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TIIVISTELMA

Taman opinnaytetyon aiheena on vuosi-ilmoitusten laadinta asiakaskokemuk-
sen nakokulmasta. Tavoitteena oli saada selville, miten vuosi-ilmoituksia voi-
taisiin parantaa asiakaskokemus huomioiden. Opinnaytetyon toimeksiantajana
toimi Verohallinto ja tavoitteena oli, etta toimeksiantaja voisi hyddyntaa toimin-
nassaan taman tutkimuksen tuloksia.

Tutkimusongelmana oli, miten tehda rakennusalan pienten ja keskisuurten yri-
tysten vuosi-ilmoituksen laadinta selkedammaksi ja helpommin ymmarretta-
vaksi asiakaskokemus huomioon ottaen. Lisaksi tutkittiin, miten voidaan pa-
rantaa rakennusalan pk-yritysasiakkaiden asiakaskokemusta vuosi-ilmoitus-
prosessissa. Jotta tutkimusongelmiin voitiin vastata, kirjoitettiin teoriaa asia-
kaskokemuksesta, asiakaspalvelusta ja vuosi-ilmoituksista.

Tama tutkimus on laadullinen tapaustutkimus. Tutkimuksen aineisto kerattiin
kyselylla, johon vastasi tilitoimistojen kirjanpitajia, jotka laativat rakennusalan
pk-yritysten vuosi-ilmoituksia. Kyselyn tuloksia analysoitiin kayttaen sisal-
I6nanalyysia. Kyselyn tulosten perusteella saatiin arvokasta tietoa, jota voi-
daan hyddyntaa kehitettdessa vuosi-ilmoitusten laadinnan prosessia.

Kyselyn tulosten mukaan vuosi-ilmoituksen prosessi on lahes selkea ja
helppo. Haasteitakin nahtiin. Esimerkiksi viivastysseuraamukset inhimillisen
virheen takia koettiin kohtuuttomiksi ja vuosi-ilmoitusten laadintaan toivottiin
pidempaa aikaa. Myos vuosi-ilmoitusten laatimisen prosessiin toivottiin auto-
maatiota. Vastaajat toivoivat, ettei samaa ilmoitusta tarvitsisi tehda moneen
kertaan ja ilmoittaa monille eri tahoille eli kerran tehty vuosi-ilmoitus lahtisi kai-
kille tahoille automaattisesti.

Vuosi-ilmoitusten laadinta saadaan selkeammaksi asiakaskokemus huomioi-
den, kun kaikki asiaan liittyva tieto I0ytyy samasta paikasta OmaVerosta. Li-
saksi laadintaohjeiden nakyvyys ja ajantasaisuus tekevat vuosi-ilmoitusten
laadinnan helpommaksi asiakaskokemuksen nakdkulmasta. Vuosi-ilmoitusten
laadinnan prosessia voidaan parantaa lisaamalla prosessiin automaatiota, tie-
dottamalla asiakkaita tarkeistd maarapaivista ja pitamalla vuosi-ilmoitusten pu-
helinasiakaspalvelulinja tehokkaana.

Asiasanat: asiakaskokemus, asiakaspalvelu, vuosi-ilmoitus
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ABSTRACT

The object of this thesis was the preparation of annual reports from the per-
spective of customer experience. The purpose was to find out how the annual
reports could improve the customer experience of the construction industry.
The thesis was commissioned by the Finnish Tax Administration.

The research problem was how to make the preparation of the annual report
of small and medium-sized enterprises of the construction industry simple and
easier to understand from the customer experience point of view. In addition, it
was examined how to improve the customer experience of SME corporate
customers in the construction industry in the annual reporting process. The
theory part discusses customer experience, customer service and annual re-
ports. This study was a qualitative case study. The research material was col-
lected by means of a survey. The survey was answered by accountants who
prepare the annual reports of SMEs in the construction industry. The results of
the survey were analyzed using content analysis. The results of the survey
provided valuable information that can be used to develop the process of pre-
paring annual reports.

The results of the survey indicate that the annual report is fairly simple and
easy. However, some challenges were found. For example, the consequence
for default due to human error were considered unreasonable and it was
hoped that there would be more time to prepare the annual reports. Automa-
tion was also hoped for in the process of preparing annual reports. The re-
spondents hoped that it would not be necessary to make the same report sev-
eral times. Reporting to many different parties was also considered annoying
and it was hoped that once made the annual report would go to all parties au-
tomatically.

The preparation of the annual report can be made simpler from the customer
experience point of view when all related information can be found in the
same place in MyTax. The visibility and up-to-dateness of the instructions also
make the preparation of annual reports easier from the customer experience
point of view. The process of preparing annual reports can be improved by
adding automation to the process, informing customers about important dead-
lines, and keeping the service line for annual reports efficient.

Keywords: annual information, customer experience, customer service
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1 JOHDANTO

3.1.2024 Suomessa oli 288 211 osakeyhtiota (Patentti- ja rekisterihallitus
2024). Suomen yrityksista iso osa on osakeyhtidita ja se onkin yleisin yritys-
muoto Suomessa. Osakeyhtio tuo yritysmuotona tietynlaista uskottavuutta.
Osakeyhtio sopii yritysmuodoksi myos silloin, kun yrityksen toimintaa on tar-
koitus tulevaisuudessa laajentaa. (Laitinen ym. 2022.) Osakeyhtigilla on lukui-
sia velvollisuuksia, joita niiden taytyy hoitaa. Yksi naista velvollisuuksista on
vuosi-ilmoitusten laatiminen. Osakeyhti6illa on velvollisuus ilmoittaa vuosi-il-

moituksilla maksetuista suorituksista (Verohallinto 2024a).

Opinnaytetyon aiheena on Verohallinnon tarjpaman vuosi-ilmoituksen kehitta-
minen asiakaskokemuksen nakokulmasta. Toimeksiantajana toimii Verohal-
linto. Opinnaytetyossa kuvataan yritysten vuosi-ilmoitusten menettelya ja tut-
kittiin niihin liittyvid mahdollisia hankaluuksia. Vuosi-ilmoituksen laatimista ei
ole juurikaan tutkittu rakennusalan nakokulmasta. Taman vuoksi Verohallinto
sai arvokasta tietoa kehittadkseen vuosi-ilmoituksen prosessia. Lopputulok-
sena syntyi opinnaytety0, josta kay ilmi kehitysehdotuksia vuosi-ilmoitusten
parantamiseksi. Verohallinto voi hyodyntaa opinnaytetyon tuloksia kehittaak-

seen palvelujaan.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli, etta se olisi hyodyllinen vuosi-ilmoituk-
sen laadinnan suunnittelussa. Tavoitteena oli kehittaa rakennusalan pk-yritys-
ten nakokulmasta Verohallinnon tarjoaman vuosi-ilmoituksen prosessia. Kyse-
lyn tavoitteena oli saada selville, miten tyytyvaisia tutkimukseen osallistuvat

vuosi-ilmoitusten laatijat ovat vuosi-ilmoituksen laadintaan.

Taman opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

1. Miten tehda rakennusalan pk-yrityksen vuosi-ilmoituksen laadinta sel-
keammaksi ja helpommin ymmarrettavaksi asiakaskokemus huomioon
ottaen?

2. Miten parantaa rakennusalan pk-yritysasiakkaiden asiakaskokemusta
vuosi-ilmoitusprosessissa?

Opinnaytetyon keskeisia kasitteita ovat vuosi-ilmoitus, asiakaslahtoisyys, asia-
kaskokemus ja palvelun kehitys. Vuosi-ilmoituksella yritykset ilmoittavat vuo-
sittain Verohallinnolle tietoja maksamistaan suorituksista kuten osingoista (Ve-
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rohallinto 2024a). Asiakaslahtdisyys on organisaation ajattelumalli, jonka poh-
jalta yritys hoitaa markkinointia. Asiakaslahtoisyyden lahtokohtana ovat asiak-
kaat ja heidan tarpeensa. (Vuokko 1997, 11-13.)

Opinnaytety6 on laadullinen tapaustutkimus. Aineistonhankintamenetelmina
kaytettiin strukturoitua kyselya. Tutkimus rajattiin siten, etta kyselyyn vastan-

neina toimivat suomalaiset tilitoimistot.

2 OSAKEYHTIOT JA VUOSI-ILMOITUKSET
2.1 Osakeyhtion kuvaus

Osakeyhtio on asemaltaan vakiintunut merkittdvimmaksi yritystoiminnan muo-
doksi erityisesti vakiintuneilla, tyollistavilla ja kasvavilla yrityksilla. Osakeyhtion
ja osakkeenomistajan verotus on monimutkainen kokonaisuus, johon liittyy
suunnittelumahdollisuuksien lisaksi ennalta arvaamattomia tapahtumia. Yksi
tai useampi henkild voi perustaa osakeyhtion. Osakeyhtiota perustaessa
osakkeen omistajat tekevat kirjallisen perustamissopimuksen. Taman jalkeen
osakeyhtio merkitaan kaupparekisteriin. Yhtion osakkaat eivat kuitenkaan ole
henkilokohtaisesti vastuussa yhtion velvoitteista. Yhtion osakkaat vastaavat
niista velvoitteista, joihin he ovat sitoutuneet ennen yhtion merkitsemista kaup-
parekisteriin. Osakeyhtio on itsenainen verovelvollinen. Yhtion toiminnan tulos
verotetaan yhtion tulona, eika se sellaisenaan vaikuta osakkeenomistajien ve-
rotukseen. (Viitala 2018, 19-20.)

Osakeyhtio voi jakaa varojaan osakkeenomistajille neljalla eri tavalla kuten
Osakeyhtidlaissa (OYL) saadetaan. Osakeyhtio voi jakaa varojaan voitonjaolla
eli osinkoina ja jakamalla varoja vapaan oman paaoman rahastosta. Osakeyh-
tid voi myOs jakaa varojaan osakepadomaa alentamalla. Lisaksi osakeyhtio
voi jakaa varoja omia osakkeita hankkimalla ja lunastamalla. Neljas tapa jakaa
varoja on yhtion purkaminen ja rekisterista poistaminen. (Osakeyhtiolaki
21.7.2006/624, 13. luku 1. §; Viitala 2018, 23.)

Osinkojen jakamisen on perustuttava viimeksi vahvistettuun tilinpaatokseen.
Enimmaismaaran osingonjaossa muodostavat yhtion taseen mukainen va-

paan oman paaoman maara ja yhtion maksukyky. Tilinpaatoksen paattymisen
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jalkeiset tapahtumat on otettava huomioon jakopaatosta tehtaessa. Maksuky-
kya arvioitaessa on my0s otettava huomioon yhtion tulevaisuudessa eraanty-
vat velat ja muut suoritukset. Osinkojen jako ei ole mahdollista, jos se vaaran-
taa yhtion maksukyvyn. Osingonjaosta paattaa yhtiokokous. Paatos tehdaan
yleensa samassa yhtiokokouksessa, jossa kasitellaan ja vahvistetaan edelli-
sen tilikauden tilinpaatos. (Koponen 2023, 9-11.)

Osingon verotus riippuu siitd, onko osingon jakava yhtio listattu vai listaama-
ton yhti6. Jos saatu osinko on listaamattomalta yhtidlta, on osingon verotuk-
sessa tarkea merkitys osakkeen matemaattisella arvolla, joka lasketaan yhtion
nettovarallisuuden perusteella. Matemaattista arvoa kaytetaan osingon jaka-
miseen verotettavaan paaomatuloon ja ansiotuloon. Seka listatusta etta listaa-
mattomasta yhtiosta saadun osingon verotuksesta saadetaan tuloverolaissa.
(Viitala 2018, 26-27.) Listatusta yhtiosta saadusta osingosta 85 prosenttia on
veronalaista padomatuloa ja 15 prosenttia on verovapaata tuloa. Listaamatto-
masta yhtiosta saadusta osingosta 25 prosenttia on veronalaista pagdomatuloa
ja 75 prosenttia on verovapaata tuloa siihen maaraan saakka, joka vastaa va-
rojen arvostamisesta verotuksessa annetussa laissa tarkoitetulle osakkeen
verovuoden matemaattiselle arvolle laskettua kahdeksan prosentin vuotuista
tuottoa. Silta osin kuin tallaisten saatujen osinkojen maara ylittaa 150 000 eu-
roa, on osingoista 85 prosenttia veronalaista padaomatuloa ja 15 prosenttia ve-
rovapaata tuloa. (Verohallinto 2023c; Viitala 2018, 26-27.)

Osakeyhtio voi osingonjaon lisaksi nostaa varoja ja tulosta yhtidsta rahapalk-
kana, luontoisetuna, vuokrana, korkona, takausprovisiona ja lainana. Vero-
suunnittelussa on tarkea muistaa kokonaisuus, koska veron saastaminen voi
kostautua myohemmin. Verotuksellisesti edullisimpaan ratkaisuun paasemi-
nen on tapauskohtaista, joten yhtion ja osakkaan on pyrittava Ioytamaan it-
selle paras yhdistelma erilaisista vaihtoehdoista. Tehtaviin laskelmiin on otet-
tava mukaan yhtion ja osakkaan oma verotus, silla laskelmat, joissa tarkastel-
laan vain osaa verotettavista varoista ja tuloista, voivat johtaa siihen, etta ve-
rotuksellisesti edullisemmaksi luultu vaihtoehto ei sitd kokonaisuutena ole-
kaan. (Koponen 2023, 99.)



2.2 Vuosi-ilmoitukset

Yritykset ja muut suoritusten maksajat ilmoittavat vuosittain vuosi-ilmoituksella
Verohallinnolle tietoja maksamistaan suorituksista (Verohallinto 2024a).
Vuosi-ilmoitus on annettava vuosittain yleensa verovuotta seuraavan tammi-
kuun loppuun mennessa (Verohallinto 2023b). Vuosi-ilmoitusten tiedot voi-
daan antaa sahkdisesti tai lomakkeilla. Poikkeuksena on kuitenkin osingoista
tehtava vuosi-ilmoitus, joka on annettava sahkoisesti, jos vuosi-ilmoitus kos-
kee viitta tai useampaa tulonsaajaa. Lomakenumerolla 7812 annettuna ilmoi-
tus toimitetaan Verohallinnon optiseen lukupalveluun, PL 300, 00052 VERO.
Jos tiedot halutaan antaa sahkoisesti, on se mahdollista Verohallinnon asioin-
tipalvelussa ja ilmoitin.fi -palvelussa. Vuosi-ilmoituksessa annettuja tietoja on
mahdollisuus myds korjata tai taydentaa, jos kaikkia tietoja ei ole annettu, tie-
toja mahdollisesti puuttuu tai ne ovat virheellisia. Tallaisessa tapauksessa
vuosi-ilmoituksen virheelliset tiedot on korjattava tekemalla uusi korvaava il-
moitus. (Koponen 2023, 152.)

Verohallinto voi maarata laiminlyontimaksun, jos vuosi-ilmoitusta ei anneta tai
se annetaan puutteellisena tai virheellisena. Verohallinto voi maarata enintaan
2 000 euron suuruisen laiminlyontimaksun tiedonantovelvolliselle, jos ky-
seessa on vahainen puute tai virhe eika tiedonantovelvollinen ole kehotuk-
sesta huolimattakaan antanut vuosi-ilmoitusta. Myos myohassa annetusta il-
moituksesta voidaan maarata myohastymismaksu. Jos taas vuosi-ilmoituksen
puute tai virhe on olennainen tai jos tiedot on annettu vasta kehotuksen jal-
keen, voi laiminlydntimaksun suuruus olla enimmillaan 5 000 euroa. Tahalli-
suus ja torkea huolimattomuus voi taas johtaa enimmillaan 15 000 euron suu-
ruiseen maksuun. Maksu on mahdollista jattaa maaraamatta, jos laiminlyonti
on ollut vahainen. Ennen kuin Verohallinto maaraa maksun, on sen kuultava
yhtiota. Yhtion verotuksessa maksu ei ole vahennyskelpoinen. (Koponen
2023, 152-154.)

Erilaisia vuosi-ilmoituksia on paljon ja ne ovat kaikki lueteltu Verohallinnon
verkkosivuilla. Vuosi-ilmoituksia ovat esimerkiksi yrityksen osingot, lainat ja
korot, omaisuudenhoitomaksu, tyotulot, maksetut apurahat ja julkiset tuet.
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Vuosi-ilmoituksia ovat myods esimerkiksi osuuskunnan ylijgamat, valitetyt ulko-
maiset osingot, luovutusvoittona verotettavat padomanpalautukset ja puun os-

tajan vuosi-ilmoitus. (Verohallinto 2024a.)

Osingonjaosta paatetaan yhtiokokouksessa. Osingonjaosta tehtava paatos
tehdaan yleensa siina yhtiokokouksessa, jossa vahvistetaan edellisen tilikau-
den tilinpaatos. Paatos tehdaan enemmistopaatoksena, jos yhtidjarjestyk-
sessa ei ole maaratty korkeammasta enemmistosta. Osakeyhtion hallitus te-
kee esityksen osingon jakamisesta yhtiokokoukselle. Hallituksen esitys voiton-
jaosta esitetaan hallituksen toimintakertomuksessa, jos yhtid on velvollinen
laatimaan toimintakertomuksen. (Koponen 2023, 153.)

Vuosi-ilmoitukseen merkitaan tiedot osingonsaajittain: nimi ja henkilo- tai yri-
tys- ja yhteisotunnus eli Y-tunnus. Osinkojen vuosi-ilmoitus on luettelo, johon
merkitaan kaikki osingonsaajat, yhteisot ja yhtymat seka niiden tunnistetiedot.
Vuosi-ilmoituksella tulee myds kayda ilmi, onko osinkoa jakava yhtio julkisesti
noteerattu yhtio tai muu yhti6. Yhtiotyypin tieto vaikuttaa osinkojen verokohte-
luun ja se on pakollinen. Lisaksi vuosi-ilmoituksessa on kaytava ilmi, jos osin-
gonsaaja on maatalousyrittajien elakelain mukaan vakuutettu tai yrittajien ela-
kelain nojalla vakuutettu osingon jakaneen yhtion toiminnan harjoittamisesta.
lImoitus on tehtava, jotta sairausvakuutusmaksu voidaan maarittaa oikein pe-
rustein. Maksut yritystoimintaa harjoittavan henkilon sairausvakuutuksista
maaraytyvat YEL- tai MYEL-tyGtulon perusteella ja mahdollisten muiden vero-
tuksessa vahvistettujen ansiotulojen perusteella. Osakaskohtaisten oikaisujen
tekemiseen liittyvat tiedot on ilmoitettava vuosi-ilmoituksella. (Koponen 2023,
153.)

Osinkoa jakava yhtio ilmoittaa vuosi-ilmoituksella Suomessa yleisesti verovel-
vollisille luonnallisille ja juridisille henkilGille maksamansa osingot. Myos osit-
tain verovapaista osingoista annetaan vuosi-ilmoitus. Jokaisesta osingonjako-
paatoksesta laaditaan erillinen vuosi-ilmoitus erittely- ja yhteenvetotietoineen
maksuvuosikohtaisesti. Vuosi-ilmoitukseen merkitaan maksuvuodeksi se ka-
lenterivuosi, jolloin osinko on ollut nostettavissa. Merkinta tehdaan, vaikka
osingonsaaja ei olisi viela osinkoa nostanut. Maksetut sijaisosingot ja en-
nakko-osingot on ilmoitettava vuosi-ilmoituksella. Sijaisosingot ilmoitetaan

omalla lomakkeellaan numero 7847. Tyopanososingot ilmoitetaan ainoastaan
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tulorekisteriin eli niita ei ilmoiteta vuosi-ilmoituksessa. (Koponen 2023, 152—
154.)

Voitonjakona yrityksen jakama osinko on normaalisti vahennyskelvoton era
osingon jakaneen yrityksen verotuksessa. Voitonjaosta on osakeyhtion toimin-
takertomuksessa tehtava esitys, jossa kerrotaan yhtion voittoa tai tappiota
koskevista toimenpiteista. Yrityksen hallituksen on selvitettava, ettei osinkojen
jako vaikuta yhtion maksukykyyn. Yhtiokokouksessa voidaan paattaa osinko-
jen jakamisesta korkeintaan se maara, jota hallitus esittaa. (Lahti & Viljaranta
2013, 118.)

Jos osakkaalla on rahalainaa yhtiolta, on se ilmoitettava vuosi-ilmoituksella.
Rahalaina on ilmoitettava, jos osinkoa jakava yhtio harjoittaa elinkeinotoimin-
taa. limoitus on tehtava, jos osingonsaaja on omistanut yksin tai yhdessa per-
heenjasentensa kanssa vahintaan 10 prosenttia osinkoa jakavan yhtion osa-
kepaaomasta tai jos perheenjasenilla on vastaava osuus yhtion kaikkien osak-
keiden tuottamasta aanimaarasta osingon nostettavissa olovuotta edeltavan
tilikauden paattyessa. Lisaksi rahalaina on ilmoitettava, jos yhtion osakkaalla
tai hanen perheenjasenellaan on ollut edella mainitulta ajalta yhtiolta rahalai-
naa. (Koponen 2023, 154; Verohallinto 2024b.)

Osakaslaina voi olla osakkeenomistajan yhtiolle antamaa velkaa tai yhtion
osakkeenomistajalleen antamaa velkaa. Osakaslainaa verotetaan Tulovero-
lain 53a §:n nojalla osakkaan veronalaisena paaomatulona. TVL 53a §:n mu-
kaan osakaslainana pidetaan vain rahalainaa, mutta poikkeuksellisesti rahalai-
nana voidaan pitaa esimerkiksi osakkaalta olevaa myyntisaamista, jos saami-

nen vastaa ehdoiltaan rahalainaa. (Ossa 2020, luku 4: Osakaslaina.)

3 ASIAKASPALVELU JA ASIAKASKOKEMUS
3.1 Palvelut

Palvelut tuotetaan asiakkaita varten. Palvelun voidaan ajatella olevan tuote ja
toiminta, jonka edellytyksena voi olla ryhmaty0, taustatutkimus ja pitkaaikai-
nen valmistelu. (Rissanen 2006, 118.) Palvelu voidaan nahda monimutkai-
sena ilmiona. Sanalla palvelu on useita merkityksia henkilokohtaisesta palve-

lusta tuotteena tai tarjoamana. Esimerkiksi monet hallinnolliset palvelut, kuten
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laskutus ja valitusten kasittely, ovat asiakkaalle tarjottavia palveluita, vaikka
kasittelytapansa vuoksi ne ovat asiakkaalle niin sanottuja nakymattomia pal-
veluita, jotka hoidetaan yleensa niin, ettei niita mielleta palveluiksi vaan ongel-
miksi. (Gronroos 2015, 76-77.)

Palveluja voidaan kuvata neljalla erityispiirteella. Palvelut kuvataan aineetto-
mina, mista johtuen palvelut ovat katoavaisia. Palvelujen tuotanto ja kulutus
tapahtuvat padosin samanaikaisesti eli palvelua ei voi tapahtua ilman jonkin-
laista palvelun ja tuottajan vuorovaikutusta. (Brax 2007, 9.) Useimmat palvelut
voidaan tuntea monimutkaisiksi, joten palvelun laatukin on vaistamatta moni-
ulotteinen asia. Palveluntarjoajan on ensin ymmarrettava, miten asiakkaat ko-
kevat palvelun laadun ja miten he arvioivat sitd. Taman jalkeen voidaan maa-
rittda, miten naita arvioita voidaan hallita ja ohjata haluttuun suuntaan. (Gron-
roos 2020, 98-99.)

Yritysten ja organisaatioiden tulisi seurata palvelun laatua jatkuvasti. Asiakkai-
den odotukset tulisi pystya selvittamaan, jotta osattaisi palvella paremmin eri-
laisia asiakasryhmia. Asiakkaan aiemmat kokemukset ja muilta inmisilta saatu
kasitys vaikuttavat asiakkaan odotuksiin palvelusta. Yrityksen tulisi antaa to-
tuudenmukainen palvelulupaus eika luoda eparealistisia odotuksia palveluun
kohdistuvasta maarasta tai laadusta. Palvelukokemusta voidaan parantaa pa-
rantamalla palvelun maaraa, palvelun saatavuutta, palvelutapaa ja palveluym-
paristdoa. Kun kiinnitetdan huomiota palvelukokonaisuuden parantamiseen, on
tarkea ottaa huomioon seka tekninen etta toiminnallinen laatu. Asiakkaiden
tarpeisiin ja odotuksiin on vastattava palveluiden maarassa ja palvelutavassa.
(Bergstrom & Leppanen 2021, 355.)

3.2 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys on toimintaa, jossa yrityksen toimintakulttuuri mahdollistaa
perinpohjaisen asiakastarpeiden selvittamisen ja naiden tarpeiden tyydyttami-
sen. Asiakkaat odottavat yha useammin, etta palveluntarjoaja pystyy otta-
maan huomioon kunkin asiakkaan yksil6lliset tarpeet palvelutuotannossaan.
Asiakaslahtoisyys edellyttda yha syvallisempaa ja laaja-alaisempaa asiakkai-
den tuntemista ja asiakkaiden ottamista mukaan palveluprosessin suunnitte-

luun ja toteuttamiseen. (Helander ym. 2013, 29-30.)
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Asiakaslahtoisyyden edellytyksena on, etta organisaatiolla on toimiva valitus-
ten vastaanottojarjestelma. Organisaation tulisi aika ajoin tehda tutkimuksia,
joilla kartoitetaan asiakkaiden tyytyvaisyytta, tarpeita ja mieltymyksia. Naiden
lisaksi organisaatiolla tulisi olla asiakaslahtoinen henkilosto ja sitoutunut asia-
kaskunta. Vaikka organisaatio keraisikin tietoa, tulisi sita osata myos hyodyn-
taa oikealla tavalla. (Vuokko 1997, 42—44.)

Kun julkinen sektori pyrkii kehittamaan toimintaansa asiakaslahtoiseksi, tulee
talloin miettia useita asioita. On tarkea tuntea asiakkaiden tarpeet ja resurssit.
Kuka on julkisen sektorin asiakas? Tata voidaan miettia, kun tarpeet tunne-
taan. Lopulta kun tarpeet tunnetaan ja julkisen sektorin asiakkaat on maari-
telty, voidaan pohtia, mika on asiakkaan tarpeiden ja organisaation tarjonnan
valinen suhde. (Vuokko 1997, 147-148.)

Asiakaslahtoisyys voidaan maaritella organisaation kyvyksi ennakoida asiak-
kaiden muuttuvia tarpeita. Asiakaslahtoisyys on jaanyt useissa organisaa-
tioissa ajatuksen tasolle, jolloin asiakaslahtdisyytta ei olla saatu nakyvaksi or-
ganisaation toiminnassa. Asiakaslahtoisyys ei ole lopulta ollenkaan muuttanut
tavoitteita, tarkeysjarjestyksia tai mittareita. Moni organisaatio on pisteessa,
etta ei oikeastaan olla varmoja, miten asiakaslahtoisyytta tulisi toteuttaa. Asia-
kaskokemus voidaan nahda asiakaslahtoisyyden toteuttamisen valineena.
Asiakaskokemus laajentaa nakemysta organisaation kyvysta luoda tuotteita ja
palveluja, jotka ovat asiakkaan tarpeiden mukaisia. (Saarijarvi & Puustinen
2020, 21-22.)

Asiakaslahtoisyys voidaan jakaa aitoon asiakaslahtoisyyteen ja kuviteltuun
asiakaslahtoisyyteen, kun tavoitteena on kehittaa toimintaa asiakkaiden tar-
peiden pohjalta. Kuvitellulla asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan taas sita, etta
erilaisia asiakaslahtoisyyden toimintojen kehityksia tehdaan, mutta todellisuu-
dessa todellisia asiakastarpeita ei olla selvitelty riittavasti, jolloin kehittamisen
lahtokohdat perustuvat pelkastaan johdon ja henkiloston oletuksiin. (Salminen
2018, 34.)
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3.3 Asiakaskokemus

Asiakaslahtoiseen ajatteluun liittyy asiakaskokemus. Asiakaskokemuksella
tarkoitetaan asiakkaan muodostamien kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden
yhdistelmaa, joita asiakas muodostaa yrityksen toiminnasta. On tarkea huo-
mata, etta asiakaskokemus on ihmisen tekemien yksittaisten tulkintojen
summa. Asiakaskokemus on nimenomaan kokemus, johon vaikuttavat myos
tunteet ja alitajuntaisesti tehdyt tulkinnat. Asiakkaan muodostamaan asiakas-
kokemukseen ei ole oikeastaan mahdollista vaikuttaa, mutta yritykset voivat
kuitenkin paattaa, millaisia kokemuksia ne pyrkivat asiakkailleen luomaan.
(Loytana & Kortesuo 2011, luku 1.1: Asiakaskokemuksen maaritelma.)

Reklamaation avulla voidaan kehittaa asiakaskokemusta. Yleensa reklamaatio
on vihje organisaatiolle, etta jossain ei olla onnistuttu. Reklamaatio kertoo
epaonnistuneesta asiakaskokemuksesta ja voi opettaa, miten asiakaskoke-
musta tulisi parantaa. Reklamaation tehnytta yritysta tai asiakasta kannattaa
haastatella, jotta saadaan syvempaa ymmarrysta tyytymattomyyden syista.
(Saarijarvi & Puustinen 2020, 114.)

Yritysten ja organisaatioiden olisi hyva oppia asiakaskokemuksen mittausten
tuloksista ja asiakaspalautteesta seka kehittaa asiakkuuksien hallintaa. Erityi-
sesti tyytymattomilta asiakkailta voidaan saada hyvia kehittamisehdotuksia.
On kuitenkin syyta muistaa, etta kaikkea ei tehda asiakkaiden ehdoilla, vaan
yritykset ja organisaatiot toimivat asiakassuhteissa ohjaajan roolissa. On myos
mahdollista, etta asiakas voi oppia organisaatiolta. Organisaatio voi opettaa
asiakkaitaan toimimaan haluamallaan tavalla, minka johdosta se voi hyodyn-

taa kumpaakin osapuolta. (Bergstrom & Leppanen 2021, 450.)

3.4 Asiakaskokemuksen mittaaminen

On yleista, etta haastattelutilanteissa ja lomakepalautteessa haastateltavat
kertovat toimivansa rationaalisemmin kuin he todellisuudessa toimivat. Taman
vuoksi yritysten ja organisaatioiden tulisi analysoida asiakkaiden toimintaa.
Asiakkaan voidaan todeta olevan oman kokemuksensa asiantuntija. On erit-
tain tarkea mitata asiakkaan kokemuksia, jotta yrityksen tai organisaation toi-
mintaa voitaisiin kehittaa. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 158—-159.)
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Kysymiseen vaikuttaa paljon se, missa kanavassa kysytaan. Jos asiakas soit-
taa yrityksen palvelupuhelimeen, asiakaspalvelijan ei valttamatta ole hyva ky-
sya palautetta suoraan puhelun aikana. Palautteen kysymisen voi sijoittaa soi-
ton jalkeiseen tekstiviestiin. Tekstiviestissa voidaan esimerkiksi kysya asioin-
nin helppoutta. On tarkea myos osata ajoittaa mittaamisen ajankohta. Esimer-
kiksi loppuvuodesta ei ole jarkevaa kysya vuoden alussa asioineen asiakkaan
kokemuksia tavanomaisella asiakaskokemukseen liittyvilla kysymyksilla.
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 162.)

Asiakaskokemuksen mittaamisen suunnittelulle on monia lIahtokohtia. On tar-
kea perustella, tasmentaa ja maaritella, mita halutaan mitata ja miksi. Mittaa-
minen on tehtava systemaattisesti eli mittaaminen tapahtuu esimerkiksi kerran
kuukaudessa. Mittareita on kuitenkin kaytettava harkiten, jotta asiakkaat eivat
arsyynny jatkuvaan vastaamiseen. Mittaria valittaessa on tunnistettava, mita
kyseinen mittari mittaa ja varmistettava, etta se on luotettava. Mittaria on myos
osattava tulkita oikein. Se on hyva sitoa kontekstiinsa, jolloin tulee maarittaa,
mihin kontekstiin valittu mittari on kohdistettu. Mittaamista ei tule tehda vain
mittaamisen takia, vaan sen tuottamaa informaatiota tulee myds soveltaa.
Analyyseissa tulee yhdistaa maarallisia mittareita ja niiden arvoja selittavaa
laadullista ymmarrysta. Molemmissa on vahvuutensa mutta myos heikkou-
tensa. Oikein yhdistettyna ne kuitenkin taydentavat toisiaan. (Bergstrom &
Leppanen 2021, 236-238.)

Asiakkaalta kysyttaessa hyvan asiakaskokemuksen tunnuspiirteita nousee
usein esille asioinnin helppous. Mista sitten helppouden kokemus syntyy? Hy-
van asiakaskokemuksen tekijoita ovat saavutettavuus, nopeus, prosessien su-

juvuus ja asioinnin miellyttavyys. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 229.)

Asiakaskokemuksen mittaaminen voidaan nahda haasteellisena. Organisaa-
tiot voivat tavoitella hyvinkin erilaisia asiakaskokemuksia, joiden mittaamiseen
voi olla haasteellista kehittaa vaadittavaa mittaristoa. Jotta asiakaskokemuk-
sesta saadaan riittavasti tietoa, tulisi mitata seka syy- etta seuraustason asi-
oita. Mittaamisen avulla tulisi pystya mittaamaan, kuinka hyvin onnistutaan ta-
voiteltavan asiakaskokemuksen toteutuksessa. (Saarijarvi & Puustinen 2020,
231-232.)
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Lahtokohtana asiakaskokemuksen mittaamiselle on perustella mittaamisen
periaatteet. On tasmennettava ja maariteltava, mita halutaan mitata ja miksi.
On my0Os ymmarrettava tavoiteltavan asiakaskokemuksen luonne ja mika mit-
tari sopisi parhaiten mittaamiseen. Mittaamisen on hyva olla myos systemaat-
tista, esimerkiksi kerran kuukaudessa tapahtuvaa mittaamista. Mittareita tulisi
kayttaa harkiten, silla asiakkaat eivat valttamatta pida siita, etta heidan odote-
taan vastaavan jatkuviin asiakaskokemukseen liittyviin kyselyihin. (Saarijarvi &
Puustinen 2020, 236—-237.)

Koetun asiakaskokemuksen jalkeista tilaa kutsutaan asiakastyytyvaisyydeksi.
Se kuvaa, miten organisaatio on onnistunut vastaamaan asiakkaan odotuk-
siin. Taman vuoksi se on keskeinen asiakokemuksen seuraamisen mittari, oli

kyse mista tahansa toimialasta. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 240.)

Asiakastyytyvaisyytta mitattaessa nahdaan, milloin mitattavassa asiassa on
onnistuttu ja milloin ei. Mittaamisen tuloksena saadun tiedon voi yhdistaa esi-
merkiksi tehtyjen tyotuntien maaraan, jolloin pystytaan mittaamaan, millaista
asiakaskokemusta tietylla tyotuntimaaralla saadaan aikaan. Organisaatioilla
on nykyaan paljon valineita, joilla voidaan mitata asiakastyytyvaisyytta, kuten
mobiilisovellukset ja sensoriteknologia. Yleisesti on pohdittu, alkaako sahko-
postilla ja tekstiviestitse asiakkaalle lahetettavien asiakastyytyvaisyyskyselyi-
den aika olla ohi. Talla hetkella asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa ollaan
menossa kohti reaaliaikaista mittaamista. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 250—
253.)

4 TOIMEKSIANTAJA

Eduskunnassa, Euroopan unionissa ja kunnissa paatetaan Suomen verotuk-
sesta. Valtionvarainministeriossa valmistellaan verolait ja ne hyvaksytaan
eduskunnassa. Verohallinto on valtionvarainministerion alaisuudessa. Veron-
luonteisista maksuista noin 95 % on Verohallinnon keraamia varoja. Tulli ja

Traficom keraavat veroja Verohallinnon ohella. (Verohallinto 2019.)

Verohallinnon toimiin kuuluu myos yllapitad veromyonteista ilmapiiria, kuten

se, etta ihmiset ymmartavat verotuksen yhteiskunnallisen merkityksen. Vero-
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hallinto valittaa kertyneet verot joka kuukausi yhteiskunnan palvelujen yllapita-
miseen. Naita tahoja ovat valtio, kunnat, Kansanelakelaitos, seurakunnat ja
metsanhoitoyhdistykset. (Verohallinto 2022.)

Verohallinnossa halutaan toimia asiakaslahtoisesti ja vastuullisesti, jotta vero-
asiointi olisi mahdollisimman vaivatonta. Verohallinnon tavoitteena asiakaslah-
toisyydessa on, etta Verohallinto voi toteuttaa lakisaateiset tehtavat mahdolli-
simman hyvin, mika samalla tuottaisi positiivisia asiakaskokemuksia. Verohal-
linnon asiakaslahtoisyydelle on kolme periaatetta, jotka ovat asiakaskokemuk-
sen parantaminen, asiointitarpeen vahentaminen ja verokertyman turvaami-
nen. Verohallinto tekee tiivista yhteistyota yritysten, sidosryhmien ja julkishal-
linnon kanssa. Verohallinto on myds avoin uusille kehittamisavauksille, joita
asiakkaat voivat antaa. Asiakkaita osallistuttamalla ja kuuntelemalla Verohal-
linto voi edistaa asiakkaiden tarpeita vastaavien tuotteiden ja palvelujen kehit-
tamista Verohallinnossa. (Verohallinto 2023a.)

Tutkimusaineistoa vuosi-ilmoituksen laatimisesta rakennusalan nakdkulmasta
ei juurikaan ole. Tasta syysta taman tutkimuksen avulla Verohallinto sai arvo-
kasta tietoa kehittdakseen vuosi-ilmoituksen prosessia. Tutkimustuloksia Ve-
rohallinto voi hyddyntaa kehittaessaan palvelujaan vuosi-ilmoituksiin liittyen.

5 TUTKIMUSMENETELMAT JA TUTKIMUSAINEISTO
5.1 Tutkimusmenetelmat

Tama tutkimus on laadullinen tapaustutkimus. Laadullinen eli kvalitatiivinen

tutkimus valittiin tutkimusmenetelmaksi, jotta saataisiin rajatusta aiheesta sel-
laista tietoa, jota ei viela ole saatavilla. Laadullinen tutkimus soveltuu tilantee-
seen, jossa halutaan saada syvallinen nakemys ilmiosta. (Kananen 2017, 33,
98.) Talla tutkimuksella haluttiin ymmartaa vuosi-ilmoitusten laatimista vuosi-

ilmoitusten laatijoiden nakokulmasta.

Laadullisella tutkimuksella on tiettyja tyypillisia ominaisuuksia. Tutkimus ta-
pahtuu aidossa ymparistdssaan ja huomio on tutkittavien nakdkulmassa. Tut-

kija toimii aineiston keraajana ja tutkimusaineisto keratdan monista eri lah-
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teista, kuten haastattelujen ja kyselyjen avulla. Laadullisen tutkimuksen tavoit-
teena on saada kokonaisvaltainen ymmarrys tutkittavasta ilmiosta. (Kananen
2017, 34.)

Laadullisella tutkimuksella pyritddn saamaan vastauksia ilman tilastollisia ja
maarallisia menetelmia. Laadullisessa tutkimuksessa kaytetaan sanoja ja
maarallisessa tutkimuksessa lukuja. Kvalitatiivinen tutkimus ei pyri yleista-
maan, toisin kuin maarallinen tutkimus. Kvalitatiivinen tutkimusprosessi ei ole
yhta suoraviivainen kuin kvantitatiivisen tutkimuksen. Aineiston analyysivaihe
on laadullisessa tutkimuksessa syklinen prosessi, josta puuttuvat maaralliselle
tutkimukselle ominaiset tiukat tulkintasaannot. Laadullisessa tutkimuksessa
tutkitaan tiettya yksittaista tapausta perusteellisesti ja syvallisesti, kun taas
maarallisessa tutkimuksessa tutkitaan tapausten joukkoa. Nain ollen laadulli-
sen tutkimuksen tulokset patevat vain tutkimuskohteen osalta eika tutkimustu-
losta voida yleistaa. (Kananen 2017, 35-36.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkittavat valitaan usein harkinnanvaraisesti.
Kohderyhman arvot, asenteet, tarpeet ja odotukset selvittamalla saadaan tar-
peellista tietoa esimerkiksi tuotekehittelyn pohjaksi. Lisaksi kvalitatiivinen tutki-
mus sopii hyvin esimerkiksi toiminnan kehittamiseen ja vaihtoehtojen etsimi-
seen. (Heikkild 2014, 15.)

Laadullisessa tutkimuksessa pyritaan kuvaamaan ilmi6ta tai tapahtumaa ja
ymmartamaan toimintaa tai antamaan teoreettinen tulkinta tutkittavalle ilmidlle.
Taman vuoksi haastateltavia ei tulisi valita satunnaisesti vaan valintaa tulisi
harkita ja pohtia, miten valinta tayttaa tarkoituksen sopivuuden kriteerit. Tutki-
muksen tekija paattaa, mita harkinnanvaraisuus ja sopivuus tarkoittavat tutki-
muksessa ja kertoo tutkimuksen raportissa, miten harkittua tiedonantajien va-
linta on ollut ja miten valinta tayttaa tarkoitukseen sopivat kriteerit. (Tuomi &
Sarajarvi 2018, luku 3.4: Tutkimukseen osallistuvien maara.)

Tapaustutkimus on tyypillinen tutkimusstrategia liikketaloustieteissa. Tapaustut-
kimus soveltuu hyvin lahestymistavaksi, kun tarkoituksena on tuottaa kehitta-
misehdotuksia. Tapaustutkimus tuottaa tietoa nykyajan ilmiosta sen todelli-
sessa tilanteessa ja toimintaymparistossa. Tapaustutkimus pyrkii tuottamaan
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syvallista ja yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta tapauksesta. Tarkeaa tapaus-
tutkimuksessa on saada selville mieluummin suppeasta kohteesta paljon kuin
laajasta kohteesta vahan. (Ojasalo ym. 2015, 52.) Tapaustutkimus mahdollis-
taa kokonaisvaltaisen ja syvallisen tutkimuksen, jossa kaytetaan hyodyksi mo-
nia eri tietolahteita. Tapaustutkimuksen tutkimuskohteena on usein yksi ilmio,

johon tutkimuksella pyritaan perehtymaan syvallisesti. (Kananen 2013, 28.)

Tama tutkimus on laadullinen tapaustutkimus, jolla pyrittiin ymmartamaan
vuosi-ilmoituksen laatimisen kokemuksia vuosi-ilmoitusten laatijoiden nakodkul-
masta. Vuosi-ilmoituksen prosessista ja asiakaskokemuksesta haluttiin saada
syvallinen kuva, jolloin laadullinen tutkimus sopi paremmin kuin esimerkiksi
maarallinen tutkimus. Tutkimuksen tavoitteena oli saada tutkimustuloksia, joita
Verohallinto voisi hyddyntaa kehittdaessaan vuosi-ilmoituksen prosessia. Ta-
paustutkimus sopi hyvin tutkimusstrategiaksi, koska tapaustutkimuksella pyri-
taan saamaan syvallista tietoa tutkittavasta tapauksesta.

5.2 Aineistonkeruumenetelmat

Laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmia ovat muun muassa haas-
tattelu, kysely, havainnointi ja erilaisista dokumenteista koottu tieto. Kyseisia
menetelmia voidaan kayttaa vaihtoehtoisesti, rinnakkain tai eri tavoin yhdistel-
tyna tutkittavan ongelman kanssa. Edella lueteltuja aineistonkeruumenetelmia
voidaan kayttaa myos maarallisen tutkimuksen aineiston keruussa. (Tuomi &
Sarajarvi 2018, luku 3: Aineiston hankinta ja maara laadullisessa tutkimuk-

sessa.)

Tassa tutkimuksessa kaytettiin aineistonkeruumenetelmana kyselya. Kyselyn
avulla on mahdollista kerata laaja tutkimusaineisto suurelta maaralta ihmisia.
Kyselyn heikkoutena pidetaan kuitenkin saadun tiedon pinnallisuutta. Ei myos-
kaan voida olla varmoja, kuinka vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet tutki-
mukseen. Menetelmana kysely on kuitenkin melko nopea ja tehokas. Kysely
voidaan toteuttaa monin eri tavoin. Yksi tyypillinen toteutustapa on internetissa
taytettavat kyselyt. Kysely soveltuu monien erilaisten aiheiden ja ilmididen tut-
kimiseen. Jotta kyselya voidaan kayttaa, on tutkittavasta ilmiosta oltava aiem-
paa tietoa riittavasti. Jos aiempaa tietoa aiheesta ei ole riittavasti, on kyselylo-
makkeen suunnittelu vaikeaa. (Ojasalo ym. 2015, 121-122.)
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Kyselytutkimuksen ensimmainen vaihe on maaritella tutkimuksen tavoitteet ja
mitattavat havaintoyksikot eli mittauksen kohteet. Tutkimuksen perusjoukoksi
kutsutaan kaikkien havaintoyksikdiden muodostamaa joukkoa. Koska perus-

joukkoa on usein mahdotonta tutkia, keskitytaan tutkimuksissa yleensa satun-

naisesti valitun otoksen tutkimiseen. (Ojasalo ym. 2015, 122-123.)

Sahkadisen tiedonkeruun vahvuuksia ovat erityisesti edullisuus, nopeus ja vai-
vattomuus. Sahkaoisen kyselyn luomiseen on tarjolla lukuisia internetsovelluk-
sia, joita ovat muun muassa Webropol, Digium ja SurveyMonkey. Sovelluksilla
on mahdollista laatia kyselylomakkeet, kerata vastauksia ja raportoida kyselyn
tuloksista. (Ojasalo ym. 2015, 128.)

Ennen kyselylomakkeen suunnittelua tulee kyselyn tekijan olla selvilla kehitta-
mistyOn tavoitteista. Lomakkeeseen tulee sisallyttaa vain kaikki sellaiset kysy-
mykset, joita tarvitaan tavoitteiden saavuttamiseksi. Jos lomake on laadittu

lian hatikoidysti, ei silla valttamatta saada lainkaan tyon tavoitteiden mukaisia
vastauksia. Lomakkeen suunnittelu ja itse kyselyn toteuttaminen kannattaakin
aloittaa vasta tietoperustan kokoamisen ja kohdeilmioon tutustumisen jalkeen.
Kyselylomakkeen on oltava ulkoasultaan selkea ja kysymysten yksiselitteisia.
Myos kysymysten tarkkuuteen kannattaa kiinnittda huomiota, silla tarkat kysy-
mykset ovat parempia kuin yleisluontoiset kysymykset. Lomake ei saa olla

liian pitka, jotta se ei heikenna vastaamishalua. (Ojasalo ym. 2015, 130-131.)

Tutkimus rajattiin rakennusalan yrityksiin. Tutkimus toteutettiin siten, etta ky-
sely lahetettiin tilitoimistoissa tyoskenteleville kirjanpitgjille, jotka hoitavat ra-
kennusalan yritysten kirjanpitoa ja hoitavat yritysten vuosi-ilmoitusten laatimi-

sen. Tilitoimistot sijaitsevat eri puolilla Suomea.

Tassa tutkimuksessa sahkoinen kysely toteutettiin Webropol -internetsovelluk-
sella. Kysely sisalsi kahdeksan avointa kysymysta. Kyselyn avulla voitiin
saada enemman osallistujia tutkimukseen, koska kyselyyn vastaaminen saat-
toi vastaajasta tuntua helpommalta ja vahemman aikaa vievalta kuin haastat-

telu.
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Teemahaastattelu on erittain kaytetty laadullisen tutkimuksen aineistonkeruu-
menetelma (Kananen 2015, 145). Teemahaastattelua oli tarkoitus kayttaa yh-
tena tutkimusmenetelmana tassa tutkimuksessa, mutta lopulta tutkimuksen ai-
neisto kerattiin vain kyselyn avulla, koska vastaajia ei saatu riittavasti. Myos
havainnointi on yksi yleinen aineistonkeruumenetelma. Havainnointia ei tassa
tutkimuksessa kuitenkaan kaytetty, koska se ei sopinut tutkimukseen aineis-
tonkeruumenetelmana. Muina aineistonkeruumenetelmina voidaan pitaa kirjal-
lista materiaalia, jotka ovat jaettavissa kahteen luokkaan: yksityisiin dokument-
teihin ja joukkotiedotuksen tuotteisiin (Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 3.3: Muita
aineistonkeruumenetelmia). Aineistonkeruumenetelmana kirjalliset materiaalit
eivat kuitenkaan sopineet tahan tutkimukseen, koska kirjallista aineistoa ai-
heesta on hyvin vahan.

5.3 Aineiston analysointimenetelma

Laadullisen aineiston analysoimiseen on olemassa monia tapoja, joten tutkijan
olisi syyta tehda paatos viimeistaan aineistonkeruuvaiheessa, mita aineiston
analyysitapaa tulisi kayttaa. Analyysitapoja on mahdollista luokitella eri tavoin,
esimerkiksi aineistolahtdiseen, teorialahtoiseen ja teoriasidonnaiseen tapaan.
Taman jaon ansiosta voidaan ottaa huomioon erilaisia seikkoja, jotka ohjaavat
analyysia. (Puusa & Juuti 2020, luku 9: Nakokulmia laadullisen aineiston ana-
lysointiin.)

Sisallonanalyysi perustuu tulkintaan ja paattelyyn, jossa empiirisesta aineis-
tosta on tarkoitus pyrkia ymmartamaan kasitteellisemmin tutkittavaa ilmiota.
Sisallon analyysin toteutukseen kuuluu lukuisia vaiheita, kuten analyysiyksi-
kon valinta, aineistoon tutustuminen, aineiston pelkistaminen, aineiston kate-
gorisointi ja teemoittelu seka tulkinta. Sisallonanalyysin tavoitteena on jarjes-
taa aineisto selkeaan ja pelkistettyyn muotoon. Pelkistamisen tarkoituksena
on lisata aineiston informaatioarvoa. Pyrkimyksena on luoda hajanaisesta ai-
neistosta yhtenainen kokonaisuus, jonka avulla tutkija pystyy tekemaan johto-
paatoksia tutkittavasta aiheesta. (Puusa & Juuti 2020, luku 9: Nakdkulmia laa-

dullisen aineiston analysointiin.)
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Aineistolahtdisessa sisallonanalyysissa aineiston analyysi voidaan jakaa kol-
mevaiheiseksi prosessiksi, jotka ovat aineiston pelkistaminen, aineiston ryh-
mittely ja teoreettisten kasitteiden luominen. Sisallonanalyysissa tulee maarit-
taa analyysiyksikko ennen analyysin aloittamista. Analyysiyksikko voi olla yk-
sittdinen sana, lause, lausuma tai ajatuskokonaisuus, joka sisaltaa useita lau-
seita. Tutkimustehtava ja aineiston laatu maarittavat analyysiyksikon. Aineis-
ton pelkistamisessa analysoitava informaatio eli data voi olla esimerkiksi auki
kirjoitettu haastattelu. (Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 4.4.3: Aineistonlahtoinen
sisallonanalyysi.)

Taman tutkimuksen tutkimusaineistoa on analysoitu kayttaen aineistolahtoista
sisallonanalyysin menetelmaa. Tutkimuksen kyselyyn saatiin kuusi vastausta.
Vastausten analysointi aloitettiin siten, etta ensin pohdittiin vastauksia tutki-
muskysymysten nakokulmasta. Avoimista kysymyksista nostettiin esiin toistu-
via sanoja ja ajatuksia. Aineistoa ei tarvinnut pelkistaa, koska vastaukset olivat
lyhyita ja selkeita. Koska vastauksia saatiin vahan, ei vastauksia voinut kovin-
kaan tarkasti ryhmitella.

5.4 Tutkimusprosessi

Taulukossa 1 on kuvattu tutkimusprosessin tyovaiheet. Tutkimussuunnitelma
lahti liikkeelle tutkimuksen aiheen valinnasta. Toimeksiantosopimus allekirjoi-
tettiin toimeksiantajan eli Verohallinnon kanssa elokuussa 2023. Toimeksian-
tosopimuksen allekirjoituksen jalkeen alkoi perehtyminen tutkimusaiheen teori-
aan. Teorialuvut kirjoitettiin valmiiksi maaliskuussa 2024.

Aineiston hankinnan menetelmien teorialuvut kirjoitettiin valmiiksi maalis-
kuussa 2024. Tutkimuksen aineiston hankinta aloitettiin ja saatettiin valmiiksi
maaliskuussa 2024. Aineiston hankinnan jalkeen alkoi aineiston analyysi. Ai-
neiston analyysi saatiin kirjoitettua valmiiksi maaliskuussa 2024. Johtopaatok-
set ja tutkimuslopputulos kirjoitettiin myos valmiiksi maaliskuussa 2024. Lo-
pulta valmis tutkimusraportti Iahetettiin arvioitavaksi huhtikuussa 2024.

Taulukko 1. Tutkimusprosessin vaiheet

Tyovaihe Aikataulu

Suunnitelma valmis Kesakuu 2023
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Toimeksiantosopimuksen laatiminen | Elokuu 2023

Tyon teoriaan perehtyminen ja teoria- | Maaliskuu 2024

luvut kirjoitettu

Aineiston hankinnan menetelmien Maaliskuu 2024
teoria kirjoitettu
Aineiston hankinta Maaliskuu 2024

Aineiston analyysi ja tulokset valmiit Maaliskuu 2024
ja kirjoitettu

Johtopaatokset ja lopputuotos valmiit | Maaliskuu 2024

ja kirjoitettu

Valmis raportti arviointiin Huhtikuu 2024

Tutkimuksen aikataulu venyi alkuperaisesta suunnitelmasta. Alkuperaisen
suunnitelman mukaan aineiston hankinta oli tarkoitus tehda marraskuussa
2023. Yksi syy aikataulun venymiseen oli se, etta rakennusalan yritykset eivat
vastanneet kyselyyn. Taman seurauksena kysely lahetettiin tilitoimistoille.

6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Kyselyyn vastasi yhteensa kuusi eri tilitoimistojen kirjanpitajaa, jotka hoitavat
rakennusalan yritysten kirjanpitoa ja verotusta. Kyselyssa kysyttiin kahdeksan
kysymysta. Tutkimus toteutettiin Webropol-kyselylla (liite 2). Kyselytutkimuk-
sen ensimmaisessa kysymyksessa kartoitettiin, minkalaisia vuosi-ilmoituksia
kirjanpitajat tekevat rakennusalan yrityksille. Kaikki vastaajat kertoivat teke-
vansa osinkojen vuosi-ilmoituksia rakennusalan yrityksille. Vastauksissa nou-

sivat esille myos osakaslainojen vuosi-ilmoitukset ja lainojen korot.

Toisessa kysymyksessa selvitettiin, kuinka paljon aikaa ja resursseja menee
vuosi-ilmoituksen laatimiseen ja millaisten asioiden kirjaaminen vie enemman
aikaa kuin toisten. Vastausten mukaan vuosi-ilmoituksen laadintaan menee ai-
kaa viidestatoista minuutista tuntiin. Vastauksista ilmeni myds se, etta ajan pi-
tuus riippuu yrityksen koosta ja kirjanpitajan kokemuksesta. Nain ollen ei siis
ole yksiselitteista vastausta, kuinka kauan aikaa vuosi-ilmoituksen laatimiseen

menee aikaa, koska siihen vaikuttaa moni eri tekija. Jos yritys on pieni ja
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vuosi-ilmoitusten laatija on kokenut kirjanpitaja, voi vuosi-ilmoituksen laatimi-
seen menna vain pieni hetki. Jos taas yritys on suuri ja vuosi-ilmoitusten laa-

tija kokematon, voi vuosi-ilmoitusten laatimiseen menna paljonkin aikaa.

Kysymyksessa 3 kysyttiin: kuinka helppoa on ymmartaa vuosi-ilmoituksen laa-
timisen vaatimukset ja ohjeet? Lisaksi kysyttiin ovatko vuosi-ilmoituksen tayt-
toohjeet olleet helposti I0ydettavissa ja ymmarrettavissa. Vastaajat kokivat
vuosi-ilmoituksen tayttdohjeet suhteellisen helppolukuisina ja helppoina tai
jopa erittain helppoina ymmartaa. Vuosi-ilmoituksen laadintaohjeet ovat siis
vastausten perusteella helppolukuisia ja helposti ymmarrettavia.

Neljannessa kysymyksessa pyydettiin arvioimaan vuosi-ilmoituksen ohjeistuk-
sessa kaytettya kielta ja terminologiaa. Vastauksissa kavi ilmi, etta vuosi-ilmoi-
tuksen ohjeistuksessa kaytetty kieli on normaalia ja yleensa selkeda. Yhdessa
vastauksessa korostettiin sita, etta kieli on ymmarrettavaa, jos vuosi-ilmoituk-
sia tekee ammatikseen. Jos vuosi-ilmoituksia ei tee ammatikseen, saattavat
kieli ja terminologia tuottaa hankaluuksia. Uudella tekijalla ei valttamatta ole
terminologia hallussa, jolloin tama saattaa vieda aikaa vuosi-ilmoitusten laati-
misessa. Kun vuosi-ilmoituksia on laatinut useamman, tulevat kieli ja termino-

logia tutuksi, jolloin vuosi-ilmoitusten laatiminen saattaa helpottua.

Kysymyksessa 5 haluttiin selvittaa, millaisia haasteita ja epaselvyyksia vastaa-
jat ovat kohdanneet laatiessaan vuosi-ilmoituksia. Haasteena nahtiin, etta il-
moituspaikka OmaVerossa muuttuu joka vuosi. Toisena haasteena nahtiin se,
etta on haastavaa muistaa tai tietda, mita on tehnyt aiemmin vuoden aikana.
Ratkaisuksi tahan vastaaja pohti, etta olisi hyva, jos vuosi-ilmoituksia pystyisi
selaamaan, jotta esimerkiksi tilitoimiston tai tekijan vaihtuessa ei jaisi jotain il-
moittamatta vaarinymmarryksen vuoksi. Lisaksi haasteena nahtiin myos se,
etta vuosi-ilmoituksia on raskas tayttaa, koska mitaan automaatiota ei ole. Jos
edelld mainitut haasteet saataisiin ratkottua, helpottaisi se vuosi-ilmoitusten
laadintaa.

Kuudennessa kysymyksessa kysyttiin: mitka asiat ovat olleet sujuvia ja help-
poja vuosi-ilmoituksen laatimisessa? Vuosi-ilmoitusten laadinnat ovat sujuneet

vastaajilta sujuvasti. Yhdessa vastauksessa kavi ilmi, ettd monet asiat voi tar-
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kistaa edellisen vuoden vuosi-ilmoituksesta, jotta voi varmistaa, etta on loyta-
nyt oikean tiedon kyseiselle vuodelle. Parissa vastauksessa todettiin, etta
kaikki asiat laatimisessa ovat sujuvia ja helppoja, kun taas yhdessa vastauk-
sessa todettiin, ettei mikaan ole helppoa. Vastausten perusteella vuosi-ilmoi-
tusten laadinta on siis helppoa ja sujuvaa paapiirteittain. Yksi eriava mielipide,
jonka mukaan mikaan ei ole helppoa, voi viitata esimerkiksi siihen, etta vas-
taaja ei ole laatinut kovinkaan montaa vuosi-ilmoitusta, jolloin vuosi-ilmoitus-

ten laatiminen voi tuntua haastavalta.

Kysymyksessa 7 haluttiin selvittaa, miten helpoksi vastaaja kokee avun saa-
misen OmaVerossa vuosi-ilmoitukseen liittyvissa kysymyksissa. Avun saami-
nen OmaVerossa koettiin yleensa helpoksi. Mikali apua ei ole saanut OmaVe-
rosta, on asiaa kysytty soittamalla Verohallinnon asiakaspalvelunumeroon,
josta apua on yleensa saanut. Yhdessa vastauksessa avun saaminen koettiin
surkeaksi. Kyseisellad vastaajalla saattaa olla huonoja kokemuksia asiakaspal-

velusta, jolloin se heijastuu siihen, etta avun saaminen koetaan huonoksi.

Viimeisessa kysymyksessa vastaajilta kysyttiin, mitd muuta heille tulee mie-

leen aiheeseen liittyen. Yhdessa vastauksessa Verohallinnon viivastysseuraa-
mukset inhimillisen virheet takia koettiin kohtuuttomiksi. Vuosi-ilmoituksen laa-
timiseen toivottiin myos enemman aikaa. Lisaksi toivottiin automaatiota vuosi-
ilmoituksen laatimiseen, ettei samaa asiaa tarvitsisi ilmoitella moneen eri paik-
kaan. Edella mainitut asiat viittaavat asiakaskokemuksen parantamiseen, joita

vastaajat toivoivat.

7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA
7.1 Johtopaatokset

Ensimmainen tutkimuskysymykseni on, miten tehda rakennusalan pk-yrityk-
sen vuosi-ilmoituksen laadinta selkeammaksi ja hel[pommin ymmarrettavaksi
asiakaskokemus huomioon ottaen. Vuosi-ilmoituksen laadinta saadaan selke-
ammaksi, kun kaikki tieto 10ytyy samasta paikasta OmaVerossa. Tama saas-
taa aikaa tiedonhaussa vuosi-ilmoituksia laadittaessa. Siten vuosi-ilmoituksen

laatijan ei tarvitse siirtya valilehdelta valilehdelle etsiessaan tietoa vuosi-ilmoi-
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tuksen laatimisessa. Jotta vuosi-ilmoitusten laadinta olisi selkeaa asiakasko-
kemus huomioiden, tulisi vuosi-ilmoituksen ilmoituspaikan olla samassa pai-

kassa.

Verohallinto ilmoittaa verkkosivuillaan vuosittain tayttdohjeet aina uudelle ka-
lenterivuodelle. Ohjeiden lisaksi on saatavilla esimerkkeja vuosi-ilmoituksen
laatimisesta, joista voi saada apua vuosi-ilmoitusten tayttamiseen. Jos vuosi-
ilmoitusten laatimisessa ilmenee ongelmia, voi vuosi-ilmoitusten laatija saada
apua ongelmaansa OmaVerosta. Jos tietoa ei I6ydy, voi vuosi-ilmoitusten laa-
tija soittaa Verohallinnon vuosi-ilmoitusten omaan palvelunumeroon, josta on
apua saatavilla. Kaikki Verohallinnon palvelunumerot ovat helposti I6ydetta-

vissa Verohallinnon verkkosivuilta.

Toisena tutkimuskysymyksena on, miten parantaa rakennusalan pk-yritys-
asiakkaiden asiakaskokemusta vuosi-ilmoitusprosessissa. Vuosi-ilmoitusten
laatimisen prosessia voidaan parantaa lisaamalla laadintaprosessiin automaa-
tiota siten, ettei samaa ilmoitusta tarvitsisi tehda moneen kertaan ja ilmoittaa
monille eri tahoille eli kerran tehty vuosi-ilmoitus lahtisi kaikille tahoille auto-
maattisesti. Tama helpottaisi ja nopeuttaisi vuosi-ilmoitusten laatimista ja siten
parantaisi asiakaskokemusta. Hyoty asiakkaan liiketoiminnalle tai asiakkaalta
saastynyt aika ovatkin konkreettisia arvon mittoja (Loytana & Kortesuo 2011,
luku 3.3: Odotukset ylittdvan kokemuksen elementit).

Verohallinto voi maarata laiminlydontimaksun, jos vuosi-ilmoitusta ei anneta tai
se annetaan puutteellisena tai virheellisena. Maksu on mahdollista jattaa maa-
raamatta, jos laiminlyonti on ollut vahainen. Ennen kuin Verohallinto maaraa
maksun, on sen kuultava yhtiota. Kun vuosi-ilmoituksen laadinta on asiakas-
kokemuksen nakodkulmasta selkea, voidaan nailta viivastysseuraamuksilta
valttya ja siten parantaa asiakaskokemusta. Lisaksi jos vuosi-ilmoituksen laa-
dinta-aikaa saataisiin pidennettya, voitaisiin pidemman laadinta-ajan avulla va-
hentaa viivastyksia ja niista aiheutuvia seuraamuksia. (Koponen 2023, 152,
154.) Vuosi-ilmoitus on annettava vuosittain yleensa verovuotta seuraavan

tammikuun loppuun mennessa (Verohallinto 2023b).

Asiakaspalvelun tehtavana on loytaa ratkaisu asiakkaan tarpeeseen. Asiak-
kaat odottavat saavansa entistd nopeammin vastauksen kysymykseensa tai
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ratkaisun pulmaansa. Lisaksi asiakkaat odottavat sujuvuutta asiakaspalvelulta
ja sita, etta asiat saadaan kerralla kuntoon. (Loytana & Kortesuo 2011, luku
3.8: Asiakaspalvelu: saantoja ja niiden rikkomista.) Koska Verohallinnolla on
oma palvelunumeronsa vuosi-ilmoitusta tekeville asiakkaille, on sielta saatava
palvelu tehokasta. Asiakkaan aikaa saastyy, kun palvelunumerosta vastannut
virkailija tietaa asiakkaan ongelman liittyvan tavalla tai toisella vuosi-ilmoituk-

siin.

7.2 Suositukset toimeksiantajalle

Tutkimuksesta nousi esiin aiheita, joita Verohallinto voisi pohtia ja mahdolli-
sesti hyddyntaa tulevaisuudessa. Asiakaskokemuksen nakokulmasta olisi
hyva, jos vuosi-ilmoituksen ilmoituspaikka pysyisi samassa paikassa OmaVe-
rossa. Jos ilmoituspaikka kuitenkin muuttuu, on asiakkaan nakokulmasta hyva
tietaa, mista ilmoituspaikka jatkossa l0ytyy. Lisaksi mahdollinen muistutus
vuosi-ilmoitusten laadinnasta esimerkiksi sahkopostiviestilla tai OmaVerossa
huomiota herattavassa paikassa auttaisi asiakasta muistamaan esimerkiksi
tarkeat paivamaarat vuosi-ilmoituksiin liittyen. Naiden muistutusten avulla voi-
taisiin valttya mahdollisilta viivastyksilta ja siten myos viivastysseuraamuksilta.
Viivastysseuraamuksilta voitaisiin valttya myos silloin, jos vuosi-ilmoitusten
laadinta-aikaa olisi mahdollista pidentaa. Vuosi-ilmoituksia saattaa usein
tehda vain yksi henkild, kuten kirjanpitaja, jolloin han saattaa joutua tekemaan
kymmenia vuosi-ilmoituksia eri yrityksille. Myos automaation hyodyntaminen
asiakaskokemuksen nakokulmasta mahdollisuuksien mukaan voisi olla vaihto-
ehtona, jotta vuosi-ilmoitusta tayttava voisi paasta helpommalla ja saastaa ai-
kaa.

Tutkimukselle on mahdollista tehda myos jatkotutkimuksia. Samaa aihetta voi-
taisiin tutkia esimerkiksi kirjanpitajien nakokulmasta, koska nayttaa silta, etta
suurin osa kirjanpidosta ja taloushallinnosta on ulkoistettu tilitoimistoille. Tutki-
muskysymys olisi voinut olla alun perin tassakin tutkimuksessa kirjanpitajan

nakokulmasta.
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7.3 Luotettavuuden arviointi

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden kriteereita ovat esimerkiksi uskotta-
vuus, siirrettavyys ja luotettavuus (Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 6.2: Laadulli-
sen tutkimuksen suhde luotettavuuskysymyksiin). Tutkimuksessa on otettava
huomioon tulkintavirheet, jotka voivat aiheutua siita, etta tutkittava ei ymmarra
kysymyksia. Esimerkiksi tutkijan epaselva kysymyksen muotoilu voi aiheuttaa
tulkintavirheita. (Puusa & Juuti 2020, luku 6: Haastattelutyypit ja niiden meto-
diset ominaisuudet.) Osa kyselyn vastauksista oli hyvin lyhyita, muutaman sa-
nan vastauksia. Naissa on mahdollista, etta analysoija on tehnyt omat tulkin-
tansa, jotka voivat olla ristiridassa sen kanssa, mita kyselyn vastaaja on todel-
lisuudessa tarkoittanut. Jos suunnitellut teemahaastattelut olisivat toteutuneet,

olisi niiden avulla voinut saada syvallisempia vastauksia.

Kysely lahetettiin 120:lle tilitoimistoissa tyoskentelevalle kirjanpitgjalle, mutta
vain kuusi vastasi kyselyyn. Tavoitteena oli, etta kyselyyn vastanneita olisi ol-
lut 10-15. Jos vastauksia olisi tullut enemman, olisi se lisannyt tutkimuksen
luotettavuutta ja mahdollisesti antanut monipuolisempia vastauksia. Vastauk-
sia olisi saattanut tulla enemman, jos kyselyn ajankohta olisi ollut toinen. Muu-
tamat henkilGt vastasivat sahkopostiin kertoen, etteivat he ehdi vastata, koska
on menossa tilinpaatoskausi, joka on kiireista aikaa kirjanpitajille.

Aineiston riittavyys on yksi laadullisen tutkimuksen kriteereista. Yksi tapa rat-
kaista aineiston riittavyys on saturaatio eli kyllaantyminen. Saturaatio tarkoit-
taa tilannetta, jossa aineisto alkaa toistaa itseaan. Nain ollen tietty maara ai-
neistoa riittaa, jotta saadaan esille teoreettinen peruskuvio, joka tutkimuskoh-
teesta on mahdollista saada. (Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 3.4.1: Saturaatio.)
Saturaation saavuttaminen edellyttaa, etta tutkija tietda, mita han tutkimusai-
neistostaan hakee ja tama taas edellyttaa tasmallista tutkimusongelmaa. Ta-
man vuoksi saturaation maarittaminen tehdaan jo tutkimusvaiheessa. (Vilkka
2021, luku 5: Laadullinen tutkimusmenetelma kaytannossa.) Vaikka kyselyn
vastauksia oli vahan, esiintyi niissa hiukan toistuvuutta. Erityisesti tietyissa ky-
symyksissa vastaukset jakautuivat kahtia tai kolmeen osaan.

Tutkijan on hyva perustella, miksi kyseinen nayte on valittu ja milla perusteella
sita voitaisiin pitaa tarkoituksenmukaisena. Naytteen edustavuus on tarkeaa,
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jotta tiedettaisiin, mita kuvataan. Naytteeseen tulee sisallyttaa niin monta tut-
kittavaa ja haastattelua kuin on tarpeen tarvittavan tiedon saamiseksi. Tutkitta-
vien maara on nain ollen aina riippuvainen tarvittavan tiedon tarpeesta. Laa-
dullisessa tutkimuksessa tutkittavien lukumaara ei ole ratkaiseva asia tutki-
muksen onnistumiseksi. (Puusa & Juuti 2020, luku 4: Laadullisen tutkimuksen
olemus.) Nain ollen, vaikka vastauksia kyselyyn saatiinkin vain kuusi kappa-
letta, ei tutkimus ole epaonnistunut. Toki tutkimus olisi luotettavampi, jos vas-
tauksia olisi saatu enemman, jolloin tulokset olisivat voineet olla monipuoli-

sempia ja mahdollisesti hel[pommin yleistettavissa.

Kyselyn avulla on mahdollista kerata laaja tutkimusaineisto suurelta maaralta
ihmisia. Kyselyn heikkoutena pidetaan kuitenkin saadun tiedon pinnallisuutta.
Ei mydskaan voida olla varmoja, kuinka vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet
tutkimukseen. Menetelmana kysely on kuitenkin melko nopea ja tehokas.
(Ojasalo ym. 2015, 121-122.) Taman tutkimuksen kyselyn vastaukset tuottivat
lyhyita, pinnallisia tuloksia, eika voida olla varmoja, kuinka vakavasti kyselyyn
vastanneet ovat tutkimukseen suhtautuneet. Nain ollen teemahaastattelulla
olisi saatu syvallisempia vastauksia tukemaan kyselyn vastauksia.

Yksi laadullisen tutkimuksen kriteereista on siirrettavyys. Talla tarkoitetaan
sita, etta voisivatko tutkimustulokset olla mahdollista jossain toisessa tutki-
musymparistdssa ja olisiko siella mahdollista tutkia aihetta uudelleen. Laadulli-
sen tutkimuksen arvioinnin toinen kriteeri on uskottavuuden kasite. Tall6in on
kysymys siitd, missa maarin tutkimuksen kohdehenkilot, tiedeyhteiso tai suuri
yleis6 hyvaksyvat tutkimuksen tulokset tosiksi. Kohderyhma voi myds arvioida,
kuinka vakuuttuneita he ovat tutkimuksen toteutuksen asianmukaisuudesta ja
kuinka tieteellisia kaytanteita on noudatettu. (Puusa & Juuti 2020, luku 11:
Mita laadullisen tutkimuksen arvioinnissa tulisi ottaa huomioon?) Tutkimus on
mahdollista toteuttaa uudelleen. Jos tutkimus toteutettaisiin uudelleen samalla
kyselylla, on mahdollista, etta tulokset ovat samankaltaiset kuin tassakin tutki-
muksessa. Jos vastauksia saataisi enemman, saattaisivat ne vahvistaa jo

tassa tutkimuksessa saatuja tuloksia.

Tutkimuksen aikana pohdittiin, olisiko vastauksia saatu enemman, jos opin-
naytetyota ei olisi rajattu vain rakennusalaan. Kyselyn vastaukset voisivat hy-
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vin liittya melkeinpa minka tahansa osakeyhtion vuosi-ilmoituksiin. Nain tutki-
muksen kyselyyn olisi voitu saada enemman vastauksia. Toisaalta, jos tutki-
musta ei olisi rajattu rakennusalan yrityksiin, olisi vastauksissa voinut ilmeta
paljon muitakin vuosi-ilmoituksia, joita tassa tutkimuksessa ei kaynyt ilmi.
Opinnaytetyon edetessa oli vaiheita, joissa tekija ei ollut taysin varma tutki-
muksen toteutuksesta, koska tekija pelkasi, etta kyselyn vastaajia ei saada ol-
lenkaan tai kyselyiltd saatava aineisto jaa liilan pinnalliseksi, eika syvallista tie-
toa saada riittavasti. Jos teemahaastattelut olisivat toteutuneet, olisi niiden

avulla voitu saada syvallisempia ja laajempia tutkimustuloksia.

8 LOPUKSI

Opinnaytetyon tavoitteena oli, etta Verohallinto saisi arvokasta tietoa tutkimuk-
sen tuloksista. Tutkimuksen kyselyn vastausten analysoimisesta saatiin koot-
tua mahdollisia kehittamiskohteita, joita Verohallinto voisi pohtia. Opinnayte-
tyolle Verohallinnon asettamat tavoitteet saavutettiin, mutta tutkimus olisi voi-
nut toteutua paremmin. Aikaa meni paljon rakennusalan yritysten etsimiseen.
80:lle yritykselle lahetettiin sahkopostiviestilla kysely, mutta kukaan ei vastan-
nut kyselyyn. Kolme yritysta vastasi, etta kannattaisi kysya tilitoimistoilta.
Kuusi tilitoimiston kirjanpitajaa vastasi kyselyyn, joka jai alle asetetun tavoit-
teen. Tavoitteena oli toteuttaa teemahaastattelu vahintaan kolmelle vuosi-il-
moituksia tekevalle henkildlle, mutta kukaan kyselyn vastaajista ei kiinnostu-

nut haastattelusta.

Opinnaytetyota tehdessaan tekija koki kehittyneensa esimerkiksi tekstin tuot-
tamisessa. Lisaksi saatiin runsaasti uutta tietoa vuosi-ilmoituksista. Asiakasko-
kemuksesta tekijalle oli jo kertynyt tietoa ja kokemusta tyouransa aikana,
mutta tatakin asiaa tuli syvennettya lukemalla ja kirjoittamalla teoriaa aiheesta.
Teorian l6ytaminen tuotti paikoitellen haasteita, koska asiakaskokemuksesta
ja asiakaspalvelusta on kirjoitettu niin paljon kaupallisesta nakokulmasta.
Vuosi-ilmoitukseen liittyvista asioista I0ytyi hyvin kirjallisuutta ja Verohallinnon
verkkosivuilta [0ytyi myos aiheeseen liittyvaa tietoa. Lopulta opinnaytetyo kui-
tenkin valmistui ja toimeksiantaja voi hyodyntaa tutkimuksen tuloksia toimin-

nassaan.
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Liite 1
LUTTEET
Saatekirje

Hei!

Olen kolmannen vuoden tradenomiopiskelija Kaakkois-Suomen ammattikor-
keakoulussa ja teen opinnaytetyon, jonka toimeksiantaja on Verohallinto. Ta-
voitteena on selvittaa asiakaskokemusta vuosi-ilmoituksen laadinnassa raken-
nusalan pk-yrityksille. Tavoitteena on tutkia, miten Verohallinto voi muokata
vuosi-ilmoituksen prosessia asiakaskokemuksen parantamiseksi. Lopputulok-
sena syntyy tutkimus, josta selviaa yritysten kokemukset vuosi-ilmoituksen
laadinnassa ja saada kehitysehdotuksia prosessin parantamiseksi.

Olisin kiitollinen, jos teilla olisi aikaa vastata sahkoiseen Webropol-kyselyyn,
joka koostuu avoimista kysymyksista. Kysely on auki 28.2.—6.3.2024. Vastaa-
minen kestaa arviolta 5—10 minuuttia. Vastaamalla kyselyyn annat suostumuk-
sesi tutkimukseen. Kyselyssa ei kysyta yhteystietoja, joten yritys tai henkilo ei
ole tunnistettavissa. Saatuja tietoja sailytetaan vain niin kauan, kuin se on tut-
kimuksen kannalta oleellista. Kysely avautuu tasta linkista https://link.webro-
polsurveys.com/S/511D21E92530E1DE

Mikali olette kiinnostuneita osallistumaan my0s aiheeseen liittyvaan teema-
haastatteluun, olettehan yhteydessa allekirjoittaneeseen mahdollisimman
pian, kuitenkin viimeistaan 6.3.2024.

Valmis opinnaytetyd tulee luettavaksi Theseus -tietokantaan.

Vastaan mielellani mahdollisiin kysymyksiin.

Ystavallisin terveisin

Niko Kramsu
djukr002@edu.xamk.fi
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Liite 2
Kyselylomake
Kyselytutkimus vuosi-ilmoitusten laadinnasta rakennusalan pk-yrityksille
1. Vuosi-ilmoituksia ovat muun muassa osingot, lainat ja korot seka

listaamattoman osakeyhtion henkilostoannit. Mita vuosi-ilmoituksia teette
rakennusalan pk-yritysasiakkaille?

2. Kuinka paljon aikaa ja resursseja teilla menee vuosi-ilmoituksen laatimi-

seen? Minka asioiden kirjaaminen vie enemman aikaa kuin toisten?

3. Kuinka helppoa on ymmartaa vuosi-ilmoituksen laatimisen vaatimukset ja
ohjeet? Onko vuosi-ilmoituksen tayttoohjeet olleet helposti |I0ydettavissa

ymmarrettavissa?

4. Miten arvioisitte vuosi-ilmoituksen ohjeistuksessa kaytettya kielta ja termi-

nologiaa?

5. Millaisia haasteita ja epaselvyyksia olette kohdanneet laatiessanne vuosi-

ilmoitusta?

6. Mitka asiat ovat olleet sujuvia ja helppoja vuosi-ilmoituksen laatimisessa?

7. Miten helpoksi koette avun saamisen Omaverossa vuosi-ilmoitukseen liitty-
vissa kysymyksissa?

8. Mita muuta teille tulee mieleen aiheeseen liittyen?



