palveluista, tehda yksityiskohtaisia tiedusteluja ja ylipaataan asi-
oimaan jarjestelmadssa itsendisesti. Internet-tarjoaman laatu riippuu siitd, miten
asiakas kokee internetin ostamisen ja kulutuksen valineena eli toiminnallisena laa-
tuna seka saadusta lopputuloksesta eli teknisesta laadusta. Tasta voidaan paatelld,
ettd minka tahansa fyysisen tuotteen tai palvelun tarjoaminen internetin kautta
katsotaan palveluksi. Taman takia markkinoijien pitda suunnitella tarjoamat pal-
velutarjoamiksi, joita asiakkaat pitavat palveluina. NetOffer-malli sopii sahkoisiin
palveluihin, johon kuuluu niin sanotut peruspalvelupaketin osat eli ydinpalvelu,

mahdollistavat palvelut seka tukipalvelut.
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Kuvio 2. NetOffer-Malli. (Gréonroos 2009.)

Kuten kuviossa 2 havainnollistetaan, internet-tarjoaman osat ovat erilaisia, silla
saavutettavuuteen ja vuorovaikutuksen nakokulmia ei voida pitaa erilldaan. Sen si-
jaan nama nakokulmat sulautuvat prosessissa yhdeksi viestintdaosuudeksi. Palve-
luajatus on Iahtokohtana palvelupaketille ja paketin laajentamiselle internet-tar-
joamalle. Palveluajat muodostavat niin sanotun perustan palvelupaketille, jonka
perustana pidetdadn helppokayttoistd ja ymmarrettdvad nettisivustoa. Taman
vuoksi internet-tarjoaman palvelupakettiin lisdatdaan kayttoliittyma. Tekniseen ja
toiminnalliseen laatuun liittyvat ulottuvuudet riippuvat taysin taman kayttoliitty-
man ulkoasusta ja toimivuudesta. Sivustolla pitaa olla helppoa liikkua ja kaikkien
linkkien ja ohjeiden pitaa olla loogisia. Asiakkaan siirtyminen toiselle sivustolle pi-
taa olla myos helppoa, jotta kayttoliittyma koetaan helppokayttoiseksi. Yrityksen
asiakkailta saamat tiedot auttavat tekemaan palveluista kokonaisvaltaisesti toimi-

via ja ohjaavat kayttoliittyman kehittymista. (Gronroos 2009, 240-242.)

Sahkodisessa kirjassa Digiajan asiakaskokemus Belinda Gerdt ja Sanna Eskelinen

kertovat kuinka tulevaisuudessa asiakaskokemusta ja asiointipalveluja kehitetaan
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personoinnin ja automatisoinnin avulla, johon liittyy olennaisesti asiakastiedon ke-
radminen, analysointi ja hyddyntdminen. Tama tarkoittaa automatisointia ja tek-
nologian hyodyntamista asiointipalvelussa, asiakaspalvelussa ja markkinoinnissa.
Asiakaskommunikaation suhteen tama tarkoittaa muutosta siihen, miten asia-
kasta tiedotetaan, esimerkiksi palvelun viivastymisesta. Palvelut ovat muuttuneet
reaktiivisesta proaktiiviseen palveluun, jonka tarkoituksena on tehda asiakaskoke-
muksesta mahdollisimman vaivatonta. Monet asiat hoituvat kuin itsestaan silla
teknologia mahdollistaa asioiden hoitamisen niin sanotun virka-ajan ulkopuolella,
jolloin palvelu on proaktiivista ja asiakkaalle nakymatonta. Asiakkaille voidaan tar-
jota myo6s ennakoivaa ohjausta ja ndin ongelmat voidaan tunnistaa ja valttaa en-
nen niiden muodostumista. Ennakoiva palvelu lisddntyy teknologian avulla ja sah-
koisissa asiointipalveluissa ohjauksen nakékulma voidaan ottaa paremmin huomi-

oon. (Gerdt, Eskelinen 2018, luku 1.)

Digitalisoituminen on muuttanut asiakaspalvelun puhelimesta sahkdiseen muo-
toon kuten Chat-palveluun. Aiemmin vastauksen sai nopeimmin soittamalla asia-
kaspalveluun, mutta koska palvelua odotetaan saavan valittémasti, voidaan asiak-
kaiden tarpeeseen vastata vain tietokoneiden avulla. Asiakkaiden tarpeeseen vas-
taavatkin virtuaaliset asiakaspalvelijat kuten botit ja Chat-ikkunoita onkin nakyvilla
lahes jokaisella verkkosivulla. Asiakaspalvelua ei jateta ainoastaan tekoalyn hoi-
dettavaksi vaan usein nama ovat asiakaspalvelijoiden tukena poistamassa yksin-

kertaisia asiakaspyyntoja. (Gerdt, Eskelinen 2018, 28. luku 1.2)
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3 OMAVERON TOIMINNALLISUUDET

OmaVero-palvelussa henkilo- ja yritysasiakkaat voivat muun muassa antaa veroil-
moituksia, maksaa veroja ja lukea saapuneita kirjeita ja paatoksia. Verohallinnon
sivuilta 16ytyy useampia kuvallisia ohjeita, joiden avulle helpotetaan OmaVerossa
asiointia. Seuraavassa luvussa kdydaan lapi OmaVeron yleisempia toiminnallisuuk-

sia.

3.1 Kirjautuminen OmaVeroon

Katso-palvelun kaytté paattyy niin OmaVerossa kuin muissa sahkdisissa asiointi-
palveluissa lopullisesti kahden mydnnetyn siirtymaajan jalkeen 31.8.2021, jonka
vuoksi Suomi.fi-tunnistus ja Suomi.fi-valtuudet korvaavat kokonaisuudessaan val-
tuutuspalvelun Verohallinnossa. Vanhat Katso-valtuudet eivat siirry automaatti-
sesti Suomi.fi-valtuuksiksi vaan valtuudet tulee myontaa uudestaan Suomi.fi-sivu-

jen kautta. (Verohallinto 2021e., Digi- ja vdestovirasto 2021.)

OmaVeroon kirjaudutaan vero.fi-sivun oikeasta ylakulmasta l6ytyvasta linkista Kir-
jaudu OmaVeroon tai kirjoittamalla internetselaimen osoiteriville vero.fi/oma-
vero. Verohallinnon OmaVero palveluun tunnistaudutaan samaan tapaan kuin
omaan verkkopankkiin eli sahkoisesti henkilokohtaisilla pankkitunnuksilla, mobii-
livarmenteella tai varmennekortilla. Kirjautumisen yhteydessa valitaan tapa, jolla
halutaan kirjautua OmaVeroon ja verkkopankkitunnuksilla asioidessa valitaan
oman pankin nimi. OmaVero asiointi suositellaan tekemaan poytdkoneella tai
kannettavalla tietokoneella, jossa on sallittu evasteiden seka JavaScriptin kaytto.
OmaVero toimii ihanteellisimmin yleisimmilla internetselaimilla, joihin on asen-
nettu tuoreimmat versiopaivitykset. OmaVeroon kirjautuminen ei ole onnistunut
5.6.2019 jalkeen tietyilla kayttojarjestelmilld ja selaimilla, jotka on listattu vero.fi-
sivuilla. Naihin kayttojarjestelmiin kuuluu muun muassa Anroid 2.3.7, IE 7 / Vista

seka Safari 6.0.4 / OS X 10.8.4. (Verohallinto 2021d, Verohallinto 2015.)
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OmaVerossa voi hoitaa omia veroasioita seka asioida toisen henkilon, yrityksen tai
yhteison puolesta, jolloin asiointiin tarvitaan Suomi.fi-valtuudet. OmaVeron kir-
jautumissivulla on valittavana kolme eri kirjautumisvaihtoehtoa. Omat veroasiat -
painike valitaan, kun hoidetaan omia veroasioita. Asioi toisen henkilén puolesta
valitaan, kun on valtuudet hoitaa toisen henkilon asioita. Valittavissa on myds
Asioi yrityksen puolesta, joka valitaan, kun yritys on valtuuttanut esimerkiksi kir-
janpitdjan hoitamaan yrityksen veroasioita. Kun asioidaan toisen henkilon tai yri-
tyksen puolesta, valtuutuksen voimassaolo tarkistetaan valtuutusrekisterista. Val-
tuutus on voimassa valtuuttajan maarittaman ajan ja astuu voimaan vasta kun val-
tuuttaja on vahvistanut valtuuden. Asioinnin jalkeen OmaVerosta kirjaudutaan
ulos sivun oikealla ylareunassa olevasta Kirjaudu ulos -linkista. Ulos kirjautumisen
vhteydessa pitdaa huomioida, etta jos ib kirjautuneena samanaikaisesti useampaan
asiointipalveluun, joissa kaytetaan Suomi.fi-tunnistusta, kirjautuu samalla kertaa

ulos kaikista palveluista. (Verohallinto 2021c, Suomi.fi 2021.)

Verohallinnon sivuille on koottu kuvallisia ohjeita seka videoita, jotka auttavat
OmaVeron toiminnallisuuksien [6ytamisessa sekda OmaVeron kaytossa. Ohjeet on
jaettu eri osioihin, kuten veroilmoituksiin, veronpalautukseen ja maksamiseen ja
muihin ilmoituksiin ja toimintoihin, jotta kdyttoohjeiden l6ytdminen Verohallin-

non listauksesta olisi mahdollisimman helppoa. (Verohallinto 2020.)

3.2 OmaVeron etusivu ja toiminnallisuudet

OmaVeron etusivulta ndakee omat tiedot tai valtuutetun henkil6n tai yrityksen tie-
dot ja padsee antamaan erilaisia veroilmoituksia ja muita hakemuksia. OmaVeron
etusivulle padsee takaisin missa tahansa vaiheessa, kun valitsee sivun yldreunasta
Etusivu-linkin. Etusivulta ndkee, onko OmaVeroon tullut lukemattomia kirjeita tai
onko erdantyvia veroja tulossa maksuun. Lukemattomat kirjeet tai avoimet vero-
velat ilmoitetaan Huomioitavaa-otsikon alla heti OmaVeron etusivulla. OmaVeron
oikeassa ylakulmassa olevasta Toiminnot-kohdasta on linkkeja, joiden kautta voi
antaa veroilmoituksia, lahettad erilaisia hakemuksia sekd maksaa veroja. Kaikki

toiminnot -linkin takaa on l6ydettavissa kaikki OmaVeron toiminnallisuudet.
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OmaVeron etusivun keskivaiheilla on linkkeja rivissa, joita painamalla avautuu uu-
sia nakymia sivun alareunaan. Verot-vililehdelta paasee tarkastelemaan kyseisen
verolajin ilmoituksia, maksuja ja esimerkiksi tietyn vuoden tietoja. Suoritetut mak-
sut ja palautukset -valilehdelta ndkee mihin veroihin maksettuja maksuja ja palau-
tuksia on kaytetty. Tehdyt toimenpiteet -valilehdelta paasee katsomaan OmaVe-
rossa tehtyja ilmoituksia ja hakemuksia, kun taas Postilaatikko-vélilehdelta voi lu-
kea saapuneet kirjeet ja paatokset sekda OmaVeroon lahetyt viestit. Jos viestit tai
kirjeet ja paatokset on jo luettu niin painamalla Nayta viestit tai Nayta kaikki. Nain
saa uudelleen nakyviin aiemmin luetun kirjeen tai viestin. Viimeiselta Asiakastie-
dot-vdlilehdelta paasee katsomaan omia tai valitun asiakkaan tietoja kuten tilinu-

meron ja yhteystiedot. (Verohallinto 2020c, Verohallinto 2020a.)

Suomeksi Pa svenska n English
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Kuva 1. OmaVeron etusivu (Kuvakaappaustyodkalu)

OmaVeron Asiakastiedot-vélilehdelld voi hakeutua arvonlisdvero-, tydnantaja- ja
ennakkoperintarekisteriin seka aloittaa yritystoiminnan ja hakea y-tunnuksen, jos
tarkoituksena on perustaa toiminimi tai aloittaa maataloudenharjoittajana. Asia-
kastiedot-valilehdeltd voi myds hakeutua pois Verohallinnon rekistereista tai ha-
kea rekisterimerkintéihin muutoksia muuttuneen tilanteen johdosta. Kun rekiste-

rimerkinta on tehty, [6ytyy Asiakastiedot-valilehdeltd Muuta rekisteritietoja-linkki,
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jota kautta muutokset ilmoitetaan ja ennen hakemuksen lahetysta ilmoituksen voi
esikatsella oikeellisuuden tarkistamiseksi. (Verohallinto 2021c, Verohallinto

2020d.)

3.2.1 Veroilmoitusten antaminen

Yksityinen elinkeinonharjoittaja seka muut yritysmuodot kuten osakeyhtiot voivat
toimittaa veroilmoitukset sahkodisesti OmaVeron kautta. Sahkoisen palvelun toi-
minnallisuudet mukautuvat yrityksen oikeudellisen muodon mukaan. Elinkeinon
harjoittajilla veroilmoitus |6ytyy kohdasta Veroilmoitukset ja verotustiedot, kun
taas muun muassa osakeyhtioilla veroilmoituksen paasee tayttamaan valitsemalla
Veroilmoituksen tekeminen -toiminnon tai valitsemalla ensin verolajin, eli yhtei-
son tuloveron, ja taman jalkeen veroilmoituksen tekemisen. OmaVeron kayttooh-
jeista loytyy suorat linkit veroilmoitusten tayttéohjeisiin seka ilmoittamisen vai-
heisiin OmaVerossa. Sivustolle on koottu myds maardpaivid, kuten milloin veroil-
moitus tulee toimittaa, ja ohjeistettu muihin ilmoittamisen tapoihin, jos ilmoituk-
set halutaan jattda muita rajapintoja pitkin kuin OmaVerosta. Veroilmoituksen yh-
teydessa on myos ohjeet lisdajan hakemiseen erityisesta syysta kuten sairastumi-

sen vuoksi. (Verohallinto 2020d. Verohallinto 2021g.)

OmaVeron kautta jatetadan myos arvonlisaveroilmoitukset yrityksen ilmoituskau-
den mukaisesti jokaiselta verokaudelta, vaikka yrityksessa ei olisi ollut kyseisella
kaudella arvonlisdaverovelvollista toimintaa. Yrityksen verokausi voi olla joko kuu-
kausi, vuosi tai neljannesvuosi ja tama maarittaa sen, milloin arvonlisaveroilmoitus
on annettava ja milloin oma-aloitteisen maksun on oltava maksettuna Verohallin-
non tililla. Esimerkiksi kuukausi-ilmoittaja maksaa ja ilmoittaa arvonlisdaveron syys-
kuulta kahdestoista marraskuuta mennessa. Arvonlisaveroilmoituksen voi jattda
vain poikkeustapauksissa paperilomakkeella, joka on |6ydettavissa verohallinnon
verkkosivuilta. OmaVerossa arvonlisaveroilmoitusta antaessa valitaan ensin sivun
oikeasta ylakulmasta Kaikki toiminnot ja taman jalkeen verolaji eli oma-aloitteiset

verot. Taman jalkeen Kaikki Verolajit -otsikon alta valitaan haluttu verolaji eli ar-
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vonlisavero ja ilmoitus kausi painamalla Valitse Kausi. Tata kautta paasee anta-
maan myds muiden oma-aloitteisten verojen veroilmoituksia, kuten arvonlisave-
ron yhteenvetoilmoituksen tai ilmoituksen arpajaisverosta. (Verohallinto 2021h,

Verohallinto 2021i.)

3.2.2 Verot ja maksut

OmaVeron etusivulla voi tarkastella erdantyvia veroja valitsemalla Erdaantyvat ve-
rot -otsikon alta Kaikki tapahtumat. Taalla on nakyvissa kaikkien OmaVerossa ole-
vien verolajien saldo kuluvalta paivalta ja saldo sisdltda ne verot, jotka erdaantyvat
maksettavaksi. Valitsemalla saldoerittelyn paasee tarkastelemaan tarkemmin ko-
konaissaldoa, kuten eraantyneiden verojen lisaksi tulevat verot seka kayttamatta
olevia maksuja ja palautuksia. OmaVerossa voi laskea myds saldoennusteen,

mutta vain enintdan kolmenkymmenen pdivan paahan. (Verohallinto 2019.)

Kirjautumalla OmaVeroon voi maksaa veroja suoraan verkkomaksuna seka tarkis-
taa maksamiseen vaadittavia tietoja kuten viite- ja tilinumerot. Maksutiedot 16y-
tavat OmaVeron etusivulta valitsemalla Toiminnot-kohdasta Verojen maksami-
nen. Linkin takana on maksutiedot jokaisesta verolajista ja tata kautta voi maksaa
suoraan haluttua veroa. OmaVeron kautta maksettu suoritus nakyy sahkdisessa

palvelussa yhden tai kahden arkipdivan kuluttua. (Verohallinto 2020f.)

Suoritettujen maksujen tai palautusten kayttda voi selvittada OmaVerossa Suorite-
tut maksut ja palautukset -valilehdelta. Veroihin kdytetyt maksut ja palautukset -
taulukossa on eritelty tiedot maksujen kaytosta esimerkiksi eri veroihin seka muita
hyvitettdvia tapahtumia. Erittelya voi suodattaa esimerkiksi maksupaivan tai maa-
ran mukaisesti painamalla Suodata-painiketta, mika loytyy taulukon oikeasta yla-
reunasta omana painikkeenaan ja tarkemmat tiedot maksusta nakee painamalla
vihreaa Tiedot kadytosta -linkkid. Tiedot kaytosta -linkkia painamalla nakee mihin
verolajiin maksu on kaytetty ja painamalla yksityiskohtaisempia tietoja esimerkiksi

onko maksua kohdistettu viivastyskorkoihin. Palautukset ndakyvat omana tauluk-
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konaan Veroihin kaytetyt maksut ja palautukset -taulukon alapuolella ja palautuk-
sen kdyttod padsee tarkastelemaan valitsemalla Tiedot palautuksesta -linkkia. (Ve-

rohallinto 2017.)

3.2.3 OmaVeron kirjeet ja paatokset

OmaVeron Postilaatikko-valilehdelta 16ytyy kaikki Verohallinnon lahettamat kir-
jeet kuten selvityspyynnot, paatokset, yhteenvetokirjeet. Postilaatikko-valilehden
kohdasta Paatokset ja kirjeet voi avata kirjeen pdf-tiedostona ja tallentaa omalle
tietokoneelle tai tulostaa kirjeen paperisena. Tulostus ja kirjeiden lukeminen vaatii
ponnahdusikkunoiden sallimisen, joten omaan selaimeen joutuu tekemaan pienia
muutoksia. Verohallinnon sivuilta |I0ytyy ohjeet useamman selaimen osalta, kuinka

ponnahdusikkunat saa kayttoon. (Verohallinto 2020b, Verohallinto 2021.)

Yhteis6asiakas eli esimerkiksi osakeyhtio, voi ottaa kayttédn OmaVerossa sahko-
postiheratteet, jolloin annettuun sahkopostiosoitteeseen tulee ilmoitus OmaVe-
rossa julkaistavista yhteenvedoista, viesteista, paatoksista ja kirjeista sekd myo-
hdssa olevista maksuista tai puuttuvista ilmoituksista. Sahkopostit ldhtevat auto-
maattisesti iltaisin ja kaikista huomautuksista ja muistutuksista. Talla hetkella ei
voi valita tarkemmin mista aiheista muistutuksia haluaa tai kelle asiakasjoukolle
esimerkiksi vain tietyiltd asiakkailta. Sdhkopostiheratteet otetaan kaytt66n muok-
kaamalla OmaVeron kayttajaprofiilia ja lisdamalla sahkdpostiosoite ja taman jal-

keen sahkoposti-ilmoituksen oletusvalintana on Kylla. (Verohallinto 2017a.)



28

4 KAYTTAJAKYSELY TILITOIMISTOILLE

Seuraavassa luvussa kasitelldaan tarkemmin kayttdajakokemustutkimuksen tavoit-
teita ja rajauksia seka tarkastellaan tutkimusmenetelmaa ja -kysymyksia. Kayttaja-

kokemuskysely on liitettyna opinndytetyon liitteisiin.
4.1 Tutkimuksen tavoite ja rajaukset

Tutkimuksen ideointivaiheessa paatetdaan tutkimuksen sisallosta ja vasta taman
jalkeen valitaan tutkimusmenetelma ja aineiston kerdamisen tapa. Kun esiselvityk-
set on tehty voi pohtia minkdakokoinen otanta ja tutkimusaineisto tarvitaan vas-
taamaan tutkimusongelmaan mahdollisimman kattavasti. (Vilkka H, 2021. 98—

100.)

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa tilitoimistojen kayttdjakokemuksia Oma-
Vero-palvelusta ja kuinka tyytyvaisia he ovat palveluun. Kayttajakokemuskysely la-
hetetdan osana Verohallinnon maksutonta ja sahkoista uutiskirjetta, jotta kysely
tavoittaa mahdollisimman laajasti tilitoimiston edustajia ympari Suomen. Kaytta-
jakokemuskyselyssa rajataan pois suuremmat tilitoimistot, joten kysely suunna-
taan tilitoimistoille, joilla on alle 100 asiakasta. Tama siksi, silld oletettavasti suu-
remmat tilitoimistot hyédyntavat jatkossa enenemissa maarin muita teknisia raja-

pintoja.

Kayttdjakokemuskysely lahetetdaan 10.5.2021 lahtevassa uutiskirjeessa kaikille uu-
tiskirjeen tilaajille ja vastausaikaa annetaan 31.5.2021 saakka. Uutiskirjeessa ker-
rotaan, etta kysely tehdaan osana opinnaytetyota ja vastaamalla kyselyyn saadaan
arvokasta tietoa OmaVeron kehittamiseen. Kysely toteutetaan webropol-kyse-
lynd, joka helpottaa kyselyn vastausajan sdatelemista ja vastauksien lukumaarien
tarkkailua. Tilitoimistoille [ahetetty uutiskirje on luettavissa vero.fi-sivuilta, vaikka
kysely onkin jo sulkeutunut. Alla oleva kuvankaappaus on toukokuussa ldhteneelta

uutiskirjeelta. (Verohallinto 2021f.)
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Tilitoimisto: vastaa
kyselyyn OmaVerosta

Haluamme kuulla tilitoimistojen nakemyksia
OmaVeron kaytettavyydesta. Kysely on
tarkoitettu tilitoimistoille, joilla on alle 100

asiakasta. Kysely on osa Vaasan Ve rO

Ammattikorkeakoululle tehtavaa
opinnaytetyota. Vastaamalla annat

arvokasta tietoa Omaveron kehittamiseenl!
Kysely on avoinna 31.5.2021 saakka.
Vastaaminen vie aikaa noin 10 minuuttia.

Siirmy vastaamaan kyselyyn

Kuva 2. Tilitoimisto: vastaa kyselyyn OmaVerosta (Kuvankaappaustyokalu)

Verohallinnon sivuilta voi tilata uutiskirjeen maksuttomasti joko omaan tai yrityk-
sen sdahkopostiin. Uutiskirjeistd saa tietoa niin ajankohtaisista asioista kuin tule-
vista muutoksista ja palvelujen uudistuksista. Uutiskirjeita julkaistaan eri aiheista
ja eri asiakasryhmille ja Verohallinnon sivuilta on luettavissa jalkikateen kaikki 13-

hetetyt uutiskirjeet, vaikka uutiskirjeita ei olisi itse tilannut. (Verohallinto 2021.)

Uutiskirje on tilattu noin 20 000 sahkdpostiosoitteeseen, joista noin 9000 on kir-
janpitdjia ja loput yrittajia. Uutiskirjeen avulla kysely tavoittaa suuren massan ja
odotettavissa on enemman vastauksia, kun jos kysely olisi |lahetetty sahkdpostitse
tilitoimistojen sahkopostiin. Kysely paatettiin ldhettda yleisessa uutiskirjeessa ja
jos vastauksia ei saada tarpeeksi kahden viikon aikana niin kyselysta muistutetaan

seuraavassa uutiskirjeessa.
4.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimus toteutetaan maarallisena eli kvantitatiivisena kyselytutkimuksena, jotta
otoksesta saadaan mahdollisimman kattava ja saadaan kerattya vastauksia valta-

kunnallisesti ympari Suomen. Maarallinen tutkimus toteutetaan tavallisesti kyse-



30

lylomakkeen muodossa ja kayttokokemuskysely rakennetaan Webropol-kyselylo-
makkeen avulla, jotta kysely on vakioitu ja ndin jokaiselle kyselyyn vastaajalle ky-
sytdaan sama asiasisaltd aivan samalla tavalla. Kyselylomakkeen postiviinen puoli
on myo0s se, ettd vastaukset saadaan kirjallisesti juuri siind muodossa, jossa kyse-
lyyn vastaaja on vastauksen kirjoittanut ja ndin voidaan myos varmistaa kyselyn

anonyymisyys. (Vilkka H. 2021. 94)

Uutiskirjeen tilaajista ei voi eritelld suoraan pienempia tilitoimistoja pois, jonka
vuoksi rajaus tilitoimistoihin, joilla on vain 100 asiakasta, piti tehda kyselyn saate-
tekstissa. Kyselyyn pystyi vastaamaan myads tilitoimistot, joilla on yli 100 asiakasta,

mutta tdma pyrittiin ottamaan huomioon kysymyksia laatiessa.

4.3 Kyselytutkimuksen kysymykset

Kyselylomaketta laatiessa pitda ottaa huomioon teoreettinen viitekehys seka tut-
kimuksen tavoite. Taman vuoksi tutkimuskysymykset koskettivat OmaVeron kay-
tettavyytta ja millaisena asiakaskokemuksena tilitoimistot ovat nahneet asiointi-
palvelun. Operationalisointi tarkoittaa sita, kun teoreettisen asia muutetaan mi-
tattavaan muotoon ja tama edellyttda, etta tutkija tuntee tutkittavan kohderyh-
man. Kun otetaan huomioon kohderyhma, tutkittava palvelu seka taustamuuttu-
jat voidaan tutkimuskysymyksistda laatia kyselylomakkeeksi. Tassa kaytetaan
apuna Christian Gronroosin palvelun laadun osa-alueita: tekninen laatu eli mita ja

toiminnallinen laatu eli miten palvelu on toteutettu. (Vilkka H. 2021 101-104.)

Kayttdjakokemuskyselyssa on yhteensa 12 kysymystd, jossa on niin vapaa sana
kuin monivalinta- kysymyksia. Tutkimuskysymykset on mietitty niin, etta vastauk-
sista olisi mahdollisimman laajasti apua OmaVeron kayttajakokemuksien kuvaami-
sessa, mutta kuitenkin niin, ettd tulokset olisivat kuitenkin helposti analysoita-
vissa. OmaVeron -palvelun asiointilaajuuden vuoksi kysymyksiin jouduttiin lisaa-
maan vapaa sana -osioita, jotta kyselysta saisi esille konkreettisia kehittamiside-

oita sekd palvelussa koettuja puutteita.
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Ensimmaisissa kysymyksissa kartoitetaan kyselyyn vastaajien taustatietoja kuten
tilitoimiston toimipistettd, asiakkaiden lukumaaraa ja mita yritysmuotoja tilitoi-
mistot hoitavat sekad onko kaikkien asiakkaiden osalta kaytossa sahkodiset asiointi-
valtuudet. Taman jalkeen kysymykset kohdistuvat enemman OmaVero-palvelun
toiminnallisuuksiin kuten mika on viimeisin veroasia, joka on hoidettu OmaVero-
palvelussa ja kuinka usein palvelua kdytetdan ja miksi. Kyselyssa halutaan kartoit-
taa myos, onnistuiko veroasian hoito sahkdisessa palvelussa ja jos ei, niin kuinka
asia saatiin hoidettua loppuun. Taman jalkeen tyytyvaisyyttd OmaVero-palveluun
arvioitiin helppokayttdisyyden, hyodyllisyyden, visuaalisuuden, nopeuden ja tie-
don osalta asteikoilla 1-5, yhden tarkoittaessa taysin eri mielta ja viisi taysin samaa
mieltd. Taman jalkeen kyselyn lopussa on vield mahdollisuus vastata omin sanoin,

miten toivoisi OmaVeron kehittyvan tulevaisuudessa.

Kayttdjakokemuskysely on ajankohtainen marraskuussa OmaVerossa tapahtuvien
muutoksien vuoksi, jonka vuoksi tutkimuskysymykset keskittyvat palvelun kehit-

tamiseen ja selvittamiseen mika palvelussa jo toimii ja mika ei.
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5 KAYTTAJAKOKEMUS KYSELYN TULOSTEN ARVIOINTI

Kayttajakokemuskyselyyn saatiin yhteensa 362 vastausta. Suomenkieliseen kyse-
lyyn vastasi 341 henkil6a ja ruotsinkieliseen kyselyyn vastasi 21 henkil6a. Tulosten
arvioinnissa tarkastellaan syvemmin suomenkieliseen kyselyyn vastaajien vastauk-
sia ja tehddan lyhyt vertailu ruotsinkieliseen kyselyyn nahddaksemme, onko naissa

yhtaldisyyksia. Esitetyt kuviot ja taulukot ovat suomenkielisen kyselyn tuloksista.
5.1 Kayttdjakokemuskyselyn taustakysymykset

Ensimmaisessa kysymyksessa selvitettiin tilitoimiston toimipiste, jossa tuli vastaa-
jien kesken hajontaa. Suomenkieliseen kysymykseen vastasi 339 henkiloa kun taas
ruotsinkielisessa kyselyssa saatiin 21 vastausta. Suomenkieliseen kyselyyn vastaa-
jista kolmasosa tyoskenteli Uudellamaalla ja heitd oli yhteensda 98 vastaajista.
Toiseksi eniten vastaajia oli Varsinais-Suomesta ja kolmanneksi eniten Pirkan-
maalta. Ruotsinkielisessa kyselyssa vastaajista eniten oli Pohjanmaalta 43 % ja 29

% vastaajista oli Uudeltamaalta.
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Kuvio 3. Tilitoimiston toimipiste.

Toisessa kysymyksessa selvitettiin tilitoimiston asiakkaiden lukumaara ja suomen-
kielisen kyselyn osalta saatiin 339 vastausta. Kysymyksessa annettiin kuusi eri vaih-
toehtoa, silla tassa haluttiin rajata pois tilitoimistot, joilla on asiakkaita yli sata kap-
paletta. Rajauksen vuoksi selvisi myds minka kokoiset tilitoimistot kyselyyn vasta-
sivat ja ndin vastauksen pystyi rajaamaan helposti analysoitavaan muotoon. Jokai-
nen valinta on hyvin edustettuna. 20 % eli 68 vastaaja vastasi, etta asiakkaita on
100 tai enemman ja samoin 20 % valitsi vaihtoehdon 75-99 asiakasta. Vastaajista
46,4 % eli 157 henkilolla oli alle 50 asiakasta, joten erikokoiset tilitoimistot tuli hy-
vin edustetuksi. Ruotsinkieliseen kyselyyn vastasi 21 henkilda ja kolmasosalla vas-
taajista on 25-49 kirjanpitoasiakasta. Suomenkieliseen kyselyyn vastasi enemman
isompia tilitoimistoja, kun ruotsinkielisessa kyselyssa yli 75 asiakkaan tilitoimistoja
oli 15 % vastauksista. Tama ei haitannut vastauksien analysointia silla tilitoimiston

koolla ei ollut vaikutusta millaisena palveluna OmaVero-palvelu nahtiin.
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Kuvio 4. Tilitoimiston asiakkaiden lukumaara.

5.2 Asiointi OmaVerossa

Kolmannessa kysymyksessa haluttiin selvittda minka yritysmuotojen puolesta tili-
toimistot voivat hoitaa OmaVerossa veroilmoittamista ja -asiointia. Tassa kysy-
myksessa oli mahdollisuus valita useampi vaihtoehto, silla oletettavasti kirjanpita-
jilla on useampi kuin yksi asiakas ja ndin ollen tilitoimistossa hoidetaan eri yritys-
muotoja. Suomenkielisen kyselyn kysymykseen vastasi 340 vastaajaa ja vastauksia
annettiin yhteensa 1237, joten useampi valitsi yritysmuodoista useamman. 326
vastaajista eli 95,9 % hoitaa Osakeyhtio- ja asunto-osakeyhtion asioita OmaVero-
palvelussa muiden yritysmuotojen lisdksi. Elinkeinoharjoittaja oli toiseksi eduste-
tuin 306 henkil6lla eli 90 %. 207 vastaajista valitsi avoin- ja kommandiittiyhtion ja
198 vastaajista hoitaa OmaVerossa Yhdistysten ja saatididen veroasioita. Kiinteis-
toosakeyhtioita hoitaa 146 ja 54 vastaajista tdydensi vapaa-sana-kenttdaan yhtio-
muodon ja vastasi ndin ollen Jokin muu, mika. Tahan tdydennettiin muun muassa
osuuskunta, maa- ja metsatalous, kuolinpesat ja alkutuottajat. Ruotsinkieliseen
kyselyyn vastasi jalleen 21 henkil6a ja tassakin suurimmaksi asiakasjoukoksi nousi

osakeyhtiot ja asunto-osakeyhtiot seka elinkeinoharjoittajat.
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Kuvio 5. Tilitoimiston asiakasryhmat.

Kysymyksessa nelja selvitettiin kuinka moni paasi tarkastelemaan asiakasyritysten
tietoja OmaVerossa. Suomenkielisen kyselyn kysymykseen vastasi 340 ja 72,1 %
eli 245 vastaajista paasi hoitamaan asiakkaan asioita sdahkdisen asiointipalvelun
kautta. Vastaajista 27.9 % eli 95 kappaleella ei ollut sahkodistd asiointioikeutta.
Ruotsinkielisen kyselyssd noudatettiin samaa kaavaa ja myos tdssa kyselyssa yli

puolet 61,9 % paasi tarkastelemaan asiakkaiden tietoja OmaVerossa.

Viidennessa kysymyksessa selvitettiin, kuinka moni on siirtynyt Suomi.fi-valtuuk-
siin. Suomenkielisessa kyselyssa saatiin 339 vastausta, joista 180:lla eli 53.1 % oli
jo suomi.fi-valtuudet kunnossa. Tahan oletettavasti vaikutti Katso-valtuuksien voi-
massaolo kyselyn aikana. Katso-valtuudet lakkasivat toimivasta kokonaan
31.8.2021, joten kyselyn ollessa ajankohtainen Katso-valtuudet olivat vield voi-
massa. Tama selittda kuinka 46,9 % eli 159 vastasi kysymykseen Ei. Ruotsinkielisen

kyselyn vastaukset noudattivat samaa kaavaa silla suomi.fi valtuuksia kaytti vain
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52,4 % vastaajista. Suomi.fi-valtuuksien kayttoprosentti on oletettavasti talla het-

kella 1ahelld 100 %, silla muuta asiointivaltuutta ei talla hetkella ole voimassa.

Kuudennessa kysymyksessa selvitettiin, kuinka usein OmaVero-palvelua kaytetdan
ja molempien kyselyiden mukaan yli puolet vastaajista kdayttavat OmaVeroa usean
kerran paivassa ja vahintdan kerran viikossa. Suomenkieliseen kyselyyn vastaajista
58.3 % kayttaa asiointipalvelua useamman kerran paivassa ja 18.9 % kerran pai-
vassa. Vastaajista ainoastaan yksi valitsi vaihtoehdon kerran kuukaudessa ja kaksi
vastaajista ei osannut sanoa. Ruotsinkielisessa kyselyssa 11 vastaajaa eli 52,4 %
kayttavat OmaVeroa useamman kerran pdivassa, kun taas nelja eli 19,1 % kerran
pdivassa. Voidaan tulkita, ettda OmaVero ndahdadan apuna jokapaivaisessa tyossa ja
ndin ollen OmaVeron kaytto on jo vakiintunut toimintapa tilitoimistoissa ja henki-

I6iden arjessa. Alla havainnollistava kaavio suomenkielisen kyselyn tuloksista.

06%(n=2) »

03%{n=1) ———— 1|

3,6% (n=12)

183% (n=62) —
T 58,3% (n = 197)

18,9% (n = 64)

@ usean kerran paivassa @ Kerran pdivassa

@ kerran viikossa @ kerran kuukaudessa

@ Kerran puclessa vuodessa @ en osaa sanoa

Kuvio 6. Kuinka usein OmaVero-palvelua kdytetaan.
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Kysymyksessa seitseman selvitettiin mita veroja tai veroasioita OmaVero-palve-
lussa hoidettiin edellisen asiointikerran aikana. Kysymykseen saatiin 340 vastausta
ja vastausvaihtoehtoja valittiin 1434 kappaletta. Tassakin kysymyksessa oli mah-
dollista valita useampi vaihtoehto, sillda samalla kirjautumiskerralla voi hoitaa use-
amman asian. Verolajeista eniten hoidettiin arvionlisaveroa, jopa 87,4 % vastaa-
jista valitsi taman vaihtoehdon. Seuraavaksi eniten OmaVerossa kasiteltiin tulove-
ron maksuja ja ilmoituksia, tuloverotuksen valitsi 64,4 % vastaajista. Arvonlisave-
ron suureen prosenttiin vaikuttaa varmasti arvonlisaveron ilmoituskaudet, yrityk-
sella ilmoitusvelvollisuus voi olla jopa kuukausittain. Kiinteistéveroa ja varainsiir-
toveroa vastattiin 10 % kun taas uudet verolajit auto- ja valmistevero sai ainoas-
taan kolme vastausta. Tuloveroilmoituksen vastausprosenttiin vaikutti veroilmoi-
tusten maaraajan ajankohtaisuus. Osakeyhtiot ja yhteisot, joiden tilikausi on ka-
lenterivuosi pitdaa jattaa tuloveroilmoitus neljan kuukauden kuluessa tilikauden
paattymisesta. Koronan vuoksi Verohallinto mydnsi automaattisesti kuukauden li-
sdajan, jonka vuoksi veroilmoituksia ldhetettiin toukokuussa OmaVeron kautta

normaalia enemman.
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@ Arvonlisavero

@ Tarkastelin Kirjeita/paatoksia

@ Ennakkovero ja lisdennakko

@ Maksoin veroja

@ Paivitin asiakastietoja

@ Tein muutoksia Verohallinnon rekisteritietoihin
@ Lahetin viestin Verohallintoon

87.,4% (n = 297)

T 64.4% (n=219)
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. 62.4% (n = 212)

@ Tulovero

@ Tarkistin saldon

@ Vastasin selvityspyyntddn
@ Kiinteistdvero

@ Varainsiirtovero

@ Jokin muu: mika

@ Autovero
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@ Valmistevero

Kuvio 7. Mita veroja/veroasioita hoidettiin edelliselld asiointikerralla.

212 vastaajan toimesta, joka onkin luontainen tapa kirjautumisen ja muun asioin-
nin yhteydessa. 186 henkilda eli 54,7 % haki muutosta tuloveroon hakemalla en-
nakkoveroa tai lisdaennakkoa. 56 kyselyyn vastaajista maksoi OmaVero-palvelussa
veroja ja 84 vastasi OmaVeron kautta ldhetettyyn selvityspyyntdoon. OmaVeron
toiminnallisuuksia kaytetaan monipuolisesti ja asiakkaat nakevat sahkoisen asioin-
tipalvelun myos yhteydenottokanavana silld seitsemantoista eli 5 % vastaajista, 13-
hetti OmaVeron kautta viestia Verohallintoon. Kaksikymmenta valitsi vaihtoeh-
don Jokin muu: mika, ja vastasivat kirjallisesti mita toiminnallisuuksia kayttivat. He
tekivat palautushakemuksia, osinkojen ennakonpidatys -ilmoituksia, antoivat ra-
kentamisilmoituksia, tdsmayttivat saldoa ja tarkastelivat mihin asiakkaan maksua
on kaytetty. Yksi vastaaja kommentoi: Yritin tdsmdtéd OmaVeron saldoa=mahdo-

tonta!
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Myds ruotsinkielisessa kyselyssa kysymykseen seitseman vastattiin eniten arvon-
lisdveroa ja taman jalkeen suurimmaksi asioinnin syyksi valittiin saldon tarkistami-
nen. Myos kirjeita luettiin OmaVero-palvelussa ja muut vastaukset saivat tasaisesti

joko kahden tai neljan vastaajan danen.

5.3 OmaVero-palvelun kadytettavyys ja kehitysideat

Sanallinen kysymys miksi kdytat OmaVero-palvelua, koettiin kummalliseksi mo-
lemmissa kyselyissa, silla talla hetkella paperinen asiointi hyvdksytaan vain erityi-
sista syista. Verohallinto kannustaa sahkoiseen asiointiin seka sahkdinen asiointi-
palvelu on ainoa kanava hoitaa asiakkaan veroasioita. Suomenkielisen kyselyn ky-
symykseen vastasi 266 henkil6a ja vastaajien 109 vastauksessa kerrottiin Oma-
Vero-palvelun olevan kdytdssa sen pakollisuuden vuoksi, jonka takia kysymys ko-
ettiin kummalliseksi. Ennen sanallista kysymysta kyselyssa selvitettiin mita vero-
asioita edellisella kirjautumiskerralla on hoidettu, joten sanallinen kysymyksen tar-
koitus oli antaa edelliselle kysymykselle lisdarvoa. Kysymysta olisi voinut tasmen-
taa esimerkiksi miksi kdaytdssa ei ole toisen rajapinnan kuten taloushallinnon oh-
jelmisto vaan on tehty paatos kayttda OmaVeron asiointipalvelua. Kyselyssa oli
kuitenkin tarkoitus tavoittaa pienemmat tilitoimistot, jotka kayttavat OmaVeroa
toisen rajapinnan sijaan, jonka vuoksi kysymysta ei tdsmennetty tarkemmalla ta-
solla. Osa vastaajista kertoikin, kuinka OmaVeroa tulee kayttaa, silla kirjanpito-oh-

jelmasta ei saa tehtya rajapinnan avulla kaikkia vaadittavia ilmoituksia.

Suurin osa vastauksista kysymykseen: miksi kaytat OmaVeroa, koostui samoista
vaihtoehdoista kuin mita edellisessa kysymyksessa eli kysymyksessa seitseman ky-
syttiin ja tdhan otettiin kantaa sanallisesti osassa vastauksista. Yksi vastaajista
kommentoi kdyttdvdansa OmaVeroa niin kauan, kun ei ole muita maksuttomia pal-
veluita veroasioiden hoitoon. Vastauksista kavi myos ilmi, kuinka tilitoimistot ovat
siirtyneet paperittomaan toimistoon, jonka vuoksi sdhkoinen asiointi on lisdanty-
nyt ja ilmoitusten ldhettdminen on huomattu olevan nopeampaa sahkoisessa asi-

ointipalvelussa. Postitse toimitettavissa kirjeissa toimitusaika voi olla jopa viikkoja,
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kun sahkoisesti toimitettu ilmoitus on saman tien perilld ja tasta saa myos vastaan-
ottokuittauksen palvelussa. Vastauksissa kommentointiin myés muiden ohjelmis-
tojen kehityksen nopeutta verrattuna OmaVeroon, jonka vuoksi OmaVeroa on
kaytettava, vaikka ilmoituksia toimitetaan myds toisten rajapintojen kautta. Oma-
Veroa kdytetadan myods muiden rajanpintojen kautta lahetettyjen kuten ilmoitin.fi,

oikeellisuus ja etta tiedot ovat samat kuin kirjanpidossa.

Useammassa vastauksessa tuli esille myds maksujen ja kuittauksien tarkistaminen
silld suurin osa vastaajista kayttda OmaVeroa maksujen tasmayttamiseen seka sal-
don tarkastamiseen. Tama on loogista, silla OmaVero-palvelu on asiointipalveluna
ainoa, jossa nakyy mille verolajille tehty maksu on kohdistettu tai miksi palautus

ei ole palautunut asiakkaan tilille kokonaan tai osittain.

Kyselyssa selvitettiin myds, pystyiko asiakkaan veroasian hoitamaan OmaVerossa,
johon 87 % suomenkieliseen kyselyyn vastaajista vastasi myontavasti. Kaikki ruot-

sinkieliseen kyselyyn vastaajat saivat asian hoidettua OmaVerossa.

Seuraavassa kysymyksessa selvitettiin, miten veroasia saatiin hoidettua, jos se ei
onnistunut OmaVeron kautta. Tahan kysymykseen vastasi 54 henkil6a ja kaikki
vastaukset saatiin suomenkielisesta kyselysta. Suurin osa heista, jotka eivat saa-
neet asiaa hoidettua OmaVerossa soittivat Verohallinnon asiakaspalveluun. Palve-
lunumeroon soitti 42 % eli 23 vastaajista ja 12 % eli seitseman vastaajaa sai vas-
tauksen OmaVeron Chatista. 19 vastaajaa valitsi avoimen vastauksen eli Jokin
muu, mikad. He olivat selvittaneet asian lahettamalla ilmoituksen paperipostilla tai
he olivat yhteydessa suoraan asiakkaaseen asian selvittamiseksi. Osalla asian sel-
vittdminen jai omaksi tehtavaksi tai kokonaan tekematta, silla vastausta ei saatu
vero.fi-sivuilta eikd asiakaspalvelukanavista. Epaselvaksi jaa, oliko selvittamatta
jadanyt asia tarkea vai kenties sellainen asia, jonka selvittdminen ei ollut valttama-

tonta.
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@ S5ain vastauksen OmaVeron Chatista @ Soitin palvelunumeroon
@ Ldysin tiedon vero.fi-sivuilta @ Jitin ilmoituksen toisen kanavan kautta
@ Jokin muu, mika?

Kuvio 8. Miten veroasia hoidettiin, jos asiointi ei onnistunut OmaVerossa.

Yhdessatoista kysymyksessa mitattiin tyytyvaisyytta OmaVero palveluun. Kysy-
myksessa pyydettiin arvioimaan OmaVero-palvelua viidesta eri nakdkulmasta.
Vastaajia pyydettiin arvioimaan tyytyvaisyys yhdesta viiteen. Numero yhden va-
linta tarkoittaa, etta ollaan taysin eri mieltd ja numero viiden valinta, etta ollaan
taysin samaa mielta. Arvioinnissa pystyi valitsemaan myos numeron kolme, jolloin
kysymykseen ei otettu kantaa. Onneksi vain harva vastaajista jatti ottamatta kan-
taa arviointiin, jonka vuoksi tastakin kysymyksesta sai arvokasta tietoa siitd, mika
OmaVerossa toimii ja mika ei. Arviointi pyydettiin tekemaan OmaVeron helppo-
kayttoisyydesta, ulkoasusta, hyodyllisyydesta, nopeudesta ja tietojen [6ytymisen

helppoudesta.

Taulukko 2. Tyytyvaisyys OmaVero-palveluun.

1 2 3 4 5  Keskiarvo  Mediaani
(en osaa sanoa)
OmaVero-palvelu on helppokéyttoinen  142% 322% 50% 386% 10,0% 3,0 3.0
Sivujen ulkoasu on visuaalisesti hyva 106% 21,8% 142% 445% 89% 32 40
OmaVero-palvelu on hyodylinen  50%  89% T4% 470% 31,7% 3.9 40
Sivut latautuvat riittdvan nopeasti 50% 13.6% T4% 450% 29,0% 38 4.0
OmaVerosta lGytyy riittAvasti tietoa toiminnoista ja ohjeista  19,1% 34 4% 12,7% 282% 56% 27 20

Suomenkieliseen kysymykseen vastasi 340 vastaajaa ja kokonaisuudessaan Oma-
Veron tyytyvaisyys on hyvalla tasolla. Kaikkien kysymysten osalta keskiarvo on 3,3.

OmaVero koettiin hyodyllisend palveluna, joka ndkyy arviointitaulukosta, silla 78,7
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% vastaajista olivat joko taysin tai osittain samaa mielta vaittaman kanssa. Eniten
puutetta koettiin olevan OmaVeron ohjeistuksessa ja tiedonhaussa. Kysymyksen
keskiarvo on vain 2,7 mika on alhaisin kyselyssa. Ohjeistusta voi aina lisata asioin-
tipalveluun tai verkkosivuille, joten toisaalta on hyva, ettd tama osio sai huonoim-
mat pisteet. OmaVero-palvelun visuaalisuuteen ja helppokayttoisyyteen reagoitiin
neutraalisti, mihin voi vaikuttaa se, kun kyseessa on tekninen palvelu, joten tekni-
seen toteutukseen kiinnitetadn enemman huomiota ja aikaa ja visuaalisuus on
tdssa toissijainen asia. Aivan kuten muissakin ohjelmissa ja kayttoliittymissa kayt-
toliittyman kayton oppimiseen tarvitaan aikaa ja karsivallisyytta. Ruotsinkielisessa
kyselyssa OmaVero sai hyvat arvosanat, keskiarvolta 3,8. OmaVeroon kaivattiin
eniten tietoa OmaVeron toiminnoista seka lisdohjeistusta muun muassa ilmoitus-
ten tayttamiseen. OmaVero-palvelun hyodyllisyys nousi tassakin kyselyssa suurim-

maksi ja keskiarvo on jopa 4,3.

Viimeisessa kysymyksessa kysyttiin, kuinka OmaVero-palvelun toivotaan kehitty-
van tulevaisuudessa. Suomenkielisen kyselyn kautta saatiin yhteensa 262 kehitys-
ideaa. Suurin osa vastauksista keskittyi maksujen kohdistuksiin ja kuinka OmaVe-
ron raportteja pitdisi saada korjattua helppolukuisemmaksi ja sellaiseen muotoon,
jotta kirjanpidon tasmaytyksien tekeminen on mahdollisimman helppoa. Maksui-
hin liittyvat raportit koetaan hankalaksi varsinkin tilanteissa, jossa Oma-aloitteisia
veroja on maksettu hyvissa ajoin ennen erapaivaa ja ndin ollen maksua on voitu
kuitata jo toiselle maksulle tai jopa verolajille. 86 vastauksessa kritisointiin maksu-
jen kohdistusta ja kuinka maksujen kohdistaminen niin sanotusti vaariin veroihin,
vaikeuttaa kirjanpitdjien tyota. Tahan kaivataan pikaista muutosta ja vastaajien
mielestd olisi tarkeda, ettd OmaVerossa nakyisi selkedsti mikd luku OmaVerossa
pitaisi tdsmayttaa kirjanpidossa. Suurta kannatusta sai myds vanha verotiliotteen
tapainen raportti, jonka toivotaan korvaavan kuukausittain ldhtevan kirjeen eli yh-
teenvedon verojen maksutilanteesta. Vanhaa verotiliotetta tai parempaa kuukau-
siraporttia toivottiin 73 vastauksista. Aiemmin kaytossa ollut verotiliote koetaan
vastauksissa helppolukuisemmaksi, silld kirje oli pankkitiliotteen mukainen ja ndin

ollen vastaajien mielesta helppolukuisempi. Vastauksiin vaikuttaa varmasti myos
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se, ettd vanhaa tiliotepohjaa on totuttu lukemaan ja irtautuminen vanhasta vie
aina oman aikansa. Vastauksista huomaa kuinka tarkea palvelu OmaVero on tili-
toimistoille varsinkin maksujen tarkastelussa, jonka vuoksi maksut ja maksujen ra-

portointi nousee esiin 156 vastauksessa.

Muita kehitysehdotuksia annetiin OmaVeron etusivulle, johon kaivataan enem-
man tietoa asiakkaan ajankohtaisesta tilanteesta. Talla hetkella tilitoimistoilla na-
kyy OmaVeroon kirjautumisen jalkeen listaus asiakkaista ja listauksesta valitaan
asiakas, kenen veroasioita hoidetaan. Etusivulle kaivataan tietoa, esimerkiksi jon-
kinlaisena symbolimerkkina, jos asiakkaan veroilmoitusta ei ole annettu sen maa-
rapaivan lahestyessa. Tama vahentaisi vastaajien mielesta turhaa kirjautumista
asiakkaan tietoihin. Myds OmaVerosta lahteviin sdhkdpostiheratteisiin kaivataan
parannusta ja mahdollisuutta valikoida esimerkiksi tietyt tilanteet tai asiakkaat,
joista huomautussahkoposteja lahetetdan. OmaVeroon toivotaan myds mahdolli-
suutta antaa osinkojen vuosi-ilmoituksia, silla talla hetkella ilmoitukset annetaan

joko lomake.fi tai ilmoitin.fi sivujen kautta.

Ruotsinkielisen kyselyn kautta saatiin 12 kehitysideaa, joista suurin osa keskittyi
myo6s maksujen kohdistuksiin sekd korkojen ndakymiseen OmaVerossa. Maksujen
pitdisi nakya paremmin kokonaisuutena eika pilkottuna senttien tarkkuuteen.
OmaVeroon kaivataan myds mahdollisuutta tarkistaa tilin saldoa tietyn paivan
tarkkuudella, esimerkiksi kuukausi taaksepain. Kehitysideoita tuli myds ohjeisiin ja
kuinka OmaVeroon voisi lisdta linkkeja suoraan ilmoitusten tayttéohjeisiin. Myos
ruotsinkielisen kyselyn vastauksissa toivottiin pankin tiliotteen tapaista raporttia

OmaVeroon, joka helpottaisi verojen tasmayttamista kirjanpidossa.
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6 LOPPUPAATELMAT JA OPINNAYTETYON ARVIOINTI

Kayttdjakokemuskyselyn tarkoituksena oli selvittda millaisena palveluna tilitoimis-
tot nakevat OmaVero-palvelun talla hetkella ja kuinka toivovat sahkdisen asioinnin
kehittyvan tulevaisuudessa. Kyselyn avulla saatiin kerattya hyvin kehitysehdotuk-
sia ja vastauksissa nakyi selked kaava siitd mihin OmaVero-palvelun toivotaan ke-
hittyvan. Kayttajakokemuksesta saadut vastaukset tukivat myos muita palautteita

mita Verohallinto on saanut OmaVero-palvelusta muun muassa asiakaspalvelussa.

Kayttdjakokemuskyselyyn saatiin hyvin vastauksia kolmen viikon aikana ja vas-
tauksia olisi saanut jopa enemman, jos seuraavalla uutiskirjeelld olisi muistutettu
kyselysta ja vastauksia olisi keratty pidemmalta ajalta. Suomenkieliseen kyselyyn
saatiin 341 vastausta ja ruotsinkieliseen kyselyyn 21 vastausta, joten otosta voi-

daan pitda luotettavana.

Sahkdinen webropol-lomake oli sopiva tiedonkeruutapa ja ndin saatiin useita vas-
tauksia OmaVeron kaytettavyydesta ympari Suomen. Kyselyyn saatiin vastauksia
kattavasti myos sen vuoksi, kun kysely |ahetettiin osana Verohallinnon uutiskir-
jetta. Vastauksien maaraan vaikutti myos olennaisesti se, ettd OmaVerosta on tu-
lossa paivitetty versio ja kun paivitys on ajankohtainen niin kehitysideat ovat to-
teutettavissa. Kyselyyn annetut vastaukset myds tukivat toinen toisiaan, ja vastaa-
jilla on samat ideat kehittamistarpeista, joten kyselyn tuloksia voidaan pitaa luo-

tettavina.

Eniten OmaVeroon kaivattiin selkeyttd maksujen kohdistamiseen seka kirjanpi-
toon sopivampaa raportointia, jossa kerrotaan kuukauden tapahtumista ja sal-
dosta, mika tulee tdsmayttaa kirjanpidossa. Kehitystarve on ymmarrettavaa, silla
OmaVero on ainoa asiointipalvelu, josta maksettujen verojen kohdistuksia voi tar-
kastella. OmaVero ndhdaan kuitenkin kayttoliittymana helppokayttdisena, vaikka
maksujen kohdistuksiin ja raportointiin kaivataankin selkeytta. Osassa vastauk-

sissa kommentoitiin sita, kuinka asiointipalvelun kaytossd kokemus nopeuttaa
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sahkoista asiointia. Tama on loogista, silla teknisissa alustoissa palvelun kayton op-

pii sita kayttamalla.

Kayttdjakokemuskysely on mielestani toistettavissa esimerkiksi puolen vuoden ku-
luttua OmaVeron uudistamisesta, jolloin on selvitettavissa, onko OmaVero kehit-
tynyt parempaan suuntaan. Kayttajakokemuskyselya voisi jatkossakin liittaa Vero-
hallinnon uutiskirjeisiin, vaikka palautteen antaminen OmaVerossa onkin mahdol-
lista vuoden ympari. Kysely olisi hyva toteuttaa esimerkiksi kevaalla, silla nain uu-
distettua OmaVeroa on ehditty jo kdyttaa, mutta vanha versio on kuitenkin hy-

vassa muistissa.
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LIITE 1

T

OmaVeron kiyttijakokemus -kysely

Omaveron kdyttsjSkokemus kyesly on oeana Vaaean Ammatiikorkeakoululls tehtévad opinnaytstydts.

Ky=ehn Eafoilsksena on seyitasd OmaWeron kdyli@kokemuksia Slilnimisicjen osalta, jeills on ale ssts asinkesia Kyselyyn vastaamisesn menes akaa ardola noin 5-10
minuullis ja kysely S=3kEa niin manivalinga- kuin vapaasana kysymyksid.

Kyzahn tulcksiz hySdynnetian Omalleran kehiflimisessa,

1. Tilitoimiston toimipiste

Walitse L

2. Tilitoimiston asiakkaiden lukumaara

() alle 10
() 1022
() 2548
() 5014
() T80

() 100 t2i enemman

3. Minka yritysmuotojen puoclesta hoidat veroilmoittamista ja -asiointia?

Voit valifa ussamman vailfeshdon

[] o=skeyhtia ja zsunto-ceskeyhtia
D Kiintzistdosakeyhtic

D Toiminimi (elinkeinonharjoittaja)
[[] Awoin- ja kommandiittiyhti

[] wndistys = z33tio

[] Jokin muu, miks | |

4. Paasetko tarkastelemaan kaikkien asiakasyritystesi tietoja Omaverossa?

() ks
() Ei

5. Oletteko siirtyneet kaikkien asiakkaiden osalta Suomi.fi-valtuutuksiin?

() Hyla
() Ei

Ssurasva
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6. Kuinka usein kaytat OmaVero-palvelua?

[::l usean kemran piivissa
() keman piivissa

D keman vilkossa

[::l kemran kuukaudssss

[::l keran puolesss vuodessa

D &n 0533 5anoca

7. Mita veroja tai veroasioita hoidit viimeksi OmaVero-palvelussa

\Voit valita useamman vaihfoshdon

[] Tulovera

[] Ennakkovers j= Esgennakis
[] Arvonlizgvera

|:| Butovero

[] valmistevera

[] varainsinovens

[[] Kiintzistavern

[] Tarkiztn zalden

[] Maksgin vercja

|:| P3ivitin asiakastistoja

[7] Tarkastelin kijeitépasEksia
[[] Vastasin selity=pyynigan
|:| Tein muutoksia Verohallinnon rekisteritiztoihin

|:| Lshetin viestin Vierohalintoon

[] Jokin muu: miks




8. Miksi kaytat OmaVero-palvelua?

9. Saitko tilitoimiston asiakkaan veroasian hoidettua OmaVerossa?

10. Jos vastasit ei, miten hoidit tilitoimiston asiakkaan veroasian?

U
O
O

Sain vastauksen OmaVeron Chatista
Soitin palvelunumercon

Léysin tizdon vero fi-sivuilta

|:| Jatin ilmoituksen toisen kansvan kauts

|:| Jokin muu, miki? |

11. Tyytyvaisyys OmaVero-palveluun

1=Taysin er mishts. 3=Taysin samas misltd

3

2 (2n os33 sanoa)

OmaVerg-palvelu on helppokayitdinen [
Shujen ulkossu on visuzaksesti hyva ()
Oma\ero-palvelu on hyadyllinen ()

Sivut Iatautuvat riitSvan nopeast [

Omalierosta laytyy rittavist tiztoa toiminnoists ja ohjeista |:| i (i

12. Miten toivoisit OmaVeron Kehittyvan tulevaisuudessa?
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