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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa KELPO analytics osuuskunnan tarjoaman kyse-
lytutkimuspalvelun laatua ja luotettavuutta. Osuuskunta osallistui kevaalla 2014 korkeakoulu-
jen valiseen yrittajyyskilpailuun. Kilpailusta saadussa palautteessa korostui laadun ja luotet-
tavuuden merkitys tutkimuspalvelulle, ja naita KELPO analyticsin tuli erityisesti kehittaa.

Toiminnallisen opinnaytetyon teoriaosuus rakentui palvelukonseptista, palvelun laadun kehit-
tamisesta, tutkimuspalvelun laatuun ja luotettavuuteen vaikuttavista tekijoista seka tilastolli-
sesta testauksesta. Kehittamismenetelmina kaytettiin kvalitatiivisia menetelmia ja yhteiske-
hittamista. Kehitystyo tehtiin osuuskunnan kolmelle asiakkaalle laadittujen kyselytutkimusten
aikana seka toimeksiantajan kanssa pidetyissa kehittamistyopajoissa. Opinnaytetyon tekija
pyysi neljalta tilastotieteen asiantuntijalta avointa palautetta palvelusta ja kavi palautekes-
kustelut jokaisen asiakkaan kanssa. Tietoa kerattiin myos asiakkaille toteutettujen kyselytut-
kimusten ohessa avoimella lomakkeella. Lisaksi opinnaytetyon tekija analysoi muita kanavia
pitkin tulleet palautteet seka toi opinnaytetyoprosessin myota tilastollisen testauksen mukaan
palvelukonseptiin.

Laadun ja luotettavuuden kehittaminen kaytannon liiketoiminnassa toi esiin useita kehitta-

miskohteita, joiden korjaaminen vaikutti positiivisesti asiakaskokemukseen. Kehityskohteet

teemoiteltiin keratyn aineiston pohjalta. Kehitettaviksi teemoiksi muodostuivat analysointi,
otos, kyselylomakkeet, tiedonkeruu, validiteetti ja reliabiliteetti, tilastolliset testit seka tu-
losraportit. Jokainen teema koostui useasta teemaan liittyvasta kehityskohteesta.

Kehityskohteisiin kiinnitettiin huomiota aina kun aloitettiin uusi kyselytutkimus. Palautteista
saatuja tuloksia verrattiin aina kvantitatiivisen kyselytutkimuksen teoriaan, jonka jalkeen
konseptiin tehtiin muutoksia. Kolmannen kyselytutkimuksen palautteissa kehityskohteita esi-
tettiin jo huomattavasti vahemman kahteen aiempaan kyselyyn verrattuna. Nain ollen tutki-
muspalvelun laatu ja luotettavuus paranivat opinnaytetyon myota.

Jatkotutkimuksena voitaisiin tutkia, mitka monimuuttujamenetelmat soveltuvat KELPO analy-
ticsin kyselyille. Aineistosta nousi esille, etta kun muuttujien valilta on loydetty tilastollinen
riippuvuus, laadukas kvantitatiivinen tutkimus osoittaa myos, onko muuttujien valilla syy-seu-
raussuhdetta. Riippuvuus ei viela takaa sita, etta toinen tekija vaikuttaa toiseen. Asiantunti-
jahaastattelun seka kvantitatiivisen kyselytutkimuksen teorian mukaan syy-seuraussuhde pys-
tytaan selvittamaan monimuuttujamenetelmilla, joista kuitenkaan kaikki eivat sovellu KELPO
analyticsin kyselyille. Soveltuvien menetelmien loytaminen ja testaaminen kaytannossa vaa-
tisi uuden tutkimuksen.

Asiasanat: palvelukonsepti, palvelun laadun kehittaminen, kvantitatiivinen tutkimus, tilastol-
linen testaus.
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The purpose of this thesis was to develop quality and reliability of KELPO analytics’ research
service. KELPO analytics participated in the entrepreneurship competition of universities in
the spring 2014. In the feedback received from the competition the importance of quality and
reliability of the research service were highlighted and the urgency of their development
emphasized.

The theoretical framework of this functional thesis was based on service concept, service
quality development, the factors affecting quality and reliability of quantitative research and
statistical testing. The development methods used in this thesis were qualitative methods and
methods of cocreation. Development work was carried out with three surveys which the coo-
perative drew up for its three customers and in the workshops with the stakeholders of KELPO
analytics. The author asked open feedback on the service from four statistics experts and ar-
ranged feedback sessions with each customer organization. The feedback was also collected
in the surveys of the customer organizations by using an open questionnaire. Additionally, the
author analyzed the feedback that came from other channels and brought statistical testing
as part of the service concept.

Developing quality and reliability in practical business highlighted a number of areas to be de-
veloped. Improving these areas affected positively on customer experience. The areas to be
developed were divided into themes which were based on the collected feedback. The
themes were analysis, sample, questionnaires, data collection, validity and reliability, statis-
tical tests and final reports. Each theme consisted of several development areas related to
the theme.

The development areas were always paid attention to in the beginning of a new survey. The
feedback was always compared with the theory of the quantitative survey and after that
changes were made to the concept. At the third survey feedback significantly less develop-
ment areas were presented compared to the two previous surveys. Thus, quality and relia-
bility of the research service improved because of the thesis.

As a further study one could examine what multivariate methods are suitable for KELPO ana-
lytics’ surveys. The feedback pointed that when there is a statistical dependency between va-
riables, high quality quantitative research also shows whether the variables in a causal depen-
dency. The dependency does not guarantee that one factor affects another. According to the
expert interview and theory of the quantitative survey a causal dependency can be examined
by using multivariate methods. However, all of these methods are not suitable for the KELPO
analytics’ surveys. Finding the suitable methods and testing them in practice would require a
new study.

Keywords: service concept, service quality development, quantitative research, statistical
testing.
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1 Johdanto

Viime vuosien aikana laadusta on tullut yksi tarkeimmista palveluyrityksen menestystekijoista
kilpailun kiristymisen ja kasvaneiden asiakasodotusten vuoksi. Palvelun laatu on suoraan ver-
rannollinen yrityksen tuottavuuteen, koska asiakasuskollisuus ja asiakassuhteiden kesto para-
nevat sita mukaa, mita parempi palveluimago yrityksella on. Palvelun laadun tarkeys korostuu
yritysten valisessa liiketoiminnassa, etenkin konsultointipalveluissa. Konsultointipalvelut ovat
aineettomia ja vaikeasti mitattavia silloin kun seka tuottamiseen etta kayttamiseen osallistuu
useita ihmisia. Konsultointipalveluja tuotetaan yleensa projekteina ja niissa korostuu vuoro-
vaikutus palveluntarjoajan ja asiakasyrityksen valilla. Nain ollen on hyvin tarkeaa pystya raa-
taloimaan tarjottu palvelu asiakkaan tarpeita vastaavaksi. Konsultointityon tulos on havaitta-
vissa monesti vasta kun projekti on saatettu loppuun. Projektien erilaisuudesta johtuen kon-
sultointipalveluille on haastavaa loytaa yksittaista, yleisesti hyvaksyttya konseptia, jonka
avulla laatua olisi mahdollista mitata. Palvelun laatu on asiakkaiden muodostama nakemys,
joka muodostuu palvelun mahdollisuuksista, palveluprosessista seka tuloksista. (Benazig & Do-
sen 2012, 47-48.)

Luotettavuus on yksi tarkeimmista laadun toiminnallisista elementeista. Oli palvelusta sovittu
mita tahansa, asiakkaat luottavat aina siihen, etta palveluntarjoaja pitaa sanansa ja toimii
siten kuin on asiakkaalle parhaaksi. Palveluntarjoajan luotettavuus karsii, jos palveluntar-
joaja pettaa lupauksensa. (Gronroos 2009, 121-122.) Ollakseen luotettava yrityksen tulee pys-
tya toimittamaan luvattu tuote tai palvelu asiakkaalle luotettavasti ja aikataulussa. Palvelun-
tarjoajan tulisi pyrkia toimimaan asiakkaan kanssa virheettomasti heti ensimmaisella kerralla
ja tarjota se, mita on luvattu. Asiakkaat eivat halua asioida epaluotettavana tunnetun yrityk-
sen kanssa, vaan yrityksen, jonka palveluprosessiin voi luottaa. (Gronroos 2009, 116;
Zeithaml, Bitner & Gremler 2009, 111-114.)

KELPO analytics on kyselytutkimuspalveluja tarjoava osuuskunta, jossa opinnaytetyon tekija
on mukana osakkaana. Osuuskuntaan kuuluu nelja osakasta, jotka ovat Laurea Lohjan Yritys-
labran entisia seka nykyisia opiskelijoita. Osuuskunta sai alkunsa Yrityslabran projektista,
jossa taytyi toteuttaa kyselytutkimukset kymmenelle paikallisyritykselle. Onnistunut projekti
heratti ryhman mielenkiinnon perustaa oma tutkimuspalveluja tarjoava yritys. Liiketoiminnan
alettua opinnaytetyon tekija otti tehtavakseen tutkimuspalvelun laadun ja luotettavuuden ke-

hittamisen.

Opinnaytetyon kehittamismenetelmina on kaytetty kvalitatiivisia menetelmia ja yhteiskehit-
tamista. Opinnaytetyo on toiminnallinen, mutta se sisaltaa myos tutkimuksellisia piirteita.
Palvelun laadun ja luotettavuuden kehittaminen toteutettiin kaytannon liiketoiminnassa to-

dellisten asiakkaiden kanssa. Asiakkaisiin viitataan tassa opinnaytetyossa nimilla seurakunta,



kuntaorganisaatio seka korkeakoulu. Tama siksi, etta osuuskunnalla on asiakkaidensa kanssa
sopimus anonymiteetista. Seurakunnalle toteutettiin viestintatutkimus, kuntaorganisaatiolle
palveluverkkoselvitys ja korkeakoululle mainetutkimus. Kyseisista tutkimuksista saadut tulok-
set eivat myoskaan ole olennaisia opinnaytetyossa toteutetun kehittamishankkeen kannalta.
Tasta syysta asiakkaiden tutkimusten tulokset on jatetty pois muutamaa esimerkkia lukuun

ottamatta.

1.1 Tyon tavoite

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa KELPO analytics osuuskunnan tarjoaman tutki-
muspalvelun laatua ja luotettavuutta. Kehitystyo tehtiin seurakunnalle, kaupungille seka kor-

keakoululle toteutettujen kyselytutkimusten ohessa.

Kehittamistyon tavoitteena oli selvittaa, miten palvelukonseptin laatua ja luotettavuutta tu-

lee kehittaa. Kehittamistyon tavoitteesta johdetut kysymykset ovat seuraavat:

e Kuinka KELPO analyticsin tarjoaman tutkimuspalvelun laatua voidaan kehittaa saadun
palautteen ja tehtyjen havaintojen pohjalta?
e Kuinka KELPO analyticsin tarjoaman tutkimuspalvelun luotettavuutta voidaan paran-

taa saadun palautteen ja tehtyjen havaintojen nakokulmista?

Opinnaytetyon tekija on toteuttanut nelja asiantuntijahaastattelua, kerannyt tietoa kolmella
sahkoisella lomakkeella, kaynyt palautekeskustelut jokaisen asiakasorganisaation kanssa seka
analysoinut muita kanavia pitkin tulleen palautteen. Opinnaytetyon tekija on myos pitanyt
kehittamispajoja osuuskunnan osakkaille palvelun laadun ja luotettavuuden kehittamisesta.
Lisaksi opinnaytetyon tekija on tutustunut tilastollisen testauksen teoriaan seka SPSS-tilasto-
ohjelmaan, ja tuonut testauksen osaksi KELPO analyticsin palvelukonseptia palvelun laadun ja

luotettavuuden kehittamiseksi.

1.2 KELPO analyticsin kehityskaari

Kyselytutkimuspalveluja tarjoava KELPO analytics osuuskunta on toiminut opinnaytetyossa to-

teutetun kehittamishankkeen pohjana. Kuviossa 1 on esitetty KELPO analyticsin tarkeimmat

vaiheet kronologisessa jarjestyksessa.
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Kuvio 1: KELPO analyticsin kehitysprosessi

KELPO analyticsin juuret ulottuvat kevattalveen 2013, jolloin Laurea Lohjan Yrityslabrassa
kaynnistyi projekti, jossa taytyi toteuttaa maineanalyysit yhdeksalle Uudenmaan yrittajien ja-
senyritykselle. Projektiin lahti mukaan viisi Yrityslabran opiskelijaa. Aluksi projektiryhman ja-
senet tutustuivat brandia, mainetta ja imagoa kasittelevaan kirjallisuuteen ja kirjoittivat ta-
man pohjalta teoriaraportit. Ryhmalaiset myos vertailivat maineenhallintaan liittyvia konsul-
tointipalveluja ja pyrkivat poimimaan parhaat kaytanteet mukaan omaan analysointimalliinsa.
Aiheeseen tutustumisen jalkeen ryhma laati kyselylomakkeen maineen mittausta varten. Ky-
selya jaettiin yrityksille seka niiden sidosryhmille paperi- ja Internet-versioina. Tuloksista
koostettiin jokaiselle yritykselle kirjallinen raportti seka Powerpoint-yhteenveto, jotka esitet-
tiin Uudenmaan Yrittajien tapahtumassa kevaalla 2013. Yrityksilta saadun positiivisen palaut-
teen seka ryhman kiinnostuksen pohjalta projektia paatettiin jatkaa. Tavoitteeksi tuli luoda

maineen mittaamiseen erikoistunut tutkimuspalvelu.

Syksylla 2013 ryhma paatti kehittaa oman verkkopohjaisen kyselytyokalun ja sai tahan TULI-
innovaatiorahoituksen Laurea-ammattikorkeakoululta. Talloin myos ryhman nimeksi vakiintui
KELPO analytics. Alkutalvesta 2013 kyselytyokalun valmistuttua kaksi ryhman jasenta paatti-
vat tehda opinnaytetyon, jonka aiheena oli tyokalun ja koko tutkimuspalvelun tuotekehitys.
Opinnaytetyon tekijat toteuttivat maineanalyysin yrityksessa x kayttaen KELPO analyticsin
omaa kyselytyokalua. Tyon tuloksena analyysityokalun kaytettavyydessa havaittiin niin suuria
ja kalliita kehityskohteita, etta ryhma katsoi jarkevammaksi ostaa kyselytyokalun ulkopuoli-
selta palveluntarjoajalta. Palvelun myyntiargumentointi, markkinointimateriaalit seka proses-

siviestinta paranivat opinnaytetyon myota huomattavasti.

Kevaalla 2014 ryhma osallistui korkeakoulujen valiseen Rotary Startup Challengeen ja saavutti

kilpailussa kolmannen sijan. Kilpailua varten ryhman taytyi laatia perusteellinen liiketoiminta-



suunnitelma, josta on ollut ryhmalle suurta hyotya myohemmassa liiketoiminnassa. Liiketoi-
mintasuunnitelman pohdinnan myota ryhma paatti jatkossa keskittya yleisesti kyselytutkimuk-
siin, eika ainoastaan maineen mittaamiseen. Kilpailusta saadussa palautteessa korostettiin,
etta laatu ja luotettavuus ovat avaintekijoita tutkimuspalvelun menestymiselle ja naita
KELPO analyticsin tuli erityisesti kehittaa. Tassa vaiheessa syntyi ajatus opinnaytetyosta, joka

keskittyisi tutkimuspalvelun laadun ja luotettavuuden kehittamiseen.

Kevaalla 2014 ryhma vertaili useiden eri palveluntarjoajien kyselytyokaluja ja paatyi valitse-
maan SurveyMonkey-kyselytyokalun. Samana kevaana KELPO analytics toteutti myos ensim-

maisen laskutettavan tyonsa, joka oli seurakunnalle toteutettu viestintatutkimus. Tassa kyse-
lytutkimuksessa ryhma sai arvokasta kokemusta asiakkaiden kanssa toimimisesta ja paasi tes-

taamaan uutta tyokalua kaytannossa.

Syksylla 2014 KELPO analytics toteutti tahan asti laajimman kyselytutkimuksensa, kuntaor-
ganisaation palveluverkkoselvityksen. Palveluverkkoselvityksen paatavoitteena oli selvittaa
palveluverkon supistamiseen liittyvia nakemyksia ja loytaa naista kriittisimmat kohdat. Kyse-
lya jaettiin Internet-versiona kaupungin kotisivuilla seka sosiaalisessa mediassa, ja paperiver-
siona yli 50:ssa kunnan toimipisteessa. Kyselyn volyymi oli suuri ja vastausmaaraksi muodos-

tuikin lopulta lahes kaksi tuhatta vastaajaa.

Kevattalvella 2015 yritys toteutti mainekyselyn korkeakoulun alumneille. Kevaalla 2015 KELPO
analytics rekisteroitiin kaupparekisteriin osuuskunnaksi, ja osuuskunta paasi myos aloittamaan

laskutuksen.

2 Tutkimuksellinen palvelu

Tassa luvussa kaydaan lapi opinnaytetyon teoreettinen viitekehys. Luvussa kasitellaan opin-
naytetyon kannalta keskeiset tutkimukselliseen palveluun liittyvat teoreettiset kasitteet seka
toimintamallit. Luvun alkuosassa kaydaan lapi, mita tarkoitetaan palvelulla ja palvelun laadun
kehittamisella. KELPO analytics tuottaa kvantitatiivisia kyselytutkimuksia, joten luvun loppu-
puolella keskitytaan kvantitatiivisen tutkimuksen laatuun ja luotettavuuteen vaikuttaviin teki-
taus on keskeinen kasite kvantitatiivisen tutkimuksen laadussa ja luotettavuudessa. Luvun
teorialahteet on keratty aiheen kirjallisuudesta, tieteellisista artikkeleista seka Internet-lah-

teista.
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2.1 Palvelu kasitteena

Palvelua ei voida maarittaa taysin yksiselitteisesti, koska palvelu itsessaan on monimutkainen
kasite ja palveluja on erilaisia. Palveluilla on kuitenkin tiettyja ominaispiirteita, joiden avulla
ne voidaan tunnistaa. Naita ominaispiirteita ovat muun muassa palvelun aineettomuus, epa-
yhtenaisyys, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus seka palvelun ainutkertaisuus. (Lamsa &
Uusitalo 2009, 17.)

Useimmiten palvelut toimitetaan asiakkaan, tyontekijoiden ja palveluntarjoajan jarjestelmien
valisessa vuorovaikutuksessa. Esimerkiksi putkimies voi korjata vuokralaisen asunnon putki-
vuodon hanen ollessaan poissa, jolloin palvelutilanteessa ei kuitenkaan synny vuorovaikutusta
putkimiehen ja vuokralaisen valilla, vaan kolmas osapuoli, kuten vuokraisanta toimii palve-
lussa valikatena. (Gronroos 2009, 77). Palvelut syntyvat ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa
seka heita ohjaavien motivaatioiden ja kayttaytymisen pohjalta. Palvelu tulee nahda kokonai-
suutena, joka koostuu aikaan sidotuista prosesseista. Nailla prosesseilla pyritaan loytamaan

ratkaisu asiakkaan ongelmaan seka tarpeeseen. (Polaine, Lavlie & Reason 2013, 19, 22.)

Mediapal-

velut

Yhteydenpito

Ydinpalvelu:
mainonnan
suunnittelu ja
toteutus

Laskutus

Verkkopal-

velut

Kuvio 2: Esimerkki mainostoimiston palvelupaketista (mukaillen Jaakkola, Orava & Varjonen
2009, 11)

Tukipalvelut ovat ydinpalvelun valttamattomia oheispalveluja. Mainostoimisto tarvitsee tar-
joamansa suunnittelupalvelun lisaksi esimerkiksi laskutusta, asiakaspalvelua seka yhteydenpi-
toa asiakkaisiinsa (Kuvio 2). Lisapalveluilla tarkoitetaan rahanarvoisia etuja, joita voidaan
joko myyda tai antaa asiakkaille. Lisapalveluiden avulla asiakkaiden valintamahdollisuudet li-

saantyvat. Mainostoimisto voi esimerkiksi tarjota ydinpalvelunsa lisana mediapalveluja tai
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verkkopalveluja, jotka liittyvat dokumenttien kasittelyyn. Palvelupaketiksi kutsutaan ydinpal-
velua siihen liitettyine lisa- ja tukipalveluineen. Ydinpalvelu on palvelun kaikkien oleellisin

ominaisuus ja syy sille, miksi asiakas haluaa ostaa palvelun. (Jaakkola ym. 2009, 11.)

Yleensa palvelut ovat aineettomia. Nain ollen niita ei voi kokeilla ennen ostamista. Esimer-
kiksi kosmetologin hoitoa ei ole mahdollista kokeilla ennen kuin on ostanut sen. On kuitenkin
myos tilanteita, joissa aineettomuus ei valttamatta erota fyysista tuotetta palvelusta. (Gron-
roos 2009, 80.) Epaonnistunutta palvelua ei myoskaan ole mahdollista palauttaa takaisin yri-
tykselle. Puolestaan konkreettinen tuote, kuten esimerkiksi viallinen tuoli on mahdollista pa-
lauttaa. (Leppanen 2007, 146.)

Palveluiden merkitys liiketoiminnassa on kasvanut ja tata kautta palveluiden maailmankauppa
on lisaantynyt. Erityisesti logistiikka- seka rahoituspalvelut ovat seuranneet asiakkaitaan nii-
den kansainvalistyessa. On tullut tarve hankkia maailmanlaajuista innovaatio-osaamista,
koska innovaatiotoiminta on nykyisin hyvin avointa ja kilpailtua. Tama on johtanut innovaatio-
ja osaamisintensiivisten palveluiden kovaan maailmanlaajuiseen kysyntaan. Palvelut toimivat

nykysin kansainvalisen talouden ja vaihdannan osana. (Tyo- ja Elinkeinoministerio 2015.)

Palveluyritykset ovat erilaisia ja menneillaan olevaa palveluiden uudistamista on tarkastel-
tava useasta eri nakokulmasta. Tarkeinta on huomata, etta palveluinnovaatioilla seka inno-
vaatiopolitiikalla on yhteys palvelujen tuottavuuden kasvattamiseen. Tata yhteytta tulee ko-
rostaa. Teknologian kehittyminen tulee muuttamaan palvelutuotantoa siten, etta perinteisena
koettu palvelu korvataan asiakaslahtoisella toimintamallilla, jonka ytimessa ovat palvelun
kayttajat seka heidan tarpeensa. Asiakkaalle raataloidyt henkilokohtaiset palvelutuotteet

ovat jo yleistyneet. (Tyo- ja Elinkeinoministerio 2015.)

Yli 70 prosenttia Suomen tyollisyydesta ja bruttokansantuotteesta tulee palveluista. Suomi on
palveluyhteiskunta ja suomalaisten hyvinvointi on palveluiden tuottavuuden varassa. Palve-
luinnovaatioita esiintyy nykyisin yksityisella ja julkisella sektorilla enenevassa maarin. Suo-
men talouskasvu seka hyvinvointi riippuvat tulevaisuudessa yha enemman Suomen kyvysta

tuottaa uusia palveluinnovaatioita. (Tyo- ja Elinkeinoministerio 2015.)

Palvelukonseptilla kuvataan palvelun kokonaisuutta. Palvelukonsepti maarittaa, mista palve-
lussa on kysymys, kuinka palvelu tayttaa asiakkaan odotukset, milla keinoin palvelu tuotetaan
ja mita se vaatii palveluntarjoajalta. (Tuulaniemi, 2011, 191.) Yrityksen, joka haluaa erottua
kilpailijoistaan paremmalla palvelun tasolla seka palveluprosessilla tulee suunnitella oma pal-
velukonsepti ja testauksen kautta kehittaa tata. Palvelun sisalto seka palveluprosessin kulku

maaritetaan palvelukonseptissa. (Bergstrom & Leppanen 2009, 180-181.)
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Palvelukonsepti auttaa hahmottamaan, kuinka asiakkaat seka palveluntarjoajat nakevat pal-
velun. Konsepti nahdaan joko usean osatekijan summana tai yksittaisena palveluprosessin seu-
rauksena. Konsepti muodostuu asiakkaan ja palveluntuottajan yhteisista odotuksista palvelun
suhteen seka niista tekijoista, joilla asiakkaiden tarpeet tyydytetaan. Palvelukonseptin tulisi
vastata kysymyksiin mita ja miten, kun konseptin avulla maaritellaan palvelun sisalto ja liike-
toiminnan osat. Palvelukonseptin avulla voidaan helpottaa yrityksen strategian ja palvelupro-
sessin saamista yhteiseen linjaan. Asiakastarpeiden ja -toiveiden tayttamisen kannalta palve-
lukonsepti on elintarkea kasite. Moniulotteisesta konseptista on mahdollista johtaa monia
muitakin palvelumalleja ydinpalvelun oheen palvelemaan monenlaisia eri asiakasryhmia.
(Goldstein, Johnston, Duffy & Rao 2002, 131-132.)

Palvelun sisallon lisaksi tulee muistaa maarittaa myos palvelun tuottaminen ja toteuttaminen.
Asiakas liittyy useimmiten vahvasti palveluntuotantoprosessiin, koska han kuluttaa palvelun
prosessin aikana. Puhutaan siis palvelun tuotanto- ja kulutusprosessista. Palveluprosessilla
tarkoitetaan kokonaisuutta, joka koostuu yrityksen sisalla tapahtuvista seka asiakaskontak-
teissa tapahtuvista palvelun tuottamisen toiminnoista (kuvio 3). Osa prosessista nakyy asiak-

kaalle ja osa ei. (Jaakkola ym. 2009, 15.)

”Back office” ”Front office”

Yrityksen sisaiset prosessit

!

Palveluprosessi

Kuvio 3: Palveluprosessi kokonaisuutena (mukaillen Jaakkola ym. 2009, 15)

Palvelukonseptin ja brandin kehittamisessa tulee tietaa mika on asiakkaan motivaatio eli
tarve kayttaa kyseista palvelua. Asiakastarpeiden ymmartamiseksi on hyva profiloida eri asia-
kasryhmat heidan kulutuspersoonansa mukaan. Asiakkaita ryhmiteltaessa voidaan kayttaa
apuna muun muassa demografista tietoa, asiakkaiden kayttaytymiseen pohjautuvaa tietoa,

psykograafisia tekijoita seka geografisia tietoja. (Sammallahti 2009, 41-43.) Palveluliiketoi-
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mintaa on nykyisin alettu tarkastella liiketoimintana, jolla on korkea lisaarvo. Palveluliiketoi-
minnan nahdaan uudistavan toimialoja, avaavan uusia ansainnan mahdollisuuksia ja sitoutta-
van asiakkaita pitkajanteisesti. Selkea rajanveto teollisuuden ja palvelujen valilta on poistu-
massa. Rajan tekeminen kasitteiden valille on ollut vaikeaa jo pidemman aikaa, koska nykyi-
sin yritykset luovat kokonaisuuksia, joissa yhdistyvat palvelu ja tuote. Kokonaisratkaisujen
avulla yritykset ansaitsevat aineetonta, eli nakymatonta paaomaa. Aineettoman paaoman
merkitys lilketoiminnan kannattavuudelle ja tuottavuudelle nahdaan jo vahintaan yhta suu-
rena kuin aineellisen, eli nakyvan paaoman merkitys. Useat yhtiot investoivat jo aineellista
paaomaa enemman esimerkiksi osaamiseen, kuten tietoon, ohjelmistoihin, teollisoikeuksiin,
brandiin seka ihmisiin. Maailman huippubrandeista esimerkiksi Apple, Google ja Starbucks
osoittavat, etta arvon muodostus perustuu aineettomuuteen enenevassa maarin. Myos Suo-

messa ollaan samalla tiella. (Tekes 2015, 138.).

2.2  Palvelun laadun kehittaminen

Laadulla viitataan kaikkiin tuotteen ominaisuuksiin, joilla tuote tayttaa asiakastarpeet seka
odotukset. Korkealaatuinen tuote takaa tyytyvaiset asiakkaat ja pitkat asiakassuhteet. Kor-
kean laadun avulla yrityksen on siis mahdollista pysya kannattavana ja hakea kasvua. Laatu
ohjaa ostokayttaytymista, koska laadun merkitys ostopaatosten teossa kasvaa jatkuvasti. Ku-
luttajat ovat valmiita maksamaan hyvasta laadusta. Laadun avulla yritys myos luo imagonsa.
Pitaakseen kilpailukykynsa ja kasvattaakseen sita, yrityksen on kehitettava tuotteitaan jatku-

vasti. (Yrityssuomi 2015).

Palvelun laatu jaetaan yleensa asiakkaan odottamaan palvelun laatuun ja asiakkaan koke-
maan palvelun laatuun. Naista kahdesta tekijasta syntyy asiakkaan kokema palvelun kokonais-
laatu. (Gronroos 2009, 105.)

Palveluun liittyvat odotukset voivat olla esimerkiksi palveluun ja sen toimittamiseen liittyvia
ennakko-oletuksia, jotka syntyvat jo ennen palvelun kayttoa (Lamsa & Uusitalo 2009, 51).
Odotettu palvelun laatu riippuu useista tekijoista. Naita tekijoita ovat esimerkiksi markkinoin-
tiviestinta, myynti, imago seka suullinen viestinta. (Gronroos 2009, 105.) Asiakkaat arvioivat
palvelun laatua myos sen lopputuloksen, eli koetun laadun perustella (Lamsa & Uusitalo 2009,
59). Koettu palvelun laatu muodostuu teknisesta ja toiminnallisesta laadusta seka yrityksen
imagosta (Gronroos 2009, 105). Tekninen laatu tarkoittaa sita, mista palvelu koostuu ja mita
asiakas palvelulta saa. Laadun arviointiin vaikuttaa myos se, kuinka palvelu toimitetaan ja
tuotetaan asiakkaalle. Tata kutsutaan tuotteen toiminnalliseksi laaduksi, johon vaikuttaa mo-
nesti palvelun tuottava henkilosto seka heidan ammattitaitonsa. Palvelun arvioinnissa asiak-
kaat keskittyvat monesti toiminnalliseen laatuun, koska lopputuloksen teknista laatua saattaa
olla vaikea arvioida. (Lamsa & Uusitalo 2009, 59-60.)
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Palvelumuotoilun tulisi olla ennakoivaa, jolla tarkoitetaan etta yritysten taytyisi tulkita ympa-
riston heikkoja signaaleja, ja etsia naiden pohjalta asiakkaiden piilevat tarpeet. Monesti tulee
vastaan tilanne, jossa asiakkaat eivat osaa sanoa, mita he palvelulta tulevaisuudessa odotta-
vat. Palvelumuotoilussa tutkitaan asiakkaan todellisia ostomotiiveja, seka nakyvia etta naky-
mattomia tarpeita. Palvelumuotoilu vertaa, milloin palvelu tulee asiakkaalle tarpeelliseksi ja
milloin asiakas saa siita ratkaisun ongelmaansa. Asiakkaiden toimien tutkiminen ja havain-
nointi mahdollistavat palvelutuotteen tarjoamisen ratkaisuksi, tarpeen luomisen tuotteelle ja
tuotteen houkuttelevaksi tekemisen. Naiden asioiden tutkiminen mahdollistaa myos oman pal-

velutuotteen kehittamisen tehokkaammaksi. (Tuulaniemi 2011, 36-37.)

Jaakkolan ym. (2009, 7) mukaan palveluiden kehittamisen kulmakivia ovat palvelutarjooman
ja palvelutason maarittaminen. Tarjoomaa tulisi verrata yrityksen strategiaan ja miettia ta-
man pohjalta, mita tarjoomaan on lisattava, jotta yritys paasee asettamiinsa tavoitteisiin.
Palvelutarjooma tulisi kuvata asiakkaan nakokulmasta, koska nain asiakkaiden on helpompi

ymmartaa palvelusta saamansa hyodyt.

Palvelujen on oltava kannattavia ja tarjooman tulee olla riittava tulevaisuutta ajatellen. Pal-
velujen kohdalla elinkaariajattelu on aina pidettava mielessa, vaikka palvelun elinkaaren pi-
tuutta onkin vaikea arvioida. Uusia kehitysideoita saattaa syntya esimerkiksi henkiloston, asi-
akkaiden, kilpailijoiden seka erilaisten yhteistyokumppaneiden kuten korkeakoulujen keskuu-
dessa. Uudet palveluideat saavat monesti alkunsa juuri tyontekijoiden tai johdon nakemyk-
sista. Asiakkaiden kohdalla yhta onnistunutta ratkaisua on kannattavaa hyodyntaa jatkossakin.
Nain kannattaa toimia erityisesti yrityksissa, joissa osaaminen on toiminnan keskiossa. Asiak-
kaiden tarpeista yritysten on mahdollista kerata jatkuvasti uutta informaatiota. Yrityksen pal-
velutarjooman ja kehittamismenetelmien vertaaminen kilpailijoiden vastaaviin luo uusia ide-
oita, ja auttaa arvioimaan niita. Kilpailijoiden kanssa on myos mahdollista tehda yhteistyota

palvelun kehittamisessa. (Jaakkola ym. 2009, 8-9.)

Palvelutarjooman kuvaaminen ei aina ole helppoa. Etenkin osaamiskeskeisissa palveluyrityk-
sessa aina yrityksen henkilostokaan ei tieda mita kaikkea osaamista yrityksen olisi mahdollista
asiakkailleen tarjota. Palvelut on usein helppoa ryhmitella jonkin prosessin, osaamisalueen tai
asiakassegmentin ymparille tukemaan viestintaa ja organisointia. Konsultointiyrityksen olisi
esimerkiksi mahdollista jakaa palvelutarjoomansa kahteen osaan, jotka olisivat tutkimuspal-
velut seka liiketoiminnan kehityspalvelut. Palvelujen tarjooma on hyodyllista kuvata asiak-
kaan nakokulmasta. Talla tavoin on mahdollista arvioida kokonaisuuden vastaavuutta asiak-
kaan tarpeiden kanssa. Esimerkiksi konsultointiyrityksen tutkimuspalvelujen on mahdollista
palvella erilaisia asiakastarpeita (kuvio 4). Palveluista asiakkaalle kertominen myos helpottuu,
kun palvelut on rakennettu asiakkaan hyotyjen, eika yhtion oman prosessin mukaan. (Jaakkola
ym. 2009, 7.)
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Konsultointiyrityksen palvelutarjooma

Asiakkaan :
. a Osaamisen X
tarpeet Tuotekehitys Laadun parantaminen kehittiminen Yrityksen

prosessit

Tutkimuspalve-
lut

Palvelut
Liiketoiminnan

kehittaminen

Kuvio 4: Esimerkki konsultointiyrityksen palvelutarjoomasta asiakkaan nakokulmasta (mukail-
len Jaakkola ym. 2009, 7)

Palvelumuotoilu on prosessi, joka etenee jatkuvasti. Toimiva palvelumuotoilu vaatii useita
toimintoja ja workshopeja, jotta uudet toimintamallit saadaan jalkautettua yritykseen. Palve-
lumuotoilulla tarkoitetaan sellaisen palvelukokemuksen suunnittelua, joka on yhtaikaa hou-
kutteleva, hyotya tarjoava ja liiketoimintaa tehostava. Suunnittelun avulla asiakasymmarrys,
markkinatuntemus ja asiakkaan ostotarpeiden ymmarrys kasvavat. Palvelumuotoilun avulla
voidaan loytaa uusia mahdollisuuksia liiketoimintaan, tuottaa uusia ideoita, ratkaista liiketoi-
minnassa havaittuja ongelmia ja tuoda esille keinoja ongelmien ratkaisemiseksi. Palvelumuo-
toilu maarittaa yksityiskohdat asiakaskohtaamiselle seka palvelupolulle. Palvelukokemus yri-
tetaan luoda pysyvaksi, houkuttelevaksi, hyodylliseksi ja yrityksen brandin mukaiseksi. Palve-
lumuotoilun avulla on mahdollista luoda lisaarvoa, erottua alan kilpailijoista seka hyodyntaa
resursseja tehokkaammin. Nama toimenpiteet tuottavat laadukkaampia asiakaskontakteja ja

tata kautta lupaus palvelun laadusta tulee konkreettiseksi. (Moritz 2005, 41.)

2.3 Kvantitatiivisen tutkimuksen laatuun ja luotettavuuteen vaikuttavat tekijat

Tassa luvussa kaydaan lapi kvantitatiivisen tutkimuspalvelun laatuun ja luotettavuuteen vai-
kuttavat tekijat. KELPO analytics tarjoaa asiakkailleen kvantitatiivista, eli maarallista tutki-
musta ja pyrkii tayttamaan hyvan kvantitatiivisen tutkimuksen kriteerit. Luku koostuu kvanti-
tatiivisen tutkimuksen teoriasta, josta kay ilmi kvantitatiivisen kyselytutkimuksen keskeisim-

mat kasitteet.
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Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2009, 139) mukaan kvantitatiivista tutkimusta kaytetaan
paljon sosiaali- ja yhteiskuntatieteissa. Kvantitatiivisen tutkimuksen juuret ovat luonnontie-
teissa ja monet tutkimukselliset menettelytavat ovat samantapaisia naiden tieteenalojen va-
lilla. Kvantitatiivinen ajattelutapa korostaa yleispatevia syyn ja seurauksen lakeja. Ajattelu-
tavan mukaan kaikki tieto on peraisin suorista aistihavainnoista seka loogisesta paattelysta,
joka perustuu naihin havaintoihin. Hirsjarven ym. (2009, 140) mukaan kvantitatiivisessa tutki-

muksessa keskeista ovat

e aiempien tutkimusten johtopaatokset

e aiemmat teoriat

e hypoteesien esitys

e kasitteiden maarittaminen

e koejarjestelyiden tai aineiston keruun suunnitelmat, joissa havaintoaineisto soveltuu
maaralliseen mittaamiseen

e perusjoukon maarittaminen, ja otoksen poimiminen perusjoukosta

e muuttujien muodostaminen taulukkomuotoon

e aineiston saattaminen tilastollisesti kasiteltavaan muotoon

e johtopaatosten teko tilastolliseen analysointiin perustuen

e tulosten kuvaaminen prosenttitaulukoiden avulla

e tulosten merkitsevyyden tilastollinen testaus.

Perusjoukko

1. Tavoitteen ja perusjo
maarittaminen.

Hypoteesien testaus

6. Testin valinta,

hylkdé@misalueen
madrittdaminen seka
testisuureen laskeminen.

Johtopaatokset
7. Otoksesta saatu tulos

yleistetdaan koskemaan koko
perusjoukkoa. Johtopaatoksen

luotettavuus ilmaistaan
erehtymisriskina.

Otos

2. Otoksen poimiminen
perusjoukosta.

Hypoteesien asettaminen

5. Nollahypoteesin ja
vaihtoehtoisen hypoteesin
laatiminen.

Tunnusluvut otoksessa

3. Graafinen esitys ja
tunnuslukujen laskeminen.

Perusjoukon parametrit

4. Perusjoukon parametrien
arviointi ja luottamusvalien
madrittdminen.

Kuvio 5: Kvantitatiivinen ajatteluprosessi (mukaillen Holopainen & Pulkkinen 2008, 26)
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Kuviossa 5 on kuvattu kvantitatiivisen tutkimuksen ajatteluprosessi. Prosessi alkaa perusjou-
kon ja tavoitteen maarittamisella. Perusjoukko on se populaatio, johon tutkimustulosta pyri-
taan myohemmin yleistamaan. Toinen vaihe on otoksen, eli osajoukon poimiminen perusjou-
kosta. Kolmannessa vaiheessa tulokset esitetaan graafisesti esimerkiksi raportin muodossa ja
tuloksista voidaan laskea tunnuslukuja, kuten keskiarvoja- tai keskihajontoja. Neljannessa
vaiheessa otoksesta poimitaan jokin parametri, kuten esimerkiksi vastaajaryhman keskiarvo ja
tehdaan arvioita perusjoukon vastaavasta vastaajaryhman keskiarvosta. Viidennessa vaiheessa
perusjoukolle asetetaan tietyt olettamukset, joiden paikkansapitavyytta lahdetaan testaa-
maan. Kuudennessa vaiheessa valitaan aineistolle soveltuva testi, maaritetaan hylkaamisalue,
eli tarkkuus nollahypoteesin hylkaamiselle, ja suoritetaan tilastollinen testi. Seitsemannessa
vaiheessa otoksesta saatu tulos yleistetaan koskemaan koko perusjoukkoa. Johtopaatoksen
luotettavuus ilmaistaan prosenttimuodossa erehtymisriskina, eli riskina tehda vaara johtopaa-

tos.

Holopaisen ja Pulkkisen (2008, 25) mukaan tilastollisten menetelmien hallinta on lahes valtta-
matonta, jos tarkoituksena on perehtya tutkimustuloksiin perusteellisesti tai itse laatia tutki-
muksia. Tilastotiede, kuuluu menetelmatieteisiin, jonka menetelmia kaytetaan tutkimuksen
suunnittelu- ja toteutusvaiheessa, aineiston kuvaamisessa ja analysoinnissa seka ennusteiden
laatimisessa ja johtopaatosten tekemisessa. Tilastotiede kuuluu stokastisiin, eli todenna-
koisyyslaskentaan perustuviin matemaattisiin malleihin. Kun tutkittavaa ilmiota kuvataan sto-

kastisen mallin avulla, joudutaan turvautumaan tilastollisiin menetelmiin.

2.3.1  Tutkimuksen perusjoukko ja otos

Perusjoukko ja otos ovat tutkimuksen otannan tarkeimmat kasitteet. Perusjoukolla tarkoite-
taan sita joukkoa, josta tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita, esimerkiksi ”suomen kansalai-
set”. Otoksella puolestaan tarkoitetaan tutkimukseen valituksi tulleita vastaajia. Otos on pe-
rusjoukkoa huomattavasti pienempi ryhma, jonka vastaukset pyritaan yleistamaan koskemaan
koko perusjoukkoa. Johtopaatosten tekemista otokseen pohjautuen kutsutaan tilastolliseksi
paattelyksi. (Vehkalahti 2014, 43.)

Otosyksikot tulee valita arpoen, ei harkiten. Jokaisella perusjoukkoon kuuluvalla tulee olla
yhta suuri todennakoisyys tulla valituksi otokseen. Jos nain ei ole, otos ei edusta perusjouk-
koa. (Heikkila 2005, 41; 2008, 41; 2014, 40; Vehkalahti 2014, 43.)

Otoskoko on yksi tutkimuksen luotettavuuteen liittyvista tekijoista muiden joukossa. Otoksen
koko vaikuttaa siihen, kuinka tarkasti otos kuvaa perusjoukkoa. Tarkkuus ei kasva suhteessa

otoskokoon vaan otoskoon neliojuureen. Nain ollen tarkkuuden kaksinkertaistaminen vaatii
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nelinkertaista otoskokoa. Hyva otanta-asetelma mahdollistaa luotettavien johtopaatosten te-

kemisen pienemmalla otoksella. (Vehkalahti 2014, 43.)

2.3.2 Tiedonkeruu

Eri tiedonkeruutavat erilaistavat tuloksia. Rekisteritietoihin vaikuttavat aina tietosuojasaa-
dokset. Haastatteluissa ja kyselyissa esimerkiksi unohdukset tai havelidisyyssyyt voivat aiheut-
taa vaaristymaa. Esimerkiksi katugallup ei tuota samanlaisia tuloksia kuin etukateen sovittu
kotihaastattelu, ja internetkyselyn avulla ei aina tavoiteta esimerkiksi iakkaampia ihmisia. On
myos mahdollista, etta tutkimusajankohta vaaristaa tuloksia. Esimerkiksi koko henkilokuntaa
koskevaa henkilostokyselya ei tule tehda silloin, kun iltavuorolaiset eivat ole viela paikalla.
Myoskaan tavaratalon paivan keskimaaraista myyntia ei tule mitata esimerkiksi juuri ennen
joulunpyhia, koska tallaisina paivina myynti on huomattavasti normaalia arkipaivaa korke-
ampi. (Heikkila 2005, 76; 2008, 76; 2014, 76.)

Vastausprosentti on yksi tutkimuksen luotettavuuden ilmaisimista. Vastausprosentilla ilmais-
taan, kuinka moni otokseen valituista vastasi kyselyyn. Mikali vastausprosentti jaa hyvin pie-
neksi, muuttuu otoksen edustavuus kyseenalaiseksi. Tyypilliset kyselytutkimusten vastauspro-
sentit ovat nykyisin 50 %:n luokkaa. Kadon ollessa suurta, voi vastausprosentti pudota pahim-
millaan alle kymmeneen. Jos 90 % otoksesta jattaa kyselyyn vastaamatta, on syyta miettia
keita ovat ne ”erikoiset” henkilot, jotka ovat kyselyyn vastanneet. Tallaisella vastausprosen-
tilla kyselyn otos muuttuu jo hyvin epaedustavaksi. Tutkimuksen luotettavuuden kannalta vas-
tausprosentti olisi syyta raportoida. (Heikkila 2005, 76; 2008, 76; 2014, 76; Vehkalahti 2014,
44.)

2.3.3 Kyselylomakkeet

Kysymysten sanamuodon tunteminen on perusedellytys tutkimuksen tulosten arvioimiselle.
Hyvinkin pienet muutokset kysymysten sanamuodoissa muuttavat herkasti vastausjakaumia.
Moniin arkaluontoisiin kysymyksiin jatetaan kokonaan vastaamatta tai vastataan siten, mita
pidetaan yleisesti hyvaksyttyna. On hyodyllista myos pohtia asioita, joita ei tutkimuksessa ky-
sytty lainkaan. Kysymysten taytyy olla myos selkeita ja yksiselitteisesti ymmarrettavia. Epa-
onnistuneisiin tai taysin vaarin ymmarrettyihinkin kysymyksiin annetaan monesti vastauksia ja
tama voi vaaristaa tulosta huomattavasti. (Heikkila 2005, 77; 2008, 77; 2014, 77.)
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Heikkilan (2014, 47) mukaan hyvan kyselylomakkeen tunnusmerkit ovat seuraavat:

¢ Lomake on selkea ja houkuttelevan nakoinen.

e Lomaketta ei ole ahdettu liian tayteen.

e Vastausohjeet ovat yksiselitteiset.

e Kysytaan kerrallaan vain yhta asiaa.

e Kysymysten jarjestys on looginen.

e Kysymyksilla on juokseva numerointi.

e Samaa aihetta koskevat kysymykset on ryhmitelty teemoittain, joilla jokaisella on sel-
keat otsikot.

e Alussa esitetaan helppoja kysymyksia.

e Vastausten luotettavuus varmistetaan kontrollikysymyksilla.

e Lomake ei ole liian pitka.

e Lomake saa vastaajan tuntemaan vastauksensa tarkeaksi.

e Lomake on testattu etukateen.

e Lomake on helppo syottaa tilasto-ohjelmaan seka kasitella tilasto-ohjelmalla.

Vehkalahden (2014, 20) mukaan kyselylomake on syyta tehda huolellisesti, koska vastaajan
taytettya lomakkeen siihen ei voi tehda enaa muutoksia. Hanen mukaansa tarkeinta on se,
etta kysytaan sisallollisesti oikeita kysymyksia tilastollisesti mielekkaalla tavalla. Han sanoo,

etta koko tutkimuksen onnistuminen riippuu paaasiassa lomakkeesta.

2.3.4 Validiteetti ja reliabiliteetti

Validiteetilla kuvataan, kuinka hyvin on onnistuttu mittaamaan juuri sita, mita taytyikin mi-
tata. Kyselytutkimuksessa tahan vaikuttaa se, kuinka hyvin kysymysten laadinnassa on onnis-
tuttu, eli saadaanko kysymysten avulla vastaus tutkittavaan ongelmaan. (Heikkila 2005, 186;
2008, 186; 2014, 177; Nummenmaa 2009, 346.)

Validiteetin tarkastelu jalkeenpain on vaikeaa. Vaikka kasitteet saataisiin rajattua, on etenkin
abstraktien kasitteiden kuvaamiseen kaytossa ainoastaan rajallinen maara kysymyksia, joilla
taytyisi kattaa koko kasite. Valilla on vaikeaa sanoa, onko tassa onnistuttu ja selkeissakin asi-
oissa voi esiintya systemaattista virhetta. Systemaattinen virhe on satunnaisvirhetta vaaralli-
sempaa, koska sen vaikutus ei vahene otoskokoa kasvattamalla ja sen suuruutta on vaikea ar-
vioida. Vastauskato aiheuttaa tuloksiin vaaristymaa, joka voi olla systemaattista. Kadon osuus
seka sen eri vastaajaryhmiin jakautuminen on aina selvitettava. Systemaattinen virhe voi syn-
tya jostakin aineiston keraamiseen liittyvasta tekijasta, joka pyrkii vaaristamaan koko aineis-

toa samansuuntaisesti. Mahdollinen virhelahde kyselytutkimuksissa voi olla valehteleminen.
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Valehtelu voi olla esimerkiksi asioiden systemaattista kaunistelua ja vahattelemista. Jos esi-
merkiksi tutkitaan suomalaisten suhtautumista pakolaisiin, saattavat tulokset kuvata ennem-
minkin sita, mika olisi toivottavaa suhtautumista pakolaisia kohtaan kuin sita, miten pakolai-
siin todellisuudessa suhtaudutaan. (Heikkila 2005, 186-187; 2008, 186-187; 2014, 177.)

Nummenmaan (2009, 346) mukaan esimerkiksi tutkittavan henkilon alykkyysosamaara voidaan
pystya maarittamaan hyvinkin tarkasti, mutta tulokseen jaa aina mittalaitteistosta, mittausti-
lanteesta seka tutkijasta aiheutuvaa satunnaisvirhetta. Mittausteoreettisen tarkastelun kes-
keisin tutkimuskohde on mittausvirhe, sen maaran arviointi seka mittausvirheen vaikutusten
arviointi. Mittauksen virheettomyydesta kaytetaan nimitysta reliabiliteetti. Heikkila (2005,
187; 2008, 187; 2014, 178) jakaa reliabiliteetin sisaiseen ja ulkoiseen reliabiliteettiin. Sisai-
nen reliabiliteetti todetaan mittaamalla sama tilastoyksikko useaan kertaan. Jos mittaustu-
lokset ovat aina samat, on mittaus reliaabeli. Ulkoisella reliabiliteetilla puolestaan tarkoite-
taan sita, etta mittaukset ovat toistettavissa myos muissa tutkimuksissa ja tilanteissa. Puut-
teellinen reliabiliteetti johtuu useimmiten satunnaisvirheista. Otanta-, mittaus- seka kasitte-
lyvirheet aiheuttavat satunnaisvirheita. Tulosten tarkkuus riippuu myos tiettyyn rajaan saakka

otoksen koosta. Mita pienempi otos on, sita sattumanvaraisempi tuloskin on.
2.3.5 Mittaustaso ja analysointi

Mita korkeampi mittaustaso kyselylla on, sita enemman analysointitapoja on tarjolla. Mittaus-
tasoa ei ole mahdollista nostaa jalkeenpain, joten on tarkoituksenmukaista pyrkia mittaa-
maan mahdollisimman korkeatasoisesti. Jos maaraa on mahdollista mitata, ei kannata tyytya
pelkastaan luokittelutasoiseen mittaukseen. Tosin kaikkia asioita ei ole mahdollista mitata
maarallisesti ja talloin on vastaavasti pyrittava luokittelemaan mahdollisimman hyvin. (Veh-
kalahti 2014, 27.)

[Ik'asi? \

15-20
21-30
31-40
41-50
51-60
61-70

\ J

Kuvio 6: Esimerkki ian kysymisesta (mukaillen Heikkila 2014, 56)
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Vastaajan ikaa voidaan kysya esimerkiksi kuvion 6 tapaan. Kuvion 6 kysymyksenasettelulla on
hyvat ja huonot puolensa. Hyviin puoliin lukeutuu se, etta kysymyksen tulokset saadaan ti-
lasto-ohjelmasta suoraan ulos frekvenssi- ja prosenttitaulukkoina. lan tunnuslukuja, kuten esi-
merkiksi keskiarvoa tai mediaania ei kuitenkaan saada kysymyksesta laskettua. Jos vastaajien
ikajakaumasta ei ole etukateen tietoa, piilee kysymyksessa myos se vaara, etta valmis luoki-
tus osoittautuu huonoksi ja vastauksista suurin osa sijoittuu yhteen tai kahteen luokkaan. Jos
ikaa puolestaan kysytaan syntymavuoden perusteella, voidaan luokittelu tehda, kuten halu-
taan. Talloin iasta voidaan myos laskea tunnuslukuja tai tutkia korrelaatiokertoimen avulla
ian vaikutusta valimatka-asteikollisten muuttujien arvoihin. (Heikkila 2005, 59; 2008, 59;
2014, 56-57.)

(Mill'ai kulkuneuvolla kuljette tyomatkanne? \
autolla

julkisella kulkuneuvolla

moottoripyoralla

polkupyoralla

jalan

\ . muulla, milla )

Kuvio 7: Vaikeasti analysoitava kysymys (mukaillen Heikkila 2014, 50)

oUW

Kuviossa 7 on esitetty kysymys, jota on haastavaa analysoida. Tama siksi, etta jos vastaaja
ympyroi kaikki mahdolliset tyomatkallaan kayttamat kulkuneuvot, tulee tietojen syotosta ja
kasittelysta monimutkaista. Jokaiselle vastausvaihtoehdolle on varattava oma sarakkeensa ar-
voja syotettaessa, koska osa vastaajista voi kayttaa montaa eri kulkuneuvoa tyomatkoillaan.
Talloin tietoja kasiteltaessa tuloksia joudutaan yhdistamaan, minka vuoksi analysointi hanka-
loituu ja virheriski kasvaa. Tilasto-ohjelmalla on toki mahdollista yhdistaa samaan kysymyk-
seen kuuluvat muuttujat yhdeksi uudeksi muuttujaksi, mutta taman toiminnon kaytto on ra-
jallista. (Heikkila 2005, 60; 2008, 60; 2014, 57.)

2.3.6 Tutkimusraportin arviointi

Havainnollistavin tapa tutkimustuloksen esittamiselle on monesti kuvion tai kuvan laatiminen.
Pylvaskaaviossa kuviosta on kuitenkin mahdollista tehda taysin valheellinen y-akselin katkai-
sun avulla. Monet ohjelmistot katkaisevatkin y-akselin tietyissa pylvaskaavioissa. Tallaisessa
tilanteessa tutkijan vastuulle jaa korjata ohjelman tekema virhe, niin ettei virheellista mieli-
kuvaa synny. (Heikkila 2005, 77; 2008, 77; 2014, 77.)
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5,4
53
5,2

5,1

4,9
4,8

4,7

4,5

Kuvio 8: Asuntolainojen korkoprosentit 20.12.2007 harhaanjohtavassa pylvaskaaviossa (mu-
kaillen Heikkila 2014, 78)

Kuviossa 8 on kuvattu harhaanjohtavasti pankkien korkokantavertailu. Kuviossa korkokantojen
erot nayttavat suurilta, vaikka kaytannossa korkein korkokanta on vain 1,1-kertainen matalim-
paan verrattuna. Kuviossa ei toteudu pylvaskaaviolle asetettu vaatimus, jonka mukaan pyl-
vaan pituuden tulee olla suoraan verrannollinen esitettyyn arvoon. Jos ohjelma katkaisee as-
teikon, on tutkijan korjattava asteikko alkamaan nollasta. Kuvan antamaa vaikutelmaa voi-
daan yleensa muuttaa myos vaihtamalla korkeuden ja leveyden suhdetta. Viivakuviossa y-ak-
seli voidaan luvallisesti katkaista ja taman vuoksi tutkijan onkin aina tutustuttava huolellisesti
asteikon arvoihin. Tilanteessa, jossa asteikko puuttuu ja y-akseli on katkaistu, ei suuru-
seroista voida kuvan perusteella sanoa mitaan. (Heikkila 2005, 78; 2008, 78; 2014, 78.)

Heikkilan (2005, 78-79; 2008, 78; 2014, 78) mukaan turhat desimaalit seka tunnusluvut voivat
vaaristaa tutkimustuloksia. Tilasto-ohjelmien tulosteissa tulos esitetaan usein monen desi-
maalin tarkkuudella, vaikka talle ei olisi varsinaista tarvetta. Desimaalipilkku voi nain ollen
saada kelvottomankin arvon nayttamaan luotettavalta. Monesti satunnaisvirheet ovat jopa ko-
konaislukujen luokkaa, joten ylimaaraisten desimaalien kaytto on turhaa. Vinoissa jakaumissa
myos keskiarvot voivat johdattaa usein harhaan. Erimerkiksi palkkoja verrattaessa ihmisten
keskipalkka voi olla huomattavasti suurempi mediaanipalkkaan nahden. Mediaanipalkka kuvaa
aineiston keskikohtaa, jonka ala- ja ylapuolella on saman verran vastaajia. Nain ollen keskiha-
jonnan ja keskiarvon keskivirheen tai luottamusvalin ilmoittaminen raportissa antaa tutkijalle
paremman kuvan tilanteesta. (Heikkila 2005, 78-79; 2008, 78; 2014, 78.)
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2.3.7 Jakauman tunnusluvut

Muuttujan arvojen taulukointi seka graafinen esitys antavat yleiskuvan jakaumasta. Kuvion
tulkinta on my0s aina jossain maarin subjektiivista. Nain ollen johtopaatosten ja objektiivisen
tulkinnan tueksi tarvitaan tunnuslukuja, jotka lasketaan jakaumasta. Tunnuslukuja on ole-
massa paljon ja jokainen niista antaakin tietoa hieman eri nakokulmasta. Yhdistamalla kaikki
tunnusluvut on jakaumasta mahdollista saada oleellista tietoa. (Holopainen & Pulkkinen 2003,
74; 2008, 78.)

Jakaumaa kuvataan erilaisin tunnusluvuin, koska eri mitta-asteikoilla muuttujan sisaltama in-
formaatio on erilaista. Jakauman sijainnista tietoa antavia tunnuslukuja ovat moodi, medi-
aani, fraktiilit ja keskiarvo. Jakauman muodosta kertovia tunnuslukuja ovat puolestaan kvar-
tiilivali, keskihajonta, huipukkuus ja vinous. Tunnuslukuja esitettaessa tulee miettia tark-
kaan, mitka tunnusluvut soveltuvat kyseessa olevalle muuttujalle. Ohjelma laskee mekaani-
sesti, mita pyydetaan, joten tunnusluvun soveltuvuuden arviointi on aina tutkijan vastuulla.
Tunnusluvut toimivat myos tilastollisen paatoksenteon perustana (Heikkila 2005, 169; 2008,
169; 2014, 161.)

Tunnuslukujen maarittaminen onnistuu vaivattomasti tilasto-ohjelmien avulla. Ohjelmilla saa
helposti laskettua monia eri tunnuslukuja, mutta tutkijan taytyy aina miettia tarkkaan, sovel-
tuuko tunnusluku kyseessa olevaan tapaukseen. Tunnuslukuja taytyy osata myos tulkita, koska
ilman tulkintaa tunnusluku on vain numeroarvo. Suorien jakaumien tunnusluvut jaetaan sijain-
tilukuihin, hajontalukuihin seka muihin tunnuslukuihin. Sijaintiluvut on edelleen mahdollista
jakaa keskilukuihin ja muihin sijaintilukuihin. (Holopainen & Pulkkinen 2003, 74; 2008, 78.)

Jakaumasta tehdaan helposti rohkeita paatelmia pelkastaan yhden tunnusluvun perusteella.

Tutkijan on tarkeaa huomata, etta yksittainen tunnusluku kuvaa jakaumaa vain yhdelta kan-
nalta. Jakaumasta voidaan tehda luotettavia johtopaatoksia vain yhdistamalla useita tunnus-
lukuja. (Holopainen & Pulkkinen 2003, 74; 2008, 78.)

2.3.8 Regressio

Kun muuttujien valilla on havaittu tilastollinen riippuvuus, tulee selvittaa onko muuttujien
valilla syy-seuraussuhdetta, eli kausaalisuhdetta. Riippuvuus ei pelkastaan takaa sita, etta toi-
nen tekija aiheuttaa toisen tai vaikuttaa toiseen. (Heikkila 2005, 204; 2008, 204; 2014, 193;
Holopainen & Pulkkinen 2003, 216; 2008, 259.)
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Heikkilan (2014; 194) mukaan kausaalisuhteen vaatimat edellytykset ovat

e muuttujien yhteisvaihtelu

e aikajarjestys (syyn on oltava ennen seurausta)

e seuraus ei johdu kolmannesta, ulkopuolisesta tekijasta, joka on yhteinen syy molem-
mille muuttujille

e teorian antama tuki.

Syy-seurauspaatelmien virheet voi olla vaikea huomata, etenkin silloin kun paatelma nayttaa
jarkevalta tai se puolustaa jotain yleista kasitysta. Eteen saattaa myos tulla tilanne, jossa
esiintyy todellinen syy-seuraussuhde, mutta on mahdotonta sanoa kumpi on syy ja kumpi seu-
raus. Lisaksi syy ja seuraus voivat vaihtaa paikkaansa tai molemmat voivat olla syita ja seu-
rauksia samanaikaisesti. Esimerkiksi henkilon tulojen ja arvopaperien valilla voi vallita tallai-
nen riippuvuussuhde. Mita enemman henkilo tienaa rahaa, sitda enemman han ostaa osakkeita,
ja mita enemman han ostaa osakkeita, sita enemman rahaa han voi osakkeilla voittaa. Edelly-
tyksena riippuvuudelle on kuitenkin kolmas ulkopuolinen tekija, eli henkilon sijoitustaito.
(Heikkila 2005, 205; 2008, 205; 2014, 194.)

valla kokeellisella tutkimuksella. Kokeellisessa tutkimuksessa olosuhteet standardoidaan niin,
etta koe- ja kontrolliryhman ulkopuolisten tekijoiden vaikutus minimoidaan. Ei kuitenkaan ole
olemassa keinoa, jolla kaikki mahdolliset tekijat saataisiin otettua taysin huomioon. (Heikkila
2005, 205; 2008, 205; 2014, 194.)

Kun halutaan mallintaa muuttujien valisia yhteyksia seka ennustaa tutkittavien mittaustulok-
sia jollain muuttujalla, tulee kayttaa regressiomenetelmia. Mallintaminen aloitetaan siita,
etta valitaan yksi y-muuttuja, jonka arvojen vaihtelu tullaan selittamaan x-muuttujien avulla.
Regressioanalyysissa luodaan siis matemaattinen esitys, joka kuvaa x- ja y-muuttujien valista
yhteytta. Tata kautta on mahdollista ennustaa esimerkiksi henkilon y-pistemaara, kun hanen
X-pistemaaransa tunnetaan. Samalla tavoin on mahdollista ennustaa x-pistemaara, jos y-piste-
maara tunnetaan. Mallissa x-muuttujasta kaytetaan nimitysta selittaja ja y-muuttujasta nimi-
tysta selitettava. Yksinkertaisin regressiomalli on suora muotoa y = a + bx. (Nummenmaa
2004, 297-298; 2009, 309-310).
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2.4 Tilastollinen testaus

Opinnaytetyon tekija on opinnaytetyoprosessin myota tuonut tilastollisen testauksen mukaan
KELPO analyticsin palvelukonseptiin. Opinnaytetyon tekija on tutustunut tilastollisen testauk-
sen teoriaan, opetellut SPSS-tilasto-ohjelman kayton, selvittanyt KELPO analyticsille soveltu-
vat testit ja tuonut testien tulokset osuuskunnan tulosraporteille. SPSS-ohjelmisto on yksi

maailman tunnetuimpia tilastotieteelliseen analyysiin suunniteltuja ohjelmistoja. Luvun teo-

riaosuudessa kaydaan lapi tilastollisen testauksen tarkoitus seka yritykselle soveltuvat testit.

Kuviossa 9 on esitetty otantatutkimuksen ajatteluprosessi. Otantatutkimuksessa otoksesta
saatu tulos pyritaan yleistamaan koko perusjoukkoa koskevaksi. Sattuman vaikutuksen arvioin-
tiin kaytetaan todennakoisyyslaskentaa. Tilastollisten testien avulla on mahdollista tutkia pe-
rusjoukkoa koskevien vaitteiden, eli hypoteesien paikkansapitavyytta. (Heikkila 2005, 34;
2008 34; 2014, 33.)

Perusjoukko

Tilastollinen paattely

Kuvio 9: Otantatutkimuksen ajatteluprosessi (mukaillen Heikkila 2014, 33)

Hypoteesi on tutkimustulosta koskeva ennakko-oletus. Hypoteesin testaamisella arvioidaan,
kuinka luotettavia perusjoukkoa koskevia paatelmia saadusta otoksesta voidaan tehda. Hypo-
teesin testaaminen on tarkeaa siksi, etta joskus aineistossa esiintyva ilmio voi johtua pelkas-
taan sattumasta, etenkin silloin jos otos on pieni. Hypoteesin testaamisella yritetaan siis paa-
tella, voidaanko havaitut tulokset yleistaa koko perusjoukkoon. (Nummenmaa 2004, 135;
2009, 146-147.)
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Heikkilan (2014, 180) mukaan hyva hypoteesi tayttaa seuraavat kriteerit:

e Hypoteesin tulee esittaa kahden tai useamman muuttujan valinen yhteys yksiselittei-
sesti.

e Hypoteesin taytyy olla testattavissa empiirisella aineistolla.

e Hypoteesin on perustuttava teoriaan tai muuhun todistusaineistoon.

e Hypoteesin on oltava lyhyt ja termeiltaan selkea.

Tutkimuksessa ilmiolle asetetaan yleensa kaksi mahdollista tulosta eli hypoteesia. Nollahypo-
teesi (Ho) olettaa, etta tutkimusaineistossa havaittu ilmio ei esiinny perusjoukossa. Vaihtoeh-
toinen hypoteesi (H;) puolestaan olettaa, etta aineistossa havaittu ilmio loytyy myos perus-
joukosta. Tilastollisten testien tarkoituksena on ratkaista, kumpi hypoteeseista jaa voimaan.
(Nummenmaa 2004, 135; 2009, 147.) Holopainen & Pulkkinen (2008, 176) toteavat nollahypo-
teesin (Hg) olevan tutkijan kasitys siita, kuinka asia on. He sanovat, etta nollahypoteesia pide-
taan totena, kunnes toisin voidaan todistaa. Vaihtoehtoinen hypoteesi (H,) tulee voimaan, jos

nollahypoteesia vastaan loydetaan todisteet, jotka hylkaavat sen.

Holopainen & Pulkkinen (2008, 176) jakavat tilastollisen testauksen neljaan paavaiheeseen,

jotka ovat seuraaavat:

Nollahypoteesin ja vaihtoehtoisen hypoteesin asettaminen.
Yhden tai useamman otoksen poimiminen perusjoukosta.

Tilanteeseen sopivan tilastollisen testin suorittaminen.

A w N -

Testituloksen tulkitseminen.

Yleensa testaus suoritetaan tilasto-ohjelmalla. Talloin tutkijan tehtavaksi jaa tuloksen tulkit-
seminen testitulosteiden perusteella. Tulosta tulkintaan ohjelman ilmoittaman havaitun mer-
kitsevyystason (Sig.) perusteella. (Heikkila 2005, 191; 2008, 191; 2014 182.)

P-arvot

P-arvoja kaytetaan apuna hypoteesien testauksessa. Hypoteesin ei koskaan voida sanoa jaa-
van voimaan absoluuttisesti, vaan se jaa aina voimaan jollain todennakoisyydella. P-arvot
ovat todennakoisyyslukuja, jotka ilmoittavat todennakoisyyden sille, onko vaihtoehtoinen hy-
poteesi oikea vai vaara. P-arvo sijoittuu aina valille [0,1] ja mita lahempana p-arvo on lukua
yksi, sita suuremmalla todennakoisyydella nollahypoteesi on oikea. Jos taas p-arvo sijoittuu
lahelle nollaa, vaihtoehtoinen hypoteesi on todennakdisesti oikea. P-arvoja voidaan ajatella
myos prosentteina, eli p = 0,5 tarkoittaa 50 %:n todennakoisyytta. (Laininen 2000, 25-26;
Nummenmaa 2004, 137; 2009, 148-149.)
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P-arvoille on olemassa kriittisia arvoja, joita pienemmat p-arvot mielletaan osoitukseksi siita,
etta vaihtoehtoinen hypoteesi on oikea. Kriittisista arvoista yleisimmin kaytettyja ovat seu-

raavat:

e P =0,05:5 %:n todennakoisyys, etta vaihtoehtoinen hypoteesi on vaara.

e P =0,01: 1 %:n todennakoisyys, etta vaihtoehtoinen hypoteesi on vaara.

e P =0,001: 0,1 %:n todennakoisyys, etta vaihtoehtoinen hypoteesi on vaara. (Metsa-
muuronen 2002, 33; Nummenmaa 2009, 149.)

Nummenmaan (2009, 149) mukaan 0,05:n suuruiset p-arvot katsotaan usein riittavaksi osoi-
tukseksi siita, etta vaihtoehtoinen hypoteesi pitaa paikkansa. Ihmisten kayttaytymista tutkit-
taessa on epatodennakoista havaita 0,01:ta pienempia p-arvoja. Nummenmaa korostaa, ettei
vaihtoehtoinen hypoteesi yhtakkia muutu todeksi kun p-arvo alittaa jonkin kriittisen rajan.

Kriittiset rajat on asetettu vain p-arvojen tulkinnan helpottamiseksi.

Tilastollisten merkitsevyystestausten kohdalla taytyy aina miettia, onko tuloksella kaytannon
merkitsevyytta. Tilastolliset testit eivat ilmoita sita, kuinka suuri jonkin eron tai riippuvuuden
kaytannon merkitys on. Tilastollisten testien avulla voidaan paatella vain, kuinka todenna-
koista on, etta otoksessa esiintyva havainto esiintyy myos perusjoukossa. (Heikkila 2014, 185;
Vehkalahti 2014, 88; Verdam, Oort & Sprangers 2014, 7.) Termi "merkittava” tulisi saastaa
tuloksiin, joilla on myos kaytannon merkitysta. Suurissa otoksissa pienetkin ryhmien valiset
erot tai muuttujien valiset riippuvuudet saattavat olla tilastollisesti merkitsevia, mutta kay-
tannossa vahapatoisia. Puolestaan ryhmakokojen ollessa pienia, saattavat suuretkin erot
osoittautua sattumasta johtuviksi. Johtopaatoksia tehtaessa ei tulisi katsoa saatua riskitasoa
mustavalkoisesti, vaan aina olisi selvitettava myos tuloksen sisallollinen merkitys. (Heikkila
2014, 185; Singpurwalla 2013, 68; Wilkinson 1999, 594-604.)

Virhetyypit

Tilastollisessa paatoksenteossa on mahdollista tehda kahdenlaisia virheita. Voidaan joko hy-
lata oikea nollahypoteesi (hylkaamisvirhe, tyypin 1 virhe) tai hyvaksya vaara nollahypoteesi
(hyvaksymisvirhe, tyypin 2 virhe). Merkitsevyystasolla tarkoitetaan hylkaamisvirheen todenna-
koisyytta. (Biau, Jolles & Porcher 2010, 887; Miller, Acton, Fullerton & Maltby 2002, 118;
Mudge, Baker, Edge, & Houlahan 2012, 1.)

Nummenmaan (2004, 140; 2009, 151-152) mukaan tyypin 1 virheen tekeminen on vakavampaa
kuin tyypin 2 virheen. Tama siita syysta, etta tehtaessa tyypin 1 virhe havaitaan aineistossa
sellainen ilmio, jota ei esiinny perusjoukossa olekaan. Nummenmaan mukaan tutkimukset,

joissa on tehty tyypin 1 virhe paasevat helpommin julkisuuteen kuin tutkimukset, joissa on
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tehty tyypin 2 virhe. Tama siksi, etta tyypin 1 virheen tutkimuksissa on havaittu selkea vir-
heellinen tulos, mutta tyypin 2 virheen tutkimukset ovat tuloksettomia niin sanottuja nolla-
tutkimuksia. Nummenmaa sanoo tyypin 2 virheen olevan vahemman haitallinen myos siksi,
etta vaikka pateva vaihtoehtoinen hypoteesi ei jaisikaan voimaan, on mahdollista, etta myo-
hemmat tutkimukset osoittavat sen paikkansapitavaksi. Tyypin 2 virheesta johtuvat tulokset
eivat myoskaan yleensa ohjaa tutkimusta vaaraan suuntaan, koska tallaisia tuloksia julkais-

taan vain harvoin.

Parametriset testit

Parametrisia testeja kaytettaessa on tarkastelussa olevan muuttujan jakauma tunnettava ai-
nakin lahes kokonaan. Tarkasteltavan muuttujan mitta-asteikko on myos oltava joko vali-
matka- tai suhdeasteikko. Parametrisista testeista yleisimpia ovat keskiarvotestit. (Holopai-
nen & Pulkkinen 2003, 158; 2008, 178.)

Parametrisia testeja kaytetaan, kun valitaan perusjoukosta jokin parametri, jonka arvoa tes-
tataan. Naita parametreja ovat esimerkiksi keskiarvo, keskihajonta seka suhteellinen osuus.
Naita testeja kaytettaessa tulee kiinnittaa huomiota otoksesta lasketun tunnusluvun ja-
kaumaan, joka riippuu muun muassa otoksen koosta. Parametriset testit ovat voimakkaampia
kuin jakaumasta riippumattomat testit, eli ne eivat hylkaa nollahypoteesia yhta helposti. (Ho-
lopainen & Pulkkinen 2003, 183; 2008, 205.)

Samaa linjaa jatkaa Nummenmaa (2004, 142; 2009, 153) todeten parametristen testien edel-
lyttavan aineistolta tiettyja ominaisuuksia. Nummenmaan mukaan aineiston muuttujien tay-
tyy suunnilleen noudattaa teoreettisia jakaumia, koska monet parametriset testit perustuvat
teoreettisten jakaumien kayttoon. Nummenmaa sanoo parametristen testien olevan voimak-

kaita, eli herkempia havaitsemaan aineistossa olevia ilmioita kuin ei-parametriset testit.

Nummenmaan (2004, 142-143; 2009, 154) mukaan parametriset testit perustuvat jatkuvien
todennakoisyysjakaumien kayttoon. Tama tarkoittaa, etta aineiston mittaus on suoritettu va-

hintaan valimatka-asteikolla, ja otos on poimittu normaalisti jakautuneesta perusjoukosta.
Ei-parametriset testit
Tilastollisessa testauksessa tulee usein vastaan tilanne, jolloin parametrisia testeja ei voida

kayttaa. Tama johtuu yleensa siita, etteivat otoksen havainnot ole normaalisti jakautuneet.

Myoskaan silloin ei voida parametrisia testeja kayttaa, kun aineiston mittaus on suoritettu
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jarjestysasteikolla. Naihin tilanteisiin on kehitetty ei-parametrisia testeja, jotka eivat tee en-
nakko-oletuksia muuttujien jakaumista. (Nummenmaa 2004, 143; 2009, 154; Oakshott 2006,
242; Salkind 2008, 270-271.)

Parametrittomissa testausmenetelmissa joudutaan tekemaan vahemman taustaoletuksia otok-
sen suhteen kuin perinteisissa parametrisissa menetelmissa. Useisiin parametrisiin testeihin

liittyy seuraavia oletuksia:

e Aineiston havaintojen tulee olla toisistaan riippumattomia.

e Aineiston havainnot ovat valikoituneet satunnaisesti.

e Aineiston havainnot ovat peraisin normaalisti jakautuneesta otoksesta.

e Ryhmien varianssien oletetaan olevan samansuuruiset.

e Havaintoja tulee olla riittava maara, jotta menetelmaa voidaan kayttaa.

e Mittauksen oletetaan olevan vahintaan valimatkatasoinen. (Metsamuuronen 2004, 9.)

Ei-parametrisia testeja on mahdollista kayttaa silloinkin, kun parametrisen testin ennakko-
oletukset toteutuvat. Tama ei kuitenkaan yleensa ole tarkoituksenmukaista, koska ei-para-
metriset testit ovat vahemman voimakkaita kuin niiden parametriset vastineet. Talla tarkoi-
tetaan sita, etta parametrisilla testeilla on mahdollista tutkia paljon heikompia aineistossa
esiintyvia ilmioita. (Nummenmaa 2004, 143; 2009, 154; Pallant 2007, 210.)

Monet ei-parametriset testit perustuvat havaittujen muuttujan arvojen sijasta jarjestyslukui-
hin. Talloin jokaisen muuttujan arvot laitetaan suuruusjarjestykseen ja jokainen havainto saa
oman jarjestyslukunsa. Pienin havainto saa jarjestysluvun 1, toiseksi pienin 2 ja niin edelleen.
(Nummenmaa 2004, 143; 2009, 154.)

Mitta-asteikot

Nummenmaan, Holopaisen ja Pulkkisen (2014, 18) mukaan mitta-asteikoista epatarkin on luo-
kitteluasteikko. Luokitteluasteikossa havainnot on jaettu luokkiin siten, etta kukin havainto

voi kuulua vain yhteen luokkaan. Luokkien jarjestyksella ei ole merkitysta. Luokitteluasteikon
tasoista mittausta on esimerkiksi sukupuolen, ammatin, kansalaisuuden ja kotikaupungin mit-
taus. Nummenmaa, Holopainen ja Pulkkinen toteavat, ettei luokitteluasteikon tasoisilla muut-

tujilla voi tehda mitaan laskutoimituksia.

Nummenmaan (2009, 42) mukaan jarjestysasteikko on mitta-asteikoista toiseksi epatarkin.
Nummenmaan mukaan jarjestysasteikossa tilastoyksikot jaetaan toisensa poissulkeviin luok-
kiin kuten luokitteluasteikossakin, mutta taman lisaksi luokkien valille maaritetaan jarjestys.

Nummenmaa toteaa, etta esimerkiksi ihmisten pituutta voidaan mitata jarjestysasteikolla
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laittamalla ihmiset pituusjarjestykseen. Talloin lyhyin saisi jarjestysluvukseen 1, toiseksi ly-
hyin 2 ja niin edelleen. Luokkien valista etaisyytta ei voi kuitenkaan maarittaa. Nummenmaa
sanoo, etta jarjestysasteikollisista muuttujista on mahdollista laskea joitain yksinkertaisia

tunnuslukuja.

Karjalaisen (2004, 15) mukaan mitta-asteikoista toiseksi tarkin on valimatka-asteikko. Karja-
lainen kertoo, etta valimatka-asteikolla voidaan jarjestyksen lisaksi laskea muuttujan arvojen
valinen erotus. Esimerkkina Karjalainen kayttaa lampotilan mittaamista celsius- tai fahren-
heitasteina. Lampotilojen erotus voidaan laskea, mutta nollakohta on sopimuksen varainen,

eli ei absoluuttinen.

Hemmo, Vahviainen ja Taskinen (2004, 14) toteavat suhdelukuasteikon olevan mitta-as-
teikoista tarkin. Suhdelukuasteikossa on olemassa nollakohta ja muuttujan arvojen suhde voi-
daan maarittaa yksiselitteisesti. Esimerkkeina suhdeasteikosta Hemmo, Vahviainen ja Taski-

nen kayttavat pituutta senttimetreina ja lampotilaa kelvinasteina.

3 Kehittamistyo

Tassa luvussa kaydaan lapi opinnaytetyon tekijan toteuttama kehittamistyo. Luvun alussa tu-
tustutaan kvalitatiivisiin menetelmiin seka yhteiskehittamiseen. Ensin kaydaan lapi menetel-
man teoria, jonka jalkeen kuvataan, kuinka kehittamistyo toteutettiin kaytannossa menetel-
maa kayttaen. Luvussa esitetaan myos palvelukonseptiin tuodut tilastolliset testit. Testeista
naytetaan kaytannon esimerkit kahdesta osuuskunnan kyselytutkimuksesta. Luvun lopussa esi-

tetaan kehittamisaineiston muodostumisen aikataulu seka kehittamisaineisto eri kanavittain.

3.1 Kvalitatiiviset menetelmat

Kvalitatiivinen tutkimus pyrkii ymmartamaan seka kuvaamaan tutkittavaa ilmiota syvallisesti.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei ole tarkoitus kayttaa tilastollisia menetelmia, koska se ei
pyri yleistyksiin kuten maarallinen tutkimus. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkijalla on kon-
takti tutkittavaan havainnoinnin seka haastattelun kautta, ja tutkimuksessa keskitytaan tutki-
maan yksittaista tapausta. (Kananen 2008, 24-25, 57.) Kvalitatiivinen tutkimus suosii kvalita-
tiivisten metodien kayttoa. Kvalitatiivisissa metodeissa tutkittavien omat nakokulmat ja mie-
lipiteet paasevat vahvasti esille. Kvalitatiivisia metodeja ovat muun muassa teemahaastat-
telu, osallistuva havainnointi, ryhmahaastattelut seka dokumenttien ja tekstien diskursiiviset
analyysit. (Hirsjarvi ym. 2009, 164.) Kvalitatiivisessa tutkimuksessa menetelmia voidaan kayt-
taa joko yksittain tai rinnakkain seka eri tavoin yhdisteltyna. Myos kysely voi kuulua laadulli-

sen tutkimuksen aineistonhankintamenetelmiin. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 71.) Kvalitatiivi-
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sessa tutkimuksessa aineisto kerataan tosielaman tilanteissa ja tiedonhankinta on luonteel-
taan hyvin kokonaisvaltaista. Kvalitatiivinen tutkimus suosii ihmista tiedonkeruun instrument-
tina. Nain ollen tutkija luottaa enemman omiin havaintoihinsa seka keskusteluihin tutkitta-
vien kanssa enemman kuin mittausvalineilla hankittuun tietoon. Perusteluna talle kaytetaan
nakemysta, jonka mukaan ihminen on tarpeeksi joustava sopeutumaan vaihtuviin tilanteisiin.
Lomakkeita ja testeja saatetaan kayttaa apuna kvalitatiivisessa tutkimuksessa taydentavan

tiedon hankinnassa. (Hirsjarvi ym. 2009, 164.)

Induktiivinen analyysi on yksi kvalitatiivisen tutkimuksen ominaispiirteista. Talla tarkoitetaan
tutkijan pyrkimysta paljastaa aineistosta odottamattomia seikkoja. Lahtokohtana ei ole teo-
rian tai hypoteesien testaaminen vaan aineiston monipuolinen ja yksityiskohtainen tarkastelu.
Tutkija ei siis maaraa sita, mika on tarkeaa. (Hirsjarvi ym. 2009, 164.) Kvalitatiivisissa mene-
telmissa tutkittavia on melko vahan maarallisiin menetelmiin verrattuna, mutta aineistoa ker-
tyy runsaasti. Nain ollen suppeasta otoksesta pyritaan saamaan paljon aineistoa, jota pyritaan
ymmartamaan syvallisesti. Kvalitatiivisen tutkimuksen ideana on tuoda esiin uutta tietoa, jo-
ten teoreettinen viitekehys ei ohjaa sita yhta vahvasti kuin maarallista tutkimusta. (Hirsjarvi
ym. 2009, 164.)

Tutkimussuunnitelma muotoutuu kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimuksen edetessa. Tutki-
mus on luonteeltaan joustava ja sen suunnitelma voi muuttua olosuhteiden mukaan. Tutki-
muksen kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti ja jokaista tapausta kasitellaan ainut-
laatuisena. (Hirsjarvi ym. 2009, 164.) Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkijan paatavoitteena
on ymmartaa tutkimuskohdetta. Kvalitatiivinen tutkimus alkaa monesti toimintakentan kar-
toittamisella. Jos tutkitaan esimerkiksi koululaisten vapaa-ajan tottumuksia, voidaan luonnol-
lisesti valita yksi olemassa oleva ryhma, kuten koululuokka ja haastatella kaikki ryhman jase-
net. Aineiston koko maaraytyy tallaisessa tapauksessa sen mukaan, monta henkiloa ryhmaan
sattuu kuulumaan. (Hirsjarvi ym. 2009, 181-182.) Kvalitatiivisen aineiston keruussa kaytetaan
saturaation kasitetta, joka tarkoittaa aineiston kyllaisyytta tai riittavyytta. Tama tarkoittaa
sita, ettei tutkija paata aloittaessaan tutkimusta, montako tapausta han aikoo tutkia. Tutkija
voi aloittaa esimerkiksi haastatteluista ja jatkaa niita niin pitkaan kun haastattelut tuovat
tutkimusongelmaan uutta tietoa. Aineisto on riittava, kun samat asiat alkavat toistua haastat-
teluissa. Tassa kohdassa on tapahtunut saturaatio. Voidaan siis ajatella olevan tietyn maaran
aineistoa, joka tuo esiin teoreettisesti merkittavan tuloksen. (Hirsjarvi ym. 2009, 182.)
Haastattelu on yksi keskustelun muoto. Haastattelu eroaa tavallisesta keskustelusta kuitenkin
siina, etta tavallisessa keskustelussa keskustelijat ovat yleensa tasapuolisia kysyjia ja vastaa-
jia. Haastattelussa puolestaan haastattelija johtaa selkeasti keskustelua. Tutkimustarkoituk-
sissa haastattelu on systemaattisen tiedonkeruun muoto. Haastattelulla on selkea tavoite ja

haastattelun avulla pyritaan saamaan mahdollisimman luotettavia ja tarkkoja tietoja. Tutki-
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mushaastattelut jaetaan teoriakirjallisuudessa eri ryhmiin. Tavallisesti haastattelulajit erotel-
laan toisistaan sen mukaan, kuinka strukturoituja ja muodollisia ne ovat. Toisessa aaripaassa
on taysin strukturoitu haastattelu, jossa ennalta laaditut kysymykset esitetaan tietyssa jarjes-
tyksessa. Toisessa aaripaassa puolestaan sijaitsee strukturoimaton, vapaa haastattelu, jossa
haastattelijalla on mietittyna vain tietty aihe tai alue, ja keskustelua kaydaan vapaasti ron-
syillen aihepiirin sisalla. Tutkimushaastattelut on jaettu kolmeen ryhmaan, jotka ovat struk-

turoitu haastattelu, teemahaastattelu seka avoin haastattelu. (Hirsjarvi ym. 2009, 207-208.)

Avoimella haastattelulla on todennakoisesti eniten nimityksia. Voidaan puhua vapaasta haas-
tattelusta, syvahaastattelusta, informaalista haastattelusta, ei-johdetusta haastattelusta tai
strukturoimattomasta haastattelusta. Avoimessa haastattelussa haastattelijan tehtavana on
selvittaa haastateltavan ajatuksia, mielipiteita, tunteita seka kasityksia sita mukaa kun ne tu-
levat keskustelussa vastaan. Aihe voi jopa muuttua keskustelun kuluessa. Kaikista haastatte-
lun muodoista avoin haastattelu on lahimpana keskustelua. Yleensa avoin haastattelu on aikaa
vievaa ja vaatii useita haastattelukertoja. Tilanteen ohjaaminen on taysin haastattelijan vas-
tuulla, koska haastattelussa ei ole kiinteaa runkoa. Nain ollen avoin haastattelu vaatii enem-
man taitoja kuin muut haastattelun muodot. (Hirsjarvi ym. 2009, 207-208.) Avoin haastattelu
tuottaa runsaasti aineistoa, koska haastateltava ohjaa haastattelun suuntaa osittain omilla
vastauksillaan. Tutkija pystyy lapikaymaan muodostunutta aineistoa vasta tilanteen paatyt-
tya. Avoin haastattelu on hyva vaihtoehto, jos haastateltavien kokemuksissa on suuria eroja,
haastateltavan on muisteltava asioita, jotka ennen haastattelua saattoivat olla viela tiedosta-
mattomia tai jos tutkittavien joukko on pieni, ja kasiteltava aihe arkaluontoinen. (Metsa-
muuronen 2008, 41.)

Kehittamistyo kvalitatiivisilla menetelmilla

Kehittamisaineisto kerattiin osuuskunnan kolmelle asiakkaalleen toteuttamien kyselytutkimus-
ten ohessa. Kaytettyja kvalitatiivisia menetelmia olivat asiantuntijahaastattelut, palautekes-
kustelut, sahkoiset kyselylomakkeet seka muun palautteen analysointi. Asiantuntijahaastatte-
lut, palautekeskustelut ja sahkoiset kyselyt toteutettiin avoimina, jotta saataisiin esiin uusia,
viela havaitsemattomia nakokulmia palvelun laadun ja luotettavuuden kehittamiseksi. Palve-
lun laadun ja luotettavuuden kehittaminen olisi todennakoisesti ollut haastavaa toteuttaa
kvantitatiivisilla menetelmilla, koska osuuskunnan jasenilla oli ennen opinnaytetyota aiheesta
tietoa hyvin vahan. Nain ollen valmiiden kysymysten laadinta olisi muodostunut hankalaksi, ja
tarkeimpia asioita ei valttamatta olisi osattu kysya. Lisaksi aineiston keraaminen avoimen pa-
lautekentan avulla asiakkaiden kyselyjen ohessa mahdollisti usean kanavan kayton aineiston
keraamisessa, mika lisasi kehittamishankkeen luotettavuutta. Strukturoitua kvantitatiivista

palautelomaketta ei puolestaan olisi voitu liittaa asiakkaiden pitkien kyselyjen oheen.
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Asiantuntijahaastatteluista kaksi toteutettiin sahkopostitse, yksi puhelimitse ja yksi sovittuna
tapaamisena. Puhelinhaastattelussa ja sovitussa tapaamisessa opinnaytetyontekija kirjasi tar-
keimmat havainnot ylos haastattelujen aikana. Asiantuntijat valittiin haastatteluun kayttaen

harkinnanvaraista otosta. Harkinnassa painoarvoa saivat haastateltavan koulutus seka tilasto-
tieteeseen ja -raportointiin liittyva tyokokemus. Yksi asiantuntijoista kommentoi kyselyloma-
ketta ja antoi ohjeita kuntaorganisaation kyselytutkimusta varten. Kolme muuta asiantuntijaa

kommentoivat seka kyselylomakkeita etta tulosraportteja.

Opinnaytetyon tekija on osallistunut jokaisen asiakkaan tulostenesitystilaisuuteen ja kaynyt
tilaisuuksissa palautekeskustelut kyselytutkimuksista asiakkaiden kanssa. Opinnaytetyon teki-
jan tehtavana oli kirjata saadut palautteet ylos paikan paalla ja tehda tarkentavia kysymyksia
saadusta palautteesta. Keskustelut etenivat avoimesti tulosten purun mukaan. Seurakunnan
palautekeskusteluun osallistui kaksi KELPO analyticsin edustajaa ja seitseman seurakunnan
edustajaa. Kuntaorganisaation tilaisuudessa KELPO analyticsilta oli paikalla kaksi edustajaa ja
kuntaorganisaatiolta kymmenen edustajaa. Korkeakoulun tilaisuuteen osallistui kolme KELPO

analyticsin edustajaa ja yksi korkeakoulun edustaja.

Jokaiselle asiakasorganisaatiolle toteutetun sahkoisen kyselyn loppuun lisattiin avoin kentta
(liite 1), johon kyselyyn vastannut sai antaa avointa palautetta kyselysta. Avoimia palautteita
tuli kolmen kyselyn aikana yhteensa 252 kappaletta. Palautteista 149 kappaletta sisalsivat

konkreettisen laatuun tai luotettavuuteen liittyvan kehitysehdotuksen.

Muulla palautteella tarkoitetaan suoria sahkopostiyhteydenottoja osuuskunnalle seka lahtiar-
tikkeleita kuntaorganisaatiolle toteutetusta kyselysta. Osuuskunta on saanut sahkopostitse
kolme yhteydenottoa, jotka sisalsivat laatuun ja luotettavuuteen liittyvaa palautetta. Sahko-
postipalautteet liittyivat kuntaorganisaation kyselylomakkeeseen. Lisaksi kuntaorganisaatiolle
toteutetusta kyselysta kirjoitettiin kolme lehtiartikkelia, joissa oli palautetta tutkimuspalve-

lusta. Palautteet liittyivat kyselyn jakeluun ja tiedottamiseen.

3.2 Yhteiskehittaminen

Yhteiskehittaminen kuuluu palvelumuotoiluun. Palvelumuotoilun yksi paaajatuksista on palve-
luun kuuluvien osapuolten osallistaminen palvelun kehitykseen. Palvelun keskiossa on ihmi-
nen. Tuottajan puolelta palvelussa on mukana monia ihmisia esimerkiksi asiakaspalvelussa,
back office -palvelutuotannossa, IT-tuessa seka muissa palveluun liittyvissa organisaatioissa
laitteiden ja tietojarjestelmien lisaksi. Loppukayttajan lisaksi muutkin palveluun kuuluvat
henkilot tulee osallistaa palvelun suunnitteluprosessiin heti alusta asti. (Tuulaniemi 2013,
116.) Yhteiskehittamisella ei kuitenkaan tarkoita sita, etta jokainen palvelun osapuoli olisi

suunnittelemassa tuotettavaa palvelua. Yhteiskehittamisessa on tarkoituksena, etta jokainen
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palveluun liittyva asia ja nakokanta tulevat mahdollisimman hyvin otettua huomioon tiedon

kerays- seka analyysivaiheessa. (Tuulaniemi 2013, 117.)

Eri toimijoiden seka sidosryhmien ottaminen mukaan palvelun kehitystyohon on yksi palvelu-
muotoilun keskeisimmista ajatuksista. Varsinkin palvelun loppukayttajien osallistaminen kehi-
tystyohon edesauttaa yritysta asiakastarpeiden kartoituksessa seka arvon luonnissa. Yhteiske-
hittamisesta on hyotya palvelun suunnittelussa myos siksi, etta se sitouttaa eri toimijat kehit-
tamisen lisaksi myos palvelun tuottamiseen ja kuluttamiseen. (Tuulaniemi 2011, 116-117.)
Palvelumuotoilu on yksi yhteiskehittamisen eri suuntauksista. Palvelumuotoilussa asiakkaat
toimivat tuotekehitysprosessissa tiedontuottajina, kehittelijoina seka innovaattoreina. Tuote-
tuista palveluideoista voidaan tehda visualisointi esimerkiksi videoiden tai piirrosten avulla.
Palveluidean testaus voidaan suorittaa esimerkiksi digitaalisten prototyyppien avulla tai nay-
teltyna palvelutilanteena. Testaamisen jalkeen ideaa on mahdollista jatkokehittaa. Palvelu-
muotoilun periaatteena on kayttaa muotoilualan menetelmia yhdistamaan eri alojen toimijat
ja auttaa toimijoita ymmartamaan toistensa nakemykset. Palvelumuotoilun yhteydessa tuo-
daan monesti esiin yhteissuunnittelu. Yhteissuunnittelussa asiakas on mukana palvelun kehit-
tamisessa osana muotoilutiimia. Palvelumuotoilussa korostuvat suunnittelutyoryhman seka
kayttajien yhteistyd uuden tuotteen tai palvelun kehityksessa. Muotoiluajattelun avulla saa-
daan esiin uusia innovatiivisia tyoskentelytapoja ratkaisujen loytamiseksi. (Miettinen 2011,
21-27.) Yhteiskehittamisesta voidaan kayttaa myos termia yhdessa luominen. Perinteisen mal-
lin palveluajattelu nojaa organisaatiolahtoiseen ajatteluun. Asiakas- ja kokemuslahtoisyytta
pidetaan puolestaan yhdessa luomisen perustana. Yhteiskehittamisprosessi lahtee kayntiin asi-
akkaiden kokemuksista, ja lopputulos muovautuu vahvasti palvelun kayttajien tarpeiden mu-
kaiseksi. Yhteiskehittaminen vaatii organisaatiolta enemman avoimuutta, vuoropuhelua seka
prosessin lapinakyvyytta perinteiseen palveluajatteluun verrattuna. (Virtanen & Stenvall
2014, 160-161.)

Osallistavaa kehittamista voidaan kayttaa erilaisten palveluorganisaatioiden ja -jarjestelmien
kehittamistyossa, jossa tietoa kerataan jarjestelmallisesti ja analysoidaan. Osallistavassa ke-
hittamisessa palvelun kayttajat otetaan mukaan kehittamistyon vaiheisiin. Kehittamistyossa
eri toimijoiden roolien tulee olla riittavan valjia, jotta toimijoiden asiantuntijuudesta saa-
daan kaikki mahdollinen hyoty irti. Menetelmassa tutkijoiden, kehittajien seka palvelun kayt-
tajien on mahdollista toteuttaa tavoitteellista kehitysyhteistyota. Osallistava kehittamistyo
on kaytantotutkimusta, jossa valittuja teemoja ja niihin liittyvia ongelmia ratkaistaan kaytan-
nossa. Kehittamistyon tulokset saavutetaan toimijoiden valisen vuorovaikutuksen seka mene-
telman kaytannonlaheisyyden kautta. Tutkimusmuoto pohjautuu vahvasti kehittamiseen, hil-
jaisen tiedon etsimiseen seka toimijoiden valiseen yhteistyohon tiedon tuottamisessa. (Hyvari
& Laine 2012, 48-49.)
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Yhteiskehittaminen toimeksiantajan ja asiakkaiden kanssa

Opinnaytetyon tekija piti toimeksiantajalle, eli KELPO analyticsin osakkaille prosessin aikana
yhteensa kuusi kehittamistyopajaa. Tyopajoissa opinnaytetyon tekija esitti asiakaspalautteen
seka hankkimansa teoriatiedon ryhmalle ja kysyi ryhman mielipidetta kehitysehdotuksiin.

Muutoksia palvelukonseptiin tehtiin, jos asiasta saavutettiin yksimielisyys.

Opinnaytetyoprosessi alkoi huhtikuussa 2014 seurakunnan viestintatutkimuksen alkaessa. En-
nen kyselylomakkeen jakamista opinnaytetyon tekija piti ryhmalle tyopajan siita, kuinka pa-
laute kyselyn laadusta ja luotettavuudesta tullaan keraamaan. Tyopajassa tultiin siihen tulok-
seen, etta kyselyn loppuun lisataan avoin kentta, johon vastaaja voi antaa palautetta kyse-
lysta. Samaa palautteenkeruutapaa jatkettiin kuntaorganisaation seka korkeakoulun kyse-
lyissa. Seurakunnan tutkimuksen valmistuttua kesakuussa 2014 opinnaytetyon tekija oli mu-
kana tulosten esitystilaisuudessa, ja piti samalla palautekeskustelun asiakasorganisaation
kanssa. Taman jalkeen pidettiin kehittamispaja, jossa kaytiin lapi lomakkeilla keratty seka

asiakkaalta saatu palaute.

Lokakuun 2014 alussa opinnaytetyon tekija aloitti tutustumisen eri tutkimuspalveluiden laati-
miin tutkimusraportteihin seka kvantitatiivisen tutkimuksen teoriaan. Kilpailijoiden vertailun
ja teoriaan tutustumisen perusteella tilastollinen testaus osoittautui hyvin yleiseksi tutkimus-
ten laatua ja luotettavuutta parantavaksi tekijaksi. Tilastollista testausta oli myos ehdotettu
osaksi palvelukonseptia jo aiemmin asiantuntijahaastattelussa. Opinnaytetyon tekija selvitti,
etta kuntaorganisaation aineiston testaukseen soveltuisi Kruskal-Wallis-testi. Tehtyaan ha-
vainnot opinnaytetyon tekija piti ryhmalle tyopajan, jossa esiteltiin tilastollinen testauksen
periaatteet yleisesti seka Kruskal-Wallis-testi. Tyopajassa paatettiin ottaa tilastollinen testaus
mukaan KELPO analyticsin tulosraportteihin. Opinnaytetyon tekija aloitti tutustumisen SPSS-
tilasto-ohjelmaan kehittamispajan jalkeen. Lopputuotoksena testitulokset vietiin kuntaorgani-
saation tutkimuksen loppuraportille. Opinnaytetyon tekija osallistui kuntaorganisaation kyse-
lytulosten esitykseen ja palautekeskusteluun. Esityksen jalkeisessa kehittamistyopajassa mar-

raskuussa 2014 kaytiin lapi asiakkaalta seka kyselyyn vastanneilta saatu palaute.

Helmikuussa 2015 KELPO analytics aloitti korkeakoulun mainetutkimuksen vastausten analy-
soinnin. Opinnaytetyon tekija valitsi Mann-Whitney U- seka Kruskal-Wallis-testit kaytettaviksi
testausmenetelmiksi ja esitteli uuden Mann-Whitney U-testin ryhmalle. Teorian mukaan kysei-
set testit soveltuivat parhaiten korkeakoulun aineistolle. KELPO analyticsin osakkaat hyvaksyi-
vat testit ja testitulokset vietiin korkeakoulun loppuraportille. Opinnaytetyon tekija osallistui
tulosten purkutilaisuuteen ja palautekeskusteluun, ja piti taman jalkeen kehittamispajan saa-

dusta palautteesta huhtikuussa 2015.
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3.3 Tilastollinen testaus kaytannossa

Opinnaytetyon tekija on tutustunut opinnaytetyoprosessin aikana kilpailijoiden ja eri tutki-
musorganisaatioiden laatimiin kyselyraportteihin seka kvantitatiivisen tutkimuksen teoriaan.
Tehtyjen havaintojen perusteella useat kilpailijayritykset ja tutkimusorganisaatiot kayttavat
tutkimuksissaan tilastollista testausta osoittaakseen tutkimustulokset luotettaviksi. Myos teo-
riakirjallisuus antaa tukea tilastollisten testien kaytolle. Hirsjarvi ym. (2009, 140) luettelevat
kvantitatiivisen tutkimuksen keskeisia asioita. He toteavat, etta naihin kuuluvat muun muassa
johtopaatosten teko tilastolliseen analysointiin perustuen, tulosten kuvaaminen prosenttitau-
lukoiden avulla seka tulosten merkitsevyyden tilastollinen testaus. Heikkila (2005, 189; 2008,
189; 2014, 180) toteaa, etta tutkija tekee tutkimuksensa johtopaatokset otoksen perusteella.
Tutkija pyrkii yleistamaan otoksesta saadut tulokset koko tutkittavaan perusjoukkoon. Heikki-

lan mukaan riippuvuuksia tai eroja koskevat johtopaatokset perustuvat tilastollisiin testeihin.

Opinnaytetyontekija on tutustunut tilastollisen testauksen teoriaan seka opetellut SPSS-ti-
lasto-ohjelman kayton. Teoriakirjallisuuden perusteella KELPO analyticsille soveltuvimmat
testit ovat Mann-Whitney U-testi ja Kruskal-Wallis-testi. Opinnaytetyon tekija on tuonut
Mann-Whitney U- seka Kruskal-Wallis-testien tulokset mukaan yrityksen tuottamille tulosra-

porteille.

Mann-Whitney U-testi on yksi tunnetuimmista ja kaytetyimmista ei-parametrisista testeista.
Se soveltuu kahden riippumattoman keskiarvon vertailuun ja on Studentin t-testin ei-paramet-
rinen vastine. (Metsamuuronen 2004, 181; Rivas-Ruiz, Moreno-Palacios & Talavera 2013, 414;
Saastamoinen & Olkkonen 2012, 55.) Mann-Whitney U-testi on lahes t-testin veroinen mittaa-
maan muuttujan mediaaneissa olevaa eroa. Se soveltuu kaytettavaksi myos tilanteessa, jossa
kahden riippumattoman ryhman keskiarvoja halutaan verrata toisiinsa. Tallaisessa tapauk-
sessa arvot on muutettava jarjestysasteikollisiksi. (Hart 2001, 391; Metsamuuronen 2004, 190;
Saastamoinen & Olkkonen 2012, 55.) Studentin t-testia tulisi kayttaa ensisijaisesti, koska se
on testeista vahvempi. Mikali otoskoko jaa kuitenkin pieneksi, eli ei voida olla varmoja otok-
sen normaalisuudesta, on varmempaa kayttaa Mann-Whitney U-testia. Mann-Whitney U-testia
tulisi kayttaa myos aina, jos mittaus on tehty valimatka-asteikkoa heikommalla mittarilla.
(Metsamuuronen 2004, 182; 2000, 59.) Ei-parametriset testit, kuten Mann-Whitney U-testi toi-
mivat hyvin pienten aineistojen kohdalla. Tutkijat, jotka kayttavat ei-parametrisia testeja
erittain suurilla aineistoilla saattavat tehda vaaria johtopaatoksia aineistosta, ja nain sekoit-
taa lukijaa. Suurilla aineistoilla t-testeja ja niiden luottamusvaleja tulisi kayttaa jopa hyvin

vinojenkin jakaumien kohdalla. (Fagerland 2012, 78.)

Mann-Whitney U-testilla vertailtavia ryhmia voisivat olla esimerkiksi miehet ja naiset, opiske-

lijat ja tyossakayvat tai kouluikaiset ja elakelaiset. Testilla voitaisiin selvittaa esimerkiksi,
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ovatko miehet ja naiset yhta tyytyvaisia hallitukseen tai kuinka paljon opiskelijoiden ja tyos-
sakayvien tulot eroavat toisistaan. Mann-Whitney U-testissa havaintojen on oltava toisistaan
riippumattomia. Nain ollen testi ei sovellu esimerkiksi ennen/jalkeen -asetelmien analysoin-
tiin. Lisaksi havaintojen on oltava mitattu vahintaan jarjestysasteikolla. (Metsamuuronen
2004, 181-182.)

Mann-Whitney U-testissa kahden eri ryhman aineistot laitetaan suuruusjarjestykseen tutkitta-
van muuttujan suhteen. Jokainen havainto saa oman jarjestysnumeronsa. Mikali jarjestykseen
asetetut havainnot jakautuvat taysin tasaisesti, voidaan todeta, ettei ryhmien valilla ole
eroja. Nain ollen ryhmat kuuluvat siis samaan populaatioon. Jos puolestaan esimerkiksi A-
ryhman havaintoja on enemman jarjestyksen alkupaassa ja B-ryhman havaintoja loppupaassa,
voidaan todeta, etta ryhmien valilla on eroja. Tahan perustuu U-arvon laskeminen. U-arvo ku-
vastaa sita, montako kertaa jarjestetyssa aineistossa ryhman A havainto oli ennen ryhman B

havaintoa. (Metsamuuronen 2004, 182.)

Kruskal-Wallis-testi on epaparametrinen vastine yksisuuntaiselle varianssianalyysille. Testia
voidaan kayttaa, jos yksisuuntaisen varianssianalyysin oletukset eivat ole voimassa tai, jos
muuttujat on mitattu jarjestysasteikolla. Testin nollahypoteesina on, etta kaksi tai useampi
jarjestyslukujakaumaa ovat samanlaiset. Vaihtoehtoisessa hypoteesissa jakaumien mediaanit
poikkeavat toisistaan. Mita pienempi testissa havaittu merkitsevyystaso on, sita todennakoi-
semmin jakaumat poikkeavat toisistaan. Kruskal-Wallis-testi toimii samalla tavoin kuin Mann-
Whitney U-testi erotuksena se, etta vertailtavia jakaumia voi olla enemman kuin kaksi. Krus-
kal-Wallis-testisuure noudattaa khi-jakaumaa vapausasteilla k-1. Itsenaista Kruskal-Wallis-ja-
kaumaa ei ole olemassa. (Akhtar, Ali, Naseer, Rasheed, Siddiqui & Wasim 2015, 203; Kanninen
1999, Vallin 2001, 79 mukaan; Nummenmaa 2004, 255; 2009, 266-267.)

Metsamuuronen (2004, 195) toteaa, etta Kruskal-Wallis-testi sisaltaa oletuksia, mutta ne eivat

ole yhta rajoittavia kuin varianssianalyysin oletukset. Metsamuurosen mukaan

1) havaintojen tulee olla satunnaisia otoksia ryhmien populaatioista

2) havaintojen seka vertailtavien ryhmien on oltava toisistaan riippumattomia

3) vastemuuttujan tulisi olla jatkuva, mutta jonkin verran samoja arvoja salli-
taan

4) muuttujien tulee olla vahintaan jarjestysasteikollisia.

Kruskal-Wallis-testia ja Mediaanitestia voidaan kayttaa samoissa tilanteissa, mutta Kruskal-
Wallis-testi on voimakkaampi. Tama siita syysta, etta Kruskal-Wallis-testi kayttaa hyodykseen
myos tiedon havaintojen jarjestyksesta, kun taas Mediaanitesti hyodyntaa ainoastaan tiedon

havainnon suhteesta mediaaniin. (Metsamuuronen 2004, 194; SPSS Inc. 2007, 535.) Kruskal-
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Wallis-testi sopii satunnaistetun kokeen tilanteisiin, joissa vertailtavia ryhmia on enemman
kuin kaksi ja otoksien koot ovat erisuuria. Testi on hyva vaihtoehto tilanteessa, jossa kysytaan
onko usean riippumattoman otoksen mediaanin tai keskiarvojen valilla eroja, mutta jossa va-
rianssianalyysin oletukset otoksista eivat pade (Corder & Foreman 2014, 117; Metsamuuronen
2004, 195.)

Perusteluna Mann-Whitney U-testin seka Kruskal-Wallis-testin valinnalle toimii KELPO analy-
ticsin kayttama jarjestysasteikko (eri mielta, jokseenkin eri mielta, jokseenkin samaa mielta,
samaa mielta). Asteikolla voidaan arvioida vastaajan mielipidetta tarkeysjarjestykseen perus-
tuen, mutta laskutoimitukset asteikon avulla eivat ole mielekkaita, koska asteikon ei voida
sanoa olevan puhtaasti tasavalinen. Talle antaa tukea Yli-Luoman (2004, 21) nakemys. Yli-
luoman mukaan tilanteessa, jossa hypoteesin testaaminen edellyttaa valimatkatasoista mit-
tausta, tulisi kyselylomakekin laatia siten, etta keratty data ainakin muistuttaa valimatkata-
soista dataa. Yliluoman mukaan nain ei ole esimerkiksi sellaisen kyselylomakkeen kohdalla,
jossa on vain kolme vastausvaihtoehtoa. Puolestaan viiden vastausvaihtoehdon lomakkeella
aletaan jo lahestya valimatkatasoista dataa, mutta talloinkin asiaa voi joutua hieman selitta-
maan. Yliluoma toteaa, etta mitta-asteikoiden etaisyydet olisi tunnettava taysin, jotta dataa
voidaan kutsua valimatka-asteikolliseksi. Nain ei asennekysymysten kohdalla kuitenkaan kos-
kaan ole, joten jos asennekysymyksia tarkastellaan puhtaasti tilastollisessa mielessa, tulisi

niita aina kasitella jarjestysasteikollisena datana.

Kuviossa 10 KELPO analyticsille soveltuvat testit on korostettu vihrealla. Lisaksi korostettuina
ovat testien kayttotarkoitukset, otostyypit, tutkimuskysymykset seka mitta-asteikot. Kuviosta
kay ilmi, etta yritys voi kayttaa Mann-Whitney U-testia tilanteessa, jossa verrataan kahta vas-
taajaryhmaa keskenaan ja Kruskal-Wallis-testia tilanteessa, jossa vertailussa on yhta aikaa
enemman kuin kaksi vastaajaryhmaa. Kuviossa todetaan myos, etta Mann-Whitney U-testi
seka Kruskal-Wallis-testi soveltuvat yrityksen kayttamalle jarjestysasteikolle (eri mielta, jok-
seenkin eri mielta, jokseenkin samaa mielta, samaa mielta). Lisaksi kuvio osoittaa, etta
Mann-Whitney U-testi seka Kruskal-Wallis-testi mittaavat vastaajaryhmien keskiarvoissa tai

mediaaneissa olevia eroja.
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Kuvio 10: KELPO analyticsille soveltuvat testit (mukaillen Metsamuuronen 2004, 21)

Seuraavassa esimerkissa naytetaan, kuinka Mann-Whitney U-testi suoritetaan SPSS-ohjelmalla

kaytannossa. Esimerkkina kaytetaan kysymysta KELPO analyticsin toteuttamasta korkeakoulun

mainetutkimuksesta (kuvio 11). Kysymyksessa verrattiin paiva- ja monimuoto-opiskelijoiden

mielipidetta siita, etta heidan korkeakoulustaan valmistuu oman alansa asiantuntijoita. Muut-

tujia mitattiin jarjestysasteikolla (1=eri mieltd, 4=samaa mieltd). Kuviosta on havaittavissa,
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etta monimuoto-opiskelijat olisivat enemman vaitteesta samaa mielta. Seuraavaksi selvite-

taan Mann-Whitney U-testin avulla, onko ero tilastollisesti merkitseva.

Vastattuja: 215 Ohitettuja: 20

100% 2%(3) 4%(3)
26%(36)
80%
’ 43%(32)
60%
40%
20% 20%(28)
= —l2)
0%
paivaopiskelu monimuoto-opiskelu
B eri mielta jokseenkin eri mieltd [ jokseenkin samaa mieltd samaa mielta

en osaa sanoa

Kuvio 11: Paiva- ja monimuoto-opiskelijoiden vertailu

Testin tulosteena saadaan tulostaulukko, josta loytyy nollahypoteesi, testimenetelman nimi,
p-arvo seka johtopaatos (Kuvio 12). Johtopaatoksen kriteerina SPSS kayttaa oletuksena mer-
kitsevyystasoa 0,05, eli nollahypoteesi hylataan, jos p-arvo on alle 0,05. Kaytannossa talla
tarkoitetaan, etta nollahypoteesi hylataan, jos todennakoisyys tehda virhe on 5 % tai alle sen.
Esimerkissa testattiin nollahypoteesia: Mielipidejakauma on sama molemmissa ryhmissa. SPSS-
tulosteen mukaan nollahypoteesi hylataan (Reject the null hypotesis). P-arvo 0,007 osoittaa,
etta paiva- ja monimuoto-opiskelijoiden mielipiteessa on tilastollisesti merkitseva ero ja to-

dennakoisyys vaitteen virheellisyydelle on ainoastaan 0,07 %.

Hypothesis Test Summary
Null Hypothesis Test Sig. Decision
Independent-
The distribution of Mielipide is the Samples Reﬁect the
1 same across categories of Mann- 007 nu
Cpiskelumuoto. Whitney U hypothesis.
Test

Asymptotic significances are displayed. The significance level is 05,

Kuvio 12: Mann-Whitney U-testin yhteenveto
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Total N 209
Mann-Whitney U £ 976 000
Wilcoxon W 8 604 000
Test Statistic 5 976 000
Standard Error 386 B4E
Standardized Test Statistic 2,700
Asymptotic Sig. (2sided test) 0oy

Kuvio 13: Mann-Whitney U-testin tulostaulukko

Tulostetta napsauttamalla saadaan tuloksesta lisatietoa. Varsinainen testitulos esitetaan kuvi-
ossa 13. Vastaajista (Total N) 209 on ollut kysymykseen mielipide. Kuviossa Mann-Whitney U-
testisuure (Mann-Whitney U) on 5976 ja vastaava Wilcoxonin testisuure (Wilcozon W) on 8604.
Keskivirheeksi (Standard Error) kuvio ilmoittaa arvon 386,646 ja standardisoiduksi testisuu-
reeksi (Standardized test Statistic) 2,7. P-arvoksi (Asymptotic Sig. (2-sided test)) saadaan
0,007. P-arvo 0,007 tarkoittaa, etta paiva- ja monimuoto-opiskelijoiden mielipiteessa on tilas-

tollisesti merkitseva ero, kuten jo aiemmin todettiin.

Continuous Field Information

100,07 N=213
Min = 1,000
Max = 4 000
Mean = 3,07
80,0 Std. Dev. =082
E 0,07
[:F]
-
=
z
“ 400
20,07
0.0 T T T I
0 1 2 3 4 5

Mielipide

Kuvio 14: Tarkasteltavan muuttujan tiedot Mann-Whitney U-testissa
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Kuviossa 14 esitetaan ne vastaajat (N), joilla on ollut mielipide kysymykseen. Kuviossa ei siis
ole mukana opiskelijoita, jotka ovat valinneet en osaa sanoa -vaihtoehdon tai ohittaneet kysy-
myksen. Lisaksi kuviosta loytyy vastausten keskihajonta (Std. Dev.), keskiarvo (Mean), mak-
simi (Max) seka minimi (Min). Pystyakseli kuvaa vastaajamaaraa ja vaaka-akseli mielipidetta.
Valtaosa vastaajista on valinnut vaihtoehdon numero kolme, eli jokseenkin samaa mielta -

vaihtoehdon.

Seuraavassa esimerkissa kaytetaan kysymysta KELPO analyticsin laatimasta kuntaorganisaation
palveluverkkoselvityksesta. Kysymyksessa verrattiin eri vastaajaryhmien nakemysta siita, etta
kaikki terveyspalvelut saisi keskitetysti samasta paikasta. Muuttujia mitattiin asteikolla (1=eri
mielta, 4=samaa mielta). Esimerkissa selvitetaan onko vastaajaryhmien mediaaneissa tilastol-
lisesti merkitsevia eroja. Kuviosta 15 voidaan havaita, etta kunnan virkamiesjohto olisi selke-

asti enemman keskitettyjen terveyspalvelujen kannalla kuin muut vastaajaryhmat. Kruskal-

Wallis-testin avulla selvitetaan onko talla erolla tilastollista merkitysta.

100%
80%
60%
40%
- -
0%
a. Olen b. Olen c. Olen d. Virkamiesjohto
"rivikansalainen™ kaupungilia kaupungilla
(asukas, toissa luottamustehtiva
vierailija, mokkilainen) $sa
B eri mielta jokseenkin eri mieita [ jokseenkin samaa mieita samaa mielta

B en osaa sanoa

Kuvio 15: Kunnan asukkaiden vertailu

Hypothesis Test Summary
Null Hypothesis Test Sig. Decision
The distribution of Miglipide is the ~{10ePendent Reject the
1 same across categories of K?urgf:':l-s 000 nu
“fastaajaryhma. Wallis Test hypothesis.

Asymptotic significances are displayed. The significance level is 05,

Kuvio 16: Kruskal-Wallis-testin yhteenveto
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Testin tulostaulukko nayttaa nollahypoteesin, testimenetelman nimen, p-arvon seka johto-
paatoksen (kuvio 16). Johtopaatoksen kriteerina SPSS-ohjelmassa on oletuksena merkitsevyys-
taso 0,05, eli ohjelma hylkaa nollahypoteesin, jos p-arvo on alle 0,05. Esimerkissa testattiin
nollahypoteesia: Mielipidejakauma on sama kaikissa ryhmissa. SPSS-tulosteen mukaan nollahy-
poteesi hylataan (Reject the null hypotesis). P-arvo 0,000 osoittaa, etta ainakin joidenkin ryh-
mien valilla on tilastollisesti erittain merkitseva ero ja todennakoisyys vaitteen virheellisyy-

delle on 0 %. Tama tulos ei kuitenkaan viela kerro, minka ryhmien valilla eroja on.

Total N 1544
Test Statistic 21,309
Degrees of Freedom 3

Asymptotic Sig. (2-sided test) aoa

Kuvio 17: Kruskal-Wallis-testin tulostaulukko

Testitulos esitetaan kuviossa 17. Kysymykseen on ollut mielipide 1544 vastaajalla (Total N).
Taulussa Kruskal Wallis-testisuureen (Test Statistic) arvo on 21,309 ja vapausasteiden (De-
grees of Freedom) maara on kolme. P-arvon 0,000 loydamme kohdasta Asymptotic Sig. (2-si-
ded test). P-arvo 0,000 tarkoittaa, etta ainakin joidenkin vastaajaryhmien valilla on tilastolli-

sesti erittain merkitseva ero.

Continuous Field Information

00,0 M=1544
Min = 1,000
Max = 4 000
500,01 Mean =225
Std. Dev. = 1,12
400,01
g
]
|
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e
200,01
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Mielipide

Kuvio 18: Tarkasteltavan muuttujan tiedot Kruskal-Wallis-testissa
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Kuviossa 18 esitetaan ne vastaajat (N), joilla on ollut mielipide kysymykseen. Kuviossa ei ole
mukana vastaajia, jotka ovat valinneet en osaa sanoa -vaihtoehdon tai ohittaneet kysymyk-
sen. Lisaksi taulusta loytyy vastausten keskihajonta (Std. Dev.), keskiarvo (Mean), maksimi
(Max) seka minimi (Min). Valtaosa vastaajista on valinnut vaihtoehdon yksi tai kaksi, eli ollut

eri tai jokseenkin eri mielta.

Test = Std. & Std. Test . & 5 oo o
Samplel1-Sample2 Statistic. Error Statistif:tv Sig. = Adj.Sig.=
a. Olen “rivikansalainen”
B e nokkilainen)- 5 285 73 548 738 460 1000
luottamuste htavassa

a. Olen “rivikansalainen”
asukas, vierailija, mokkildinen)- A8 490 28521 -2 051 040 242
. Olen kaupungilla tiissa

a. Olen “rivikansalainen”
(asukas, vierailija, mokkildinen)- -453 145 107 949 -4 198 oo 0ao
d. Virkamiesjohto

c. Olen kaupungilla
luottamustehtavassa-h. Olen 4204 TEAM 055 o956 1,000
kaupungilla toissa

c. Olen kaupungilla
Iuntlamuste?ltavassa-d. -398,859 129 458 -3,081 002 012

Virkamiesjohto

h. Olen kaupungilla tiissa-d. -
Virkamiesjohto -384 B55 110,289 -3578 000 002

Kuvio 19: Ryhmien valiset erot Kruskal-Wallis-testissa

Kruskal-Wallis-testissa ryhmien valiset erot loytyvat valitsemalla kaavion alla olevasta View-
valikosta nakyman Pairwise Comparisons (kuvio 19). Esimerkissa virkamiesjohdon mielipide
eroaa luottamushenkildiden mielipiteesta melkein merkitsevasti (p= 0,012), tyontekijoiden
mielipiteesta merkitsevasti (p= 0,002) ja kansalaisten mielipiteesta erittain merkitsevasti

(p=0,000).

3.4 Kehittamisaineiston muodostuminen

Opinnaytetyon aineisto muodostui kvalitatiivisista menetelmista seka yhteiskehittamisesta.
Kvalitatiivisia menetelmia olivat asiantuntijahaastattelut, sahkoiset kyselylomakkeet, palau-
tekeskustelut asiakkaiden kanssa seka muun palautteen analysointi. Yhteiskehittamisen mene-

telmia opinnaytetyon tekija sovelsi pitamalla useita kehittamistyopajoja tyon tilaajan kanssa.
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Kevat Kesa

2014 2014

4.2.2015 10.9.2015

Asiantuntijahaas- 4.6.2014

19.9.2015
tattelu

Sahkoinen kyse- 13.4.2014- 18.8.2014- 16.1.2015-

14.5.2014 30.9.2014 4.2.2015
lylomake

Palautekeskus- 27.5.2014 3.11.2014 13.4.2015
telu
Muu palaute 22.8.2014
30.8.2014
23.9.2014
25.11.2014
26.11.2014
Tydpaja toimeksi- [EXEUL 3.6.2014 1.10.2014 6.2.2015 16.4.2015
4.11.2014

antajan kanssa

Taulukko 1: Aineiston hankinta-aikataulu

Taulukossa 1 on esitetty aineiston muodostuminen kronologisessa jarjestyksessa. Koko aineis-
ton hankintaan kului noin 17 kuukautta. Opinnaytetyon tekija haastatteli neljaa tilastotieteen
ja -raportoinnin asiantuntijaa. Sahkoista kyselylomaketta kaytettiin kolme kertaa kuin myos
jokaisen asiakasorganisaation kanssa pidettiin palautekeskustelut, joita oli yhteensa kolme.
Muuhun palautteeseen lukeutuvat sahkopostipalautteet seka palautteet lehdistossa, joita mo-
lempia tuli kolme kappaletta. Lisaksi opinnaytetyon tekija piti toimeksiantajalle prosessin ai-

kana yhteensa kuusi tyopajaa.

3.5 Kehittamisaineisto kanavittain

Kuviossa 20 on havainnollistettu kehittamisaineiston muodostuminen seka painoarvot. Kehit-
tamishankeen paaaineistona toimivat asiantuntijahaastattelut, koska asiantuntijoilta saadut
palautteet olivat hyvin syvallisia ja yksityiskohtaisia, ja tuottivat myos maarallisesti paljon
dokumentaatiota. Toiseksi merkittavammaksi aineistoksi muodostuivat palautekeskustelut,
sahkoiset lomakkeet seka tyopajat. Pienin painoarvo jai muulle palautteelle jota tuli maaral-
lisesti melko vahan, mutta joka kuitenkin sisalsi toistuneita kehitysehdotuksia antaen tukea

muulle aineistolle, ja on nain ollen mainitsemisen arvoinen.

Asiantuntija- palautekes ISéhkli(ili(set
3 lomakkeet
haastattelut Kustelut 20%

TyoOpajat Muu palaute Tutkimuksen

20% 10% aineisto

30% 20%

Kuvio 20: Aineiston muodostuminen
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Liitteessa 2 havainnollistetaan aineiston muodostuminen kanavittain. Opinnaytetyon tekija
piti asiantuntijahaastattelut aikavalilla 4.6.2014-19.9.2015. Puhelinhaastattelu oli pituudel-
taan 30 minuuttia ja sovittu tapaaminen 45 minuuttia. Kaksi muuta haastattelua kaytiin sah-
kopostitse. Asiantuntijat kommentoivat haastatteluissa aina viimeisinta kyselylomaketta ja
tulosraporttia, lukuun ottamatta ensimmaista haastattelua, jossa kommentoitiin vain kysely-
lomaketta. Palautekeskustelut pidettiin aikavalilla 27.5.2014-13.4.2015. Palautekeskustelut
olivat noin tunnin mittaisia, ja niissa keskusteltiin palvelusta kokonaisuudessaan. Opinnayte-
tyon tekija on pitanyt toimeksiantajan kanssa yhteensa kuusi tyopajaa aikavalilla 2.4.2015-
16.4.2015. Kestoltaan tyopajat ovat olleet 20-45 minuutin pituisia. Tyopajoissa on kayty lapi
saatu asiakaspalaute, esitelty tilastolliset testit seka tehty kehittamispaatokset. Seurakunnan
avoimet lomakepalautteet kerattiin aikavalilla 13.4.2014-14.5.2014, kuntaorganisaation aika-
valilla 18.8.2014-30.9.2014 ja korkeakoulun aikavalilla 16.1.2015-4.2.2015. Palautteet koski-
vat kyselylomakkeita. Osuuskunta sai palautetta sahkopostitse ajalla 22.8.2014-23.9.2014.
Sahkopostipalautteet liittyivat kuntaorganisaation kyselylomakkeeseen. Osuuskunta sai pa-
lautetta myos kolmessa lehtiartikkelissa. Ensimmainen artikkeli julkaistiin 25.11.2014 ja kaksi

muuta 26.11.2014. Artikkelien palautteet liittyivat kyselyn tiedonkeruuseen.

4 Kehittamishankkeen tulokset

Tassa luvussa on esitetty kvalitatiivisten menetelmien tulokset. Kehittamishankkeessa kaytet-
tyja kvalitatiivisia tutkimusmenetelmia olivat asiantuntijahaastattelut, sahkoiset kyselylomak-
keet, palautekeskustelut asiakkaiden kanssa seka muun palautteen analysointi. Luvussa kay-
daan ensin lapi jokaisen menetelman tulokset erikseen. Luvun lopun yhteenvedossa aineistosta

muodostuneita teemoja verrataan teoreettiseen viitekehykseen.

Asiantuntijahaastattelut ja palautekeskustelut olivat avoimia. Haastateltaville annettiin ai-
heeksi osuuskunnan tarjoaman tutkimuspalvelun laadun ja luotettavuuden kehittaminen. Asi-
antuntijat saivat aina kommentoitavaksi viimeisimman kyselyn tulosraportin seka kyselylomak-
keen, lukuun ottamatta ensimmaista asiantuntijahaastattelua, jossa kommentoitiin ainoastaan
lomaketta. Asiakasorganisaatioiden edustajat kommentoivat palautekeskusteluissa konseptia

kokonaisuudessaan kokemansa palvelun pohjalta.

Asiakasorganisaatioille toteutettujen kyselyjen lopussa oli avoin kentta, johon vastaaja sai an-
taa avointa palautetta kyselysta. Muu palaute koostui osuuskunnalle tulleista sahkopostiyhtey-
denotoista seka lehtiartikkeleista, jotka koskivat osuuskunnan kyselytutkimuksia. Sahkoisista
lomakkeista ja muusta palautteesta opinnaytetyon tekija poimi ne kohdat, jotka liittyivat ky-

selyjen laatuun ja luotettavuuteen.
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Eri kanavista tulleista palautteista luotiin teemat tulosten tiivistamiseksi. Teemoittelun avulla
tuloksia pystytaan luvun lopussa havainnollisesti vertaamaan ennalta kirjoitettuun teoreetti-
seen viitekehykseen. Asiantuntijahaastatteluiden, palautekeskusteluiden seka muun palaut-

teen teemoissa on kerrottu paapiirteittain kaikki naissa kanavissa esitetyt kehitysehdotukset.

Sahkoisia lomakepalautteita osuuskunta sai yhteensa 252. Ensin opinnaytetyon tekija merkkasi
naista kaikki ne palautteet, jotka sisalsivat konkreettisen kehityskohteen tai -ehdotuksen. Tal-
laisia palautteita oli yhteensa 149. Aineiston kasittelyssa kaytettiin teemoittelua, joka nosti
esiin useita eri teemoja. Lopuksi esiin nousseita teemoja yhdisteltiin ja nama nimettiin. Tulok-
sia analysoitaessa oli merkille pantavaa, etta eri kanavista tulleissa palautteissa oli selkeita

yhtenevaisyyksia.

4.1  Asiantuntijahaastatteluiden tulokset

Seurakunnan kyselyssa verrattiin kahta eri vastaajaryhmaa, jotka olivat seurakuntalaiset seka
seurakunnan tyontekijat. Molemmille vastaajaryhmille oli laadittu omat kyselylomakkeensa,
joissa oli samat teemat, mutta kysymykset oli kysytty vastaajaryhmilta hieman eri tavoin.
Teemoissa oli my0s eri kysymysmaara vastaajaryhmien valilla. Jokaiselle vastaajaryhmalle
kannattaa esittaa samat kysymykset, jotta aineiston analyysi olisi selkeaa, eika tulos vaaris-
tyisi. Kysymykset voivat tarvittaessa hieman erota toisistaan, jos kysymykset ovat teemojen
sisalla. Kysymyksista voidaan muodostaa esimerkiksi viiden kysymyksen kokonaisuuksia, joiden
keskiarvoista voi tehda johtopaatoksia vertailussa. Seurakunnan kyselyssa oli kuitenkin tee-
moja, joissa toiselle vastaajaryhmalle esitettiin kaksi ja toiselle vastaajaryhmalle seitseman
kysymysta. Talloin vastajaaryhmien valinen analyysi ei ole enaa mahdollista. Kyselylomak-
keessa tarkeimmat kysymykset on hyva sijoittaa alkuun, jotta ainakin niihin saadaan vastauk-
set, jos vastaaja ei ehdi tayttaa lomaketta loppuun. Vastaajaryhmien valisessa vertailussa voi-
daan kayttaa apuna tilastollista testia, esimerkiksi varianssianalyysia, jotta pystytaan osoitta-
maan merkittavat erot ja perustelemaan ne tilastollisesti. (Ylikoski T., henkilokohtainen tie-
donanto 7.6.2014.)

Kunnan loppuraportin yleisilme oli hyva. Ensimmaisena mieleen tullut kehitysehdotus oli ra-
portin pituuden lyhentaminen. Asiat hieman toistivat itseaan ja oli tarpeetonta tehda jokai-
sen kysymyksen kohdalla seka diagrammi etta taulukko. Taulukoihin saadaan mahtumaan
enemman tietoa, mutta kaytannossa diagrammeilla on helpompi herattaa lukijan huomio. Va-
lilla voidaan kayttaa ainoastaan diagrammia ja valilla taulukkoa. Tama tuo raporttiin vaihte-
lua ja tata kautta myos raportin pituus lyhenee. Valilla kannattaa kayttaa myos eri grafiikka-
tyyppeja, kunnan raportissa oli kaytetty ainoastaan pylvasdiagrammeja. Alkuun on hyva tehda

aina "executive summary”, eli tiivistelma. Tahan voidaan kerata mielenkiintoisimmat loydot ja
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jopa johtopaatoksia seka muutosehdotuksia. Tama auttaa huomattavasti lukijan mielenkiin-
non herattamisessa. Diagrammit ja taulukot oli tehty erillisella ohjelmalla ja lisatty raporttiin
kuvankaappauksella. Diagrammien ja taulukoiden otsikot sisaltyivat kaapattuun kuvaan. Otsi-
kot on hyva lisata itse dokumenttiin eika kuvaan, ja jokaisella otsikolla tulee olla tarkka nu-
merointi. Tama siita syysta, etta diagrammiin tai taulukkoon on talloin mahdollista viitata
myos muualla tekstissa. Taulukkoja voidaan myos joissain kohdin laittaa pelkastaan liiteosioon
ja tekstissa ainoastaan viitata niihin. Yleisesti ottaen diagrammit ja taulukot olivat siisteja ja

hyvin tehty. (Koljonen J., henkilokohtainen tiedonanto 4.2.2015.)

Kunnan aineiston tilastollisessa testauksessa oli kaytetty Kruskal-Wallis-testia. Testi soveltui
aineistolle hyvin, mutta raportissa ei ollut selvitysta eika viittausta teoriakirjallisuuteen siita,
mita testi tarkoittaa. Sama asia toistui Reliabiliteetti-kappaleessa. Kappaleessa otos ja sen
koko oli kuvattu hyvin, mutta kappale ei sisaltanyt mainintaa ovatko numerot hyvia. Tama
kappale olisi tarvinnut vertailuesimerkin siita, kuinka otoksia ja johtopaatoksia niiden perus-
teella tehdaan seka viittauksen tieteelliseen lahteeseen reliabiliteetista. Kunnan raportissa ei
ylipaansa ollut yhtaan viittausta tieteelliseen kirjallisuuteen. Business-puolella tama ei valtta-
matta aiheuta ongelmaa, mutta tiedepuolella raporttien taytyy sisaltaa lahdeviittaukset teo-
riakirjallisuuteen. Avoimien vastauksien analysoinnissa voidaan kayttaa sanafrekvenssikuvaa,
jos kysely tehdaan kaupalliselle organisaatiolle. Sanafrekvenssikuva nayttaa avoimissa vas-
tauksissa eniten toistuneet sanat. Kuvassa sana on sita isompi mita useammin se on vastauk-
sissa toistunut. Tiedeorganisaatiolle tehtavassa kyselyssa kuvaa ei kannata kayttaa. (Koljonen
J., henkilokohtainen tiedonanto 4.2.2015.)

Korkeakoulun kyselyssa on kaytetty Likertin neliportaista asteikkoa. Kyselyssa on kuitenkin ol-
lut mukana tarkeysjarjestyskysymys, jossa vastaajan on taytynyt asettaa kuusi annettua vaih-
toehtoa omakohtaiseen tarkeysjarjestykseen. Tama aiheuttaa ongelman aineiston analysoin-
nissa. Samassa kyselylomakkeessa voidaan kayttaa vain samanlaisia asteikoita. Nain ollen kor-
keakoulun kyselyssa olisi tullut kayttaa ainoastaan neliportaista asteikkoa. (Asiantuntija A,
10.9.2015.)

Korkeakoulun tulosraportissa KELPO analytics on osoittanut vastaajaryhmien valilla olevan
syy-seuraussuhteita, eli kausaalisuhteita pelkastaan frekvenssien ja korrelaatioiden perus-
teella. Frekvenssit ja korrelaatiot eivat riita osoittamaan syy-seuraussuhdetta, koska havaitun
yhteyden taustalla saattaa olla jokin kolmas sekoittava tekija, joka vaikuttaa molempiin
muuttujiin. Syy-seurauspaatelmat ovat virheellisia ilman huolellista muiden tekijoiden huomi-
oimista. Korrelaatio kertoo kylla, missa suhteessa toinen muuttuja vahenee tai kasvaa verra-
tun kanssa, mutta se ei kerro, muuttavatko muuttujat keskenaan toisiaan. KELPO analytics on

kayttanyt korkeakoulun tulosraportissa Kruskal-Wallis- seka Mann-Whitney U-testeja tilastolli-
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seen testaukseen. Testien tulokset on esitetty kayttaen p-arvoja, joilla tarkoitetaan todenna-
koisyysarvoja. Tulokset pitaisi olla esitetty raportilla prosenttimuodossa, jotta ne olisivat kai-
kille lukijoille selkeat. (Asiantuntijahaastattelu A, 10.9.2015.)

Korkeakoulun tulosraportin teksti oli hyvin selkeaa ja ymmarrettavaa, eika siihen tullut muu-
tosehdotuksia. Tulosraportissa kerrottiin, ettei hyvin pienia, alle 15 vastaajan vastaajaryhmia
otettu mukaan vertailuihin. Tassa kohdassa jai epaselvaksi tarkoitettiinko talla, ettei pienia
vastaajaryhmia otettu analysointiin mukaan lainkaan vai ettei niita otettu mukaan vertailuihin
erillisina ryhmina, vaan ainoastaan osana kokonaistulosta. Tilastollisia testeja koskevat kap-
paleet voitaisiin harkita esitettavaksi liitteissa, mutta ne voidaan esittaa raportin alussakin,
koska ovat melko lyhyita. Yhtena taustatietokysymyksena oli koulutusohjelma, joka oli esi-
tetty taulukkomuodossa. Vaaka- tai pystykaavio voisi kuitenkin toimia tassa paremmin, jotta
lukija saisi paremman kuvan koulutusohjelmien vastaajamaarien valisesta suhteesta. Tarkeys-
jarjestyskysymys oli esitetty seka pylvasdiagrammilla etta taulukolla. Taulukko oli hieman vai-
keaselkoinen ja sen voisikin esittaa vaakapylvaskaaviolla, jossa pylvaiden maara pysyisi sa-
mana kuin taulukon rivien maara, ja pylvaissa esitettaisiin ainoastaan prosentit. Pylvasdia-
grammeissa oli yleisesti kaytetty havainnollistavia selkeita vareja seka layouteja. Diagram-
mien pylvaissa nakyivat seka prosentit etta vastaajamaarat. Kokonaisvastaajamaara oli mai-
nittu kuitenkin myos diagrammin otsikossa, joten vastaajamaarat voisi ottaa pylvaista pois.
Tama lukujen vahentaminen helpottaisi kaavion hahmottamista. (Saarinen A., henkilokohtai-
nen tiedonanto 19.9.2015.)

Analysointi Tilastolliset testit Tulosraportit

¢ Asteikkojen kaytto o Syy-seurausvaittamat e Diagrammien ja taulukoiden maara
* Avoimien vastausten analysointi e Testien lisdédminen palveluun, esim. e Diagrammien ja taulukoiden
e Vastaajaryhmien kysymykset varianssianalyysi otsikointi

e Testien tuloksen ilmoittaminen ¢ Lukijan huomion ylldpito

o Viittaukset tieteellisiin lahteisiin ¢ Pienten vastaajaryhmien

ilmoittaminen
e Taulukot taustatietokysymyksissa
¢ Taulukot
tarkeysjarjestyskysymyksissa
*Vastaajamadrien ilmoittaminen
diagrammeissa

Kuvio 21: Kehityskohteet asiantuntijahaastaluiden mukaan

Kuviossa 21 on ryhmitelty teemoittan asiantuntijahaastatteluissa mainitut kehityskohteet.
Eniten kehityskohteita loytyi tulosraporttien teemasta. Taman teeman kehityskohteisiin lu-
keutuivat diagrammien ja taulukoiden maara, diagrammien ja taulukoiden otsikointi, lukijan

huomion yllapito, pienten vastaajaryhmien ilmoittaminen, taustatieto- ja tarkeysjarjestysky-
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symysten taulukot seka vastaajaryhmien ilmoittaminen diagrammeissa. Toiseksi eniten kehi-
tettavaa oli tilastollisten testien teemassa. Kehityskohteina mainittiin syy-seurausvaittamat,
testien lisaaminen palveluun, testien tuloksen ilmoittaminen seka viittaukset tieteellisiin lah-
teisiin. Analysoinnin teemassa kehitettavaa oli asteikkojen kaytossa, avoimien vastausten ana-

lysoinnissa seka vastaajaryhmien kysymyksissa.

4.2 Palautekeskusteluiden tulokset

Seurakunnan palautekeskustelussa paakehityskohteena nahtiin kyselyn vastaajamaara, joka
seurakuntalaisten vastaajaryhmassa oli 76. Seurakunnan edustajat mainitsivat alhaisen vas-
taajamaaran heikentavan kyselyn reliabiliteettia. Tama etenkin siksi, etta seurakunta vastasi
itse kyselyn jakamisesta kayttaen sahkopostilistojaan ja sahkopostin olivat saaneet todenna-
koisesti vain aktiiviset seurakuntalaiset, joiden sahkopostiosoitteet olivat olleet seurakunnalla
tallessa. Kehitysehdotuksena mainittiin, etta osuuskunnan edustajat voisivat jatkossa lisapal-
veluna tarjoutua jakamaan kyselya itse esimerkiksi julkisilla paikoilla. Nain kyselyyn saataisiin
vastaamaan myo0s ei-aktiiviset seurakuntalaiset. Henkiloston vastaajamaaraa 18 pidettiin hy-
vana. Lisaksi tulosten analysointi- ja esitystapa nahtiin ongelmallisena, koska seurakuntalais-
ten ja henkiloston kysymykset oli muotoiltu hieman eri tavoin. Vastaajaryhmien teemoissa oli
myos eri maara kysymyksia. Talla ratkaisulla pyrittiin minimoimaan vastaajan taustan vaikutus
vastauksiin. Seurakunnan edustajien mukaan tama kuitenkin vaikeutti tuloksen tulkitsemista
ja heikensi myos kyselyn validiteettia, koska joissain kysymyksissa ei voinut olla taysin varma
kysyttiinko molemmilta vastaajaryhmilta samaa asiaa. Havainto sai tukea Ylikosken asiantun-
tijahaastattelusta, jossa todettiin seurakunnan vastausten tulkitsemisen olevan vaikeaa,

koska vastaajaryhmien kysymysten maarassa ja muotoilussa oli suuria eroja.

Kuntaorganisaation palautekeskustelussa suurimpana kehityskohteena nahtiin joidenkin kysy-

mysten asettelu seka ymmarrettavyys. Joidenkin kysymysten kohdalla olisi tarvittu enemman

lisatietoja, jotta kysymykseen olisi voinut vastata. Kysely sisalsi esimerkiksi kysymyksen, jossa
kysyttiin onko jako kunnallisten ja yksityisten perusopetuspalvelujen valilla sopiva, mutta ky-

symyksessa ei kerrottu, miten palvelut jakautuvat talla hetkella. Lisaksi joissain kysymyksissa

eri kasitteet, kuten esimerkiksi virkistysmetsat ja ranta-alueet oli rinnastettu samanarvoisiksi.
Asiakkaan mukaan osassa kysymyksista oli heikko reliabiliteetti ja validiteetti, koska kysymyk-
set saattoi naiden seikkojen vuoksi ymmartaa vaarin. Positiivista palautetta saatiin erityisesti

suuresta otoskoosta, joka oli lahes kaksi tuhatta vastaajaa. Osuuskunta sai myos kiitosta tu-

losraportin selkeista diagrammeista seka loppuyhteenvedosta.

Korkeakoulun palautekeskustelussa asiakkaan edustajalle tuli mieleen ainoastaan yksi kehitys-

ehdotus. Talla edustaja tarkoitti taustojen tarkempaa kartoitusta, koska kyselyn taustatie-
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doista oli jaanyt puuttumaan yksi korkeakoulun vanhoista kampuksista. Edustaja piti tata kui-
tenkin hyvin pienena ongelmana, ja asia oli jaanyt myos korkeakoululta huomaamatta. Kor-
keakoulun edustaja oli tutkimukseen kokonaisuudessaan erittain tyytyvainen. Positiivista pa-
lautetta saatiin selkeasta kyselylomakkeesta, loppuraportin selkeista diagrammeista seka tu-
losten esitystavasta. Tulosraportissa esitettiin graafisesti ainoastaan ne vastaajaryhmien vali-

set erot, jotka olivat tilastollisesti merkitsevia.

Analysointi Validiteetti ja reliabiliteetti

*Vastaajaryhmien kysymykset e Otantamenetelma * Kysymyksenasettelu
¢ Otoksen koko

Kuvio 22: Kehityskohteet palautekeskusteluiden mukaan

Kuviossa 22 on esitetty palautekeskusteluissa mainitut kehityskohteet teemoittan. Eniten ke-
hityskohteita loytyi otoksen teemasta. Taman teeman kehityskohteisiin lukeutuivat otoksen
koko ja otantamenetelma. Analysoinnin teemassa kehityskohteena olivat eri vastaajaryhmille
suunnatut kysymykset. Validiteetin ja reliabiliteetin teemassa kehitettavaa oli kysymyksen-

asettelussa.
4.3  Sahkoisten kyselylomakkeiden tulokset

Seurakunnan kyselyn lomakepalautteissa toivottiin kyselyn laatijan yhteystietoja vastauslo-
makkeelle lisakysymyksia varten. Tama olisi antanut yrityksesta luotettavamman kuvan. Li-
saksi toivottiin parempaa tiedottamista kyselysta. Kiitosta osuuskunta sai kyselyn selkeydesta

ja neutraalin asiallisesta linjasta.

Kuntaorganisaatiolle toteutetussa palveluverkkoselvityksessa eniten lomakepalautteita saatiin
vahaisten taustatietokysymysten vuoksi. Kuntaorganisaation kyselyssa kysyttiin ainoastaan
kolmea taustatietoa. Lisaksi asuinpaikkaa kysyttiin vain kahdella vaihtoehdolla, jotka olivat
kaupunki ja maaseutu. Palautteissa mainittiin, etta vastaajaryhmavertailut jaavat vahaisiksi
taustatietokysymysten vahyyden vuoksi. Palautteissa todettiin myos, etta olisi ollut paikallaan
kysya jokaisen teeman kohdalla, kayttaako vastaaja kyseista palveluverkon osaa. Taustatieto-
puutteiden todettiin jattavan analyysin hyvin pintapuoliseksi, jonka pohjalta ei voida tehda

tarkkoja johtopaatoksia.

Kuntaorganisaatiolle toteutetussa kyselytutkimuksissa kaivattiin ohjeistusta pudotusvalikoilla
toimivia tarkeysjarjestyskysymyksia varten, ja kyselyn kieliasua pidettiin paikoin vaikeasti

ymmarrettavana ja kapulakielisena. Nama seikat heikensivat kyselyn validiteettia ja reliabili-



52

teettia. Lisaksi toivottiin vapaan kommentoinnin mahdollisuutta jokaisen kysymyksen koh-
dalle, parempaa tiedottamista seka laatijoiden yhteystietoja kyselyn alkuun. Positiivista pa-
lautetta osuuskunta sai muun muassa lomakkeen selkeydesta, kyselyn tarpeellisuudesta, sah-

koisen lomakkeen kayttoliittymasta seka kyselyn kattavuudesta.

Korkeakoulun mainekyselyssa oli esitetty kehitysehdotuksia ainoastaan kolmessa lomakkeessa.
Kahdessa palautteessa mainittiin, etta kyselyn taustatiedoista puuttui koulun vanha kampus,

joka oli lakkautettu vuosia sitten. Lisaksi laatijan yhteystietoja toivottiin itse kyselylomak-

keelle.
Analysointi Kyselylomakkeet Validiteetti ja reliabiliteetti
e Taustatietokysymysten e Kieliasu eTiedottaminen e Kieliasu
mddra *Vapaan kommentoinnin * Kysymyksenasettelu
e Taustatietokysymysten mahdollisuus e Pudotusvalikot
tarkkuus kysymyksissa

e Taustatietokysymysten
*Yhteystiedot tarkkuus

Kuvio 23: Kehityskohteet sahkoisten kyselylomakkeiden mukaan

Kuviossa 23 on esitetty teemoittan kyselylomakkeissa mainitut kehityskohteet. Eniten paran-
nettavaa oli validiteetin ja reliabiliteetin teemassa. Teeman kehityskohteita olivat kieliasu,
kysymyksenasettelu, pudotusvalikot seka taustatietokysymysten tarkkuus. Toiseksi eniten pa-
rannettavaa oli kyselylomakkeiden teemassa. Taman teeman kehityskohteisiin lukeutuivat
kieliasu, vapaan kommentoinnin mahdollisuus kysymyksissa seka yhteystietojen mainitsemi-
nen. Analysoinnin teemassa kehityskohteina olivat taustatietokysymysten maara ja tarkkuus.

Tiedonkeruun teemassa toivottiin parempaa tiedottamista kyselysta.
4.4  Muun palautteen tulokset

Osuuskunta on saanut sahkopostitse kolme palautetta kuntaorganisaatiolle toteutetusta kyse-
lysta. Palautteet liittyivat kyselylomakkeeseen, validiteettiin ja reliabiliteettiin seka tiedon-
keruuseen. Jokaisessa palautteessa mainittiin paakehitysehdotuksena taustatietokysymysten
lisaaminen. Lisaksi palautteissa oli mainintoja puutteellisista kysymyksenasetteluista, kapula-
kielisyydesta ja yhteystietojen puuttumisesta. Kunnan kyselysta kirjoitettiin myos kolme leh-

tiartikkelia. Kahdessa artikkelissa kyselyn tiedottaminen koettiin osittain epaonnistuneeksi.

Validiteetti ja reliabiliteetti Kyselylomakkeet Analysointi

o Kieliasu e Kieliasu e Tiedottaminen ¢ Taustatietokysymysten
» Kysymyksenasettelu *Yhteystiedot maara
e Taustatietokysymykset

Kuvio 24: Kehityskohteet muun palautteen mukaan
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Kuviossa 24 on esitetty teemoittan muusta palautteesta poimitut kehityskohteet. Eniten kehi-
tyskohteita loytyi validiteetin ja reliabiliteetin teemasta. Teeman kehityskohteiksi lukeutui-
vat kieliasu, kysymyksenasettelu seka taustatietokysymysten tarkkuus. Toiseksi eniten kehi-
tyskohteita oli kyselomakkeiden teemassa, jonka kehityskohteita olivat kieliasu ja yhteystie-
dot. Tiedonkeruun teemassa kehityskohteena nahtiin kyselysta tiedottaminen ja analysoinnin

teemassa taustatietokysymysten maara.

4.5 Teoreettisen viitekehyksen linkittyminen tuloksiin

Kehittamishankkeen teoreettiseen viitekehykseen on keratty runsaasti ja monipuolisesti tie-
toa kvantitatiivisen tutkimuksen ominaispiirteista, sen laatuun ja luotettavuuteen vaikutta-
vista tekijoista seka tilastollisesta testauksesta. Viitekehykseen on pyritty tiivistamaan naista

asioista kaikki ne kohdat, jotka esiintyvat eniten aihetta kasittelevassa teoriakirjallisuudessa.

Teoriaosuudessa esiintyneet laadun ja Aineistossa esiintyneet, kehitysta vaativat

luotettavuuden tekijat laadun ja luotettavuuden tekijat

.3.1 Tutkimuksen perusjoukko ja otos Otos
2.3.2 Tiedonkeruu Tiedonkeruu
2.3.3 Kyselylomakkeet Kyselylomakkeet
2.3.4 Validiteetti ja reliabiliteetti Validiteetti ja reliabiliteetti
2.3.5 Mittaustaso & analysointi Analysointi
2.3.6 Tutkimusraportin arviointi Tulosraportit
\Q Tilastollinen testaus Tilastollinen testaus )

2.3.7Jakauman tunnusluvut -

2.3.8 Regressio =

Taulukko 2: Teoreettisen viitekehyksen linkittyminen tutkimustuloksiin

Taulukossa 2 on kuvattu teoreettisen viitekehyksen linkittyminen tutkimustuloksiin. Teoreet-
tisessa viitekehyksessa mainituista tekijoista nousivat aineistossa esille tutkimuksen perus-
joukko ja otos, tiedonkeruu, kyselylomakkeet, validiteetti ja reliabiliteetti, mittaustaso ja
analysointi, tutkimusraportin arviointi seka tilastollinen testaus. Teoriakirjallisuudessa oli
useita mainintoja myos jakauman tunnusluvuista ja regressiosta, mutta keratyssa aineistossa
nama eivat esiintyneet. Aineistossa esiintyneita laadun ja luotettavuuden tekijoita verrattiin
aina kvantitatiivisen tutkimuksen teoriaan ennen kuin palvelukonseptiin tehtiin muutoksia.

Nain varmistettiin, etta tehtiin oikeita, tieteellisesti perusteltuja ratkaisuja.
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5  Tulosten vaikutukset osuuskunnalle

Kehittamistyosta todellisissa liike-elaman tilanteissa on saatu arvokkaita havaintoja palvelun
laadun ja luotettavuuden kehittamiseksi. Seuraavaksi kaydaan lapi teemoittain kehittamistu-
losten vaikutus KELPO analyticsin tarjoamaan tutkimuspalveluun. Ensin kaydaan lapi teemasta

nousseet kehityskohteet, taman jalkeen kerrotaan tehdyt kehitystoimenpiteet seka toimenpi-

teiden hyodyt osuuskunnalle (Taulukko 3).

Analysointi

. Asteikkojen kaytto

. Avoimien vastausten analysointi
. Taustatietokysymysten maara

. Taustatietokysymysten tarkkuus

. Vastaajaryhmien kysymykset

Kyselylomakkeet

. Kieliasu

. Vapaa kommentointi kysymyksissa
. Yhteystiedot

Otos

. Otantamenetelma

. Otoksen koko

Tiedonkeruu

. Kyselysta tiedottaminen

Tilastolliset testit

. Syy-seurausvaittamat

. Testien lisaaminen palveluun,
esim. varianssianalyysi

. Testituloksen ilmoittaminen

. Viittaukset tieteellisiin ldhteisiin

Tulosraportit

. Diagrammien ja taulukoiden

. Lukijan huomion yllapito

. Pienten vastaajaryhmien ilmoitta-
minen

. Taulukkojen kaytto

. Vastaajamdarien ilmoittaminen
palkeissa

Validiteetti ja reliabiliteetti

. Kieliasu

. Kysymyksenasettelu

. Taustatietokysymysten tarkkuus

. Pudotusvalikot

Analysointi

. Samojen asteikkojen kaytto jat-
kossa

. Sanafrekvenssikuvien kaytto

. Taustatietokysymysten lisdys

. Taustatietokysymysten tarkennus

. Samojen kysymysten kaytto kai-
kissa vastaajaryhmissa

Kyselylomakkeet

. Kieliasun tarkentaminen

. Vapaan kommenttikentan lisays

. Yhteystietojen mainitseminen

Otos

. Jakelukanavien miettiminen yh-
dessd asiakkaan kanssa

. Kyselyn jako lisapalveluksi

Tiedonkeruu

. Tiedottamisen miettiminen yh-
dessd asiakkaan kanssa

Tilastolliset testit

. Jatkotutkimusehdotus moni-
muuttujamenetelmille

. Testien tuonti palvelukonseptiin

. Testitulos prosentteina jatkossa

. Tieteellisten viittausten lisdys

Tulosraportit

. Diagrammien kaytto vain tilastol-
lisesti merkitsevissa tuloksissa

. Otsikoiden lisddminen tekstiin

. Alkuun tiivistelma jatkossa

. Pienten vastaajaryhmien selke-
ampi ilmoittaminen jatkossa

. Vaakapylvaskaaviot jatkossa

. Vastaajamadarien poisto palkeista

Validiteetti ja reliabiliteetti

. Kieliasun tarkentaminen

. Lisatietojen lisdys kysymyksiin

. Taustatietokysymysten tarkennus

. Ohjeistus pudotusvalikoille

Analysointi
. Tarkempi analyysi
. Havainnollisempi avoimien vas-

tausten analysointi

Kyselylomakkeet

. Helppolukuisuuden parantuminen

. Tyytyvaisemmat vastaajat

. Luotettavuuden parantuminen

Otos

. Korkeampi vastaajamaara seka
vastausprosentti

. Edustavampi otos

Tiedonkeruu

. Korkeampi vastaajamaara seka
vastausprosentti

Tilastolliset testit

. Luotettavuuden parantuminen

. Tieteellisyyden parantuminen

. Helppolukuisuuden parantuminen

Tulosraportit
. Lukijan mielenkiinnon pysyminen
. Helppolukuisuuden parantuminen

. Luotettavuuden parantuminen

Validiteetti ja reliabiliteetti
. Vastausvirheiden vaheneminen

. Toistettavuuden paraneminen

Taulukko 3: Kehityskohteet, tehty kehitystyo ja kehitystyon hyodyt osuuskunnalle
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Analysoinnin teemaan KELPO analytics sai palautetta asteikkojen kaytosta, avoimien vastaus-
ten analysoinnista, taustatietokysymysten maarasta ja tarkkuudesta seka vastaajaryhmien ky-
symyksista. Kolmannen asiantuntijahaastattelun jalkeen tehtiin paatos laittaa tulevaisuudessa
tarkeysjarjestyskysymyksiin saman verran seikkoja kuin kaytetyssa mitta-asteikossa on vas-
tausvaihtoehtoja. Tama siita syysta, ettei tulosten analysoinnissa tai tulosraportin luettavuu-
dessa aiheutuisi epaselvyytta. Kuntaorganisaation kyselytutkimuksessa jokaiselle vastaajaryh-
malle otettiin kayttoon taysin samat kysymykset, jotta vastausten analysointi olisi tarkempaa.
KELPO analyticsin kayttamasta kyselytyokalusta loytyi toiminto sanafrekvenssikuvien tekemi-
selle. Sanafrekvenssikuvat avoimien vastausten analysoinnille otettiin kayttoon korkeakoulun
mainetutkimuksessa, ja tama teki avoimien vastausten esittamisesta havainnollisempaa.
Taustatietokysymysten maara lisattiin yhdeksaan korkeakoulun kyselyssa. Aiemmassa kuntaor-
ganisaation kyselyssa kysyttiin vain neljaa taustatietoa. Samalla tavoin taustakysymysten por-
rastusta tihennettiin esimerkiksi ian kohdalla. Muutokset taustatietokysymyksissa mahdollisti-

vat tarkemman analyysin.

Kyselylomakkeiden teemassa kehityskohteiksi nousivat kieliasu, vapaan kommentoinnin mah-
dollisuus kysymyksissa seka yhteystiedot. Korkeakoulun kyselyn jalkeen tehtiin paatos lisata
jatkossa yhteystiedot jatkossa suoraan lomakkeelle, koska asiasta on tullut palautetta jokai-
sessa kyselyssa. Tama ratkaisu tulee lisaamaan kyselyjen ja osuuskunnan luotettavuutta. Kun-
taorganisaation kyselyn jalkeen kyselylomakkeiden kieleen alettiin kiinnittaa enemman huo-
miota, jotta lomakkeet olisivat helppolukuisempia. Lisaksi korkeakoulun kyselyn jokaiseen ky-
symykseen lisattiin vapaan kommentoinnin mahdollisuus, jotta vastaajat saisivat oman aa-

nensa esille ja vastaajatyytyvaisyys lisaantyisi.

Otoksessa kehityskohteina nahtiin otantamenetelma seka otoskoko. Kuntaorganisaation kyse-
lytutkimuksessa KELPO analytics tarjosi osuuskunnan toteuttamaa kyselyn jakoa lisapalveluna.
Lisaksi osuuskunnan edustajat osallistuivat aktiivisemmin jakelukanavien miettimiseen kunta-
organisaation kyselyssa verrattuna aiempaan kyselyyn. Vaikka kunta ei ottanut kyselyn jakoa
lisapalveluna, saatiin otokseksi silti lahes kaksi tuhatta vastaajaa, mista osuuskunta sai kii-
tosta. Myos korkeakoulun mainekyselyn vastaajamaaraksi muodostui 248, jonka asiakas koki
riittavana. Korkeammat vastaajamaarat seka edustavammat otokset lisasivat tutkimusten re-

liabiliteettia huomattavasti.

Tiedonkeruun teeman kehityskohteena oli kyselysta tiedottaminen. Ennen korkeakoulun kyse-
lya tiedottaminen mietittiin hyvin tarkkaan yhteistyossa asiakkaan kanssa. Asiakas oli toteutu-
neeseen vastaajamaaraan 248 tyytyvainen, eika palautteissa mainittu tiedottamista enaa ke-

hityskohteena.
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Tilastollisissa testeissa kehityskohteina nahtiin syy-seurausvaittamat, testien lisaaminen pal-
veluun esimerkkina varianssianalyysi, testin tuloksen ilmoittaminen seka viittaukset tieteelli-
siin lahteisiin. Teoreettisen viitekehyksen mukaan syy-seuraussuhteen voi osoittaa kaytta-
malla monimuuttujamenetelmia. Menetelmia on kuitenkin useita ja niiden teoriaan tutustu-
minen seka testaus kaytannossa vaatisivat jatkotutkimuksen, joka on esitetty opinnaytetyon
yhteenveto-kappaleessa. Monimuuttujamenetelmien tuonti palvelukonseptiin parantaisi kyse-
lytutkimusten tieteellisyytta seka luotettavuutta. Tilastollinen testaus tuotiin Kruskal-Wallis-
ja Mann-Whitney U-testien myota mukaan palvelukonseptiin kuntaorganisaation ja korkeakou-
lun tulosraporteissa. Kruskal-Wallis- ja Mann-Whitney U-testit ovat varianssianalyysin vasti-
neita ja sopivat paremmin osuuskunnan kayttamalle mitta-asteikolle. Korkeakoulun tulosra-
porttiin tilastollisille testeille lisattiin viittaukset tieteellisiin lahteisiin. Nama seikat paransi-
vat myos osaltaan palvelun tieteellisyytta seka luotettavuutta. Lisaksi tilastollisten testien tu-
lokset paatettiin jatkossa esittaa prosenttimuodossa, jotta tulosraporttien helppolukuisuus

paranisi.

Tulosraporttien teeman kehityskohteisiin lukeutuivat diagrammien ja taulukoiden maara, dia-
grammien ja taulukoiden otsikointi, lukijan huomion yllapito, pienten vastaajaryhmien ilmoit-
taminen, taustatieto- ja tarkeysjarjestyskysymysten taulukot seka vastaajaryhmien ilmoitta-
minen diagrammeissa. Korkeakoulun tulosraportissa vain tilastollisesti merkitsevat erot esitet-
tiin diagrammin avulla, taulukoita vahennettiin huomattavasti ja diagrammien seka taulukoi-
den otsikot lisattiin itse dokumenttiin. Nama seikat lisasivat raporttien helppolukuisuutta ja
lukijan mielenkiintoa. Lukijan mielenkiinnon herattamiseksi paatettiin jatkossa tehda raport-
teihin myos ”executive summary”, eli tiivistelma alkuun. Korkeakoulun tulosraportissa pien-
ten vastaajaryhmien analysointitapa oli ilmoitettu epaselvasti. Luotettavuuden lisaamiseksi
tama ilmoitetaan jatkossa selkeammin. Jatkossa taustatieto- ja tarkeysjarjestyskysymysten
esittamisessa aletaan hyodyntaa vaakapalkkikaavioita, jotta raportin helppolukuisuus para-
nisi. Pylvasdiagrammien palkeista poistetaan jatkossa vastaajamaarat ja ne lisataan vain ot-

sikkoon, jotta diagrammien helppolukuisuus paranisi.

Validiteetin ja reliabiliteetin kehityskohteina nahtiin kieliasu, kysymyksenasettelu, taustatie-
tokysymysten tarkkuus seka pudotusvalikkokysymykset. Korkeakoulun kyselya varten kysymyk-
sia tarkennettiin lisatiedoilla ja kysymysten kieliasuun kiinnitettiin enemman huomiota. Li-
saksi taustatietokysymysten vaihtoehtoja lisattiin ja pudotusvalikoille toimiville kysymyksille
tehtiin ohjeistus. Kaikki nama seikat vahensivat vastausvirheiden maaraa ja paransivat kysely-

jen toistettavuutta, joten tutkimusten validiteetti ja reliabiliteetti kasvoi.
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6  Yhteenveto

Opinnaytetyon tavoitteena oli KELPO analyticsin tarjoaman tutkimuspalvelun laadun ja luo-
tettavuuden kehittaminen. Kehittamismenetelmiksi valittiin kvalitatiivinen tutkimus seka yh-
teiskehittaminen. Lisaksi opinnaytetyon tekija toi tilastollisen testauksen osaksi palvelukon-
septia. Kehittamistulosten pohjalta KELPO analytics teki tarvittavat muutokset palvelukonsep-
tiin tutkimusten laadun ja luotettavuuden parantamiseksi. Opinnaytetyossa kaytettyja mene-
telmia on mahdollista kayttaa missa tahansa tutkimuspalveluja tarjoavassa yrityksessa, joka
haluaa kehittaa palvelukonseptiaan. Kehittamismenetelmiksi valitut kvalitatiiviset menetel-
mat seka yhteiskehittaminen soveltuivat hyvin tiedon hankintaan ja olivat helposti vietavissa

kaytantoon.

Kehittamistyon tavoitteelle loydettiin vastaukset, jotka vietiin suoraan kaytantoon. Kehitta-
mistyon ydinasia oli palvelun laadun ja luotettavuuden kehittaminen, jonka teoriaa tuki kay-
tannon toteutus. Kehittamistyon aikana palvelun laadussa ja luotettavuudessa havaittiin
useita kehittamiskohteita. Kehitysteemoiksi nousivat analysointi, otos, tiedonkeruu, kyselylo-
makkeet, validiteetti ja reliabiliteetti, tulosraportit seka tilastolliset testit. Jokaiseen seitse-

maan kehitysteemaan tehtiin muutoksia kehittamistuloksiin ja teoriaan perustuen.

Opinnaytetyon myota yrityksen tarjoama tutkimuspalvelu on nyt valmiimpi kokonaisuus. Tu-
losten analysointi on tarkempaa ja havainnollisempaa kuin ennen. Tulevaisuudessa otokset
ovat edustavampia, ja tiedonkeruussa vastaajamaarat seka -prosentit suurempia. Kyselylo-
makkeet ovat nykyisin helppolukuisempia ja niiden kysymykset yksiselitteisempia. Validiteetti
ja reliabiliteetti ovat parantuneet vahentyneiden vastausvirheiden myota. Tulosraportit ovat
helppolukuisempia, havainnollisempia seka kiinnostavampia. Tilastolliset testit on jo viety as-
tetta tieteellisemmalle seka luotettavammalle tasolle, ja seuraavassa kyselyssa testien help-
polukuisuutta tullaan parantamaan. Opinnaytetyon myota KELPO analyticsin tarjoaman tutki-

muspalvelun laadun ja luotettavuuden voidaan todeta parantuneen merkittavasti.

Opinnaytetyossa haasteellisinta oli tilastollisen testauksen teorian sisaistaminen, ja taman
jalkeen sen kaytantoon soveltaminen SPSS-tilasto-ohjelmalla. Ensin teoriasta taytyi etsia
KELPO analyticsin kyselyille soveltuvat testit, jonka jalkeen taytyi opetella SPSS-tilasto-ohjel-
man kaytto ja suorittaa testit ohjelmalla. Haastavaa oli myos saattaa tilastollisen testauksen
teoria ja esimerkit aiheeseen perehtymattomalle ymmarrettavaan muotoon. Aiheen teoria on
melko matemaattista ja vaatii syvallista aiheeseen keskittymista. Toinen haasteellinen asia
oli teoreettisen viitekehyksen, etenkin kvantitatiivisen tutkimuksen laatuun seka luotettavuu-

saasti, joten teoriaa tuli lukea paljon ja monipuolisesti seka etsia ne tekijat, jotka toistuivat
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eniten. Myohemmin teoriaan lisattiin viela ulkomaisia tutkimusartikkeleita vahvistamaan jo

kirjoitettua teoriaa.

Jatkotutkimuksena voitaisiin tutkia, mitka monimuuttujamenetelmat sopivat KELPO analytic-
sin kayttamalle mitta-asteikolle ja analysointitavalle. Viimeisen asiantuntijahaastattelun
myota nousi esille, etta kun vastaajaryhmien valilta on loydetty tilastollinen riippuvuus, laa-
dukas kvantitatiivinen tutkimus osoittaa myos onko muuttujien valilla syy-seuraussuhdetta, eli
kausaalisuhdetta. Pelkka riippuvuus ei viela takaa sita, etta toinen tekija aiheuttaa toisen tai
vaikuttaa toiseen. Teoriakirjallisuus antoi myos tukea naille vaittamille. Haastattelun seka ai-
heen teorian mukaan kausaalisuhteen voi selvittaa kayttamalla monimuuttujamenetelmia,
joita ovat esimerkiksi regressioanalyysi, faktorianalyysi, klusterianalyysi seka korrespondiana-
lyysi. Kaikki monimuuttujamenetelmat eivat kuitenkaan sovellu KELPO analyticsin kyselyille ja

soveltuvien menetelmien etsiminen ja testaaminen vaatisi uuden tutkimuksen.

Tama opinnaytetyo on parantanut tutkimuspalvelun laatua ja luotettavuutta, mutta myos kas-
vattanut ammatillista osaamistani. Asiantuntijuuteni kyselytutkimusten laatijana on kasvanut
huomattavasti, mika on erittain tarkeaa, koska KELPO analytics tuottaa kyselytutkimuksia.
Etenkin palvelun pilotointivaiheessa ennen opinnaytetyoni aihetta teoriatietamykseni kysely-
tutkimuksista oli huomattavasti nykyista alhaisempi. Samoin asiantuntijuuteni palvelukonsep-
tin kehittamisesta kasvoi. Mieleenpainuvaa oli se, etta toimeksiantajaa tulee pyrkia tiedotta-
maan kehittamisprosessin vaiheista mahdollisimman usein, jotta pysyttaisiin koko ajan sa-
malla linjalla. Laitoin merkille myos sen, etta kehittamishanke vei suunniteltua huomattavasti
pidemman ajan, koska tietoa kerattiin prosessinomaisesti kolmelta eri asiakkaalta useissa eri
kanavissa. Jokaiselle asiakkaalle toteutetun tyon jalkeen pysahdyin, teemoittelin palautteen
ja tein muutoksia konseptiimme. Kehittamishanke olisi ollut nopeampi toteuttaa, jos kehitys-
aineisto olisi keratty esimerkiksi vain yhden asiakkaan tutkimuksesta. Talloin aineistoa olisi
kuitenkin kertynyt huomattavasti vahemman, eika muutosta aina seuraavan kyselyn palaut-
teissa olisi tullut seurattua yhta analyyttisesti. Tarkein opinnaytetyoprosessista saatu oppi on
kuitenkin ollut oikeanlainen suhtautuminen kriittiseen palautteeseen. Etenkin kuntaorganisaa-
tion kyselysta osuuskunta sai paljon kriittista palautetta, koska kyselyn vastaajamaara oli erit-
tain suuri. Kriittista palautetta ei tule saikahtaa, vaan se tulee nahda osana palveluiden kehit-

tamista, ja pyrkia tekemaan asia seuraavalla kerralla paremmin.
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Liitteet

Liite 1: Avoin kentta

24. Tassd kohdassa voit halutessasi antaa vapaamuotoista palautetta kyselysti

Woit viela muokata vastauksiasi painamalla "Edellinen”. Tallenna vastauksesi painamalla "Loppu"”.

Kiitos osallistumisestasil

Edellinen
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Ari Saarinen 19.9.2015
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tajaa, kaksi KELPO analyticsin
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Pohdinta palautteenkeruusta 2.4.2014
Seurakunnan palaute 3.6.2014
Tilastollinen testaus ja Krus- 1.10.2014
kal-Wallis-testi
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Mann-Whitney U-testi 6.2.2015
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45 min

Sahkopostihaastattelu

Sahkopostihaastattelu
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Selvitetty asia

Palaute seurakunnan kyselylo-
makkeesta, ohjeet kuntaor-
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