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1 Johdanto

1.1 Tutkimuksen taustaa

Verohallinto tarjoaa niin henkil6- kuin my6s yritysasiakkaille sdhkoisessda muodossa asiointipalve-
luita vero.fi-sivuilla. Vero.fi on asiakaspalvelua ja Verohallinnon tuottavuutta parantava asiointi-
kanava (Korvola 2007, 5), josta 16ytyy tietoa verotuksesta ja Verohallinnosta, vero-ohjeita, lomak-
keita sekd julkaisuja. Www-sivut otettiin kdyttoon 1998 Sisdasiainministerién asettaman paikallis-
ja aluehallinnon verkkopalveluiden tukipalvelun (VETURIn) perustamisen jilkeen. VETURI kes-
kitty1 Kelan, tyohallinnon ja Verohallinnon verkkopalveluihin. Tarkeimmaiksi kehittimistavoitteek-
si asetettiin keskeisten viranomaislomakkeiden saaminen verkkoon. Nykyiin verkkopalvelut ovat

kehittyneet entisestdin ja niitd kehitetddn yha.(Heimala & Vestama 2003, 30-31.)

Opinniytetyon toimeksiantaja on Uudenmaan verotoimiston Porvoon toimipiste. Olin kesitdissa
Porvoon toimipisteessd kesin ja syksyn 2007. Talvelle otin uudestaan yhteyttd verotoimistoon ja
sain toimeksiannon. Tutkimuksen tarkoitus on kartoittaa tilitoimistojen mielipiteita Verohallinnon
tarjoamista sdhkoisista asiointipalveluista eli ePalveluista. Painopiste tutkimuksessa on yritysasiak-
kaille suunnatuissa ePalveluissa, silld yritysasiakkaat ovat keskeisessa asemassa Verohallinnon toi-
minnan kannalta. Yrityspuolella tietomairit ovat suurempia ja yleensd sadnnoéllisempia kuin henki-
loverotuksessa ja tahin asti Verohallinto on panostanut yrityspalveluihin kansalaisille suunnattuja

palveluita enemman. (Verohallinto 2006b.)

Timan opinndytetyon johdannossa esitellddn lyhyesti tutkimuksen taustaa, aihe, tutkimusongelma
ja menetelma jolla tutkimus tullaan toteuttamaan. Toisessa luvussa aloitetaan tutkimuksen teoreet-
tisen viitekehyksen rakentaminen ja perehdytdidn palveluihin seki asiakastyytyviisyyteen. Samalla
esitelladn tirkeat kisitteet, asiakas, palvelu, palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys. Kolmannessa lu-
vussa esitellidn Verohallinto ja timin tarjoamat sahkéiset asiointipalvelut niin henkil- kuin myos
yritysasiakkaille. Sahkéisiin asiointipalveluihin liittyy olennaisesti henkilén ja organisaation siahkoi-
nen tunnistaminen seka sahkoisté asiointia sivuava lainsaadanto, joita kasitelldan neljannessa lu-
vussa. Kappaleissa viisi ja kuusi kdydddn lipi tutkimuksen toteuttaminen, tulokset ja johtopadtok-

set.



1.2 Tutkimusongelma ja tavoitteet

Opinniytetyon tavoitteena on selvittda Uudenmaan verotoimiston toimialueen tilitoimistojen mie-
lipiteitd sahkoisista asiointipalveluista. Tutkimusongelmana on selvittad, miten tyytyviiset tilitoi-
mistot ovat heille tarjolla oleviin yritysasiakkaiden ePalveluihin sekd miten niitd voidaan kehittda

vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeita.

Tutkimuksen tarkoituksena on tuottaa tietoa, jonka avulla jo olemassa olevia sihkoisid asiointipal-
veluja pystytdan markkinoimaan seki kehittimain entistd paremmiksi ja toimivammiksi. Samalla
pyritiin saamaan kehitysideoita tulevien uusien sihkoéisten asiointipalvelujen luomiseen, tulevai-
suudessa kaikki veroilmoitusasiat tullaan hoitamaan sihkéisesti. Verohallinnon ePalveluja kehit-
tamalld pyritadn tarjoamaan asiakkaille kaikki tarvittava samasta paikasta, siis Verohallinnon verk-
kosivuilta. Samalla pyritidin automaattisia ja kustannustehokkaita prosesseja kehittimalld vihentid-

main asiakkaiden asiointitarpeita. (Verohallinto 2007c.)

1.3 Rajaus ja menetelmi

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmai kayttien sdhkoisesti kirjekyselyna. Ky-
selykaavake kehitettiin yhdessé toimeksiantajan kanssa, jotta heille olisi tuloksista mahdollisimman
paljon hy6tya. Seka henkilo- ettéd yritysasiakkaiden tyytyvaisyyden kartoittaminen olisi tehnyt tut-
kimuksesta liian laajan, joten empiirisessa osassa keskitytain vain yrityksille suunnattujen ePalve-
luiden kayttajiin. Yrityksille suunnattuja sihkoisid asiointipalveluja kayttavit paasaantoisesti yrityk-

sien lisiksi yksityisyrittdjat, tilitoimistot, kotitaloudet tydnantajina sekd maanviljelijit.

Tutkimuksessa keskitytddan Uudenmaan verotoimiston alueen tilitoimistoihin, jotka omien asiak-
kaidensa veroasioita hoitaessaan kiyttivit Verohallinnon ePalveluja. Heille lihetettiin sihkopostit-
se saatekirje, jossa oli linkki kyselylomakkeeseen. Yhteystiedot saatiin Uudenmaan verotoimistolta,
joka paitti tutkimuksen kohderyhmin. Suoraan yrityksille kyselya ei lihetetty, silld heista ei ollut
olemassa valmiiksi samankaltaista ”rekisteria” yhteystietoineen, kuin tilitoimistoista. Kysely lihe-
tettiin kaikille tilitoimistoille, joiden kotikunta on jokin Uudenmaan verotoimiston toimialueen

kunnista Ita-, Keski- tai Linsi-Uudellamaalla. Tutkimukseen eivit siis kuulu tilitoimistot, joiden



kotikunta on padkaupunkiseudulla tai muualla Suomessa, sillid kyselyd tehdessani minulla ei ollut

mahdollista kdyttdid muiden verotoimistojen asiakastietoja.



2 Palvelu ja asiakastyytyviisyys

Asiakastyytyviisyys on yleiselld tasolla odotusten ja kokemusten vastaavuutta (Rope & Péllinen
1998, 14). Palveluiden asiakastyytyviisyytta kasitellessa tarkedt termit ovat asiakas, palvelu, palve-

lun laatu ja asiakastyytyviisyys. Verohallinnon tarjoamat tuotteet ovat palveluita.

2.1 Asiakas

Asiakkaalla tarkoitetaan perinteisesti henkil6a tai yritystd tai muuta organisaatiota joko kuluttaja-
hy6dyke- tai business to business-markkinoilla. Asiakkuus saadaan ostamisesta, ostotapahtumassa
syntyneen asiakassuhteen kautta. Asiakas-kasitteelld on asiakastyytyviisyysjohtamisessa laajempi
merkitys, asiakkaaksi katsotaan jokainen, jonka kanssa yritys, tdssd tapauksessa Verohallinto, on
ollut kontaktissa. Kontakti Verohallintoon on voinut syntya esimerkiksi henkil66n, toimipaikkaan,
tuotteeseen tai jarjestelmiin. Nama asiakastyypit voidaan jakaa toisistaan hieman eroaviin tyyppei-

hin kontaktin suhteen mukaan. (Rope 2000, 536; Rope & Pollinen 1998, 27.)

Ensimmaisessa tyypissi asiakassuhde yrityksen ja asiakkaan valilld on syntynyt vilittoman kontak-
tin kautta tarjolla olevia palveluita kiyttien, esimerkiksi tuotteen tilaamisen kautta. Tall6in voidaan
puhua Lecklinin (2006, 79) mukaan vilittomasta asiakkaasta. Vilittoman asiakastyypin tunnistami-
nen el tuota yleensd ongelmia. Toisessa asiakastyypissa asiakas on ollut vilillisessd kontaktissa yri-
tyksen palveluiden kanssa esimerkiksi tuotteita kayttimalld. Itse yritykseen vilillinen asiakas ei ole
ollut suoraan yhteydessi. Usein vilillinen asiakas on joko vilittémin asiakkaan asiakas tai jos ky-
seessd on pitkd asiakasketju, toisen vilillisen asiakkaan asiakas. Ulkoisten asiakkaiden lisdksi yrityk-
selld voi olla siséisia asiakkaita. Ulkoinen asiakas on joko vilillinen tai viliton asiakas yrityksen ul-
kopuolella. Tama asiakastyyppi on yritykselle tirked, useimmiten toiminnan lopullinen rahoittaja.
Sisdiselld asiakkaalla puolestaan tarkoitetaan yrityksessi tyoskentelevia henkil6ita, jotka esimerkiksi
valmistavat tuotteita. Valmistusprosessissa tuotteen kulkiessa toiminnosta toiseen, voi syntya si-
sdinen asiakkuus eri tyvaiheissa tyoskentelevien tyontekijéiden vilille. My6s esimies voi olla asia-
kas. Tuotteena esimies saa alaistensa toiminnasta tuloksia. Hianelld on odotuksia ja vaatimuksia
alaistensa toiminnasta. Asiakastyytyviisyys esimiechen ollessa asiakkaana riippuu siitd, millaiseksi

hin arvioi alaistensa suoritustason. Niiden lisiksi ovat potentiaaliset asiakkaat, jotka ovat olleet



yhteydessa yritykseen, mutta eivit ole kiyttineet palveluita. Potentiaaliset asiakkaat kuuluvat asia-

kassegmenttiin. (Rope & Péllinen 1998, 27; Lecklin 20006, 79-82.)

Suhdemarkkinointindkemyksen mukaan asiakkaalla voi olla erilaisia rooleja yrityksen kannalta kat-
sottuna. Asiakas voi toimia suosittajan roolissa uusien asiakkaiden hankintaresurssina. Tyytyviinen
asiakas kertoo muille hyvista kokemuksistaan ja usein tuttua suosittelijaa uskotaan maksettua
markkinointia enemman. Tuotekehityksen ideoijana asiakkaan palaute antaa yritykselle arvokkaita
kehitysvinkkejd. Laadunvarmistajan ja -arvioijan roolissa puolestaan asiakkaan subjektiivinen na-
kemys voittaa objektiivisen totuuden, silld asiakas on oikeassa laatuarvioinnissaan. Henkilokunnan
tietoldhteend muun muassa kilpailija- ja trenditiedoissa asiakasta kuuntelemalla myyja vilttyy
markkinointitutkimuksilta. Asiakas tietda muita paremmin omien tarpeidensa muuttumisesta ja
toimii tall6in visioijan roolissa. Tarpeentyydyttdjina tyytyviinen asiakas ostaa joskus enemmin ja
kayttad palveluita satunnaisasiakasta monipuolisemmin. Tyytyviinen asiakas my0s palaa asioimaan
takaisin ja esimerkiksi keskittad hankintojaan yritykseen, johon tyytyviinen. (Lahtinen & Isoviita

2001, 75.)

Verohallinnon asiakkaat voidaan jakaa kolmeen pdiryhmain; veronsaajiin, veronmaksajiin ja tie-
topalveluasiakkaisiin. Veronsaajia ovat valtio, kunnat, Kansanelakelaitos, seurakunnat, metsinhoi-
toyhdistykset ja metsikeskukset. Veronmaksaja-asiakkaita ovat kaikki henkil6t, yhteisot seka yri-
tykset. Tietopalveluasiakkaita ovat valtiovarainministerio, kunnat, Kansanelikelaitos, elike- ja va-

kuutusmaksulaitokset seka Tilastokeskus ja muut tutkimuslaitokset. (Verohallinto 2006a.)

2.2 Asiakastyytyviisyys

Asiakastyytyvaisyys on Ropen ja Polldsen (1998, 59) mukaan suhteellinen ja aina subjektiivinen,
yksilollinen nidkemys, joka muodostuu kokonaisuudessaan asiakkaan subjektiivisista kokemuksista
yrityksen kontaktipinnalla. Kontaktipinta siséltda yrityksen ja asiakkaan vililld kaikki henkil6sto-,
tuote-, tukijirjestelma- ja miljookontaktit. Jokaisella asiakkaalla on erilaiset odotukset yrityksen
toiminnasta. Kaikista kontakteista syntyy kokemuksia, joita asiakas vertaa ennakko-odotuksiinsa.
Tyytyviisyyteen vaikuttaa, vastaavatko kontaktien kokemukset odotuksia vai poikkeavatko ne joko
odotuksista positiiviseen tai negatiiviseen suuntaa. Odotukset muodostavat lihtékohdan johon
kokemuksia verrataan. (Rope & Péllinen 1998, 29, 58-59.) Zeithamlin ja Bitnerin (2003, 86) mu-

kaan tyytyvaisyys on asiakkaan arvostelu siitd, vastaako palvelu tai tuote hinen tarpeitaan ja odo-
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tuksiaan. Jos palvelu tai tuote ei vastaa asiakkaan odotuksia ja tarpeita, puhutaan asiakastyytymat-

tomyydesta.

Asiakastyytyviisyyteen ja sen muodostumiseen vaikuttavat Ropen ja Pollisen (1998, 88) mukaan:

— Ennakoitu odotustaso
— Kokemustaso

— Toimintojen ominaisuuksien merkitys

Jokaisella asiakkaalla on erilaiset odotukset yrityksen toiminnasta ja ndin ollen he reagoivat saa-
maansa palveluun ja sen laatuun eri tavoin. Erilaisten odotusten syntymiseen ovat vaikuttaneet
aiemmat kokemukset yrityksen toiminnasta, tuttavien kertomukset, yrityksestd kertovien artikke-

leiden tai vaikka markkinointiviestinnan perusteella. (Rope & Pollinen 1998, 58.)

Odotukset voidaan Ropen ja Polldsen (1998, 30) mukaan luokitella ihanne-, ennakko, ja mini-
miodotuksiin. Thanneodotukset kuvaavat henkilon toiveita tuotteen tai yrityksen toiminnasta. Toi-
veisiin vaikuttavat henkilén oma arvomaailma, joten eri henkil6iden odotukset ovat erilaisia. Eri
segmenttien henkil6itd erottaa toisistaan henkiléiden erilaiset tarpeet. Tarpeista seuraa motiivit,
jotka konkretisoituvat toiveiksi eli thanneodotuksiksi palvelua tai tuotetta kohtaan. Ennakko-
odotukset tarkoittavat henkilon odotustasoa tarkasteltavasta yrityksesti tai sen tuotteesta ja sen eri
ominaisuuksista. Kisitesisalloltddn ennakko-odotukset ovat sama asia kuin imago, kohdehenkilon
mielikuva yrityksesti tai palvelusta. Minimiodotukset kuvaavat asiakkaan itselleen asettamaa vi-
himmidistasoa yrityksen tai tuotteen toiminnalta. Eri henkil6illd on taustastaan ja ominaisuuksis-
taan riippuen erilaiset odotustasot, ne ovat henkil6kohtaisia. Lihtékohtaisesti minimiodotukset
ovat myos tilanne-, toimiala- ja yrityskohtaisia. Minimiodotuksien rakentumiseen vaikuttaa yrityk-
sen tai tuotteen toiminnalliset ulottuvuudet, kuten esimerkiksi laatu ja palvelu. Minimiodotuksista

muodostuu taso, jonka alle jadviad toimintaa yritykselta ei enda hyvaksytd. (Mt., 30-37.)

Palvelun kokeminen suhteessa odotuksiin voidaan jakaa kolmeen ryhmaiin. Palvelun tai tuotteen
lopputuloksen ylittdessd asiakkaan asettamat odotukset palveluun tai tuotteeseen kohdistuvat ko-
kemukset ovat myonteisid. Kokemusten vastatessa odotuksia, asiakas ei ole yllittynyt positiivisesti,
mutta ei myoskain pettynyt. Saatu palvelu on ollut asiakkaan odotuksiin nihden keskivertoista.

Kielteiset kokemukset ovat puolestaan syntyneet asiakkaan odotusten ollessa litan korkealla loppu-



tulokseen nihden. Myonteisten kokemusten seurauksena muun muassa asiakkaan odotusten taso
yrityksen palveluita kohtaan nousee kun taas kielteisten kokemusten seurauksena ennakko-

odotuksissa yrityksen mielikuva heikkenee. (Rope & Pollinen 1998, 38—40.)

Kokemuksen erotessa voimakkaasti asiakkaan odotuksista negatiiviseen suuntaan puhutaan asiak-
kaista syvisti pettyneind. Nama asiakkaat reagoivat paasaantoisesti valituksin, asiakassuhteen kat-
kaisemisella ja negatiivisen sanan levittimiselld. Valitusten kisittely on tirkedd, silld voidaan hyvin
hoidettuna kdantia pettymyksen tuottanut kokemus johtamaan myonteiseen yllitykseen. Hieman
paremman kokemuksen saaneita asiakkaita nimitetddn tdssa tyytyviisyysasteikolla lievisti petty-
neiksi asiakkaiksi. He eivit yleisesti ottaen valita omatoimisesti, mutta karttavat jatkossa kontaktia
pettymyksen tuottaneeseen yritykseen tai tuotteeseen. Jos taas asiakkaan kokemukset ovat odotus-
ten mukaisia, hin ei reagoi kokemuksestaan lainkaan omatoimisesti. Asiakkaalle kokemukseen
vaikuttaa se, toteutuvatko korkeat, keskimaéraiset vai matalat ennakko-odotukset. My6skain lie-
visti myonteisesti yllattyneet asiakkaat eivit yleensa anna palautetta omatoimisesti positiivisista
kokemuksista muutoin kuin jatkamalla asiakassuhdetta. Jatkuvat asiakkaan kokemat myonteiset

yllatykset luovat juuri tasta asiakasryhmasti kaikkein sitoutuneimman. (Rope & Péllinen 1998,

41-43)

Asiakkaan odotustason ollessa matala ja toiminnan sujuessa mallikkaasti tai kontaktitilanteen olles-
sa poikkeuksellinen (positiivisesti) asiakkaat kokevat yleensd vahvasti myonteisen yllityksen. Til-
laisen yllatyksen syntymiseen voi vaikuttaa myos esimerkiksi se, ettd yrityksessa jokin osa toimin-
nasta tai vaikka koko toimintaprosessi toimii niin hienolla tasolla, ettei sellaiseen ole totuttu. T4l-
16in asiakkaan odotustason ei tarvitse olla matala. Suhteessa kaikkiin asiakaskontakteihin vahvasti

myonteisiksi koettuja yllatyksid tapahtuu suhteessa vihan. (Mt., 43.)

Zeithamlin ja Bitnerin (2003, 87) mukaan yksilollinen asiakastyytyvaisyys maariytyy tuotteen ja
palvelun ominaisuuksien lisiksi muun muassa asiakkaan tunteiden ja sen, millaiseksi palvelu koe-
taan, perusteella. Asiakkaan arvioidessa tuotetta tai palvelua arvioon vaikuttavat tuotteen tai palve-
lun ominaisuudet. Esimerkiksi Verohallinnon ePalveluiden suhteen nima ominaisuudet voisivat
olla erilaisia kiyton ominaisuuksia, kuten vaivattomuus, nopeus ja helppous tai monimutkaisuus,
hitaus ja hankaluus. Asiakkaan tunteet ja mieliala voivat vaikuttaa sithen, millaiseksi palvelu koe-
taan. Huonolla tuulella asiat koetaan helpommin negatiivisiksi kuin hyvalld tuulella. Periaatteessa

sama henkil6 kokee saman palvelun eri tavoin mielialan mukaan. Syyt palvelun onnistumiseen tai



epaonnistumiseen vaikuttavat tyytyvaisyyteen. Asiakkaan yllittyessi joko positiivisesti palvelun
ylittdessd odotukset tai negatiivisesti palvelun jaddessa alle odotetun tason, sithen etsitddn syita.
Titd kautta heidan kisityksensa yllityksen aiheuttaneesta syystd voi vaikuttaa tyytyvaisyyteen.
Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat myos kisitykset siitd, kokeeko asiakas tulleensa kohdelluksi oi-
keudenmukaisesti tai reilusti muihin asiakkaisiin verrattuna. Mielikuva siitd, onko asiakas saanut
muihin asiakkaisiin verrattuna reilua kohtelua vaikuttaa asiakaan kokemaan tyytyvaisyyteen palve-
lun tai tuotteen suhteen. My6s muut ihmiset vaikuttavat asiakkaan kokemaan asiakastyytyviisyy-
teen tuotteen ja palvelun seka yksilollisten kokemusten ja uskomusten lisdksi. Muiden kuluttajien
lisaksi esimerkiksi perheen jdsenet ja tyOkaverit ovat nditd asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia henki-

16itd. (Zeithaml & Bitner 2003, 87—-89.)

Asiakastyytyviisyys muodostuu kahdesta eri osasta, tapahtumakohtaisesta tyytyviisyydesta seka
kokonaistyytyvaisyydestd. Tapahtumakohtaisella tyytyviisyydelld tarkoitetaan asiakkaan tyytyvai-
syytta tai tyytymattomyytti erillisessd palvelutilanteessa kun taas kokonaistyytyvyys on asiakkaan
kokonaistyytyviisyytti tai -tyytyméttomyyttd jonkin organisaation toimintaa kohtaan. Niin ollen se

on kaikkien asiakkaan kokemien tapahtumien summa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 85.)

Yrityksen on tunnettava asiakkaansa voidakseen pitdd ndmi tyytyviisind. Asiakastyytyviisyys on
sidottuna suurelta osin nykyhetkeen muodostuessaan asiakkaan subjektiivisista kokemuksista yri-
tyksen kontaktipinnalla. Taman vuoksi se usein on lunastettava kerta toisensa jilkeen kontaktissa
asiakkaan kanssa. Verohallinto tuntee asiakkaidensa toimintaympariston, olosuhteet ja verotuk-
seen liittyvit tarpeet. Asiakasldhtoisyys nakyy palvelun ja ohjauksen jirjestimisessi, ne toteutetaan

asiakkaiden edellyttdmilld tavalla. (Rope & Péllinen 1998, 59; Verohallinto 2007c.)

2.3 Palvelu

Palvelun kisite on laaja, palveluksi mielletddn henkilokohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena.
Yleensai palvelu tarkoittaa vuorovaikutusta palvelun tarjoajan ja asiakkaan vililld. Ne koetaan usein
subjektiivisesti aineettomuutensa vuoksi. (Gronroos 2000, 49, 52-53.) Zeithamlin ja Bitnerin
(2003, 5) mukaan palvelun ja tavaran valilld aineettomuus on ratkaiseva tekijd. Palvelua ei voi nah-
di, kokeilla, maistaa tai koskettaa ennen ostoa ja timan vuoksi palvelun ominaisuudet taytyy paa-
telld saatavilla olevista vihjeisti tai tiedoista. Tulee kuitenkin muistaa, ettd harvat palvelut ovat pel-

kastadn aineettomia palveluita ilman tavaraa tai tavarat vain konkreettisia tuotteita ilman minkaan-
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laista palvelua. Voidaan sanoa, ettd palvelu on aineettomampi kuin itse tavara ja tavara puolestaan
on enemman kisin kosketeltava kuin palvelu. Internet on palvelu, josta 16ytyy tietoa ja jonka kaut-

ta perusasiakaspalvelu on mahdollista. Verohallinnon tarjoamat tuotteet ovat palveluita. (Limsa &

Uusitalo 2002, 17; Zeithaml & Bitner 2003, 18, 20.)

Useimmilla palveluilla on Gronroosin (2000, 53) mukaan nelja yhteista piirretta:

1. Palvelut ovat enemmain tai vahemmin aineettomia
2. Palvelut ovat tekoja tai tekojen sarjoja, eivit asioita.
3. Palveluiden tuottaminen ja kulutus tapahtuvat, ainakin jossain mairin, samanaikaisesti.

4. Asiakas osallistuu ainakin jossain mairin tuotantoprosessiin

Nimi peruspiirteet tayttyvat myos Verohallinnon vuorovaikutteisten ePalveluiden kohdalla. Sih-
koiset asiointipalvelut ovat osa sdhkoisté hallintaa. Hallinnollisia palveluja ei usein mielletd palve-
luiksi, koska niiden kisittelytapa on passiivinen. Nimi ’nidkymittomait palvelut” koetaan palvelun
sijaan ongelmiksi. (Grénroos 2000, 50.) Verohallinto on jirjestinyt toimintansa asiakasryhmittain.
Asiakkaiden kanssa toimitaan yhteistyGssa heidin tarpeensa huomioiden. Verotukseen liittyvisté
oikeuksista ja velvollisuuksista lisdtddn asiakkaiden tietimysti selkedn ja ennakoivan asiakasviestin-
td sekd muun ohjauksen avulla. Niin asiakkaita autetaan toimimaan oikein. On huomioitu, ettd
asiakas on my0s tuotantoresurssi, ei pelkistdan palvelun vastaanottaja (Verohallinto 2007¢; Gron-

roos 2000, 54.)

Asiakaspalvelu on palvelua, jonka tarkoituksena on tukea yrityksen ydintuotetta. Samalla se on
Lahtisen ja Isoviidan (2001, 45) mukaan markkinoinnin nikékulmasta tirkeimpié kilpailukeinoja.
Usein asiakaspalveluun kuuluu esimerkiksi kysymyksiin vastaaminen, tilausten vastaanottaminen
seki reklamaatioiden kisittely tai ainakin niiden vastaanotto. Asiakaspalvelu voi tapahtua puheli-
mitse tai internetin valitykselld, asiakaspalvelutilanteessa ei kahden henkilon tarvitse olla kasvotus-
ten. Verohallinnon toiminnassa ydintuotteen muodostaa sen perustehtivi, eli verotuksen toimit-
taminen seka verojen ja veroluonteisten maksujen tilitys. Asiakaspalvelulla tuetaan perustehtavai,
asiakkaita neuvotaan ja ohjataan selviytymain verotukseen liittyvistd velvoitteistaan mahdollisim-

man vaivattomasti. (Lahtinen & Isoviita 2001, 45; Verohallinto 2008e; Zeithaml & Bitner 2003, 4.)



Zeithamlin ja Bitnerin (2003, 20—23) mukaan palveluiden peruspiirteisiin kuuluvat Grénroosinkin
mainitsemien aineettomuuden sekd palvelun tuottamisen ja kulutuksen samanaikaisuuden lisdksi
palveluiden erilaisuus ja niiden katoavaisuus. Palveluiden erilaisuudella tarkoitetaan tdssa tapauk-
sessa sitd, ettei kahden eri thmisen kokema palvelu ole koskaan tdysin samanlaista, vaan palvelu ja
sen laatu koetaan yksilollisesti. Katoavaisuudella puolestaan tarkoitetaan sitd, ettei palvelua voida
sdastad, varastoida, myyda edelleen tai palauttaa kuten konkreettista tuotetta. (Zeithaml & Bitner

2003, 20-23.)

Palvelun tavanomaisimmat tehtavit ovat Lahtisen ja Isoviidan (2001, 45) mukaan:

— Palvelut markkinoinnin kohteena
— Palvelut tuotetarjouksen osana

— Palvelut kilpailukeinona

Palveluiden ollessa markkinoinnin kohteena palveluyritys markkinoi niitd. Esimerkiksi hotelli
markkinoi majoituspalveluita tai pankki rahoituspalveluita. Osa palvelualan yrityksisti tarvitsee
tyysisid tuotteita osaksi omaa tuotettaan. Téllaisia palveluyrityksid ovat muun muassa kampaamot
ja kosmetologit, jotka tarvitsevat esimerkiksi pesuaineita voidakseen tatrjota asiakkaillensa tuottee-
na tyydyttavian lopputuloksen omaavan palvelun. Osana tuotetarjousta palvelut ovat silloin, kun
yritys markkinoi fyysisia tuotteita. Kilpailijoiden on mahdollista jdljitelld tuotteiden ominaisuuksia,
joten lisaarvoa tuottamaan tuotetarjoukseen liitetddn palveluita, joita kilpailijoiden on vaikeampi
jaljitella. Tallaisia liitinnaispalveluita, kuten esimerkiksi kodinkoneliikkeelld asennus- ja huoltopal-
velu, voidaan markkinoida my6s omana tuotteena erillidn piituotteesta. Palvelun ollessa kilpailu-
keinona tarkoitetaan yleensia myyjin ja muun kontaktihenkilon toteuttamaa asiakaspalvelua. Kes-
keinen markkinoinnin kilpailukeino palvelu on esimerkiksi floristin sitoessa asiakkaalle timin os-
tamista leikkokukista kauniin kimpun. Se, ettd palvelusta ei aina makseta erikseen, tekee siitd vai-

kutukseltaan voimakkaan kilpailukeinon. (Lahtinen & Isoviita 2001, 45—46.)

Verohallinnon tarjoamat palvelut voidaan jakaa asiakasryhmittiin. Veronsaaja-asiakkaille, eli siis
muun muassa valtiolle ja Kansanelikelaitokselle, verotulot tilitetddn kustannustehokkaasti ja oike-
an mairaisind. Veronsaajia palvellaan myds huolehtimalla heididn oikeudenvalvonnasta seki tar-
joamalla tietopalveluita. Veronmaksaja-asiakkaille palveluna nihdiin verotuksen toimittaminen

oikein ja yhdenmukaisesti. Verotustietojen kasitteleminen tietosuojaa ja julkisuutta koskevia peri-
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aatteita toteuttaen kuuluu veronmaksaja-asiakkaille tarjottaviin palveluihin. Verovalvonta on pal-
velu, jolla pyritiin verotulojen kertyman turvaamisen lisiksi varmistamaan eri veronmaksajaryh-
mien valilld verorasituksen lainmukainen jakautuminen. Tietopalveluasiakkaille tarjotaan nimensa

mukaisesti ndiden tarvitsemia verotustietoja. (Verohallinto 2007c.)

2.4 Palvelun laatu

Palvelun laatu maardytyy siitd, miten koettu palvelu vastaa asiakkaan odotuksia kyseisestd palvelus-
ta. Laadun mairittelyssd liht6kohtana on Lecklinin (2006, 18) mukaan asiakas, jonka tarpeisiin,
vaatimuksiin ja odotuksiin laatua verrataan ja mitataan. Laatu on lyhyesti ilmaistuna sitd, mita asi-
akkaat kokevat. Koetun laadun vastatessa asiakkaan odotuksia (odotettua laatua) on palvelun laatu
hyvi. Palvelun laatu on aina yksil6llinen kokemus. Muun muassa asiakkaan tarpeet vaikuttavat
henkil6kohtaisiin odotuksiin ja timin kautta koettuun palvelun laatuun. Niin ollen kahden eri
henkilén kokema palvelu ei ole koskaan taysin samanlaista. Voisi sanoa palvelun laatua olevan se,
ettd palvelu on kehitetty vastaamaan asiakkaan tarpeita ja on hyva muistaa ettd laadun lopullinen
arvioija on asiakas. Sahkéisissa palveluissa palvelun laatu méariytyy pitkalti lopputuloksen mu-
kaan. Palvelun laadun ymmairtiminen, mittaaminen ja parantaminen eroavat konkreettiseen palve-
luun verrattuna. (Gronroos 2001, 105; Zeithaml & Bitner 2003, 21; Zeithaml & Parasuran 2004, 1,
XIV)

Asiakkaan kokeman palvelun laadulla on Grénroosin (2001, 100) mukaan kaksi ulottuvuutta; toi-
minnallinen eli prosessiulottuvuus ja tekninen eli lopputulosulottuvuus. Asiakkaiden arvioidessa
palvelun laatua he keskittyvit yleensa sithen, mitd he vuorovaikutussuhteelta saavat. Kyse on til-
16in kuitenkin palvelutuotantoprosessin lopputuloksen teknisestd laadusta. Teknisen laadun ulot-
tuvuus ei kuitenkaan pida sisalladn kaikkea asiakkaan kokemaa laatua, palvelun kokonaislaatuun
vaikuttaa my0s se, miten asiakas palvelun saa ja millaiseksi hin samanaikaisen tuotanto- ja kulu-
tusprosessin kokee. Titd kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduksi. (Gronroos 2001, 100-101;

Zeithaml & Parasuran 2004, 2; Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 16-17.)

Verohallinnon vuorovaikutteisissa ePalveluissa asiakas ja palvelun suorittaja, Verohallinto, ovat
vuorovaikutussuhteessa. Asiakkaat ja sidosryhmit osallistuvat palvelun tuottamiseen esimerkiksi
toimittamalla verotuksen perusteeksi tarvittavia tietoja verohallinnolle automaattisilla menettelyilld

verkkopalveluita tai muita sahkoisia tiedonsiirron menettelyja kayttaen. Verovirastoissa verotustie-
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dot kisitellddn reaaliaikaisessa automatisoidussa prosessissa, jota tiydennetdin asiakas- ja riskiana-
lyysiin perustuvalla tapauskohtaisella palvelulla, ohjauksella ja valvonnalla. Nidin varmistetaan oikea
ja yhdenmukainen verotus kaikille. Asiakkaalle tuotetaan tiedot, joiden perusteella hin voi arvioida
itseddn koskevan verotuspiitoksen oikeellisuuden. Asiakkaalle turvataan kuulluksi tuleminen, ha-
nelle perustellaan tehdyt paitokset ja mahdolliset verotuksessa tapahtuneet virheet kotjataan jous-
tavasti. Palvelun ja sen laadun kannalta vuorovaikutussuhteen toimiminen on tirkeda. (Verohallin-

to 2007c.)

Kuusela ja Rintamiki (2004, 16) kiyttivat teoksessaan asiakkaan kokeman arvon kasitettd. Koettu
arvo on palvelun laatuun positiivisesti vaikuttava tekijd. Se syntyy yksittdisessd kulutustilanteessa ja
koostuu esimerkiksi koettujen hyGtyjen ja uhrausten erotuksena. Tarjottavaan palveluun, asiointi-
kokemukseen tai vaikka asiointipaikkaan liittyvit asiakkaan kokemat positiiviset ominaisuudet
muodostavat asiakkaan kokeman hy6dyn. Hyodyt perustuvat aina asiakkaan omaan subjektiiviseen
arvioon ja ovat titen henkilokohtaisia. Kahden asiakkaan kokemia hyotyja ei voida myoskidan ta-
min vuoksi vertailla objektiivisesti keskendin. Asiakkaan kokemat uhraukset puolestaan ovat pal-
veluun, asiointikokemukseen tai vaikka asiointipaikkaan jollain tavoin liittyvien negatiivisten omi-

naisuuksien yhdistelma. (Kuusela & Rintamaki 2004, 16-17, 29.)

Asiakkaan kokemat hy6dyt ja uhraukset painottuvat sihkoéisessé asioinnissa toisin kuin henkil6-
kohtaisessa asioinnissa. Nama asiointikanavat eivit ole toisiaan poissulkevia, ne painvastoin tiy-
dentavit toisiaan ja luovat joustavan tavan huomioida asiakasryhmien yksilolliset tarpeet. Asiak-
kaan itsensd voidessa valita sopivimman kanavan ja ajankohdan palvelu ja sen laatu paranee. Suu-
rin ero ja hyoty sdhkoisessd asioinnissa henkilokohtaiseen asiointiin verrattuna on palvelun tavoi-
tettavuus paikasta riippumatta ympari vuorokauden, vuoden ympari. Asiakkaalle riittad www-
osoitteen muistaminen, silld sdhkdisten palveluiden kéytt6 ei vaadi fyysista siirtymistd. Erilaiset
linkit lisdaavat myos tavoitettavuutta. Sahkoisessd asioinnissa huolenaiheena kayttajilla on usein tie-
toturvallisuus ja palvelun tarjoajan luotettavuus. (Kuusela & Rintamaki 2004, 105, 113; Zeithaml

& Bitner 2003, 19.)

Teknologian kehittyessd my6s palvelu muuttuu. Sihkéisilld asiointipalveluilla pyritadn tietotekniik-
kaa hyodyntimailld helpottamaan ja samalla tehostamaan verotuksen toimittamista. Lisddmalld
sahkoisia palveluita ja tiedonvilitystd, verotustehtivien automaatioastetta seki erikoistamalla yksi-

koitd toiminnan tehostamisen lisaksi palvelu paranee. Sivullisilta saatavia tietoja hyodyntimalla ja
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monipuolisia vuorovaikutteisia verkkopalveluja kiyttoonottamalla verohallinto pystyy vihenta-
main asiakkaiden palvelu- ja asiointitarpeita. Samalla toiminnalla pystytddn tukemaan itsepalvelua
ja omatoimista veron laskemista ja maksamista. Tarjoamalla kaiken tarpeellisen samasta paikasta,
tai osoitteesta, asiakkaan asiointi helpottuu ja muuttuu vaivattomaksi. Vaivattomuus osaltaan pa-
rantaa palvelun laatua. Ongelmatilanteissa asiakkaat kokevat henkil6kohtaisen palvelun tirkeiksi ja
siksi sahkéisissa palveluissa on hyvi olla tukipalvelu, joka tuo turvallisuutta ja vaikuttaa positiivise-
na tekijand laatuun. Verohallinnon ePalveluille on kehitetty keskitetty palvelutuki ja ongelmatilan-
teissa asiakkaat voivat soittaa valtakunnallisiin palvelunumeroihin. (Heimala & Vestama 2003, 68;

Kuusela & Rintamiki 2004, 113-114; Verohallinto 2006b; Verohallinto 2007c.)

2.5 Asiakastyytyviisyyden mittaaminen

Asiakastyytyviisyyden tutkiminen tarkoittaa tutkimusmenetelmin tehtyd markkinointitutkimusta
asiakastyytyviisyydestd seki sithen vaikuttavista seikoista. Tyytyviisyyden selvittimisessd Ropen ja
Pollasen (1998, 56) mukaan asiakastyytyviisyystutkimus ei yksin riitd, vaan tulisi kdyttad myos ns.
suoran palautteen jirjestelmad. Kumpikin antaa tietoa asiakastyytyviisyyden kokemisesta hieman
eri tavoin. Molemmat ovat olennaisia asiakastyytyvaisyyden selvittimisessd, mutta kumpikaan ei
ole tarpeeksi kattava ilman toista. Suoran palautteen jirjestelmissi on puolestaan kyse erilaisista
tyytyvaisyytta selvittivistd palautevilineistd, joiden kautta yritys saa nopeasti tiedon asiakaan ko-

kemuksista. (Rope & Péllanen 1998, 56.)

Palautteen antaminen tulisi tehdd mahdollisimman helpoksi asiakkaalle, silld jokaisessa vuorovai-
kutustilanteessa yrityksen ja asiakkaan vililld on mahdollista selvittad asiakkaan kokemuksia yrityk-
sen kontaktipinnasta. Asiakkaiden valitukset, kiitokset, mielipiteet ja ideat, joita niistd kontakteista
syntyy, ovat tirkeitd suoran palautteen mittareita. Suorapalautejirjestelman avulla kaiken asiakas-
palautteen kanavoiminen yritykseen, jonka jilkeen siitd pyritddn saamaan selville yksityiskohtaiset
tyytyvaisyys- tal tyytymattomyystekijit, on oleellista. Suorapalautteen systemaattiseen kerddmiseen
edellytetadn vilineist6d, kuten esimerkiksi asiakaspalautepuhelin, faksi-palautejirjestelma tai lipuk-

keet, jotka tayttdmailld asiakas voi kommentoida kokemuksiaan. (Mt., 78.)

Suoran palautteen jirjestelmilld voidaan asiakkaalta kysyé vain joistakin toiminnan konkreettisista
kohdista, silld asiakkaan on kyettivd antamaan suoraa palautetta nopeasti ja vaivattomasti. Taman

vuoksi suoran palautteen tyytyvaisyysmittareilla ei voida kovin kattavasti ja seikkaperiisesti selvit-
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tad asiakkaan tyytyvaisyyttd palvelun tai tuotteen yksityiskohtiin. Jarjestelmi eroaa selkeisti asiakas-
tyytyviisyystutkimuksesta, silld se ei tiytd mitadn tutkimuskasitteen kriteereitd. Suurin etu suorapa-
lautejarjestelmissa on se, ettd oikein rakennettuna se on asiakkaalla helppo, vaivaton ja luonteva
tapa antaa palautetta yrityksen toiminnasta. Oleellista suoran palautteen jirjestelmin onnistumisen
kannalta on se, ettd palautetta tulisi saada mahdollisimman suurelta asiakasjoukolta. Kynnysti vas-
taamiseen voidaan laskea muun muassa silld, ettei palautteen antamisessa suorajarjestelmalld vaadi-
ta tehtdvin nimelld. Asian toinen puoli on taas se, ettd ilman yhteystietoja jitettyd palautetta ei kui-
tenkaan pystytd hyodyntimain tdysimairidisesti. Nimen ja yhteystietojen puuttuessa ei nimittiin
voida rekister6idd asiakaspalautetietoja henkil6kohtaisiksi eikd esimerkiksi reagoimaan tyytymat-
tomyyspalautteeseen asiakassuhteen jatkuvuuden varmistamiseksi. Jos palautejirjestelmissa ei pys-
tyta yksiloimain tyytyvaisyyden tai tyytymattomyyden syitd, ei saadulla palautteella saada rakenne-
tuksi pohjaa toiminnan kehittimiseen. Tamén perusteella voi sanoa, ettd vaikka saadun asiakaspa-
lautteen lukumaira on suoran palautteen toimivuuden keskeinen onnistumisperuste, tairkedmpi
kriteeri on se, ettd palautteesta loytyy tietyt perustiedot. Niitd perustietoja ovat tyytyvaisyys- ja tyy-

tymattomyystekijit sekd palautteen antajan nimi ja yhteystiedot. (Rope & Pollinen 1998, 80.)

Kaikilta asiakkailta ei koskaan saada palautetta tiedonkeruumenetelmasti riippumatta. Suorapa-
lautteen suhteen tyypillinen piirre on se, ettd kysyttiessia nimelld ja jotenkin yksiloityna tyytyvai-
syytta tai tyytymattomyyttd aiheuttaneista tekijoista, asiakkaat joiden kohdalla kaikki sujui odote-
tusti, eivat vastaa. Tulosten tulkinnassa keskeinen mittari suorapalautejirjestelmissi on vastaamat-
ta jattineiden osuus. Se kertoo suurin piirtein kuinka suurelle joukolle asiakkaista toiminta ei tuot-
tanut merkittdvia positiivisia tai kielteisia yllatyksia. Jotta voidaan selvittdd miten tyytyvaisyys kehit-
tyy tai millaisissa toiminnoissa toiminnan taso vaarantaa asiakassuhteiden jatkumisen, tulee suora-

palautejarjestelmista jatkuva toimintamalli. (Mt., 81-82.)

Asiakastyytyviisyystutkimuksen tavoitteena on selvittid asiakkaan kokemaa tyytyvaisyytta yrityk-
sen toimintaa kohtaan. Keskeisid kasitteessd ovat validiteetti, reliabiliteetti, jirjestelmallisyys, lisa-
arvon tuottaminen sekid automaattinen toimintaan kytkeytyminen. Validiteetilla tarkoitettaan sitd,
ettd tutkimuksella mitataan juuri sitd mitd sen on tarkoitus mitatta. Reliabiliteetti merkitsee tutki-
mustulosten pysyvyytta ja luotettavuutta. Validiteetista ja reliabiliteetista lisdd jaljempana ty6ssa
kappaleessa 5. Jirjestelmallisyydelld tarkoitetaan puolestaan sitd, ettd tutkimusta tulisi asiakastyyty-
viisyyttd mitattaessa toteuttaa systemaattisesti, jotta esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden kehittymisté

ajassa voidaan seurata. Lisdarvon tuottamisesta on kyse silloin, kun asiakastyytyviisyystutkimuksen
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avulla pystytddn kehittimain asiakassuhteen syventimiseksi sisdistd toimintaa ja markkinointia.
Tutkimuksesta saatujen tulosten tuottaessa automaattisesti impulsseja toimintaan ja kehittimispaa-

toksiin on kyse automaattisesta toimintaan kytkeytymisesti. (Rope & Pollinen 1998, 83-84.)

Asiakastyytyviisyystutkimus on jatkuva tutkimus ja niin ollen toteutetaan jatkuvasti tai saannolli-
sin valiajoin. Tarkoituksena on saada mahdollisimman yksityiskohtaista tietoa asiakastyytyvaisyy-
desti seka tyytyviisyyden ja tyytymattomyyden aiheuttavista tekijoistd. Tamin vuoksi kyselyn tai
muun tiedonkeruumenetelmain tulee olla helppo toteuttaa kiytinnossa, kysymyksiltdan tarpeeksi
kattava, taloudellisesti toteutettavissa, tietojen oltava tietojenkasittelyyn soveltuvia ja vastaamisen
asiakkaalle helppoa. Jos asiakkaan henkil6llisyydestd on tieto, eli kysely voidaan kohdistaa tietylle
asiakkaalle tai asiakasryhmiille, kirjekysely, puhelinhaastattelu sekd henkil6kohtainen haastattelu
ovat Ropen ja Pélldasen (1998, 85) mukaan toimivimmat tiedonkeruumenetelmit. Tama opinndyte-

tyon asiakastyytyviisyystutkimus toteutettiin kirjekyselyna sihkopostitse.

Asiakastyytyviisyystutkimuksessa tulee selvittdd kaikki asiakastyytyviisyyteen ja sen muodostumi-
seen vaikuttavat asiat. Niitd ovat Ropen ja Pollisen (1998, 88) mukaan ennakoitu odotustaso, ko-
kemustaso ja toimintojen ominaisuuksien merkitys. Mainitut asiat on kisitelty tarkemmin aikai-

semmin tyossa kappaleessa 2.2.

Asiakaspalvelun onnistumista mitattaessa asiakastyytyviisyystutkimuksella saadaan tietoa koko
palvelukokonaisuudesta. Tutkimuksen kohteina ovat till6in esimerkiksi asiakkaan kokema ensi-
vaikutelma, palvelun odotusaika ja asiantuntemus seka ystavallisyys, joustavuus, muut asiakkaat

sekd palveluympairistd, kuten tilojen viihtyvyys. (Lahtinen & Isoviita 2001, 81.)

15



3 Verohallinto ja sihkéiset asiointipalvelut

Suomen verotuksesta paitetiin eduskunnassa, Euroopan unionissa sekd kunnissa ja sitd sditelevit
verolait. Verohallinto kuuluu valtiovarainministerion alaisuuteen. Verohallitus johtaa verotuksen
toimittamista sekd verovalvontaa ja varmistaa niin ettd verotus toimitetaan oikein sekd yhdenmu-
kaisesti koko Suomessa. Tamin lisaksi se vastaa koko Verohallintoa koskevista strategisesta suun-
nittelusta, verotusprosessien ja — menettelyjen kehittimisesta, turvallisuus- ja viestintitehtivista

seki sisaisesta tarkastuksesta.

Verohallinnon organisaatio muuttui 1.5.2008, jolloin entisistd virastoista muodostui Verohallinto-
viranomainen. Seitsemin alueellista verovirastoa ja Konserniverokeskus muodostavat yhdessi Ve-
rohallinnon. Alueellisten verovirastojen tehtivini on oman alueensa henkil6- ja yritysasiakkaiden
verotuspédatoksistd huolehtiminen ja asiakaspalvelu. Jokaisessa verovirastossa on henkil6asiakkai-
den verotuksesta vastaavien verotoimistojen lisaksi yritysverotoimisto, joka vastaa osakeyhtididen
ja muiden yhteis6jen verotuksesta. Tamin lisdksi verovirastoille kuuluu verovalvonta. Konsernive-
rokeskus puolestaan vastaa koko Suomen alueen suurimpien konsernien ja yhtididen verotuksesta.
Uudistuksen my6ta Veronkantokeskus ja Veronsaajien oikeudenvalvontayksikko aloittivat toimin-
tansa valtakunnallisena toimivallan omaavina yksikkéind. Entiset veronkantoyksikot organisoitiin
valtakunnalliseksi Veronkantokeskukseksi, johon kuuluu nelji veronkantoyksikk6a seka seitsemin
perintiyksikkod ympiri Suomen. Helsingissa siilyivit veronkannon ja perinnin ohjaus- ja kehit-
timistehtivit. Veronkantokeskuksen vastuualueisiin kuuluvat muun muassa veronkannon lisiksi
perinnan ja tilittimisen tehtivit. Veronsaajien oikeudenvalvontayksikon tehtivina on puolestaan
esimerkiksi valvoa veronsaajien oikeutta verotuksessa ja verotusta koskevassa muutoksenhaussa
toimialueellaan eli koko maassa. Vaikka yksikké on osa Verohallintoa, on se oikeudenvalvontateh-
tavassain muusta Verohallinnosta riippumaton. Organisaation uudistuessa Hallinto-, Tietotek-
niikka- ja Tuotantopalveluista tuli Verohallinnon valtakunnallisia yksikkdjd, joiden tehtivini on
ohjata ja palvella muita Verohallinnon yksikk6jd omilla vastuualueillaan. (Verohallinto 2006b, 6;

Verohallinto 2007a; Verohallinto 2008c.)

Verohallinnon tehtidvini on tietojen kisittely jotta saadaan selville veron oikea maara. Padtehtava
on toimittaa verotus seka tilittad verot ja veronluonteiset maksut. Asiakkaita ovat veronsaajat, ve-

ronmaksajat seki tietopalveluasiakkaat. Veronmaksaja-asiakkaille atheutuvat kustannukset ja haitat
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varsinaisten verojen lisiksi pyritidn minimoimaan ja veronsaajille verotulo saamaan oikean maa-
riisend, otkeaan aikaan ja kustannustehokkaasti. Veroista ja veronluonteisista maksuista Verohal-
linto kerai noin 75 prosenttia. My6s Tullilaitos ja Ajoneuvohallintokeskus kerdavit veroja ja mak-

suja. (Verohallinto 2006b, 6; Verohallinto 2007a.)

Sihkéiset asiointipalvelut ovat osa sahkoéista hallintoa sahkoéisen asianhallintajirjestelman, perus- ja
taustajirjestelmien sekd niitd yhdistdvien tietoverkkojen ja palveluita kiyttdvien toimijoiden lisaksi.
Sihkoinen hallinto voidaan kisittdd Voutilaisen (20006, 2, 3) mukaan toiminnalliseksi prosessiko-
konaisuudeksi, jossa hy6édynnetidn lainsdddinnolliseen asiankasittelyprosessin eri vaiheisiin ja nii-
hin liittyviin viranomaistoimintoihin tukeutuvia informaatio- ja viestintiteknologisia palveluita.
Sahkéiset asiointipalvelut, sahkoposti, asianhallintajirjestelmat, tietoverkot ja erilaiset tietojirjes-
telmit ovat niitd informaatio- ja viestintiateknologisia palveluita. Sihkoinen asiankasittelyprosessi
on tyypillisesti sahkéinen hallintomenettely vaiheineen. Usein sdhkéinen asiointi mielletddn sah-
koisen hallinnon synonyymiksi, vaikka asia ei ndin ole. Kansalaisille, yrityksille ja yhteis6ille siah-
koiset asiointipalvelut tarjoavat mahdollisuuden asian saattamiseen viranomaisen kisiteltdviksi.
Muun muassa teknisten yhteyksien avulla sihkoisid asiointipalveluita on mahdollista tarjota toisille

viranomaisille. (Voutilainen 2006, 2-3, 5.)

Verohallinnon tarjoamat sihkoiset asiointipalvelut ovat vuorovaikutteisia. Asiakas voi:

— tarkastella viranomaisen jirjestelmassd olevia omia tietojaan,

— tayttdd hakemuslomakkeita niin, ettd niiden tiedoista osa tiydentyy lomakkeelle viranomaisen
jarjestelmassa,

—jattdd hakemuksen sihkoisesti,

— seurata asian kdsittelyn etenemisti,

— saada hakemukseensa pditoksen sihkoisesti.

(Voutilainen 20006, 5.) Seuraavissa kappaleissa sihkoéiset asiointipalvelut eli ePalvelut on esitelty

yksityiskohtaisemmin.
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3.1 Henkiloasiakkaan ePalvelut

Veroilmoitus verkossa

Veroilmoitus verkossa-palvelu oli ensimmaistd kertaa kiytéssd vuoden 2007 verotuksessa kevailla
2008. Sen kautta voi ilmoittaa kodin ja tyopaikan viliset matkakulut esitiytettyyn veroilmoituk-
seen. Palvelu sulkeutui yksilollisesti joko 8.5. tai 15.5. riippuen henkil6kohtaisesta esitiytetyn ve-
roilmoituksen palautuspdivisti. Palvelu korvaa esitiytetyn veroilmoituksen paperiversion palaut-
tamisen verotoimistoihin, mikali asiakkaalla ei ole matkakulujen lisdksi muuta korjattavaa ja ilmoi-
tettavaa. Palveluun kirjautumiseen tarvitaan henkil6kohtaiset pankkitunnukset tai sirullinen henki-
l6kortti. Jos puolisoilla on olemassa yhteinen pankkitili, vain se puolisoista voi kiyttdd tunnuksia,

jonka nimissd ne ovat. Toisen puolesta ei tietoja voi ilmoittaa. (Verohallitus 2008a.)

Tilinumeron ilmoittaminen

Verkossa on mahdollista ilmoittaa ajan tasalla oleva tilinumero sahkoéisesti Suomi.fi-palvelun kaut-
ta osoitteessa www.suomi.fi/asiointi. Oikean tilinumeron ilmoittaminen Verohallinnolle ei ole pa-
kollista, mutta jos se on ilmoitettu, mahdollisen palautuksen ohjaaminen oikealle tilille on nopeaa

ja vaivatonta. Tilinumeron puuttuessa toisena vaihtoechtona mahdollisen palautuksen maksamises-

sa on maksaa se asiakkaalle maksuosoituksena, joka on noudettavissa Nordean konttorista. (Vero-

hallinto 2008a.)

Palvelun kiyttiminen vaatii tunnistautumista Tunnistus.fi-palvelulla verkkopankkitunnisteen tai
Viestorekisterikeskuksen myontiman sirullisen henkilokortin avulla. Tunnistus.fi-palvelu on Ke-
lan, tyéministerion ja Verohallinnon yhteinen tunnistautumispalvelu, josta lisdd kappaleessa 4.
(Valtiovarainministerié 2007). Vain oman tilinumeron ilmoittaminen on mahdollista Suomi.fi si-
vuilla. Toisen henkil6n, kuolinpesin tai ulkomaisen pankin tilinumeroa ei ole mahdollista ilmoittaa

kyseisen palvelun kautta. (Verohallinto 2008a.)
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Arvonlisiveroilmoitus

Arvonlisivero on kulutusvero. Se maksetaan tavaran tai palvelun hankinnan yhteydessi ja yrittdja
puolestaan tilittda kuukausittain valtiolle myyntinsa mukaisen arvonlisiveron. Yleinen arvonlisive-
roprosentti on 22, elintarvikkeiden ja rehujen osalta 17. Lidkkeiden, kirjojen, henkil6kuljetusten,
litkunta- tai majoituspalveluiden, elokuvaniytosten, televisiolupien seki kulttuuri- ja viithdetilai-
suuksien arvonlisivero on puolestaan 8 prosenttia. Arvonlisdveroilmoituksen voi Verohallinnolle
sahkoisesti lihettdd vuosimenettelyssa oleva alkutuottaja tai kuvataiteilija Suomi.fi-palvelun kautta.
Palvelua kiytettdessa tulee sithen tunnistautua verkkopalvelutunnistein tai Viestorekisterikeskuk-

sen myontimin sirullisen henkil6kortin avulla. (Verohallinto 2002; Verohallinto 2008a.)

Verokortti verkossa

Tama palvelu on ensimmiinen kansalaisille suunnattu tunnistamista edellyttiva palvelu. Verokortti
verkossa otettiin kiytt66n koko maassa tammikuussa 2007. Verokortin voi tilata palkkaa, etuutta,
sivutuloa tai merity6tuloa varten. Uuden verokortin tilaaminen sidhkoisesti verkossa on mahdollis-
ta verkkopankkitunnuksin tai sirullisella henkil6kortilla palveluun kirjautumalla. Palvelu kysyy ti-
laajalta verokortin voimaan tuloon mennessi kertyneet bruttotulot, niistd piditetyt verot sekd ker-
tyneet vihennykset. Palveluun on mahdollista tutustua demossa, josta 16ytyvit mallit tavalliselle
palkansaajalle, opiskelijalle ja etuudensaajalle. Verokortti postitetaan tilaajalle ja sen voi tilata my6s
suoraan tyonantajan osoitteeseen. Uuden verokortin tilaamisessa on syytd muistaa tehda tilaus
ajoissa, silld tydnantaja tai muu maksun suorittaja tarvitsee sen noin kaksi viikkoa ennen seuraavaa

maksupdivid. (Verohallinto 2006b, 18; Verohallitus 2007.)
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3.2 Yritysasiakkaan ePalvelut

Yritysasiakkaat ovat Verohallinnon tirkeimpia asiakkaita. Tdhdn asti Verohallinto on panostanut
juuri yritysasiakkaille suunnattujen sihkoéisten asiointipalveluiden kehittimiseen. Yrityspuolella

tietomaarit ovatkin suurempia ja sadnnollisempid kuin henkiléverotuksen puolella.

Tyvi

Tyvi-palvelu (Tietovirrat Yrityksiltd Viranomaisille) on tarkoitettu yrityksille vero- ja valvontail-
moitusten sihkoiseen vilittimiseen. Se on ensimmdinen yrityksille suunnattu sihkéinen asiointi-
kanava Verohallintoon. Palveluntarjoajia Verohallintoon ilmoittamiseen on viisi, ItellaTY VI, Te-
liaSonera Finland Oyj, TietoEnator Oyj/Aditro Oy, Logica Suomi Oy sekd Kustannusosakeyhtio
Koivuniemi (Valtiovarainministerié 2008). Palvelu mahdollistaa yritysten, kuten osakeyhtiéiden,
avointen yhtididen, kommandiittiyhtididen ja liikkkeen- sekd ammatinharjoittajien veroilmoitusten
lihettimisen. Ty6nantajien ja esimerkiksi osingonmaksajien tai puunostajien vuosi-ilmoitusten se-
ka valvontailmoitukset, kuten arvonlisivero (ALV) ja tyonantajasuoritukset, ovat mahdollisia il-
moittaa Verohallinnolle Tyvin kautta. Verohallituksen paitoksessa yleisestd tiedonantovelvollisuu-
desta 41 § (7/2007) mairitidn tietojen antamisesta sihkoisestl. Sen mukaan tydnantajan, joka on
kalenterivuoden aikana tyollistanyt yli 40 tyontekijad, taytyy antaa vuosi-ilmoitustiedot sihkoisesti
Tyvi-palvelulla. Tama ei koske luonnollista henkil6i tai kuolinpeséd. Tyonantajan on mahdollista
tilata tyontekijoidensa verokorttitiedot palvelua kiyttien. Palvelu vaatii tunnistautumisen joko Ty-
vi- tai Katso-tunnuksella. Uusia Tyvi-tunnuksia ei ole enada myonnetty 1.2.20006 jalkeen, vaan ny-
kyisin tulee hakea Katso-tunnus palvelun kayttimiseksi. Palvelua on mahdollista koekayttda kokei-

lutunnuksilla. (Verohallinto 2008a; Verohallinto 2008d.)

Ilmoitin

IImoitin on palvelu, joka tunnettiin aikaisemmin nimelld TaMo-palvelu. Se on tarkoitettu ilmoitus-
ten ja hakemusten, kuten esimerkiksi valvontailmoituksen tai tuloveroilmoituksen lihettimiseen
liitteineen. Ilmoittimen kautta on mahdollista tarkastaa, korjata ja ldhettda Verohallinnolle ilmoi-
tustiedostoja. Tietojen muodollinen oikeellisuus on oleellista ja Ilmoitin auttaa ilmoittajaa tietojen
luovutuksessa. Palvelu varmentaa ilmoitustiedoston oikean rakenteen, tekee ristiin tarkastuksia

sekd nayttad tarkastuksen tuloksen. Tietojen oikeellisuuden varmistuksen jilkeen tiedot voidaan
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lihettdd Katso-tunnistetta kayttien. Verohallinto vastaa kyseisen maksuttoman palvelun toimin-
nasta ja se laajenee my6s muille viranomaisille ilmoittamiseen. (Verohallinto 2007d; Verohallinto

2008a.)

YTJ

Yritys- ja yhteisotietojarjestelmé (Y'T]) on Patentti- ja rekisterihallituksen sekd Verohallituksen yh-
teinen verkkopalvelu. YT]:n tietopalvelun kautta yritysasiakkaille on saatavilla yrityksen perusta-
mislomakkeet ja muutosilmoituslomakkeet. Palvelun avulla yritykset ja yhteis6t voivat ilmoittaa
tietonsa molempien virastojen rekistereihin yhdelld kertaa. Sen avulla on mahdollista tarkistaa yri-
tyksen ja elinkeinonharjoittajien rekisteriasemat, esimerkiksi ennakkoperintirekisteréinnin ja ar-
vonlisiverovelvollisuuden. YTT:n kaytto ei vaadi tunnistautumista, joten my6s kotitaloudet voivat
sen kautta tarkistaa esimerkiksi kotitalousvihennysta varten tyon tekijan kuulumisen ennakkope-

rintarekisteriin. (Verohallinto 2006b, 18; Verohallinto 2008a.)

Katso

Katso-organisaatiotunnistus ja -valtuutushallinta on palvelu organisaatioiden tunnistamiselle sih-
koisissa asiointipalveluissa. Sen kautta yritys voi hakea sihkoiseen asiointiin viranomaisasioinnissa
kdytettdvin tunnisteen, jonka avulla yritys, yrityksen asioita hoitava henkil6 sekd hinen toimival-
tuutensa voidaan yhdistai luotettavasti. Palvelu on Verohallinnon ja Kelan yhteinen ja maksuton.
(Verohallinto 2008a). Tarkemmin Katso-tunnistepalvelu on esitelty seuraavassa kappaleessa 4, jos-

sa kasitelldan henkilon sahkdista tunnistautumista seka sahkoista asiointia sivuavaa lainsaadantoa.

VAT-numeron (ALV-tunnisteen) tarkistus

Palvelussa voi Euroopan komission nettisivuilla osoitteessa http://ec.europa.cu/taxation tarkistaa
EU-sisikaupan laskutuksessa kiytettivin VAT-numeron voimassaolon. Belgian, Irlannin, Kyp-
roksen, Latvian, Liettuan, Slovenian, Suomen, Tsekin, Ruotsin ja Viron osalta palvelussa voi tar-
kistaa VAT-numeron ja kauppakumppanin nimen yhteenkuuluvuuden. Tulee huomioida, ettei

kaikkien maiden lainsdddanto salli nimi- ja osoitetietojen julkaisemista. (Verohallinto2008ab.)
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3.3 Henkil6- ja yritysasiakkaille yhteiset ePalvelut

Palkka.fi

Palkka.fi on pienyrityksille ja kotitalouksilla tarkoitettu maksuton pientyénantajan maksupalvelu,
joka otettiin kdytt66n helmikuussa 2006. Tyontekijoiden mairin ollessa keskimairin 1-5 henked,
palvelu soveltuu palkanlaskentaan. Palvelu on tarkoitettu my6s erilaisille yhdistyksille ja jarjestoille.
Verkkopalvelu laskee palkat sekd sivukulut ja sen kautta lakisditeisten ilmoitusten tekeminen oi-
keille tahoille on vaivatonta. Palvelun pdavaiheet ovat tyonantajan ja -tekijan tiedot, palkanlasken-
ta, maksut, pankkiyhteydet, tulosteet (arkisto) seka ilmoitukset (alv-, Kela-ilmoitus). Yrityskayttajit
voivat 21.2.2008 jalkeen maksaa palvelun kautta my0s ty6- ja tekijainoikeuskorvauksia. Korvauksil-
la tarkoitetaan tissd tapauksessa tuloa luonnolliselle henkil6lle, joka ei ole maksajaan tyosuhteessa.

(Verohallinto 2007e; Verohallinto 2008a; Verohallinto 2008b.)

Palvelu on maksuton ja edellyttia tunnistautumista. Kotitaloudet voivat tehdi timin henkil6koh-
taisia verkkopankkitunnuksia tai sirullista henkil6korttia kiyttden. Yrityksille tarjolla on kolme eri
tunnistautumistapaa: Yritysverkkopankkitunnuksien, Tyvi-tunnusten tai Katso-tunnisteiden avulla.
Tunnistuksen tarkoituksena on yrityksen y-tunnuksen ja kotitalouskayttdjan oikean henkil6tun-
nuksen yksilointi. Eldkevakuutus- ja tapaturmavakuutusyhtiot, Kansanelikelaitos (Kela) sekd Ve-
rohallinto tarjoavat timin palvelun yhteistyOssi ja sen yllipidosta vastaa Verohallitus. (Huhanantti

& Jirvinen 2007; Verohallinto 2008a.)

Todistus verojen maksamisesta/ Verovelkatodistuksen tilaus

Palvelusta voi tilata joko todistuksen verojen maksamisesta tai verovelkatodistuksen. Todistus
osoittaa sen antamishetkelld voimassaolevan tilanteen ja se voidaan antaa vain verovelvolliselle tai
muulle sithen oikeutetulle. Kyseinen todistus postitetaan Verohallinnon tiedossa olevaan posti-
tusosoitteeseen. Todistuksen tilauksen yhteydessi asiakkaan on mahdollista pyytad, ettd todistus
toimitetaan toistuvasti joko kuukausittain tai kolmen kuukauden miiriajoin. Lomakkeella kéyte-

tidn suojattua yhteyttd, joten se ei vaadi tunnistautumista. (Verohallinto 2008a.)
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Vuosi-ilmoituksen erittely ja Vuosi-ilmoituksen yhteenveto

Verkkolomakkeet vuosi-ilmoituksen 7801 ldhettimiseen l6ytyvat Suomi.fi:n asiointipalvelusta.
Henkil6tunnuksella toimivan tyonantajan (toiminimi, kotitalous tai vaikka maanviljelijd) tunnistau-
tuminen palveluun tapahtuu pankkitunnuksin tai sirullisella henkilokortilla. Jos tyonantajalla on
Y-tunnus, tunnistautuminen palveluun tapahtuu Katso-tunnisteella. Sihkoisesti lahetettiva vuosi-
ilmoitus koostuu erittely- ja yhteenveto-osasta. Verkkolomakkeilla pystytddn tekemidin my6s vuo-

si-ilmoituksen korjaus. (Verohallinto 2008a.)
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4 Henkilén sihkoéinen tunnistaminen ja sdhkodisid asiointipalveluita si-

vuava lainsaadianto

Sihkoisen asioinnin kannalta merkittdvaa ovat tunnistuspalvelut. Ne ovat valttimattomia, ilman
sdhkoistd tunnistamista ei ole mahdollista kiyttdd omia tietoja sdhkdisessd asioinnissa. Henkil6n
sahkoiselld tunnistamisella (HST) tarkoitetaan tunnistamista tietoverkoissa. Sahkoisid identiteetteja
voi henkil6lld olla useampia, esimerkiksi hin voi toimia yksityishenkilona tai yrityksen edustajana.
Osa Verohallinnon tarjoamista ePalveluista edellyttdd kayttdjan sahkoistd tunnistamista turvalli-
suuden ja luotettavuuden vuoksi. Asiointipalvelusta riippuen tunnistus tehddan verkkopankkitun-
nuksin tai varmennekortin avulla. Joskus vaaditaan sihkoisté allekirjoitusta ennen ldhettdmisti, ja
se tehddin palvelusta riippuen samoin kuin kayttdjan tunnistaminen. Tassa kappaleessa kasitellddn
ensin Verohallinnon ePalveluissa kdytettavit tunniste-palvelut ja sen jilkeen paidpiirteittdin lainsaa-
dintod, jossa on saddetty sihkoisestd asioinnista ja sithen vaikuttavista seikoista. (Tunnistus.fi;

Korpiola, Alpenroth & Hietala 1999, 37.)

4.1 Tunnistus.fi

Verohallinnolla on kaytossd yhdessa Kansaneldkelaitoksen sekd Tyo- ja elinkeinoministerion ra-
kennettu yhteinen tunnistuspalvelu Tunnistus.fi. Sdhkoisen asioinnin tukipalvelu tuottaa turvalliset
ja luotettavat palvelut henkil6- ja yritysasiakkaille. Tunnistus.fi on eri tunnistusldhteitid kokoava
tunnistautumisen ohjauspalvelu. Tunnistautuminen tapahtuu henkil6- tai yrityskohtaisten pankki-
tunnusten avulla tai sirullista henkil6korttia ja sithen sopivaa kortinlukijaa ohjelmistoineen kayttd-
milld. Pankkitunnisteen ja sirullisen henkil6kortin haltijalle se tarjoaa ndin vaylin viranomaispalve-
luihin. Palvelun kiytt6 on turvallista, silld tunnistetiedot kulkevat suojatussa yhteydessd. (Huha-

nantti & Jarvinen, 2007; Tunnistus.fi; Verohallinto 2006b, 18.)

Pankkitunnistaminen perustuu kdyttdjaitunnukseen ja vaihtuviin salasanoihin. Pankkitunnukset

saadaan kiytt6on tekemilld oman pankin kanssa verkkopalvelusopimus, jolloin saadaan henkil6-
tai yrityskohtaiset kayttajaitunnukset, salasanat ja avainlukulistat. Verkkopalvelusopimuksen teke-
miseksi henkilon tulee kiyda henkil6kohtaisesti pankissa, jotta allekirjoitus sekd muut tiedot saa-

daan tarkistettua. Tunnistautumista vaativissa Verohallinnon sihkoéisissd asiointipalveluissa pank-
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kitunnusten kédytossi tulee valita valittavana olevista pankeista se pankki, jonka kanssa verkkopal-
velusopimuksen on tehnyt. Valittavina pankkeina ovat Osuuspankki, Nordea, Sampo, Tapiola,
Aktian Sp/Pop seki Alandsbanken. Tamin jalkeen tunnistautumisessa seurataan pankin antamia

ohjeita. (Valtiovarainministerié 2007.)

Sirullinen henkilokortti saadaan Viestorekisterikeskuksen kautta. Viestorekisterikeskuksessa hen-
killle voidaan luoda sihkéinen henkil6llisyys, identiteetti samoin kuin antaa henkilétunnus. Sih-
kéinen asiointitunnus (SATU) toimii sahkéisen henkilollisyyden tunnuksena. SATU on numerois-
ta ja tarkistusmerkistd muodostettu tietojoukko. Sen avulla yksil6idddn Suomen kansalaiset seki
viestOrekisterijirjestelmiin merkityt kotikuntalain mukaisesti Suomessa vakituisesti asuvat ulko-
maalaiset. Henkilon hankkiessa Viestorekisterikeskuksen kansalaisvarmennetta hyédyntivin var-
mennekortin, kuten esimerkiksi sirullisen henkilokortin, sihkéinen asiointitunnus aktivoidaan.

(Viestorekisterikeskus 2000.)

Viestorekisterin varmenne on sirullisen henkil6kortin lisiksi kiytossa OP-Pohjola-ryhmin sirulli-
sella Visa Electron — maksukortilla sekd matkapuhelimen SIM-kortilla. Kansalaisvarmenne sisdltaa
esimerkiksi etu- ja sukunimen seké sihkoéisen asiointitunnuksen. Se on siis sdéhkoinen henkil6lli-
syys, jonka avulla tapahtuva sihkéinen asiointi on turvallisinta. Varmennetta kdytetddn tunnistau-
tumisen lisaksi sahkoiseen allekirjoitukseen ja sihkopostien tai dokumenttien salaamiseen. Sen
kaytossa sihkoisissd asiointipalveluissa tunnistautumiseen tarvitaan kortinlukija yhteensopivalla
ohjelmistolla sekda PIN-koodeja, jotka on annettu asiakkaalle henkilokorttia hankkiessa. PIN 1-
koodilla kirjaudutaan palveluun tai sovellutukseen varmenteen avulla. Se on 4-8 numeroa pitka.
PIN 2-koodia tarvitaan sihkoéiseen allekirjoittamiseen ja siind on 6-8 numeroa. Juridisesti sdhkoi-
sesti allekirjoitettu asiakirja on yhti sitova kuin kisin allekirjoitettu. Varmenteista enemmain lain-

sdadantod kisittelevissd kappaleissa 4.5, 4.6 ja 4.7. (Viestorekisterikeskus 2000.)

4.2 Katso

Katso-organisaatiotunnistus on Verohallituksen ja Kansaneldkelaitoksen (Kela) yhdessi toteutta-
ma maksuton palvelu yrityksille. Sen kautta yritykset voivat hakea sihkoéistd asiointia varten viran-
omaisasioinnissa kaytettdvan tunnisteen. Yritys, yrityksen asioita hoitava henkil6 seka hinen toi-
mivaltuutensa pystytiin yhdistimain luotettavasti Katso-tunnisteella, jossa tunnistaminen tapah-

tuu kayttdjatunnuksen, kiintedn ja vaihtuvien salasanojen avulla. Tunniste liittyy aina organisaati-
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oon. Katso sisiltdid my6s valtuutustoiminnon, jonka kautta yritys voi esimerkiksi valtuuttaa tilitoi-
miston hoitamaan asioita puolestaan. Valtuutus voidaan antaa organisaatiolle, tietylle Katso-
tunnisteelle tai alitunnukselle. Tama mahdollistaa sen, ettd yhdet tunnukset kelpaavat eri palvelui-
hin ja kaikkien niiden yritysten nimissi, joilta on tarvittava valtuutus olemassa. Ei siis tarvitse
hankkia kaikkiin palveluihin ja eri valtuuttajille omia tunnuksia. (Huhanantti & Jarvinen 2007; Ve-

rohallinto 2007b; Verohallinto 2008a.)

Katso otettiin kiytt6on vuonna 20006 ja se korvasi aikaisemmin kéytossa olleen Tyvi-tunnuksen,
joita ei ole myonnetty uusia 1.2.20006 jilkeen. Itse Tyvi-palvelu (Tietovirrat Yrityksiltd Viranomai-
sille) on kaytossi edelleen, mutta Katso-tunnisteilla. Vuoden 2007 vuosi-ilmoittaminen onnistui
vield Tyvi- tai Katso-tunnistein. Katso on avain ilmoittamiseen, silld ei voi suoraan ilmoittaa. Kay-
tinnossd tunnisteen hakija ilmoittaa itse tietonsa palveluun internetin kautta osoitteessa
https://yritys.tunnistus.fi . Tunnistevirkailijat tarkastavat hyviksyttavit tunnisteet ja aktivoivat ne.
Tunnisteen aktivoinnin jilkeen péaakayttija voi hallinnoida Katso-tunnistettaan. Hin voi luoda ali-
tunnisteita ja myontaa tai vastaanottaa valtuutuksia. Katso-tunnisteilla voidaan ilmoittaa operaatto-
rin tai [lmoitin.fi-palvelun kautta. (Huhanantti & Jarvinen 2007; Verohallinto 2006b, 18; Verohal-
linto 2008a.)

Katso-tunnisteen muodostavat yrityksen tai yhteison Y-tunnus, voimassaoleva Y'T]-merkintd (Yri-
tys- ja yhteisotietojarjestelmad), henkilon vahva tunnistus ja asematarkistus seké oikeat yhteystiedot.
Nimi ovat Katson “turvatekijat”. Tamin lisdksi turvaa ja varmuutta lisdavat ilmoituksen saapu-
minen asiakkaalle sahkopostitse, padkayttijan oikeus luoda organisaatiolle alitunnisteita sekd se,
ettd tunnisteiden vilille on mahdollista luoda rooleja ja valtuutuksia. Katson mahdollisten vairin-
kaytosten riski on minimaalinen, silld kayttijan henkil6llisyys on tiedossa. (Huhanantti & Jarvinen

2007.)

Katso on monipuolinen jarjestelma, jonka avulla uusien palveluiden tuominen verkkoon on entis-
td tehokkaampaa. Tulevaisuudessa Katsoa voidaan kayttaa esimerkiksi yrityksen tilinumeron muu-
tokseen sekd Y'TJ:ssd yrityksen tietojen muuttamiseen. Sahkoisten asiointipalveluiden kehittyessa
entistd monipuolisimmiksi on tarpeellista kehittdd myos uusia luotettavia ja turvallisia tunnistau-
tumispalveluita. Télld hetkelld kehitetddn mobiilitunnistamista joka tulevaisuudessa luo asiakkaille

uuden tavan tunnistautumiselle. Ehdoton edellytys sihkoisten asiointipalveluiden kehittimiselle ja
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kehittymiselle on luotettava tunnistus seké kytkos henkilétunnuksen ja y-tunnuksen vililld. (Hu-

hanantti & Jarvinen 2007; Verohallinto 2006b, 18.)

4.3 Laki verotusmenettelysti 18.12.1995/1558

Laissa verotusmenettelystd on saddetty muun muassa verovelvollisen ja sivullisen tiedonantovel-
vollisuudesta. Verohallinnon ePalveluita kehitettiessa timin laissa maaratyn tiedonantovelvolli-
suuden tiyttimisestd tehddédn asianosaisille helpompaa. 1 luvun yleisissd sddnnoksissd saddetdan
esimerkiksi lain soveltamisalasta, verovuodesta ja kotikunnasta. Verovelvollisen ilmoittamisvelvol-
lisuudesta sdadetddan 2 luvussa. Verovelvollisen on ilmoitettava veroviranomaiselle verotusta var-
ten veronalaiset tulonsa, niistd tehtdvit vihennykset, tiedot varoista ja veloista sekd muut verotuk-
seen vaikuttavat tiedot. Esitaytetyn veroilmoituksen tiedot tulee tarkastaa ja verovelvollinen on
velvollinen korjaamaan ja tiydentimain tiedot sekd palauttamaan ilmoituksen. Jos kotjattavaa ei
ole, ei ilmoitusta tarvitse palauttaa. Elinkeinotoiminnan ja maatalouden ilmoitus sen sijaan on pa-
lautettava aina. Metsitaloutta harjoittavan verovelvollisen on annettava metsitalouden veroilmoi-
tus, paitsi jos verovelvollisella ei ole verovuonna ollut metsitalouden tuloa, vihennyksid tai muita
verotukseen vaikuttavia tietoja. Jos esitdytettyd veroilmoitusta ei palauteta, katsotaan verovelvolli-
sen antaneen veroilmoituksensa esitiytetyssa veroilmoituksessa olevien tietojen mukaisesti. Yhtei-
sOt ja yhtymat sekd muut verovelvolliset, joilla on verovuonna ollut veronalaista tuloa, varoja, vel-
koja tai muita verotukseen vaikuttavia tietoja ovat, Tuloverolain 20-22 §:ssi tarkoitettuja poikke-
uksia lukuun ottamatta, velvollisia antamaan veroilmoituksensa. (Laki verotusmenettelystd 2 luku
7§ 22.12.2005/1145.) Sivullisen tiedonantovelvollisuudesta on sdadetty lain 3 luvussa. Sen mukaan
jokaisen on toimitettava verotusta varten tarpeelliset tiedot esimerkiksi maksamistaan rahanarvoi-
sista suorituksista, niiden oikaisuista ja saajista verohallinnolle. Rahanarvoisella suorituksella tar-

koitetaan muun ohessa palkkaa, luontoisetua tai muuta vastaavaa. (Laki verotusmenettelystd 3 luku

15§ 24.6.2004/565.)

Verotusmenettelylaissa (3 luku 17-20) on sddadetty myos muun muassa muita tietoja koskevasta
sivullisen yleisesta tiedonantovelvollisuudesta, viranomaisen yleisesta tiedonantovelvollisuudesta

sekd sivullisen tai viranomaisen erityisestd tiedonantovelvollisuudesta.
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4.4 Laki sihkéisesti asioinnista viranomaistoiminnassa 24.1.2003 /13

Laki sdhkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa (13/2003) tuli voimaan 1.2.2003. Se kumosi
ailemmin voimassa olleen lain sdhkoéisestd asioinnista (30.12.1999/1318) ja lain sidhkoisestd viestin-
nistd oikeudenkiyntiasioissa (28.6.1993/594). Laissa sdidetdin sihkoisessid asioinnissa viran-
omaisten ja ndiden asiakkaiden oikeuksista, velvollisuuksista ja vastuista. Lain tarkoituksena on
asioinnin sujuvuuden, joutuisuuden ja tietoturvallisuuden lisadminen siahkoéisten tiedonsiirtomene-
telmien kéytt6d edistdimalld hallinnossa, tuomioistuimissa, muissa lainkayttoelimissé ja ulosotossa.
Sitd sovelletaan sihkoiseen vireillepanoon, kisittelyyn ja paitoksen tiedoksiantoon. Soveltuvin
osin lakia sovelletaan my6s muussa viranomaistoiminnassa hallinto-, tuomioistuin-, syyte- ja ulos-
ottoasian lisdksi. (Laki sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa 24.1.2003/13 1 luvun 1-2 §,

6 luvun 24 §.)

Viranomaisten velvollisuuksiin kuuluu lain nojalla sdhkdisten asiointipalveluiden jirjestiminen, jos
viranomaisella on tarvittavat tekniset, taloudelliset ja muut valmiudet. Niiden rajoissa kaikille on
tarjottava mahdollisuus lihettad viesti asian vireille saattamiseksi tai kisittelemiseksi. Taman lisaksi
kaikille on tarjottava mahdollisuus ldhettad viranomaiselle sihkoisesti timan pyytimid, toimitetta-
vaksi sdadettyji tai maarattyja ilmoituksia, selvityksia tai muita vastaavia asiakirjoja tai viesteja.
Sihkoisten tiedonsiirtomenetelmien on oltava toimintakunnossa ja kiytettivissda muulloinkin kuin
virastojen aukioloaikoina. Riittdvin tietoturvallisuuden varmistamisesta asioinnissa ja viranomais-
ten keskindisessi tietojenvaihdossa seka laitteistojen ja ohjelmistojen teknisestd yhteensopivuudes-
ta ja helppokayttoisyydestd on laissa sdddetty. Lain 3. luvussa on kisitelty sdhkdisen viestin ldhet-
taimista. 3 luvun 8 §:n mukaan vastuu viestin lahettimisestd sahkoisesti on lihettdjalld. Saman lu-
vun 12 §:n nojalla viranomaisen on viipymatta ilmoitettava lihettéjélle viestin vastaanottamisesta.
Tiami ei kuitenkaan koske telekopiona tai vastaavalla tavalla saapuneita asiakirjoja. (Laki sihkoises-

td asioinnista viranomaistoiminnassa 2 luvun 5-6 §, 3 luvun 8§, 12€).

4.5 Henkil6korttilaki 28.7.1999 /829

Henkilokorttilaki (829/1999), joka tuli voimaan vuonna 1999 sisiltad mahdollisuuden kayttid pe-
rinteisen henkilokortin lisaksi sahkdista henkilokorttia. Laissa saadetaan esimerkiksi kortin voi-

massaolosta, myontijastd ja varmenteista. My6s mahdollisuudesta tallentaa tehtavien hoitamisen
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edellyttimit tiedot valtion tai kunnallisen viranomaisen palveluksessa olevalle henkil6lle sahkoi-
seen henkil6korttiin sdddetddn tissd laissa. Kihlakunnan poliisilaitos antaa henkil6kortin kirjallisen
hakemuksen perusteella. Poliisi voi my6s lain perusteella erityisestd syystd myontda henkilokortin
lisaksi viliaikaisen henkil6kortin, jota ei ole mahdollista kayttad sahkoisessa asioinnissa. Henkil6-

kortti voidaan lain mukaan tarvittaessa peruuttaa tai ottaa pois.

Henkilokortti sisiltia Henkilokorttilain 2 § (28.7.1999/829) mukaan henkilon suku- ja etunimien
lisaksi tiedot sukupuolesta, henkil6tunnuksen, henkilokortin my6ntiamis- ja viimeisen voimassa-
olopiivin, tiedon kortin myOntidneestd viranomaisesta, kortin numeron ja Suomen kansalaisten
osalta tiedon kansalaisuudesta. Tdmin lisdksi kortissa on kortinhaltijan valokuva ja nimikitjoitus.
Sihkoisessi asioinnissa kiytettavin varmenteen myontijastd (Vdestorekisterikeskus) merkitdan
korttiin my6s tieto. Voimassa henkilokortti on 5 vuotta ja viliaikainen henkil6kortti puolestaan

neljd kuukautta (Henkilokorttilaki 11.4.2003/300 5§.)

Henkilokorttiin sisdltyy tekninen osa, jota tarvitaan sihkoisessd asioinnissa. Sithen tallennetaan
viestotietolain (507/1993) 20 §:ssd tatkoitetun kansalaisvarmenteen tietojen lisdksi sahkoisen asi-
oinnin edellyttimit kortinhaltijan tunnistautumistiedot ja vilttimattomat tekniset tiedot. Kansa-
laisvarmenteen avulla varmennetussa sahkoisessi asioinnissa henkil6 voidaan todentaa. Henkil6-
kortilla olevat varmenteet mahdollistavat henkilon sdhkoisen allekirjoituksen tai lihetettdvien vies-
tien tai asiakirjojen salaamisen. Kortinhaltijan pyynnosti tekniseen osaan voidaan tallentaa eri
kiyttotarkoituksiin littyvid teknisid sovellutuksia ja tietoja. (Henkilokorttilaki 28.7.1999/829 1-2§;
Henkilokorttilaki 11.4.2003/300 3§.)

4.6 Viestotietolaki 11.6.1993/507

Viestotietolaki (507/1993) sddtdd viestotietojen kerddmisesti, tallentamisesta ja luovuttamisesta.
Tdman lisdksi laissa sdddetddn muun muassa henkilétietojen suojasta, asiakirjojen ja viranomaisten
toiminnan julkisuudesta. (Viestotietolaki 11.6.1993/507 1 luvun 1 §.) 5 luvussa saddetddn var-

mennetun sihkoisen asioinnin palveluista.

Lain 5 luvussa on saddetty Viestorekisterin tehtivistd varmennetussa sahkoisessa asioinnissa, maa-
ritelty kansalaisvarmenne ja sihkoinen asiointitunnus. Kansalaisvarmenne on Viestorekisterikes-

kuksen luonnolliselle henkil6lle myontdma varmenne, jossa on sihkéinen asiointitunnus sen halti-
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jan yksil6ivinid tunnistetietona. Sitd kdytetddn henkilon todentamiseen, sihkoéisten allekirjoitusten
tekemiseen sekd viestien tai asiakirjojen salaamiseen. Sdhkdinen asiointitunnus on tietojoukko, jo-
ka koostuu numeroista ja tarkastusmerkisti. Sen avulla varmennetussa sihkoisessa asioinnista eri
osapuolet yksiléidddn. Luonnollisen henkilén sihkoisessd asiointitunnuksessa ei ole henkil66n liit-
tyvid tunnistetietoja. 23 {:ssd sidddetddin varmenteiden myontimisessd noudatettavasta hakumenet-
telystd. Hakijan pyynnosta viestorekisterikeskus voi myontda kansalaisvarmenteet muuhunkin
sdhkoisessa asioinnissa kdytettdvidn korttiin tai tekniseen vilineeseen, kuin mitd henkilokorttilaissa
(829/1999) on tarkoitettu. 6 luku 26 § kisitellddn tietojen luovuttamista viranomaisille. Sen mu-
kaan valtion ja kunnan viranomaisille luovutetaan tarpeelliset tiedot, jotta ne voivat hoitaa niille

saddetyt tehtavit. (Viestotietolaki 11.6.1993/507 5 luvun 19§ -23§; 6 luvun 26§.)

4.7 Laki sahkoisisti allekirjoituksista 24.1.2003/14

Lain tarkoituksena on 1 luvun 1 § mukaan edistdd muun muassa sihkéisten allekirjoitusten kayt-
t6d, niihin liittyvien tuotteiden ja palveluiden tarjontaa sekd sihkoisen asioinnin tietosuojaa ja -
turvaa. Sabkoiselld allekirjoituksella tarkoitetaan sihkoisessa muodossa olevaa tietoa, joka liittyy loo-
gisesti tai on liitetty muuhun sahkoiseen tietoon ja jota ndin kaytetadn valineeni allekirjoittajan
henkil6llisyyden todentamisessa. Kebittyneelli sabkdiselld allekirjoituksella puolestaan tarkoitetaan sih-
koistd allekirjoitusta joka yksiselitteisesti liittyy allekirjoittajaan, jolla voidaan yksiléida allekirjoitta-
ja, joka on luotu menetelmailla, jota allekirjoittaja pitad yksinomaisessa valvonnassaan seka joka on
liitetty muuhun sihkoiseen tietoon niin, ettd mahdolliset muutokset tiedossa voidaan havaita. .4/
lekirjoittajalla laissa tarkoitetaan luonnollista henkil6d, joka toimii itsensd tai edustamansa luonnolli-
sen henkilon tai oikeushenkilon puolesta ja jolla on hallussaan laillisesti allekirjoituksen luomistie-
dot. VVarmenteella tarkoitetaan sahkoéistd todistusta, joka vahvistaa allekirjoittajan tiedot liitimalla
allekitjoituksen todentamistiedot allekitjoittajaan. (Laki sdahkoisistd allekitjoituksista 14/2003 1 lu-
ku 2§). Lakia sovelletaan sidhkoisiin allekirjoituksiin, samoin palveluntarjoajiin, jotka tarjoavat ylei-
solle sdhkoisiin allekirjoituksiin liittyvid tuotteita tai palveluita. Sdhkoisiin allekirjoituksiin liittyva
tuote on tdssa tapauksessa muun muassa laitteisto tai ohjelmisto, joka on tarkoitettu esimerkiksi
palveluntarjoajan kiytto6n timin tarjotessa sahkoisiin allekirjoituksiin liittyvid palveluita. Sihkoi-
siin allekirjoituksiin liittyvalld palvelulla tarkoitetaan varmenteiden ja muiden sidhkoisiin allekirjoi-
tuksiin liittyvien palveluiden tai tuotteiden tarjontaa, johon kuuluvat myos esimerkiksi Viestore-
kisterin kautta saatavat sirulliset henkilokortit. Juridisesti sahkoisesti allekirjoitettu asiakirja on yhta

sitova kuin kisin allekitjoitettu. (14/2003 1 luku 3§; Viestorekisterikeskus 2000.)
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5 Menetelmiakeskustelu

Tyokokemuksen kautta kiinnostus Verohallinnon palveluihin sai kysyméin aihetta opinnaytetyolle
Uudenmaan verotoimistosta. Tutkimusongelmana oli selvittda kuinka tyytyviisid Uudenmaan ve-
rotoimiston toimialueen tilitoimistot ovat nykyisiin tarjolla oleviin Verohallinnon ePalveluihin.
Tutkimuksen tavoitteena oli saada luotettavaa ja ajankohtaista tietoa, jotta ePalveluita voidaan jat-
kossa kehittdd vastaamaan entistd paremmin asiakkaiden tarpeita. Verohallinnon sidhkoisid asioin-
tipalveluita kehitetdan koko ajan ja uusia ePalveluita luodaan, joten on tirkedd myos tietid mita

asiakkaat ovat niista mielta.

5.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Tutkimuksen toteutusta miettiessd tulee paittda menetelmad, jolla tietoa keritidn. Tutkimusotteen
valintaan vaikuttaa tutkimusongelma ja tutkimuksen tarkoitus. Kvantitatiivisia eli maarallisia tai
tilastollisia menetelmia ovat kysely- ja haastattelututkimukset, havainnointitutkimukset seka ko-
keelliset tutkimukset. Kvalitatiivisia eli laadullisia menetelmid ovat puolestaan syvi- ja teemahaas-
tattelut, ryhmakeskustelut seka projektiiviset menetelmat. (Heikkild 2001, 16; Lahtinen & Isoviita

1998, 49.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla selvitetdan lukumairiin ja prosenttiosuuksiin liittyvid kysymyk-
sid, eri asioiden vilisid riippuvuuksia tai tutkittavan ilmion muutoksia. Kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa puolestaan tutkimus auttaa ymmartimain tutkimuskohdetta seki selittimain sen kayttayty-
misen ja paatosten syitd. Maarallisessa tutkimuksessa suuri ja edustava otos on edellytys ja yleensi
aineiston keruussa kaytetddn standardoituja tutkimuslomakkeita valmiine vastausvaihtoehtoineen.
Laadullisessa tutkimuksessa keskitytddn pieneen mairain tapauksia, ja ne pyritdan analysoimaan
mahdollisimman tarkasti. Aineistoa keritidn vihemmin strukturoidusti ja se on usein tekstimuo-
toista. Tutkittavien suhteen ei pyrita tilastollisiin yleistyksiin ja tutkittavat valitaan usein harkinnan-
varaisesti. Tdssa tutkimuksessa perusjoukon muodostavat Uudenmaan verotoimiston toimialueen
tillitoimistot, joita on noin reilu 400 kappaletta. Perusjoukkoa edustamaan valittiin otos, johon
kuului 225 tilitoimistoa Uudenmaan verotoimiston toimialueella. Otoksen koon perusteella oli
kvantitatiivisen menetelméin paatyminen tutkimuksen toteutuksessa perusteltua. (Heikkild 2001,

16-17)
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Kvantitatiivisessa tutkimuksessa asioita kuvataan numeeristen suureiden avulla ja havainnointiin
kdytetddn kuvioita ja taulukoita. Yleensd voimassa oleva tilanne saadaan kartoitettua, mutta asioi-
den syyta ei pystytd maarilliselld tutkimuksella kartoittamaan. Tarvittavat tiedot voidaan muiden
kerddmista erilaisista tilastoista, rekistereista, tietokannoista tai tiedot kerdtddn itse. Aineistoa itse
kerittdessa tulee valita tutkimusongelman perusteella kohderyhma ja tiedonkeruumenetelma. Mai-
rillisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmid ovat esimerkiksi posti-kysely, puhelin- tai kiyntihaas-
tattelu, havainnointitutkimus tai vaikka informoitu kysely, joka on henkilékohtaisen haastattelun ja
kirjekyselyn valimuoto. Laadullisessa tutkimuksessa valmiin aineiston voivat muodostaa tyypillises-
ti kirjeet, pdivakirjat tai omaelimakerrat. Tietoa tutkimusta varten kerittiessd perinteisen lomake-
haastattelun lisiksi avoimilla keskustelunomaisilla haastatteluilla, teemahaastatteluilla, joissa keski-
tytain tiettyyn aihealueeseen tai 4-8 henkilon ryhmikeskusteluilla. Haastatteluissa tutkija vaikuttaa

tyypillisesti haastateltavaan ja painvastoin. (Heikkild 2001, 16-19.)

5.2 Kyselyn laatiminen ja toteutus

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivista menetelmaa kidyttien yhteisty6ssa toimeksiantajan, Uuden-
maan verotoimiston, kanssa. Perusjoukon tutkimuksessa muodostavat Uudellamaalla sijaitsevat
tilitoimistot. Kysely lihetettiin sahkopostitse linkkind perusjoukkoa edustamaan valitulle otokselle,
eli Uudenmaan verotoimiston toimialueen tilitoimistoille, jotka olivat antaneet séhképostiosoit-
teensa Verohallinnon kayttéon. Kysely lihetettiin ainoastaan niille tilitoimistoille, joiden yhteystie-
dot olivat jo verotoimiston kayt6ssa, sellaisia tilitoimistoja, joilla ei ole saihképostiosoitetta, tal ei-
vit ole vapaachtoisesti sellaista Verohallinnolle ilmoittaneet, ei lahestytty lainkaan. Kysely laadittiin
Uudenmaan verotoimiston toiveiden mukaiseksi, silld vastaajat olivat heidin asiakkaitaan. Tamin
vuoksi haluttiin saada tarkempaa taustatietoa pienistd, 1-2 henkilon tilitoimistoista. Toimeksianta-
jan toiveena oli my0s ottaa tutkimukseen mukaan henkil6asiakkaan ePalvelut verokortti verkossa -
ja veroilmoitus verkossa/ matkakulut - palveluiden osalta. Veroilmoitus verkossa oli tind vuonna
ensimmiistd kertaa kdytossi ja sen kautta pystyl ilmoittamaan kodin ja tyGpaikan viliset matkaku-
lut verovuodelta 2007. Toimeksiantajan puolelta haluttiin saada tietoa my6s timan uuden palvelun
kaytostd. Kysely toteutettiin kiyttdimilld Survette-ohjelmaa sekd molemmilla kotimaisilla kielilla,
silld kysely lihetettiin Uudenmaan verotoimiston puolesta. Survette-ohjelman kaytto kyselyn to-
teutuksessa oli perusteltua tietoturvallisuuden vuoksi ja siksi, ettd kyselyn ulkoasun tuli olla yhte-
nevd muiden Verohallinnon julkaisujen kanssa. Tilitoimistoille ldhetetty saatekirje 16ytyy liitteesta 1

ja kyselylomake liitteestd 2.
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5.3 Validiteetti ja reliabiliteetti

Asiakastyytyviisyystutkimuksen toimivuuden yleiset kriteerit ovat Ropen ja Pollisen (1998, 83-84)
mukaan validiteetti, reliabiliteetti, jarjestelmallisyys, lisiarvon tuottaminen sekd automaattinen toi-
mintaan kytkeytyminen. Validiteetti tarkoittaa tutkimuksen pétevyyttd, eli mittaako tutkimus sitd
mitd sen on tarkoitus mitatta. Tutkimuksen validiteettiin vaikuttavat Ropen ja Pollisen (1998, 83)
mukaan keskeisesti kysymyksien muotoilu, erilaiset vaihtoehdot kysymyksiin kuten esimerkiksi
asteikot sekd se, miten kysymykset on kyselylomakkeelle sijoitettu. Reliabiliteetilla puolestaan tar-
koitetaan tutkimuksen luotettavuutta, sitd miten se mittaa tutkittavaa ominaisuutta. Reliabiliteetin
ollessa hyva tutkimustulosten tulisi olla samat jos tutkimus toistetaan samoissa olosuhteissa uudes-
taan. Reliabiliteettia heikentavit esimerkiksi lifan pieni otoskoko, suuri vastaamattomien maara,
kyselyn vaira ajoitus sekd kysymysten episelva muotoilu, jolloin vastaaja voi ymmartad kysymyk-

sen eri tavalla, kuin tutkija on sen tarkoittanut ymmirrettiviksi. (Rope & Pollinen 1998, 83.)

Validiteettia heikensi osan kysymysten muotoilu, silld niin jilkikdteen huomaa vastaajien kisitta-
neen kysymyksen eri tavoin kuin alun perin oli tarkoitus. Vastausvaihtoehtojen suhteen muuta-
massa kysymyksessd huomasi vastaajan ymmirtineen itse kysymyksen oikein, mutta osa valmiista
vastausvaihtoehdoista saattoi johtaa vastaajaa harhaan. Niin hin ei endi ollutkaan valttimattd
varma siitd, oliko ymmairtinyt kysymyksen oikein, vaan vastasi parhaansa mukaan. Taman suhteen
validiteettia pystyttiin kuitenkin parantamaan silld, ettei vastauksia enda analysoitu pelkin kysy-
myksen alkuperiisen tarkoituksen mukaan. Kdymailld vastauksia yksitellen lapi pystyl suuressa
osassa kysymyksistd hahmottamaan kokonaiskuvan ja niin tulkitsemaan vastauksia laajemmin,

kuin ehka alun perin oli tarkoitus.

Esimerkiksi kysymys 6 ”’Jos kaytitte Katso-tunnistepalvelua, kuinka suuri osa kiytostinne on A.
tilitoimiston statusta B. asiakkaan valtuutusta” oli ndin jalkikateen ajatellen huonosti toteutettu.
Arviointiin asiakkaille annetut prosenttijakaumat tekivit kysymyksestd ilmeisesti hankalan vastata
ja tuloksien luotettava analysointi ei ollut mahdollista. Asiasisalloltiddn tirked kysymys el tuottanut

tassd tapauksessa sellaista luotettavaa ja patevia tietoa, jota sen oli tarkoitus tuottaa.

Aikaisempaa tutkimusta tilitoimistojen tyytyvaisyydesta Verohallinnon ePalveluihin ei ole tehty,
joten ei voida verrata toteutettua tutkimusta vastaaviin tutkimuksiin. Tdmin osalta ei tutkimuksen

reliabiliteettia voida arvioida.
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Tutkimus pyrittiin ajoittamaan niin, etti sitd ei toteutettu tilitoimistojen kiireisimpini aikoina ke-
vaalld eikd kesilld lomakauden aikana. Niin pyrittiin ehkdisemain kyselyn viiridstd ajoituksesta
johtuva reliabiliteetin heikentyminen. Kysely lidhetettiin tilitoimistoille syyskuussa ja vastausaikaa
annettiin 2 viikkoa. Kaiken kaikkiaan kysely ldhetettiin 225 tilitoimistolle. Arvioitu vastausprosent-
ti oli noin 25 %, joten vastauksia odotettiin noin 57 kappaletta. 9 piivin jilkeen vastauksia oli tul-
lut 55 kappaletta. T4ll6in tilitoimistoille ldhetettiin muistutus kyselysté ja vastausaikaa pidennettiin
muutama péivi niin, ettd muistutuksen lahettimisestd vastausaikaa oli ennen kyselyn sulkeutumista
viikko. Kaiken kaikkiaan vastauksia saatiin 2,5 viikon aikana 69 kappaletta, eli vastausprosentti oli
30,7 %. Kirjekyselyn huonoja puolia ovat suuri vastaamattomien mairi, joka osaltaan tassikin tut-

kimuksessa heikensi reliabiliteettia.

Viimeisessa kysymyksessd 17 ”Kuinka tyytyviinen olette kidyttimiinne henkilasiakkaan ePalvelui-
hin?” olisi tullut ohjeistaa vastaajaa ohittamaan kysymys, jos hin ei ollut kdyttinyt mitdan kyseista

palvelua. Tulosten suhteen ei tima vaikuttanut, mutta lisasi tydon méaria tuloksia analysoitaessa.

Jarjestelmallisyydelld tarkoitetaan asiakastyytyviisyyden tutkimisessa Ropen ja Pollisen (1998, 83)
mukaan tutkimuksen systemaattista toteuttamista, jotta voidaan seurata asiakastyytyviisyyden ke-
hittymisté ajassa tai vaikka vertailla asiakastyytyvaisyytta eri toimipisteiden valilld. Jarjestelmillisyy-
den kriteerit eivit timin tutkimuksen osalta tiyty sen ollessa ensimmainen laatuaan, mutta mah-
dollisesti jatkossa seuraavien tutkimusten toteutuessa timin tutkimuksen tuloksista on hyotyi jar-

jestelmillisyyden kriteerein.

Tutkimuksen tuottamalla lisdarvolla tarkoitetaan sitd, ettd asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla
pystytddn kehittimain sisdistd toimintaa sekd markkinointi asiakassuhteen syventamiseksi. Sisdisen
toiminnan kehittimiseen tihtidvia kysymyksid oli tutkimuksessa useita ja niilld kartoitettiin muun
muassa ePalveluiden sisilt6a ja kidytettivyyttd sekd verotoimistoista saadun palvelun laatua. Mark-
kinoinnista asiakassuhteen syventimiseksi vastaajilta kysyttiin suoraan siitd, miten he itse kehittai-

sivit ePalveluiden markkinointia. (Rope & Poéllinen 1998, 83—84.)

Automaattisella toimintaan kytkeytymiselld Rope ja Pollinen (1998, 84) tarkoittavat sitd, etta tut-
kimuksesta saadut tulokset tuottavat automaattisesti impulsseja toimintaan ja kehittdmispaatoksiin.
Taman tutkimuksen tuloksilla on toivottavasti toimeksiantajalle hy6tya ja ne auttavat ePalveluiden

kehittamiseen.

34



5.4 Tulokset ja analyysi

Tulokset analysoitiin Verohallinnon kédyttimalld Oy Fountain Park Ltd:n Survette — tiedonkeruu-
ja julkaisuohjelmalla. Ensimmaiseksi kysyttiin taustatietoja vastaajilta. Tilitoimiston sijainnista ky-
syttdessa vastaajille annettiin 3 valmista vastausvaihtoehtoa, joista he valitsivat parhaiten sopivan.
Vastauksia saatiin 69. Suurin osa vastanneista tilitoimistoista sijaitsee Keski-Uudellamaalla, noin 45
% eli 31 kappaletta (taulukko 1). Itai-Uudellamaalla, samoin kuin my6s Lansi-Uudellamaalla, vas-

tanneista tilitoimistoista sijaitsee molemmissa 19 kpl, eli noin 27,5 prosenttia vastanneista.

Taulukko 1. Tilitoimistonne sijaitsee

Itd-Uudellamaalla 27,5 %
Keski-Uudellamaalla 45 %
Linsi-Uudellamaalla 27,5 %
n=069

Seuraavaksi kysyttiin tilitoimiston yhtiomuotoa. Vastauksia saatiin 69. Yli puolet vastanneista tili-
toimistoista (37 kappaletta) on osakeyhtiditd (taulukko 2). Toiseksi yleisin yhtiémuoto vastannei-
den kesken on kommandiittiyhtié (17 vastaajaa eli neljannes vastanneista). Toiminimid puolestaan

vastaajista on 11 eli noin 16 % ja avoimia yhti6itd 4 eli noin 6 % vastanneista.

Tauluko 2. Tilitoimiston yhtiémuoto

Toiminimi 15,9 %
Osakeyhtio 53,6 %
Kommandiittiyhtié 24,6 %
Avoin yhti6 5,8 %
n=69

Seuraava kysymys kisitteli tilitoimiston kokoa henkil6ston lukumairin mukaan. Oletuksena oli
ennen kyselyn tuloksien saamista, ettd suurimman ryhman muodostaisivat 1-2 henkilon tilitoimis-
tot. Tdmadn osalta tulos ei ollut yllittivi, vaan odotusten mukaisesti ldhes 54 % vastaajista eli 37
vastaajaa kuului juuri ndihin pieniin yhden tai kahden hengen tilitoimistoihin (taulukko 3). 20 vas-
taajaa, kolmannes vastaajista kuului 3-6 henkil6n tilitoimistoon. Suurempia tilitoimistoja oli vas-

tanneiden joukossa yhteensa 12, eli noin 17 % vastaajista. Niistd yli 6 henkilon tilitoimistoista suu-
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rin vastaajaryhma kuului 7-10 hengen tilitoimistoihin, heitd oli vastanneista 7 eli joka kymmenes
kyselyyn vastanneista. 11 - 15 hengen tilitoimistoja vastaajista oli 2 (noin 3 %) ja sitd suurempiin

tilitoimistoihin kuuluvia vastaajia 3 (noin 4 % vastanneista).

Taulukko 3. Tilitoimiston henkildoston maari

1-2 53,6 %
3-6 29 %

7-10 10,1 %
11-15 2,9 %

16 tai enemmain 4,3 %

n=069

Survette mahdollistaa tiettyihin vastausvaihtoehtoihin linkitettdvin niin sanotun hyppysiinnon
avulla jatkokysymyksid. Tdmi tarkoittaa sitd, ettd vain tietyn vastauksen antavat saavat tiettyja jat-
kokysymyksia ja toiset taas eivat. Juuri tillaisia hyppysdannon mukaisia jatkokysymyksid seurasi
vastattaessa kysymykseen 3 henkil6stén midrdstd vastausvaihtoehdolla 1-2 henkil6d. Toimeksian-
tajan toiveesta pienten tilitoimistojen taustatiedoista haluttiin tarkempaa tietoa, jotta esimerkiksi
tulevaisuudessa ePalveluiden markkinointia pystytidn kohdistamaan tarkemmin kyseiselle asiakas-
ryhmille. Yleisesti ottaen suurin osa tilitoimistoista Suomessa on juuri 1-2 henkilén toiminimia,
joten ndma pienet tilitoimistot ovat huomattavan tirkea asiakasryhma verohallinnon ePalveluiden
suhteen. Jos vastaaja valitsi jonkin muun vastausvaihtoehdon henkiloston lukumairiksi kuin 1-2
henkil6d kysymyksessd 3, hin ei saanut numeroimattomia lisikysymyksid vaan jatkoi suoraan

eteenpdin numeroiduissa kysymyksissa.

Ensimmadinen jatkokysymyksista koski vastaajan sukupuolta. Vastauksia saatiin 37, kuten kysy-
mykseen 3 ensimmaisen vastausvaihtoehdon 1-2 henkil64d valinneita vastaajia oli. Kysymys oli
mairitelty pakolliseksi niille, jotka valikoituivat vastaamaan jatkokysymyksiin. Heistd naisia oli 31

eli yli 83 % vastanneista ja miehia 6 eli noin 16 % vastanneista.

Seuraavaksi tiedusteltiin vastaajan ikdd (kuvio 1). Vastaajia oli 37, silld tima kysymys oli mairitelty
edellisen jatkokysymyksen tavoin pakolliseksi. Suurin ryhma vastaajista olivat 45 — 54—vuotiaat,
joita 37 vastaajasta oli 14 eli lihes 40 %. Seuraavaksi suurin ryhma vastanneista oli 55 — 64-

vuotiaat, joita oli 12 eli noin kolmannes vastanneista. 35 — 44-vuotiaiata oli vastanneista 9 eli noin
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25 % ja 25 — 34-vuotiaita 2 vastaajaa (5 % vastanneista). Ennakoidusti daripdihin ikdjakaumassa ei

tullut yhtikdan vastausta, nimittdin ryhmiin alle 25-vuotiaat tai 65-vuotiaat tai vanhemmat.

O 15-24 vuotta
B 25-34 vuotta
035-44 vuotta
B 45-54 vuotta
B 55-64 vuotta

O 65 vuotta tai enemman

39 %

Kuvio 1. Ikinne (koskee vastaajaa) n=37

Ensimmiinen varsinainen kysymys taustatietojen selvittimisen jilkeen koski yrityksille suunnattuja
ePalveluita (kuvio 2). Vastauksia saatiin 191, silla kysymyksessa oli mahdollista valita yksi tai use-
ampi vastausvaihtoehto. Vastaajia oli 69, silld kysymys oli méaritelty pakolliseksi ja ilman vastausta
kyselyssa ei ollut mahdollista paisti eteenpdin. Vastaajat olivat kayttineet eniten YTJ:td (Yritystie-
tojarjestelmad), Tyvi-palvelua (Tietovirrat yrityksiltd viranomaisille) sekd Katso-tunnistepalvelua.
Y'TT:n kiyttoosuus oli ennakoidusti noin kolmannes (59 vastausta) kaikkien mainittujen ePalvelui-
den kaytosta ja Tyvi:n osuus lihes yhté suuri (54 vastausta). Katson kaytt6 oli noin viiddennes pal-
veluiden kaytostd (38 vastausta). Verovelkatodistuksen tilauspalvelua oli kiyttinyt 21 vastaajaa,
joten sen kdytdn osuus on noin kymmenesosa. Palkka.fi kdyttineitd oli 14 vastaajaa, noin 7 % kay-
tosta. Ilmoitin-palvelua oli kédyttinyt vain 3 vastaajaa, sen kiayton osuus koko kiytostd on 1,6 %o.
Vastaajista 2 ei ollut kdyttinyt mitddn mainituista palveluista, heidin vastauksensa osuus oli noin 1

% kaikista annetuista vastauksista.
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19,9 %

O Katso-tunnistepalvelu
B Tyvi

O Ilmoitin

M Palkka.fi

B Verovelkatodistuksen

tilaus
1,6 % |YT]

0 . P o . .
7,3 % B Ei mitaan mainituista

11,0 %

Kuvio 2. Mita seuraavista Verohallinnon sihkoisistd asiointipalveluista (eli ePalveluista) olette

kdyttineet? n=191

Seuraavat kuviot kertovat kayttdjien tyytyvaisyydestd Verohallinnon ePalveluihin (kuviot 3 A, 3 B
ja 3 C). Arvostelu tapahtui kouluarvosana-asteikkoa kéyttien. Katso-tunnistepalvelua arvosteli 50
vastaajaa (kuvio 3 A). 11 vastaajista vastasi "En osaa sanoa” (22 % vastanneista). Yksityiskohtai-
nen vastausten lipikdynti osoitti vastanneiden valinneen vastausvaihtoehdoksi ”En osaa sanoa”
silloin, kun heilld ei ollut kiayttokokemusta kyseisestd palvelusta. Keskiarvoa laskettaessa ei otettu
huomioon niitd vastauksia, joissa vastaaja ei ollut kdyttinyt palvelua ja siksi ei osannut titd arvos-
tella. Ainoastaan ”En osaa sanoa” - vastausvaihtoehto huomioitiin keskiarvon laskemisessa silloin,
kun arvioitavaa palvelua oli kiytetty kysymyksen 4. vastauksen perusteella, mutta sitd ei osattu ar-
vostella. Keskiarvoksi saatiin niin Katso-palvelulle 7,7 eli kouluarvosanana vahva 7,5 ei aivan 8-.
Tyvin kohdalla vastaajia puolestaan oli 56. Edellisen kysymyksen vastausten sekd vastauksien yksi-
tyiskohtaisen lipikdynnin perusteella vastaajista 2 ei ollut kédyttinyt palvelua ja valitsi ndin ollen
vastaukseksi "En osaa sanoa”. 54 vastaajan, jotka palvelua olivat kiyttineet, vastausten perusteella

keskiarvoksi saatiin 8,8, joka kouluarvosana-asteikolla vastaa arvosanaa 9-.
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38 %

18
14 % 14 %

Katso
B10 B9 O8 M7 O6 W5 O4 MEn osaa sanoa

Kuvio 3 A. Kuinka tyytyviinen olette kayttimiinne Verohallinnon ePalveluihin? (heikko 4 — 10

erinomainen) n=106

Ilmoitin-palvelussa vastaajia oli yhteensi 25 (kuvio 3 B). Vastaajista valtaosa (84 %) vastasi "En
osaa sanoa”. TAdmid on ymmarrettivid, silld kysymyksessd 4 kysyttdessd eri ePalveluiden kiytostd
vain kolme vastaajaa ilmoitti kdyttineensa Ilmoitin-palvelua. Kysymyksen 4. pohjalta arvosteluja
oletettiin tulevan 3 kappaletta, mutta 3 vastaajaa (12 % vastanneita) antoi arvosanaksi 8 ja yksi vas-
taaja (4 %) kiitettivin 9. Niin ollen palvelua kiyttineiden vastaajien arvostelun perusteella kes-
kiarvoksi Ilmoittimelle saatiin 8,25, joka kouluarvosana-asteikolla vastannee arvosanaa 8+. Tulkin-
ta tdssa tapauksessa vaikuttanee osaltaan tutkimuksen reliabiliteettiin, mutta virheen oletetaan vas-
taajilla kiyneen kysymyksessi 4., jolloin epahuomiossa on jadnyt valitsematta kiytetty palvelu,
mutta se on kuitenkin muistettu arvostella kysymyksessa 5. Virheen mahdollisuus tassé tulkinnassa
on 50 %, mutta perusteluna voisi sanoa, ettd tuskin kukaan arvostelee arvosanoin palvelua, jota ei
ole kiyttinyt. Yksi vaihtoehto tietysti on myos se, ettd kysely lahetettiin tilitoimistoille. Vastaaja on
voinut aloittaa kyselyyn vastaamisen yksin, mutta hinen seuraansa on voinut liittyd muitakin hen-
kil6itd, joilla on mahdollisesti ollut kokemusta jostain toisesta ePalvelusta, kuin itse vastaajalla.
Palkka.fi-palvelua arvosteli 29 vastaajaa, joista reilu puolet eli 15 vastaajaa (52 % vastanneista) oli
valinnut vastausvaihtoehdoksi "En osaa sanoa”. Edellisessd kysymyksessa 14 vastaajaa ilmoitti
kayttineensd Palkka.fi:td. Tama seka vastausten yksityiskohtainen lipikaynti selittdvit sen, ettd vas-
taajat jotka eivit ole kyseista palvelua kayttineet, ovat vastanneet, mutta eivit ole osanneet arvos-

tella palvelua. 14 vastauksen perusteella arvosanaksi Palkka.fi:lle saatiin 7,5.
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84 %

52 %

12 %

Y 10 o4 7010 %
0% 4 /0r—0%0% 0% 0% o

3 Y

3% 3% 3%

Ilmoitin Palkka.fi
B10EB9O8 W7 O6 M5 04 MEn osaa sanoa

Kuvio 3 B. Kuinka tyytyviinen olette kdyttimiinne Verohallinnon ePalveluihin? (heikko 4 — 10

erinomainen) n=>54

Verovelkatodistuksen tilaus-palvelun kohdalla vastauksia saatiin 21 kappaletta (kuvio 3 C). Yksi
vastaajista ei osannut arvostella palvelua, mutta kuten edellisessi kysymyksessakin vastauksena
kyseisen palvelun kohdalla nikyy, palvelua on kayttinyt 21 vastaajaa. Tamin perusteella keskiar-
voksi Verovelkatodistuksen tilaus-palvelulle saatiin 9,1 eli kouluarvosanana 9+. Y'TJ:td arvosteli 60
vastaajaa. Edelliseen kysymykseen Y'T]:td oli ilmoittanut kayttineensd 59 vastaajaa. Tulosten yksi-
tyiskohtaisen lipikdynnin perusteella tulkinta on sama, kuin aikaisemmin tdssa kysymyksessa I1-
moitin-palvelun kohdalla. Luultavasti vastaajalla on unohtunut valita kysymyksessd 4 YT yhdeksi
kayttdmistdan palveluista, mutta on sitten muistanut arvostella sen seuraavassa kysymyksessa.
Tuskin kukaan arvostelisi sellaista palvelua kouluarvosanoin, jota ei ole edes kiyttinyt. Tdmin pe-

rusteella keskiarvoksi Y'TJ:lle saadaan 8,85 eli kouluarvosana 9-.

88 %
52 %
41 % 47 %
2 0
19 % 571 o o,
3% 0% 0% 0% 0% 2% 2% 0% 0%
Verovelkatodistuksen tilaus YT]
B10 B9 O8 M7 O6 M5 O4 MEn osaasanoa

Kuvio 3 C. Kuinka tyytyviinen olette kdyttimiinne Verohallinnon ePalveluihin? (heikko 4 — 10

erinomainen) n=81
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Katso-tunnistepalvelua kiytettdessi tilitoimiston on mahdollista kiyttda joko tilitoimiston statusta
tai asiakkaan valtuutusta. Tulevaisuudessa tarkoitus olisi, ettei tilitoimiston status olisi endd kaytos-
sd, vaan jokaisen asiakkaan tulisi hakea itselleen oma Katso-tunniste. Tall6in tilitoimistolla olisi
kaytossa asiakkaan suora valtuutus. Tamin vuoksi toimeksiantaja piti tirkednd kartoittaa, millainen
tilanne Katson-tunnistepalvelun kiytossa tilitoimistolla on nykyédan. Tassd kysymyksessd vastaajille
annettujen valmiiden vastausvaihtoehtojen muotoilun olisi pitinyt olla toisenlainen tai vastaajia
olisi pitdnyt ohjeistaa vastauksien antamisessa. Lopputuloksena oli se, ettd tulosten analysointi

osoittautui hankalaksi ja luotettavien tulosten saanti miltei mahdottomaksi.

Tulos tistd kysymyksestd oli ennalta-arvattava, 36 vastaajasta 61 % eli 22 ilmoitti kayttavinsa paa-
saantoisesti (yli 81 % Katson kaytostd) tilitoimiston statusta (kuvio 4). Asiakkaan valtuutusta paa-
sdantoisesti kayttad puolestaan 24 vastaajasta 38 % eli 9 vastaajaa. 21 prosentista 80 prosenttiin
Katson kaytosti tilitoimiston statusta kayttdd 18 % vastanneita, eli 6 vastaajaa. Asiakkaan valtuu-
tusta puolestaan kayttda Katson kiytosta 61-80 prosenttisesti 2 vastaajaa, eli 8 % vastanneista.
Samoin kaytettdessd asiakkaan valtuutusta arviolta kolmanneksessa Katson kaytostd (21-40% kay-
tostd). Tilitoimiston statusta arvioi kédyttavansa 10—20% kaikesta Katson kdytosta 5 vastaajaa eli
14 % vastanneista, asiakkaan valtuutusta puolestaan 25 % vastanneista eli 6 vastaajaa. 8 prosent-
tia(3 vastaajaa) vastanneita ei kdyta tilitoimiston statusta lainkaan ja asiakkaan valtuutusta ei 5 vas-

taajaa (21 % vastanneista).

Tissd kysymyksessi olisi pitdnyt ohjeistaa vastaajia vastaamaan sekd A tilitoimiston status ettd B
asiakkaan valtuutus- kohtiin. Edellisen kysymyksen vastausten perusteella tdhidn kysymykseen olisi
pitinyt vastata 39 vastaajaa. Jotta tuloksista olisi saatu luotettavia, olisi tullut vastaajien vastata mo-
lempiin kohtiin, jolloin olisi saatu selville ristiin taulukoinnilla, miten eri valtuutusten valiset suh-
teet menevit. Vastausten yksityiskohtaisesta lapikdynnistd huolimatta ei tissd kysymyksessi ole
mahdollista analysoida mitenkdin luotettavasti tilitoimiston statuksen ja asiakkaan valtuutuksen

valisia suhteita.
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Tilitoimiston status Asiakkaan valtuutus

Kuvio 4. Jos kiytitte Katso-tunnistepalvelua, kuinka suuri osuus palvelun kiytéstinne on

A. Tilitoimiston statusta? n=36 B. Asiakkaan valtuutusta? n=24

Seuraavaksi kysyttiin kehitysideoita ePalveluihin. Esimerkiksi annettiin ePalveluiden kaytettavyy-
den, sisillon tai toimivuuden kehittiminen. Vastauksia tdhidn avoimeen kysymykseen saatiin 26
kappaletta. Puolet vastauksista kasitteli Katso-tunnistepalvelua. Katso ei ole mikdin helppo palve-
lu kiyttda ja sen ovat huomanneet myos tilitoimistot. Aikaisemmassa kysymyksessa (kysymys 06.)
kysyttiin Katson kdytostd, miten tilitoimistot arvioivat kdyttdvansa tilitoimiston statusta tai suoraa
valtuutusta asiakkaalta. Tilitoimistostatuksen kdyton yleisyys selittyy osaltaan my6s timin kysy-
myksen vastauksista. Asiakkaan valtuutusta ei kiytetd yhta yleisesti kuin tilitoimistostatusta, silld
tilitoimistot eivit halua vaivata asiakkaitaan tai joutua ohjeistamaan yrityksid omien Katso-
tunnusten hankinnassa. Vastausten perusteella voisi sanoa, etta tilitoimistot kokevat talld hetkella
Katson kayton aivan lilan monimutkaiseksi. Kayttooikeuksien selvityksesta ja valtuutuksien uusi-
misesta 15 kk:n vilein annettiin my6s palautetta, mutta kaikkien Katsoa koskevien vastausten osal-
ta viesti oli samanlainen; palvelusta olisi hy6tya ja sitd kéytettdisiin enemmin jos sen kayttiminen
olisi yksinkertaisempaa. Palkka.fi on toinen palvelu jonka kiyton vastaajat ovat kokeneet hanka-

laksi. Ohjeita toivotaan parannettavan, silli ne on koettu puutteellisiksi.

Verohallinnon ePalveluista toivotaan entistd kattavampia ja helppokiyttéisempid. Ohjeistusta ja
neuvontaa toivotaan parannettavan. Kayton nopeutta ja varmuutta tulisi vastaajien mielestd kehit-
tad. Kéayton varmuudella tarkoitetaan sité, ettd palvelun ruuhkautumista ennaltachkaistaisiin eika
pédsisi syntymaan sellaisia tilanteita, joissa lihettéjélle jarjestelmi on kuitannut tiedot lihetetyiksi,
mutta ne eivit ole koskaan menneet perille. Kdannoksia suomesta ruotsin kielelle toivotaan pa-
rannettavan. Y'T]:n tietosisiltéa voisi yhdenmukaistaa kaupparekisterin kanssa, samoin sen van-
hanaikaiseksi koettu hakutoimintoa. Nyt yrityksen tietoja ei palvelusta 16ydy, jos haettavan yrityk-

sen tarkkaa nimei ei ole tiedossa. Hakutoimintoa toivottaisiin kehitettivin siten, ettd nimen osalta
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haku olisi laajempi ja esimerkiksi haun voisi suorittaa paikkakunnan, osoitteen tai postinumeron
avulla.. Huomion arvoinen parannusehdotus on my0s se, ettd esimerkiksi ALV- tai tydnantajan
ilmoitusta ldhetettdessa pystyttaisiin niitd lihettimain useampi kerralla. Ilmoitin-palvelua voisi ke-
hittdd puolestaan niin, ettd useita valvontailmoituksia voisi tarkistaa ja ldhettdd samanaikaisesti.
Yleisesti ePalvelut koetaan tervetulleiksi koska ne nopeuttavat ja helpottavat verottajalle ilmoitta-

mista. Vastaukset avoimiin kysymyksiin 16ytyvit alkuperdisessd muodossa liitteestd 3.

Seuraavat kysymykset kisittelivit ongelmatilanteita ePalveluiden kdytossa. Vastaajista reilu kol-
mannes (25 vastaajaa) vastasi kylld ja loput kolme neljasosaa (44) ei. Kysymys oli mairitelty pakol-
liseksi, joten vastauksia saatiin 69. Vastattaessa "Kylld” kysymykseen 8. ongelmatilanteista seurasi
hyppysiaannén mukaan jatkokysymys ”Ovatko nima ongelmatilanteet johtuneet ohjelmistojen yh-
teensopimattomuudestar”. Tdhidn vastaajista 5 (20 %) vastasi "Kylld” ja 20 eli 80 % ”Ei”. Toisessa
jatkokysymyksessa kysyttiin muista mahdollisista ongelmatilanteista. Avoimeen kysymykseen vas-
tasi 14 henkil6a. Erityisesti ongelmatilanteita ovat synnyttineet palvelimien ruuhkautuminen ja se,
ettd yhteydet eivit aina ole toimineet tai tiedot eivit ole siirtyneet oikein. Samoin se, ettd ohjeet
eivit ole tarpeeksi kattavia tai ettd neuvontaa ei ole ollut saatavilla tarvittaessa. My6s Tyvi- ja Kat-
so-palveluiden toimivuudesta, Katson kidyton monimutkaisuudesta sekd Tyvin hakutoiminnon
vanhanaikaisuudesta vastaajat antoivat palautetta. Avoimen kysymyksen vastaukset 10ytyvit alku-

perdisessa muodossa liitteesta 3.

Kysyttdessd Verohallinnon keskitetyn palvelutuen kaytosta 14, eli viidennes vastaajista ilmoitti
kayttineensa kyseistd palvelua ja 55 ei. Vastauksia saatiin 69 kysymyksen ollessa pakollinen. Vas-
tattaessa ”Kylld” seurasi hyppysddnnén mukaan jatkokysymys kdyttdjien tyytyvaisyydestd palvelu-
tukeen. Arvostelussa kaytettiin kouluarvosana-asteikkoa (kuvio 5). 4 vastaajaa, eli lihes kolmannes
vastaajista antoi palvelutuelle arvosanaksi kiitettdvin (9) ja toinen kolmannes (4 vastaajaa) hyvin
(8). Palvelutukea piti tyydyttivind vastaajista viidennes (3 vastaajaa), kohtalaisen arvosanan 6 tai
vilttavin 5 antoi vastaajista 21 % (3 vastaajaa). Erinomaisena tai heikkona palvelua ei pitinyt yksi-

kddn vastaajista. Keskiarvoksi vastauksien perusteella saatiin 7,5.
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Kuvio 5. Kuinka tyytyviinen olette palvelutukeen ja sen toimivuuteen? n=14

Seuraavaksi kysyttiin ovatko vastaajat olleet yhteydessa verotoimistoon ePalveluita kayttiessadn.
46 vastaajaa, eli kaksi kolmasosaa vastanneista ei ollut ottanut yhteyttd verotoimistoon. Kysymys
oli maaritelty pakolliseksi, joten jokaisen tuli vastata sithen paastikseen kyselyssa eteenpiin. Kol-
mannes vastaajista, 23 vastaajaa, puolestaan oli ottanut verotoimistoon yhteytta juuri ePalveluiden
tiimoilta. Heille esitettiin hyppysdinnén mukainen jatkokysymys siitd, kuinka tyytyviisid he ovat
verotoimistosta saamaansa palveluun (kuvio 6). Arvostelu tapahtui kouluarvosana-asteikkoa kayt-
tien. Kiitettdvin arvosanan (9) antoi 8 vastaajaa (35 % vastanneista). 6 vastaajaa eli 26 % vastan-
neista puolestaan antoi arvosanaksi hyva (8). Tyydyttavan (7) tai kohtalaisen (6) arvosanan antoi
13 % eli 3 vastaajaa. Vilttivin arvosanan (5) antoi 2 vastannutta (9 %) ja heikon (4) 1 vastaaja.

Vastausten perusteella palvelun keskiarvoksi saatiin 7,5.

35 %
26 %
13 % 13 %
9%
4 9%,
_ . 0%
4 5 6 7 8 9 10

Kuvio 6. Kuinka tyytyviinen olette verotoimistosta saamaanne palveluun? (heikko 4 — 10 erin-

omainen). n=23
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Seuraava kuvio kertoo eri lihteistd, joista tilitoimistot yleensd saavat ensimmadisend tietoa uusista
Verohallinnon ePalveluista (kuvio 7). Vastauksia saatiin 153, silld kysymyksessa oli mahdollista
valita yksi tai useampi vastausvaihtoehto. Yleisin tiedonldhde uusista ePalveluista on Verohallin-
non internet-sivut (www.vero.f1). Taman valitsi 49 vastaajaa, eli vero.fi:n kautta saatu tieto on noin
kolmannes kaikista tiedonldhteistd. Undenmaan verotoimisto jirjestai joitain kertoja vuodessa in-
fotilaisuuksia muun muassa tilitoimistoille. 27 vastaajaa ilmoitti saavansa tietoa uusista ePalveluista
juuri verotoimiston tilaisuuksista tai virkailijalta. Tama tiedonldhde on toiseksi yleisin kanava saada
tietoa lahes 18 % osuudellaan kaikista informaatiokanavista. Seuraavaksi yleisin kanava ovat tiedo-
tusvilineiden artikkelit, uutiset yms., silld timén oli valinnut yhdeksi informaation kulun vilineeksi
21 vastaajaa (13,73 %). E-palvelun internetsivuilta on tietoa uusista asiointipalveluista saanut 18
vastaajaa samoin kuin my6s veroilmoituksen tiyttoohjeesta. Nama molemmat kanavat ovat 11,73
% kaikista tiedonlahteistd. Verohallinnon esitteistd tietoa ilmoitti saavansa 10 vastaajaa, ammattilii-
tolta tai etujirjestoltd 7 ja muualta eli omalta ohjelmantoimittajalta, operaattorilta tai verofakseissa

3 vastaajaa. Nama muodostavat yhdessd noin 13 % osuuden kaikista kanavista.

[ ePalvelun internetsivuilta
4,58 %1,96 % 11 76 0,

B Vero.fi
13,73 %

B Veroilmoituksen tiyttoohjeesta
B Verohallinnon esitteesti

O Verotoimiston tilaisuuksista/
virkailijalta

B Tiedotusvilineiden artikkeleista,
uutisista yms.

O Ammattiliitolta/ etujitjestoltd

2 0
17,65 % 32,03 %

6,54 %
11,76 % B Muualta

Kuvio 7. Misti yleensa saatte ensimmaisend tietoa uusista Verohallinnon ePalveluista? n=153

Seuraava kysymys kasitteli ePalveluiden kaytettavyyttd (kuvio 8). Vastauksia saatiin 69 kappaletta,
silla kysymys oli mairitelty pakolliseksi, eiki kyselyssa padssyt eteenpiin ennen vastaamista. Arvos-
telu tapahtui asteikolla 1 — 4, jossa 1 tarkoitti vaikeaa ja 4 helppoa. Vastaajille tarjottiin my6s vaih-
tochto ”En osaa sanoa”. Vastaajista 4, noin 6 % vastanneista kokee Verohallinnon ePalveluiden
kayton vaikeaksi. Melko vaikeaksi kayttida kokee 7 vastaajaa, joka kymmenes vastaajista. Lihes

puolet vastanneista, 33 vastaajaa kokee ePalveluiden kiytén melko helpoksi ja puolestaan helpoksi
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niiden kdyton koki 21 vastaajaa (noin 30 % vastanneista). "En osaa sanoa” vastasi 4 vastaajaa, eli
reilu viisi prosenttia vastanneista. Vastausten perusteella kesiarvoksi 2,88, eli keskimairin vastaajat

kokevat ePalveluiden kiyton melko helpoksi.

47,83 %

30,43 %

10,14 %

5,80 % 5,80 %

|
Vaikeaa Melko vaikeaa Melko helppoa Helppoa En osaa sanoa

Kuvio 8. Millaista Verohallinnon ePalveluiden kaytté mielestinne on? n=69

Seuraavaksi kysyttiin sitd, miten nykyiset tarjolla olevat ePalvelut vastaavat sihkoisen asioinnin
tarpeita (kuvio 9). Vastauksia saatiin 69 kappaletta, silld kysymys oli mairitelty edellisen kysymyk-
sen tapaan pakolliseksi. Arvostelu tapahtui asteikolla 1-4, jossa 1 tarkoitti heikosti ja 4 erinomai-
sesti. My0s tissd kysymyksessi tarjottiin vastausvaihtoehdoksi ”En osaa sanoa” juuri kysymyksen
pakollisuuden vuoksi. Reilut puolet vastanneista, eli 36 vastaajaa, oli sitd mieltd ettd nykyiset ePal-
velut vastaavat heidin tarpeitaan hyvin. 18 vastaajaa, neljinnes vastanneista on sitd mielta, ettd
vastaavuus on kohtalaista. Erinomaisena ePalveluiden vastaavuutta puolestaan piti 9 vastaajaa (13
% vastanneista). 2 vastaajan mielestd taas ePalvelut kattavat asioinnin heikosti. ’En osaa sanoa”
vastasi tassdkin kysymyksessa 4 vastaajaa, eli reilu viisi prosenttia. Vastausten perusteella keskiar-

voksi saatiin 2,64 eli vastaajien mielestd nykyiset ePalvelut vastaavat heidin tarpeitaan melko hy-

vin.
52,17 %
26,09 %
13,04 %
2,90 % 5,80 %
] [ |
Heikosti Kohtalaisesti Hyvin Erinomaisesti  En osaa sanoa

Kuvio 9. Vastaavatko nykyiset tarjolla olevat Verohallinnon ePalvelut tarpeitanne? n=69
46



Onko olemassa joitain tietoja joita tilitoimistot haluaisivat ilmoittaa sihkoéisesti, mutta se ei ole vie-
14 mahdollista? Kysyttiessa kehitysideoita siitd, mihin suuntaan sihkoéisid asiointipalveluita tulisi
kehitta, saatiin vastauksia avoimeen kysymykseen 8 kappaletta. Vastaajat toivovat tulevaisuudessa
olevan mahdollista tehda sihkoisesti ennakkoveron muutoshakemukset, arvonlisaveron palautus-
hakemukset liitteineen seké hoitaa henkilokohtaiset veroilmoitukset. Talld hetkelld henkilokohtai-
sesta veroilmoituksesta on ollut mahdollista ilmoittaa vain matkakustannukset siahkoisesti. Jatkos-
sa palvelua tullaan laajentamaan, mutta ndin ensimmdisend vuonna se koski vain kodin ja tyopai-
kan vilisia matkakuluja. Yksityishenkilon sahkoiseen tunnistautumiseen haluttaisiin muita kanavia
kuin pankkitunnuksilla tunnistautuminen. T4lld hetkelld tunnistautuminen yksityishenkilénd on
mahdollista my6s sirullisella henkilékortilla ja sithen sopivalla kortinlukijalla, mutta pankkitunnuk-
set lienevit vield tilld hetkelld yleisempi tapa. Uuden tunnisteen luomisessa on kuitenkin se, etta
tunnistautuminen taytyy saada varmaksi, silld verotukseen liittyvit asiat ovat yhta yksityisid kuin
esimerkiksi pankkiasiat. Tulevasta verotilijarjestelmasta haluttaisiin my0s taysin vuorovaikutteinen
palvelu, eika vain saldotiedot ndyttiva. Periaatteessa kaikki asiointi verottajan kanssa toivottaisiin
tulevaisuudessa tekemiin sihkoéisesti. Tahidn ollaan hiljalleen pyrkimissi, mutta kaiken asioinnin
sahkoistimiseen menee vield aikaa. Alkuperiisessi muodossa avointen kysymysten vastaukset 10y-

tyvit liitteestd 3.

Seuraava kysymys kasitteli ePalveluiden markkinointia ja sen kehittimista niin tilitoimistoille kuin
yrityksillekin. Vastauksia saatiin yhteensd 27 kappaletta, joista 19 vastausta kasitteli ePalveluiden
markkinoinnin kehittimista tilitoimistoille. Valtaosa vastaajista oli sitd mielta, ettd tiedotus on pa-
ras markkinointikeino. Erilaiset tiedotteet saihkopostitse, internetsivuilla, postitse sekd Taloushal-
lintoliiton kautta ovat vastaajien mielestd toimivia kanavia. Vero.fi-sivuille toivottiin niin sanottua
tilitoimisto-linkkia, jonka kautta 16ytyisi lisitietoa ePalveluista juuri tilitoimistoille. Noin kolman-
nes vastaajista toivol infotilaisuuksia sahkoisistd asiointipalveluista. Niitd jdrjestetddn jo nyt Uu-
denmaan verotoimiston alueella, mutta ilmeisesti varsinkin uusien palveluiden kehittyessa niille
olisi kysyntda enemman. Uusille tilitoimistoille voitaisiin ldhettda esittelypaketti, jossa olisi kaikki
Verohallinnon ePalvelut samassa. Informaatio, selkeit ohjeet seké varsinkin palveluiden helppo-

kayttoisyys olisivat vastaajien mielestd parhaat keinot ePalveluiden markkinoinnissa tilitoimistoille.

Loput 8 vastaajaa antoivat kehitysideoita ePalveluiden markkinointiin suoraan yrityksille. He kehit-
taisivat markkinointia tiedottamalla siahkoisesti (www-sivut ja sahképosti), paperilla (esitteet ja kir-

jeet) seki suullisesti. Yrityksen rekisteréinnin yhteydessa voitaisiin automaattisesti ottaa yhteys ja
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lihettdd vaikka esimerkiksi esittelypaketti, jossa olisi kaikki verohallinnon ePalvelut samassa. In-
formoimalla ja jirjestimalld koulutustilaisuuksia ePalveluista voitaisiin yrityksille tehdd verohallin-
non siahkéiset asiointipalvelut tutuiksi. Alkuperiisessi muodossa vastaukset avoimiin kysymyksiin

l6ytyvit liitteestd 3.

Seuraavaksi kysyttiin henkil6asiakkaan ePalveluiden kiytostd yksityishenkiloné (kuvio 10). Vasta-
uksia tihdn kysymykseen saatiin 78 kappaletta, silld vastaajien oli mahdollista valita yksi tai useam-
pi vastausvaihtoehto. 69 vastaajasta 40 (vastaajista 58 %) ei ole kayttanyt kyseisid palveluita. Kai-
kista saaduista vastauksista henkil6asiakkaan ePalveluita kidyttimattomien osuus kattoi noin 52
prosenttia. Vastaajista 29 on kiyttinyt ePalveluita yksityishenkiloni ja monet heistd ovat kayttd-
neet useampia tarjolla olevia palveluita. Verokortti verkossa-palvelua on kayttinyt 27 vastaajaa ja
kaikista vastauksista timan palvelun osuus on reilu kolmannes. Veroilmoitus verkossa-palvelua
matkakulujen ilmoittamiseen on puolestaan kayttinyt 8 vastaajaa ja sen osuus kaikista vastauksista
on kymmenesosa. Muita ePalveluita yksityishenkiloni ovat kiyttineet 3 vastaajaa ja kyseiset palve-

lut ovat Palkka.fi, lomakepalvelu seki arvonlisiveroilmoituksen tekeminen.

34,62 % O Verokortti verkossa

B Veroilmoitus verkossa/

matkakulut
Muu

51,27 %
B En

10,26 %
3,85 %

Kuvio 10. Oletteko kayttinyt seuraavia Verohallinnon ePalveluita yksityishenkilona?

(koskee vastaajaa) n=78

Viimeisessa kysymyksessi vastaajia pyydettiin arvostelemaan kdyttimiain henkil6asiakkaan ePalve-
luita. Arvostelu tapahtui kouluarvosana-asteikolla heikko 4 — 10 erinomainen. Vastauksia saatiin
yhteensa 113 (kuvio 11 A). Vastausten yksityiskohtainen lapikaynti osoitti, ettd palveluja arvosteli
vastaajista 38, kuten edellisen kysymyksen perusteella pystyi olettamaan (kuvio 11 B). 75 vastaajaa
vastasi vastausvaihtoehdolla ”En osaa sanoa” ja tuloksia vertaillessa kévi ilmi, ettd vastaaja oli vas-

tannut nain silloin, kun ei ollut kdyttinyt mitdan henkil6asiakkaan palvelua. Kaikki vastaajat eivit
48



kuitenkaan valinneet vastausvaihtoehdoksi “En osaa sanoa” silloin kun eivit olleet kyseistd palve-
lua kéyttineet. TAman vuoksi alla olevassa kaaviossa ja tuloksien muodostumisessa ei ole huomioi-
tu edelld mainittuja vastauksia. Tdma vastausvaihtoehto oli vairin ymmairretty ja vastausten yksit-
tdisen lipikdynnin perusteella ndin vastanneiden vastaukset jitetddn tulosten analysoinnista pois.
Jos selvisti virheesti kyselylomakkeella johtuneet virheelliset vastaukset huomioitaisiin kokonais-
tuloksissa, eivit ne nayttiisi lihellekddn oikeaa tilannetta. Kuvio 11 A siis osoittaa kyselyn tulokset
alkuperiisessi muodossaan. Kuvio 11 B puolestaan niyttid kaikkien vastauksien perusteella teh-

dyn analyysin tuloksen.
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Kuvio 11 A. Kuinka tyytyviinen olette kdyttimiinne henkil6asiakkaan ePalveluihin? (koskee

vastaajaa) n=113

Yksikéddn vastaajista ei antanut minkdin palvelun kohdalla heikkoa arvosanaa 4 tai valttavad 5 (ku-
vio 11 B). Verokortti verkossa-palvelua arvosteli yhteensi 47 vastaajaa, joista 20 ei ollut kdyttinyt
kyseista palvelua. Niin ollen keskiarvoa laskettaessa huomioitiin 27 vastaajaa, joista lihes kolman-
nes (8 vastaajaa) antoi palvelulle erinomaisen arvosanan 10 ja 12 vastaajaa (44,4 %) kiitettdvan ar-
vosanan 9 (kuvio 11). Vastaajista 5 (18,5 %) antoi arvosanan hyvi (8) ja tyydyttivin arvosanan 7
tai kohtalaisen arvosanan 6 yhteensi kaksi vastaajaa (noin 7 % vastanneista). Keskiarvoksi vastaus-
ten perusteella Verokortti verkossa-palvelulle saatiin 9-. Veroilmoitus verkossa-palvelua matkaku-
lujen ilmoittamisen osalta arvosteli 36 vastaajaa, joista 28 ei ollut kiyttinyt palvelua ja vastasi ”En
osaa sanoa”. Tamin perusteella palvelua arvioidessa huomioitiin 8 vastaajan arvostelu. Heisti 3
antoi arvosanaksi erinomaisen (10), puolet vastaajista kiitettivin (9) ja yksi vastaaja kohtalaisen (0).
Keskiarvoksi nididen vastausten perusteella saatiin 9. Kolme vastaajaa vastasi edellisessa kysymyk-

sessi vastausvaihtoehdolla jokin muu palvelu. Vastauksia saatiin tahin vastausvaihtoehtoon 30,
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joista 27 oli ”En osaa sanoa”, silld kyseistd palvelua ei ollut kéytetty. Kukin kolmesta vastaajasta,
joka palvelua oli kiyttinyt, antoi arvosanaksi nimedmalleen palvelulle, Palkka.fi:lle, lomakepalvelul-

le seka arvonlisiveroilmoituksen tekemispalvelulle kiitettavan (9).

100 %
50,0 %
44,4 %, 37,5 %
09,6 %
12,5 % 18,5%
3,7 % 3,7 % .
r_—. '- . . .
6 7 8 9 10
B Verokortti B Veroilmoitus O Muu

Kuvio 11 B. Kuinka tyytyviinen olette kdyttimiinne henkildasiakkaan ePalveluihin?

(koskee vastaajaa, heikko 4 — 10 erinomainen) n=38
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6 Johtopditokset ja kehittimisehdotukset

Verohallinto tarjoaa niin henkil6- kuin my6s yritysasiakkaille sihkoisessd muodossa asiointipalve-
luita vero.fi-sivuilla. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa tilitoimistojen tyytyvaisyytta ja mielipi-
teitd ePalveluista. Otos oli lilan pieni, jotta tuloksia voitaisiin luotettavasti yleistdd koskemaan suu-
rempaa perusjoukkoa kuin Uudenmaan verotoimiston toimialueella Itd-, Keski- ja Lansi-
Uudellamaalla toimivia tilitoimistoja, joita on noin 400 kappaletta. Kysely ldhetettiin 225 tilitoimis-
tolle ja vastauksia saatiin 69 kappaletta. Toinen jilkikdteen huomattu tutkimuksen tuloksista saata-
vaa tietoa heikentava seikka oli se, ettd kyselylomakkeen kysymyksistd osa olisi taytynyt muotoilla
vastausvaihtoehtojen osalta toisin tai vastaajia olisi pitinyt ohjeistaa tarkemmin. Tamién vuoksi
kysymys 6 Katso-palvelun kaytostd oli erityisen hankala. Vastaajia olisi taytynyt ohjeistaa tarkem-
min. Kysymyksessd 17 vastausvaihtoehto ”’Joku muu, mainittu kysymyksessa 16 aiheutti suotta
vastaajille padnvaivaa. Tiltdkin olisi valtytty toisenlaisella vastausvaihtoehdon muotoilulla tai edes

ohjeistamalla vastaajia.

Toisena tavoitteena tutkimuksella oli saada ideoita siitd, miten ePalveluita voitaisiin kehittdd enti-
sestddn vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeita seka miten niiden markkinointia voitaisiin ke-
hittdd. Tavanomaisten markkinointikeinojen, kuten asiakkaan ldhestymisen sihképostitse tai tie-
dottein, lisidksi jo kidytdssd olevia verotoimiston infotilaisuuksia toivottiin jirjestettivin enemmin.
Erityisesti kiinnostusta olisi sellaisiin tilaisuuksiin, joissa osanottajilla olisi mahdollisuus kokeilla
ePalveluiden kdytt6d ja saada samalla opastusta. Uusille tilitoimistoille ja yrityksille voitaisiin heti
niiden perustamisen jilkeen ldhettda esittelypaketti, jossa olisi esitelty kaikki Verohallinnon ePalve-
lut ja ndin voitaisiin edesauttaa sitd, ettd yritys/ tilitoimisto omaksuisi ePalveluiden kautta asioinnin
heti toimintansa alussa. Usein on nimittdin vaikeaa ottaa kdytto6n uusi asiointikanava jos on tot-

tunut kdyttimaan jo jotain toista.

Yleisesti ottaen voisi tutkimusten tulosten ja tilitoimistojen antaman palautteen perusteella sanoa,
ettd ePalvelut ovat tervetulleita ja niille I0ytyy kdyttoa. Padsadntoisesti vastaajien antama palaute oli
rakentavaa ja vastaukset oli annettu kehittidvissd mielessi. On huomattu jo olemassa olevien pal-
veluiden kohdalla, ettd toimiessaan ne nopeuttavat ja helpottavat verottajalle ilmoittamista. Tutki-
muksen perusteella yleisesti ottaen ePalveluiden kiytt6 koetaan melko helpoksi, silld keskiarvoksi

saatiin 2,88 ja 3 tarkoitti melko helppoa. Paljon huomiota sai kuitenkin se, ettd nykyisistd ePalve-

51



luista erityisesti Katso-tunnistepalvelu sekéd Palkka.fi on koettu liian vaikeiksi kdyttad. Palkka.fi:n

osalta ohjeista toivottaisiin kattavampia, silld tilld hetkelld ne koetaan puutteellisiksi.

Katso on monipuolinen jarjestelma, jonka avulla uusien palveluiden tuominen verkkoon on entis-
ta tehokkaampaa. Tulevaisuudessa Katsoa voidaan kiyttda esimerkiksi yrityksen tilinumeron muu-
tokseen sekd Y'T]:ssd yrityksen tietojen muuttamiseen. Tunnistepalvelu sai paljon palautetta. Sen
kaytostd on tehtiva yksinkertaisempaa, jo Katso-tunnusten hakeminen koetaan usein litan moni-
mutkaiseksi. Erilaisten valtuutusten kayttoonotto ja yllapitiminen on tehty liian tyoladksi. Tilitoi-
mistot eivit halua joutua vaivaamaan ja neuvomaan omia asiakkaitaan, jotta nima hakisivat itsel-
leen omat Katso-tunnukset. Palvelun kiyttéonoton koetaan vaativan liian paljon kiyttéoikeuksien

selvityksia tilitoimistojen puolelta.

Kiytettavyyden osalta palautetta annettiin palveluiden ruuhkautumisesta, silld kriittisind paivina
yhteydet ovat olleet poikki tai muuten palvelimet olleet ruuhkautuneita. Tama vaikuttaa ePalvelui-
den kidyton luotettavuuteen, ja jos tiedot eivit mene perille palvelimien ruuhkauduttua, ei niitd us-
kalleta kayttda. Palveluiden toimivuus on tarkedi ja sithen tulee kiinnittda huomiota, jotta asiakkaat
voivat turvallisin mielin asioida ePalveluiden kautta. Toinen tekninen seikka, joka tutkimuksesta
saatujen tulosten perusteella kaipaa kehittamisté, ovat erilaiset hakutoiminnot. Esimerkiksi Tyvin
(Tietovirrat Yrityksilta Viranomaisille) hakutoimintoa pidetiin vanhanaikaisena, silld yrityksid ei

16ydy, jos tdsmillistd nimed ei ole tiedossa.

Jo olemassa olevien ePalveluiden kehittimisessa tutkimuksen perusteella olisi tarvetta esimerkiksi
sille, ettd lahetettiessd arvonlisdveroilmoitusta tai tybnantajan ilmoitusta, olisi mahdollista ldhettda
niitd useampi kerrallaan. Ilmoitin-palvelua voisi kehittida puolestaan niin, ettd useita valvontailmoi-

tuksia voisi tarkistaa ja ldhettdd samanaikaisesti.

Sihkoisessi asioinnissa tukipalvelut ovat tirkeitd, jotta esimerkiksi ongelmatilanteissa asiakkaan on
mahdollista saada apua muun muassa puhelimitse. Verohallinnon sihkéisten asiointipalveluiden
keskitetty palvelutuki sai tutkimuksen tulosten perusteella arvosanan 7,5. Verotoimistosta saatu
palvelu arvosteltiin my0s arvosanaksi 7,5. Muuta palautetta annettiin keskitetysta palvelutuesta
samoin kuin myd&s verotoimistosta saadusta avusta ePalveluiden kéytdssd. Kuten tyon 2 kappa-
leessa on mainittu, yleensé helpoiten palautetta antavat joko positiivisesti yllattyneet asiakkaat tai

huonoksi kokemaansa palvelua saaneet asiakkaat. Palvelutuen ja verotoimistosta saadun palvelun
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muu palaute oli juuri asiakkailta, jotka kokivat saamansa palautteen huonoksi. Neuvonnasta halu-
taan pois henkil6t, jotka eivit osaa mennd kysyjan asemaan. Asiakkaat ovat kokeneet apua pyyti-

essddn neuvojan ylimieliseksi, eivitkd ole niin saaneet haluamaansa palvelua.

Tidhan asti Verohallinto on panostanut yritysasiakkaille suunnattuihin sahkéisiin asiointipalveluihin
henkil6asiakkaiden palveluita enemmain. Tutkimukseen oli otettu mukaan muutama henkil6asiak-
kaan ePalvelu, Verokortti verkossa ja Veroilmoitus verkossa. Niiden palveluiden kiytto ei ollut

kovin yleistd, mutta palveluita kayttineet arvostelivat kyseiset ePalvelut kiitettaviksi.

Tulosten perusteella jo olemassa olevat ePalvelut vastaavat asiakkaiden tarpeita melko hyvin. Uu-
sia asiointipalveluita toivottaisiin kehitettdvin henkil6kohtaisten veroilmoitusten palauttamisen
kaikkine tietoineen lisiksi muun muassa arvonlisiveron palautushakemukset liitteineen sekd muu-
tosveron hakemukset. Vuonna 2008 henkil6kohtaisesta veroilmoituksesta oli ensimmaistd kertaa
mahdollista ilmoittaa kodin ja ty6paikan valiset matkakulut verovuodelta 2007 Veroilmoitus ver-
kossa-palvelun kautta. Tulevasta verotilijirjestelmasta toivottaisiin vuorovaikutteista asiointipalve-
lua eiké vain esimerkiksi saldotiedot ndyttiava. Samalla toivottaisiin kehitettivin luotettavaa tunnis-
tamista muulla tavoin kuin pankkitunnuksia tai sdahkoéistd henkilokorttia kiyttden. Vero.fi-sivuille
toivottaisiin tilitoimistoille omaa linkkia, josta 16ytyisi kaikki tarpeellinen tieto tilitoimistojen kayt-
toon yhdesti paikasta. Katso-tunnistepalvelun sivun rakennetta tulisi yksinkertaistaa, jotta haettava

tieto olisi helpommin I6ydettavissa.

Verohallinnon tarjoamille ePalveluille 16ytyy kysyntaa ja niitd toivotaan jatkossa kehitettivin entis-
td monipuolisemmiksi ja kédyttdjaystavillisimmiksi. Jotta tulevaisuudessa asiakkaat saadaan kayttd-
main ePalveluita enemmin, on niiden kayttoa yksinkertaistettava ja uusia palveluita luotaessa py-
rittdva tekemiin niistd mahdollisimman helppokaytt6isia, mutta samalla tietosisalloltidn laajempia
ja kattavampia. Esimerkiksi Palkka.fi ja Katso ovat monipuolisia ePalveluita, mutta ehka juuri sen
vuoksi ne koetaan vaikeiksi kdyttad. Kdytt6d voitaisiin mainittujen palveluiden kohdalla parantaa
silld, ettd yhdestd palvelusta ei tehtiisi liian laajaa ja kattavaa. Palvelun erilaisten kiyttémahdolli-
suuksien varjopuolena on se, ettd tilloin tietoa ja kiyttomahdollisuuksia on niin paljon, ettd juuri
oikean l6ytiminen on hankalaa. Jos kuitenkin halutaan luoda entistd kattavampia ePalveluita, jois-
sa yhden palvelun kautta on mahdollista asioida moneen eri asiointitarpeeseen, tulee palvelun ra-
kenne pitaa mahdollisimman yksinkertaisena. Samalla ohjeistusta ja neuvontaa on lisattavd. Asiak-

kaiden luottamus palveluun voi menni, jos palvelua on esimerkiksi vaikea kayttda tai jos se el toi-
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mi kunnolla. Jatkossa asiakaspalautteen kerddminen ja tyytyviisyyden seuraaminen ovat tirkeita
toimenpiteitd, jos ePalveluita halutaan kehittad edelleen vastaamaan paremmin asiakkaidensa tar-

peita ja muutenkin kéyttdjaystavillisemmaksi.

Voisi sanoa, etta tutkimus saatiin vaikeuksien kautta valmiiksi. Tutkimuksessa olisi muutama asia,
jonka olisi tehnyt toisin jos olisi tiennyt millaiseksi ne osoittautuvat. Osassa kysymyksistd kysymys-
ten muotoilun olisi tullut olla toisenlainen ja muutamassa kysymyksessé olisi vastaaja tullut ohjeis-
taa. Samoin otoksen kokoa olisi tdytynyt laajentaa, jotta olisi ollut mahdollista saada enemmin vas-

tauksia. Naitd seikkoja lukuun ottamatta tutkimus sujui kuitenkin muilta osin hyvin.

Seuraava tutkimus kannattaisi toteuttaa mahdollisuuksien mukaan valtakunnallisesti ja kattavam-
malla kyselylomakkeella. Tutkimuksessa voitaisiin ottaa tilitoimistojen lisiksi mukaan yrityksia,
jotta tuloksia saataisiin kaikilta yrityksille suunnattujen ePalveluiden kayttajaryhmiltd. Tall6in saa-
tavien tulosten avulla voitaisiin parantaa sihkoisté asiointia kutakin kédyttdjairyhmaa huomioiden.

Timin jilkeen voitaisiin tutkimuksiin ottaa mukaan my6s henkil6asiakkaat.
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Liite 1
Arvoisa vastaanottaja

Haaga-Helia ammattikorkeakoulu toteuttaa Uudenmaan verotoimistolle asiakastyytyvaisyyskyselyn

Verohallinnon sidhkéisisti asiointipalveluista opinnaytetyona.

Tutkimuksen kohdejoukkona ovat Uudenmaan verotoimiston toimialueen tilitoimistot. Kyselyn
tarkoituksena on selvittda tilitoimistojen mielipiteitd Verohallinnon sihkoisistd asiointipalveluista,
niiden toimivuudesta seké niiden kehittimisestd. Taman vuoksi toivomme vastaajalta jonkin ver-

ran kdyttokokemusta Verohallinnon tarjoamista ePalveluista.

Voitte vastata kyselyyn osoitteessa:

https://www.survette.com/17912-13944-76(@vast&ckdnaa

Kyselyn tayttiminen kestda noin 10-15 min.

Toivomme, ettd suhtaudutte kyselyyn myonteisesti ja vastaatte kyselyyn 10.10.2008 mennessa.

Antamanne vastaukset kisitellidn nimettémind ja luottamuksellisina. Tulokset julkaistaan ainoas-
taan kokonaistuloksina, joten kyselyyn osallistujan antamat yksittiiset tiedot ja vastaukset eivit pal-

jastu tuloksista.

Mielipiteenne on tirked. Vastaamalla voitte auttaa meitd kehittimain ePalveluita. Mikali haluatte
saada lisdtietoja tutkimukseen liittyvistd seikoista, voitte ystavillisesti soittaa alla olevaan nume-

roon.

Kiitos vastauksestanne.

Kunnioittavasti

Hanna Hamalainen
Uudenmaan verotoimisto
Haaga-Helia ammattikorkeakoulu

Puh (019) 574 77 81
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https://www.survette.com/17912-13944-76@vast&ckdnaa

2 VERO
SKATT

Lukekaa kysymykset huolellisesti ja valitkaa vastausvaihtoehdoista parhaiten sopivat. Osassa

kysymyksistd on mahdollisuus valita useampi vaihtoehto.

Huomioikaa, ettd osassa kysymyksistd vastaaminen on pakollista. Pakollisiksi médriteltyihin

kysymyksiin vastaamatta jittdminen estdd kyselyssi eteenpidin pidsemisen.

survey fi vast ‘ ckdnaa | no-intro

Aloita

C SURVETTE Fountain Pagk
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bgrs_save

1. Tilitoimistonne sijaitsee:

2. Tilitoimiston yhtidmuoto:

3. Tilitoimiston henkiloston mairi:

C’ SURVETTE

1. Ita-Uudellamaalla
Keski-Uudellamaalla

Linsi-Uudellamaalla

Jatka

601

Fountain Park



2. Toiminimi
Osakeyhti6

Kommandiittiyhtié

Avoin yhtié

3. 12
3-6

7-10
11-15

16 tai enemman
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m = Vastaaminen pakollista

Sukupuolenne (koskee vastaajaa)

[ Nainen

e Mies

Ikinne (koskee vastaajaa)

e 15-24
e 25-34
C 35-44
C 45-54
e 55-64
e

65 vuotta tai enemman

C SURVETTE

Jatka
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Fountain Park



m = Vastaaminen pakollista

save_answ ers

4. Miti seuraavista Verohallinnon sdhkéisistd asiointipalveluista (eli ePalveluista) olette kayt- m

tineet?

[ Katso-tunnistepalvelu

B Tyvi

r Ilmoitin

B Palkka.fi

[ Verovelkatodistuksen tilaus
T YTy

B FEi mitdan mainituista
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5. Kuinka tyytyviinen olette kdyttimiinne Verohallinnon ePalveluihin? (heikko 4 - 10 erinomai-

nen)

Katso-tunnistepalvelu e C C C C e e e
Tyvi C C C C C C C C
Timoitin e e e e e C C C
Palkka.fi e e C C C C C C
Verovelkatodistuksen tilaus e e e e C C C C
YTJ e e e e e C C C

6. Jos kaytitte Katso-tunnistepalvelua, kuinka suuri osuus palvelun kiyt6stinne on

0% 10-20% 21-40% 41-60% 61-80% yli 81%
tilitoimiston statusta C C [ [ [ [

asiakkaan valtuutusta C C [ [ [ [
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7. Miti kehitettivdd Verohallinnon ePalveluissa mielestinne on? (Esim. kiytettivyys, sisilto,

toimivuus, yms.)

8. Onko Teilli ollut ongelmatilanteita Verohallinnon ePalveluita kiyttiessinne?

C Kylla
e Ei
Jatka
C SURVETTE Fountain Park
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m = Vastaaminen pakollista

Ovatko ndmi ongelmatilanteet johtuneet ohjelmistojen yhteensopimattomuudesta?

C Kylld

e Ei

Onko Teilld ollut muita ongelmatilanteita Verohallinnon ePalveluiden kiytossd? Jos on, millai-

sia?

Jatka

C SURVETTE Fountain Park
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m = Vastaaminen pakollista

save_answ ers

9. Oletteko kayttinyt Verohallinnon ePalveluiden keskitettya palvelutukea?

C Kylld
e Ei
Jatka
C SURVETTE Fountain Pagk
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m = Vastaaminen pakollista

save_answ ers

Kuinka tyytyviinen olette palvelutukeen ja sen toimivuuteen? (heikko 4 - 10 erinomainen) m
4 5 6 7 s 9 10 En
0saa

sanoa

C SURVETTE Fountain Pagk
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VERO
SKATT

m = Vastaaminen pakollista

save_answ ers

10. Oletteko ollut suoraan yhteydessi verotoimistoon Verohallinnon ePalveluita kiyttiessidn- m

ne?
C Kylla
e Ei
Jatka
C SURVETTE Fountain Park
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m = Vastaaminen pakollista

save_answ ers

Kuinka tyytyviinen olette verotoimistosta saamaanne palveluun? (heikko 4 - 10 erinomainen) m

4 5 6 7 8 9 10 En
osaa

sanoa

C SURVETTE Fountain Pagk
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VERO
SKATT

m = Vastaaminen pakollista

save_answ ers

11. Misti yleensi saatte ensimmadiseni tietoa uusista Verohallinnon ePalveluista?

[ E-palvelun internetsivuilta

r Verohallinnon internetsivuilta

[ Veroilmoituksen tiyttdohjeesta

r Verohallinnon esitteesti

[ Verotoimiston tilaisuuksista / virkailijalta

M Tiedotusvalineiden artikkeleista, uutisista tms.
[ Ammattiliitolta / etujirjestolta

I Muualta, misti?
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12. Millaista Verohallinnon ePalveluiden kiytt6 mielestinne on?

Vaikeaa

Melko vaikeaa

Melko helppoa

Helppoa

O 0O 0O 0o no

En osaa sanoa

13. Vastaavatko nykyiset tarjolla olevat Verohallinnon ePalvelut tarpeitanne?

Heikosti

Kohtalaisesti

Hyvin

Erinomaisesti

O 0O 0O 0o no

En osaa sanoa

14. Onko jotain tietoja, joita haluaisitte ilmoittaa Verohallinnon ePalveluiden avulla, mutta se ei

ole vield mahdollista?
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15a. Miten kehittiisitte Verohallinnon ePalveluiden markkinointia tilitoimistoille?

15b. Miten kehittdisitte Verohallinnon ePalveluiden markkinointia yrityksille?

16. Oletteko kiyttinyt seuraavia Verohallinnon ePalveluita yksityishenkiléni? (koskee vastaa- m

jaa)

B Verokortti verkossa

B Veroilmoitus verkossa / matkakulut
B En

B Joku muu, miki?
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17. Kuinka tyytyviinen olette kiyttimiinne henkil6asiakkaan ePalveluihin? (koskee vastaajaa,

heikko 4 - 10 erinomainen)

4 5 6 7 8 9 10 En
0saa
sanoa
Verokortti verkossa - C [ [ [ [ [ [

Veroilmoitus verkossa / matkakulut [ C [ [ [ e e e

Joku muu (mainittu kysymyksessi

16)

Lopetus

C SURVETTE Fountain Pagk

Lopetus-painikkeen jilkeen tulee teksti ’Kiitos vastauksestanne!” ja ohjelma palaa www.vero.fi

sivuille.
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Liite 3

Kyselylomakkeen avointen kysymysten vastaukset

Vastaukset ovat alkuperiisessi muodossaan.

Kysymys 7. Miti kehitettivdi Verohallinnon ePalveluissa mielestinne on? (Esim. kiytet-

tavyys, sisiltd, toimivuus, yms.)

”Palvelut ovat tervetulleita, koska ne helpottavat ja nopeuttavat oleellisesti ilmoittamista verottajal-
le. Mutta Katso-tunnusten hakeminen asialta on tehty lilan monimutkaiseksi. Kun tilitoimiston
asiakkailla ei ole edes tietokonetta kiytdssi, on tdysin mahdotonta saada asiakas hakemaan itse
Katso tunnusta ja antamaan tilitoimistolle valtuutuksen. Itse Katso tunnustautuminen on periaat-

teessa hyvi asia, jotta tietoturva siilyy, mutta sen kdyttamistd on helpotettava.”

”Katso on jotenkin niin vaikeaselkoinen ettemme ole vield siirtyneet sithen. Vasta kun on ithan
pakko ja tyvi vaatii katso tunnistautumista. Kaikilla asiakkaillamme ei ole edes sihkopostia, joten

asiakas valtuutus tiedotkin on ithan alkutekij6issd.”

Kiyttiminen ei saa olla hankalaa ja vaivalloista. Neuvonnasta pois henkilt, jotka ovat ylimielisid.
Olen kokenut padosin hyvia neuvontaa vaan yksi on joukossa huono jonka nimen mainitsisin jos

tietaisin.”

”Auktoriseringen kunde goras enklare. Om det gatt en manad t ex sen senaste och man skall auto-
risera en ny kund ér det igen ett funderande, hur var det nu ater man skulle géra. Nér man skickar
moms och arbetsgivar anmilningar borde man kunna skicks flera at gaingen. Nu har man ett
plockande och det dr obekvimt att komma ihdg om man redan skickat en viss kunds uppgifter
eller inte. Det har diskuterats att man borde fa ett e-kort att identifiera sig med. Det tycker jag e
onddigt. Lat bankkoderna fungera som identifikation sa att var och en har bara ett sitt att identi-

fiera sig med pa nitet.”

“Katso-palvelussa tilitoimistovaltuutus on tullut ylivoimaiseksi asiakkailleni. Mielesténi tyvi-palvelu

toimii oikein hyvin tilitoimiston saadessa lisitd itse omaan tahtiin asiakkaita ilmoitettaviin. Niin
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asiakasta ei tarvitse vaivata millddn tavoin ja ohjeistaa tekemédin mitddn ylimairiista. Katso-
palveluun siirtédisin kaikki asiakkaani, jos vain tilitoimisto voisi ohjata asiakkaittensa tietoja vaivat-
tomasti palveluun. Kuka ihme haluaisi lisita sinne asiakkaita, joiden kirjanpitoja ei tee. Mieleeni ei

tulisi ollenkaan tehdi jonkun ylimairdisen yrityksen feikkiveroilmoitus tms.”

”Palvelu toimii vallan mainiosti.”

7 Tyvi-palvelu on toiminut mielestimme hyvin, koska ilmoituksen voi antaa yhden tunnuksen
kautta. Katso-tunnistepalvelu kaytt6n otto vaatii mielestimme litkaa kiyttéoikeuden selvityksia

tilitoimiston puolesta. Mielestimme ePalveluiden kéytt6 pitdisi helpottaa ilmoittamista verottajal-

le 2

”Katso-tjansten kunde géras mera litthanterlig! Som den nu fungerar, ir det ett evigt "hoppande”
mellan olika sidor, som jag upplever det. Om man en gang har fullmakt och l6senord, sa borde
det fungera med bekriftelse av I6senordet och inget annat.”

”Lisdd hakusanoja, joilla voi 16ytad nopeasti kysymyksiin vastauksia.”

” Anvindarvinligheten pa svenska. Oversittningarna fran finska r ibland mycket daliga, ibland

t.o.m. felaktiga.”

”Sain tunnukset heti lukkoon.... joten en paissyt alkua pidemmiaille.”

”Uusien asiakkaiden ilmoittaminen tilitoimisto statusta kdyttien turhan tyolista ja se ettd valtuudet

pitdd uusia 15 kk:n vilein.”

Katso-jirjestelman tilitoimistovaltuutusten ylldpitoa ja uusien valtuutuksien aktivoimista ei saisi
hankaloittaa. Asiakkaat ovat sitd mieltd, ettd kun he ovat muutenkin jo antaneet tilitoimistoille val-
tuudet hoitaa asioitaan verottajan kanssa, niin miksi pitdisi vield erikseen valtuuttaa tilitoimisto

alv:n tai veroilmoituksen lihettamiseen.”

”Skatteintyg borde kunna fés elektroniskt med katso-kod eller dylik.”
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”Katso palvelun on erittdin hankala ja monimutkainen kayttaa. Yritysten lisidminen on helppoa
(excel-taulukon ldhetys), mutta sen jilkeen tehtivi ty6 on todella aikaa vievdd. Kdytimme koko
henkil6kunta yhtd Katso-tunnusta silld alitunnusten luominen ja lisidaminen kaikille vajaalle sadalle

yritykselle veisi litan paljon aikaa. Kasto-pavelun valikoista on vaikea 16ytdd oikea kohtaa.”
”ePalvelut voisi olla vieldkin kattavammat.”

” Det dr svart att fa kunden att fOrsta nyttan av att skriva fullmakt, sa att man f6r kundens del far
katso-koder, sa kanske skattebyran kunde sinda info till alla féretag om Katso. Eller géra det en-
klare f6r bokforingsbyrder att anvinda katso f6r kundens del.”

”On ihan ok.”

”Kayttimini palvelut toimivat hyvin. Joskus Tyviin ei saa yhteytti ja vuoden vaihteessa on vuosi-
ilmoitus- ruuhkaa tai sitten vuosi-ilmoitukset eivit ole menneet perille vaikka taalld lihetyspdassa
kaikki on mennyt OK. Katso-tunnistepalvelussa on tullut kerran ilmi tapaus, ettd lahetetyissa oli
kaikki OK, mutta verohallinnon piissi nakyi aivan eri tiedot.”

”Katso tunnistusjirjestelmé on tiysin epdonnistunut.”

”Esim. Palkka.fi liian vaikeakayttoinen.”

”Kiyton nopeus.”

”Katso-tunnisteiden saatavuus pitdisi olla helpompaa.”

Palkka.fi-palvelun ohjeet ovat puutteelliset ja puhelinneuvonnan antamat ohjeet ovat - neuvojasta
riippuen — hieman epikohteliaita ja koska asiat ovat neuvojalle itsestddnselvyyksid, el menni kysy-

jin asemaan.”

”Sisilto ja kaytettavyys, esim. ytj:n tietosisdlto voisi olla laajempi ja yndenmukainen kaupparekiste-

ritietojen kanssa.”
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”Palkka.fi tuntuu hankalalta. Olen muutaman kerran yrittinyt koekdyttda sitd mutta jotenkin se

vaan tuntuu monimutkaiselta.”

Onko Teilld ollut muita ongelmatilanteita Verohallinnon ePalveluiden kiytossi? Jos on,

millaisia?

”Yhteydet on poikki, kun ilmoituksia pitdisi antaa. Katso tunnukset ovat hankalia hankkia ja kayt-

2

taa.
7 Tyvi-palvelussa hakutoiminto on vihin vanhanaikainen, aina ei yrityksid 16ydy, jos ei ole tismal-
listd nimed tiedossa. Hakutoimintoon voisi tulla parannusta, esim erilaisia hakutoimintoja nimen
osalla ja paikkakunnalla tai postitoimipaikalla tms.”

”Palvelin on ruuhkautunut, ei paise kdyttimain aina tarvittaessa.”

”Katso-tunnisteen ja -tunnuksen saanti lilan vaikeaa, meilld ei omalla paikkakunnalla verotoimistoa

eikd ole vield sahkoistihenkilokarttiakaan.”

”Lahinna siind vaiheessa kun siirryttiin Tyvista Katso —tunnisteisiin.”

”Jossain mairin Katso tunnisteiden hankkimisen ja yllipidon monimutkaisuus. My6skin tilitoimis-
tostatuksen ja valtuutuksen yllapitoon pitda paneutua kunnolla. Ilmoitin palvelua voisi kehittaa
niin ettd useita valvontailmoituksia voisi tarkistaa ja lahettdd samanaikaisesti.”

”Oversittning till svenska har varit felaktiga, dessa har nog rittats till nir jag meddelat om dem.”

”Ei oikein tiedd miten korjaukset tehddin ilmoitettuihin tietoihin, ettei tiedot tule ilmoitettua kah-

teen kertaan.”
”En ole 16ytanyt valikosta oikeaa kohtaa (missad esim hyviksytadn valtuutus kullekin yritykselle).

Aluksi en ymmartinyt eri tunnisteiden (esim. alitunniste) merkitystd enkd ole varma ymmirrinko

vielakaan.”
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”Kylld verohallinnon jirjestelmi ei ole toiminut kriittisind paivimaarind.”

”Henkilo4 joka osaisi neuvoa el ole ollut tavattavissa, asia siirtynyt seuraavalle paivalle.”
] > y

”Yhteytti ei than aina saada.”

”Palkkojen ja osinkojen vuosi-ilmoitusten lihettimisessd kaikki tiedot eivit siirtyneet oikein, eikd

virhe ollut syottévirhe.”

”Viitaten ed. vastaukseen. En muista onko kyseessi ollut ohjelmien yhteensopimattomuus koska

kaytin monia eri ohjelmia. Kuitenkin lahinna ongelmaa ovat tuottaneet tilanteet, joissa ei tiedé

2

kuinka edetd tai mistd hakemani tieto / palvelu 16ytyy.

Kysymys 14. Onko jotain tietoja, joita haluaisitte ilmoittaa Verohallinnon ePalveluiden

avulla, mutta se ei ole vield mahdollista?

”Ennakkovero muutos hakemukset.”

”Henkilokohtaiset veroilmoitukset.”

”ALV:n palautushakemukset LIITTEINEEN. Ilman liitteiden lahetysmahdollisuutta tuosta ei ole

yhtddn mitddn hyotyad.”

,’Nej.?’

”Kaikki mahdollinen asiointi verottajan kanssa, silld puhelimella ei koskaan saa yhteytta verotta-
jaan, pahimmillaan olen roikkunut puhelimessa kaksi pdivii, ennen kuin olen saanut asiani selvi-
tettyi.

Yksityishenkilona haluaisin, kayttad verottajan tarjoamia e-palveluita, mutta koska minulla ei ole

pankkitunnuksia omissa nimissd niin en pysty sitd tekemain. Ja se niin vdarin.”

” Alv-palautushakemukset.”
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”Lyhyt selitekenttd veroilmoituksella olisi hyvid. Nyt tdytyy tehda erillinen liite jos haluaa selventaa
jotakin kohtaa veroilmoituksella. Ennakkoverojen muutos olisi my6s hyvi, jos sen voisi tehda

ePalveluna.”

“Tuleva verotilijarjestelmd on saamiemme tietojen mukaan vain saldotiedot nayttava eika taydelli-

sen vuorovaikutteinen. Tallaisen keskeneriisen jirjestelmin kiyttoonotto ei tunnu mielekkaalta.”

Kysymys 15a. Miten kehittiisitte Verohallinnon ePalveluiden markkinointia tilitoimistoil-

le?

”Tiedotusta kirjallisesti esim. sahkopostin valitykselld, nettisivuilla ja asiakastilaisuuksissa.”
] p > ]

“Tilitoimistot kuten mekin kdytimme tosiasiassa toisen palvelun tarjoajan proTyvi palvelua. Kay-
timme Itellan palvelua. Tdma on paljon helpompi tapa, koska meilld on useita kymmenia ja vuo-
dessa yli 100 asiakasta jolle annetaan ilmoituksia verohallintoon sihkéisesti. Tall6in on helpompi
kasitelld asiaa tillaisen yhden palveluntarjoajan kautta. Lisiksi sdhkoisid tietoja annetaan tilitoimis-
tosta moneen muuhun paikkaan esim. vakuutusyhtiihin yms. T4ll6in on helpompaa, etti kaikki
sdhkoiset tiedot toimitetaan yhden palveluntarjoajan kautta. Muutoin pitiisi olla kaikille vak-

yhtioihin yms. omat kayttajatunnukset ja salasanat. Nyt kaikki ovat yhden salasanan pdassa.”

”Paras markkinointi on toimintojen helppokayttoisyys - ei mikain propakandakampanja.”

”Vero.fi sivulla voisi olla vaikkapa "tilitoimisto-linkki", sihkopostilla uutta tietoa palveluista.”

”Tiedotteita lisda suoraan tilitoimistoille.”

“Entistd enemman tietoja. Kayttéonoton vaivattomuus. Tilitoimistoissa ei varmasti huvikseen ha-

luta tehdi verovirkailijoille kuuluvia t6ita.”

”Selkeit ja helposti ymmarrettivit ohjeet koskien kaikkia asioita sekd tunnusten ja/tai (?) tunnis-

teiden hakua varten.”

“Infotillfillen ddr man konkret gar igenom hur tjinsterna anvands.”
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”Verottaja voisi pitad info-tilaisuuksia tilitoimistoille.”

”Direktkampanj, post och triff i mindre grupper.”

?Tilitoimistoille voisi olla oma "sivusto' netissa, eli ettd vero-sivuilta olisi linkki sivustolle mista

16ytyisi lisdtietoa nimenomaan tilitoimistoille.”

”Liian monimutkaista, jotkut asiakkaat eivit halua tuoda pankkitunnuksensa tilitoimistoon.”
”Tiedotusta lisidmailld, Demo —tilaisuuksia.”

”Tieto suoraan tilitoimistoille.”

“Uusille tilitoimistoille postitse esittelypaketti jossa kaikki verohallinnon e-palvelut samassa.”
”Katsetunnisteen hakemiskdytinnoéistd olisimme tarvinneet lisdtietoa.”

”Tiedottamalla uusista ja olemassaolevista palveluista ensisiijaisesti Taloushallintoliiton vilitykselld
sekid verottajan tilitoimistoille jarjestimissd koulutus ja tiedotustilaisuuksissa (esim. Yve/Helsingin
tilitoimistot).”

” "Kédesti pitien" -neuvontailtoja. Olen ollut muutamassa infotilaisuudessa mutta aina on aikapu-
la yllattanyt ennen kuin ePalveluihin on paisty kisiksi. Olisin erittdin kiinnostunut pelkistain

ePalveluihin keskittyvisti infotilaisuudesta.”

”Olisi hyvi saada aina uudesta palvelusta tiedote sdahkopostitse, niin uuden palvelun kiytt6énotto

nopeutuisi, eikd vasta sitten, kun sen sattumalta hoksaa jonkun muun asian yhteydessa.”
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Kysymys 15b. Miten kehittiisitte Verohallinnon ePalveluiden markkinointia yrityksille?

“Nettisivuilla, esitteilld, sihkopostilla.”

”Tiedottaminen - paperilla ja suullisesti.”

”Vield enemmin tiedotusta. Jopa koulutusta.”

“Vet e}.”

”Smidigt, snabbt, kan lita pa att anmalan gar fram, arkivet elektroniskt.”

”Yksinkertaistamalla asioita.”

”Kun yritys rekisteréiddin, automaattisesti yhteys ja sen jilkeen sama kuin edelld.”

”Tiedottamalla seka sdhkoisesti ettd kirjeelld.”
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