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Asiakkailta saatu palaute on tarkeaa, jotta toimintaa osataan kehittaa oikeaan suuntaan.
Talla hetkella monilla yrityksilla on erityyppisia asiakaspaneeleita. Opinnaytetyon tarkoituk-
sena on selvittaa, milla tavalla Tilastokeskus voisi hyodyntaa asiakaspaneelia eli kayttaja-
paneelia palautteen keraamisessa. Tilastokeskuksen kayttajakyselyista saatu tieto jaa usein
hyvin pintapuoliseksi, joten kayttajapaneelien avulla haetaan syvallisempaa tietoa.

Teoreettinen viitekehys koostuu asiakaspalautteen keraamisesta ja kasittelysta seka tiedon-
keruumenetelmista. Teoriaosuuteen valittiin tiedonkeruumenetelmat, koska asiakaspaneeleis-
ta ei loytynyt kattavasti kirjallisuutta. Paneelit ovat tapa kerata palautetta, joissa hyodynne-
taan naita menetelmia.

Kayttajapaneelin hyodyntamisen mahdollisuuksia tutkittiin paneeleista keratyn aineiston poh-
jalta. Tilastokeskuksen tarpeisiin sopivimmalta vaikutti pienimuotoinen kohdennettu kaytta-
japaneeli, jossa hyodynnetaan seka sahkoisia kyselyita etta haastatteluita.

Tutkimuksen toinen vaihe oli paneelin pilotointi. Pilotoinnin avulla pyrittiin selvittamaan pa-
neelin toimivuutta juuri Tilastokeskuksessa. Yritystiedon kayttajapaneelin pilotoinnista saadut
kokemukset osoittivat, etta paneelin kasaaminen ja yllapitaminen on kohtuullisen tyolasta.
Monet palautetta antaneet kayttajat olivat kuitenkin valmiita antamaan palautetta jatkossa-
kin.

Asiasanat kayttajapaneeli, asiakaspalaute, asiakastyytyvaisyys
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Feedback from customers is important in developing an organization’s operations in the right
direction. At present, many companies use different kinds of customer panels to receive
feedback. The purpose of the thesis is to clarify how Statistics Finland could utilize the cus-
tomer panel or user panel when collecting feedback. Information that has been obtained
through user inquiries is often very superficial. More revealing information can often be ac-
quired with the help of user panels.

The theoretical framework of the thesis is based on an examination of different stages of
customer feedback and data acquisition methods. Different data acquisition methods are
discussed due to a lack of theoretical information in the literature on customer panels and
panels are a way to collect the feedback using these methods.

The possibilities of utilising the user panel were studied based on different sources. A small-
scale user panel with digital question forms and interviews seemed the most suitable for Sta-
tistics Finland.

The second stage of the thesis was to perform a pilot test of the panel. With the help of the
pilot panel, functionality was tested at Statistics Finland. The experiences of the user panel
showed that maintaining the panel is moderately laborious. However, many users who had
given feedback were ready to give feedback also in the future.

Keywords user panel, feedback, customer satisfaction
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1 Johdanto

Asiakaspalautteen keraaminen ja hyodyntaminen on tarkeaa, koska sen avulla yritys luo vuo-
rovaikutteisen suhteen asiakkaan kanssa. Samalla se antaa yritykselle mahdollisuuden markki-
noida itseaan, tuotteitaan ja palveluitaan. Asiakkailta saatu palaute tarvitaan, jotta toimin-
taa osataan kehittaa oikeaan suuntaan. Asiakas- tai kayttajapaneelit ovat keino palautteen

saamiseksi.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa, miten kayttajapaneeli palvelee Tilastokes-
kusta syvallisemman asiakaspalautteen kanavana. Opinnaytetyossa tehdaan kirjallisuuteen
pohjautuva selvitys kayttajapaneeleista ja niiden toteuttamisesta seka rakennetaan Tilasto-
keskukselle yrityksiin liittyvan tiedon kayttajapaneeli. Paneelista saatujen kokemusten perus-
teella tehdaan arvioita siita, sopivatko paneelit Tilastokeskuksen asiakaspalautekanavaksi ja

miten niita tulisi jatkossa hyodyntaa ja kehittaa.

1.1 Tausta

Tilastokeskus on viime vuosina panostanut sidosryhma- ja asiakaspalautejarjestelmiensa ke-
hittamiseen ja palautteen parempaan hyodyntamiseen. Kehittamistyon tuloksena Tilastokes-
kuksen sidosryhma- ja asiakaspalautekanavat on koottu yhteen ja niita hyodynnetaan koor-
dinoidusti ja systemaattisesti. Palautekanavat muodostavat ns. 360-arviointikehyksen, joka
pyrkii tuottamaan tietoa eri nakokulmista ja eri sidosryhmilta. Yhtena palautekanavana arvi-

ointikehykseen on merkitty paneelit. (Palautejarjestelma-moniste 2010)

Tilastokeskuksen palautejarjestelmien avulla tuotetaan runsaasti tietoa Tilastokeskuksen
toimintaymparistosta. Kayttajakyselyiden palaute jaa kuitenkin usein varsin pintapuoliksesi,
jolloin niiden hyodynnettavyys on heikompaa. Kayttajapaneelin tavoitteena on tuottaa nykyi-
sia kaytossa olevia palautekanavia syvallisempaa tietoa pidemmalla aikajanteella. Tilastokes-
kuksen tavoitteita asiakaspalautekanavien kehittamisessa ovat asiakaslahtoiset monimuotoiset
palautekanavat, joiden avulla pyritaan antamaan tietoa asiakkaille ja saamaan tietoa asiak-
kailta. Osallistamalla asiakkaat mukaan toimintaprosessiin mahdollistetaan parempi laatu
suunnitteluun ja kayttajalahtoisyyteen. Tavallisten kyselyjen sijaan haetaan interaktiivisem-
pia asiakaspalautemenetelmia: kayttajapaneelit, kayttajakeskustelut tai syvahaastatteluis-
tunnot. (Mikkela 2011)



1.2 Rajaus

Opinnaytetyo on rajattu koskemaan kayttajapaneelien mahdollisuuksia, toteutumismuotoja ja
muiden kokemuksia niista. Nakokulmana on paneelin hyodynnettavyys Tilastokeskuksessa seka
yritystiedon kayttajapaneelista saadut kokemukset. Opinnaytetyossa kaytetaan sanoja asiakas
ja kayttaja yhdenvertaisina, koska Tilastokeskus kayttaa asiakkaistaan sanaa kayttajat. Tama

siksi, etta asiakkaat mielletaan helposti maksullisten palveluiden kayttajiksi. Termilla kaytta-
jat halutaan tuoda esille, etta asiakkaita ovat seka maksullisia etta maksuttomia palveluita

kayttavat.

Tassa tyossa kayttajapaneelilla tarkoitetaan sitoutunutta suhteellisen pysyvaa osallistujajouk-
koa, jotka ovat motivoituneita ja halukkaita antamaan palautetta. Panelistit on rajattu suh-
teellisen pieni joukko tietyn aihepiirin tiedon kayttajia. Kayttajapaneelin avulla on tarkoitus

saada laadullista tietoa ja sen on tarkoitus toimia aktiivisempana palautekanavana.

Kysymys, johon opinnaytetyo pyrkii vastaamaan:
e Kuinka Tilastokeskus voisi hyodyntaa kayttajapaneeleita palautteen keraamisessa

saadakseen kayttajakyselyita syvallisempaa tietoa?

1.3  Tiedonhankinta

Opinnaytetyohon on hankittu tietoa tutustumalla aiheeseen liittyvaan kirjallisuuteen, raport-
teihin ja opinnaytetoihin. Lisaksi tietoa on hankittu Internetista, hyodynnetty Tilastokeskuk-
sen materiaaleja ja keskusteltu eri asiantuntijoiden kanssa. Teoria koostuu asiakaspalaute-
prosessista, tiedonkeruumenetelmien vertailusta ja paneeleista saadusta tiedosta. Teoriaa ja
taustatietoa asiakaspalautteen keraamisesta ja asiakastutkimuksista on pyritty keraamaan
monia eri lahteita hyodyntaen. Osana teoriaa on lyhyt kuvaus Tilastokeskuksesta ja sen toi-

minnasta: organisaatiokaavio, kuvaus ydinprosessista, sidosryhmista ja palautejarjestelmista.

Opinnaytetyohon sisaltyva tutkimus koostuu aineistopohjaisesta analyysista, jonka tueksi on
toteutettu pari asiantuntijahaastattelua. Tutkimuksen toisessa vaiheessa on aineiston pohjal-
ta rakennetun paneelin pilotointi. Aineiston pohjalta on annettu ehdotuksia yritystiedon kayt-
tajapaneelin toteuttamisesta. Ehdotusten pohjalta on pilotoitu yritystiedon kayttajapaneeli ja

siita saatujen kokemusten pohjalta on tehty kehitysehdotuksia jatkotoimenpiteista.



2  Tilastokeskus

Tilastokeskus on asiantuntijaorganisaatio, joka tuottaa tilastoja ja tietopalveluita yhteiskun-
nan tarpeisiin. Tilastokeskuksen tehtaviin kuuluu laatia yhteiskuntaoloja koskevia tilastoja ja
selvityksia, kerata ja yllapitaa yhteiskuntaa kuvaavia tietoaineistoja, hoitaa tietopalvelua ja
edistaa tilastotiedon kayttoa, kehittaa tilastomenetelmia ja tehda tilastojen kehittamista
palvelevaa tutkimustyota seka kehittaa ja koordinoida kansallista tilastotointa ja Suomen
kansallista tilastoyhteistyota. Tilastokeskus on perustettu vuonna 1865 tilastointia varten ja

se toimii Valtionvarainministerion alaisuudessa. (Tilastokeskus 1)

Tilastokeskuksen organisaatio koostuu kymmenesta tulosyksikosta, jotka jakautuvat kuuteen
tilastoja tuotavaa yksikkoon, kolmeen toimintaa tukevaan yksikkoon seka paajohtajan sihtee-
ristoon. Tilastokeskuksen toimintaa ja taloutta johtaa paajohtaja. Neuvottelukunnat tukevat

Tilastokeskuksen tyota. (Tilastokeskus 2)

Tiateellinen
Tilastokeskuksen neuvottelukunta neuvottelukunta
Padjohtaja
Tilastokirjaston neuvottelukunta Yhteistydtoimikunta
Padjohtajan sinteeristd Henkilé- Elinalot Hinnatja  Taloudelli-  ‘Yritysten Yritysten
tilastot palkat setolot  suhdanteet rakenteet
Hallintopalvelut
Tietopalvelut
Tilastokirjasto
Haastat-
telu- ja
Tietotekniikka- tutkimus-
ja menetelmapalvelut palvelut

Tilastolliset menetelmat

Kuvio 1: Tilastokeskuksen organisaatiokaavio (Tilastokeskus 2)

Opinnaytetyoni toimeksiantaja on Tilastokeskuksen Tietopalveluyksikko. Tietopalveluyksikko

toimii tiedonjakelun ja julkaisemisen, viestinnan, tietopalvelun, arkistoinnin ja asiakassuhde-
ja markkinointityon koordinointi- ja tukiyksikkona. Tietopalveluyksikko tuottaa tiedon kaytta-
jille tietotuotteita ja -palveluita seka toimii muiden yksikoiden kumppanina osaamisalueisiin-

sa liittyvissa tiedon kayttajille arvoa luovissa tehtavissa. (Tilastokeskus 2-3; Mesta 4.)

2.1 Tilastokeskuksen sidosryhmat

Tilastokeskuksen toimintaymparisto on monipuolinen ja sen asema ja sidosryhmat on kuvattu

alla olevassa kuviossa kaksi. Keskeisia yhteiskunnallisia sidosryhmia ovat valtionvarainministe-



rio ja muut ministeriot. Toinen merkittava sidosryhma ovat tiedonantajat, joilta kerataan
tietoja tilastoja varten. Tiedonantajia ovat yritykset, kunnat ja muut yhteisot seka kansalai-
set. Muita sidosryhmia ovat rekisteriviranomaiset, muut kotimaiset tilastontuottajat, Euroo-
pan tilastovirasto Eurostat, eri maiden tilastovirastot, seka tutkimuslaitokset ja yliopistot.
(Tilastokeskus 7)

Muut Valtiovarainministerio mm‘“‘"
tilastovirastot tilastot i
i Kehntaminen
g o Tilastokeskuksen oot Hamonisoint
Koordincanti > . x
Yhteistyo neuvottelukunta Tietojen ja kokemusten vainto

EU saadosvalmistely
3 tomeanpand
Tiedon keruu Tilastokeskus
Neuwvotteds Tuotteet ja patvelut
Palautetioto Viestinta —

| Mmja_ Markkinorti

Tiedon- Paveluden Yheistyd ryhmét Tetopalvel

antajat ja osto T»la:wlmu;' taaty Tilastojen

rekisten anottelyat w‘t

viran- Ulkoisten ‘ i

. Ti aksaval

omaiset m utkimuslaitokset ja s ¢
yliopistot kkaa

Kuvio 2: Tilastokeskuksen asema ja sidosryhmat (Tilastokeskus 7)

"Tilastokeskuksen tuottamat tiedot palvelevat yhteiskunnallista ja taloudellista paatoksente-
koa, tutkimusta ja kaikkia kansalaisia” (Tilastokeskus 7). Tilastokeskus kayttaa asiakkaista
sanaa kayttajat, koska se kuvaa parhaiten niin maksullisten kuin maksuttomienkin palveluiden
kayttajia. Tilastokeskuksen palveluiden kayttajat koostuvat siis hyvin laajasta joukosta. Kayt-
tajia ovat yritystoiminnan tai lilke-elaman edustajat, alue- tai paikallishallinnon edustajat,
valtiohallinnon edustajat, tutkijat, opettajat tai opetusalan edustajat, poliittisen puolueen
tai jarjeston edustajat, median edustajat, opiskelijat, kansalaiset seka kirjasto- tai tietopal-

velutyossa olevat. (Korhonen & Mikkela 2010, Kayttajakyselyn tuloksia 2010)

2.2 Tilastokeskuksen ydinprosessit

Tilastokeskuksen ydinprosessit ovat tilastotuotanto-, valmistuote- ja toimeksianto -prosessit.
Ydinprosessit on esitelty kuviossa kolme. Tilastokeskuksen ydinprosessit huomioivat kayttajien

tarpeet. Toiminnan kannalta on tarkeata tuottaa tietoa kayttajien tarpeisiin.

Arviointi ja laadunvalvonta

Tiedon
B jatkojalostajat
Tiedon Tarpeet, : suurkayttajat
CWEENE  maarittely,
tarpeet valmistelu,
tuotekehitys Tilastotuotanto

Tiedon
vakiokayttajat

Kukatahansa
tiedon kayttaja

Kuvio 3: Ydinprosessit (Mesta 1)
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Tilastotuotanto kasittaa kaikki tilastot ja sen tuloksena syntyvat tilastojen perusjulkaisut.
Valmistuotteet ovat tuotekokonaisuuksia, jotka pohjautuvat tilastotuotantoprosessin tuotok-
siin ja toimeksiannot ovat tapauskohtaisesti tilauksesta tuotettuja tilastoja, tutkimuksia tai
selvityksia. Prosessi lahtee liikkeelle tiedonkayttajien tarpeista. Kayttajien tarpeet maaritel-
laan ja niiden pohjalta tapahtuu tuotteiden valmistelu ja tuotekehitys. Eri prosessien loppu-
tuotteilla katsotaan olevan eri kayttajaryhmia, mutta periaatteessa kuka tahansa tiedonkayt-

taja voi kayttaa kaikkien prosessien tuotteita. (Mesta 1)

2.3  Tuotteet ja palvelut

Tilastokeskuksen perustuote on tilastojulkistukset, joita se julkaisee yli 600 kappaletta vuo-
dessa. Tilastokeskuksen tuotteisiin ja palveluihin kuuluu tilastojulkistusten ohella tietokanto-
ja, teemasivuja, portaaleja ja julkaisuja seka monia muita tuotteita ja palveluita. Nama tuot-
teet ja palvelut on Tilastokeskuksen sisaisen tuote- ja palveluluokituksen mukaisesti ryhmitel-
ty luokkiin julkaisut, tietokantapalvelut, vakiotuotteet, toimeksiantopalvelut, koulutus- ja
asiantuntijapalvelut seka muut tuotteet. Tuotteet ja palvelut koostuvat seka maksullisista,
etta maksuttomista palveluista. Suurin osa palveluista on maksuttomia palveluita, jotka ovat
omatoimisesti kaytettavissa tilastokeskuksen verkkosivujen valityksella. Maksullisia palveluita
ovat esimerkiksi raataloidyt tilastopalvelut ja tutkijoille suunnatut palvelut, jotka vastaavat

vaativampiin tietotarpeisiin. (Mesta 2, Tilastokeskus 6)

Julkaisut on jaettu neljaan ryhmaan: tilastojen perusjulkaisut, muut tilastojulkaisut, yleis- ja
kokoomajulkaisut seka ajankohtaisjulkaisut/lehdet ja muut kertaluonteiset julkaisut. Toimek-
siantopalveluita ovat: tilastointipalvelut, asiakaskohtaiset raataloidyt konseptituotteet, eri-
tyisselvitykset ja tietopalvelutoimeksiannot seka tutkimuslaboratorio ja tutkimusaineisto.
Koulutus- ja asiantuntijapalvelut pitavat sisallaan: koulutus-, konsultointi-, oppimateriaali- ja

muut asiantuntijapalvelut. (Mesta 2)

"Tilastokeskuksen tavoitteena on kehittaa ja uudistaa tuote- ja palveluvalikoimaansa pystyak-
seen vastaamaan ennakoivasti tiedonkayttajien tarpeisiin. Viime vuosina on systemaattisesti
lisatty itsepalveluna verkossa olevaa tietotarjontaa: tilastojen sahkoista julkaisemista on laa-
2010)Tilastokeskuksen strategisena tavoitteena on tuottaa hyvaa palvelua tiedonkayttajille.
Hyvan palvelun kannalta tarkeaa on, etta tilastot tayttavat keskeiset tietotarpeet ja etta

tilastopalvelut muodostavat kayttajien tarpeita vastaavan kokonaisuuden. (Tilastokeskus 3)


http://tilastokeskus.fi/ajk/julkistamiskalenteri/index.html
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2.4  Tilastokeskuksen palautejarjestelmat ja yrityskuva/asiakastutkimukset

Tilastokeskus on viime vuosina pyrkinyt kehittamaan ja yhtenaistamaan asiakaspalautteen
keraamista ja hyodynnettavyytta. Palautetta saadaan runsaasti eri kanavien valityksella, jo-
ten haasteena onkin ollut kokonaisuuden hahmottaminen ja tiedon parempi hyodynnettavyys
toiminnan kehittamisessa. Tilastokeskuksella on kaytossaan 360-malli, jonka tavoitteena on
kerata mahdollisimman kattavasti tietoa eri nakokulmista ja eri sidosryhmilta. Malli kostuu
ulkoisista ja sisaisista sidosryhmatutkimuksista, suorasta systemaattisesta asiakaspalautteesta
tuotteista seka palveluista, suorista sidosryhma- ja asiakaskontakteista, palautekanava Kaius-
ta Internetissa, mediaseurannasta, toimintaympariston luotausjarjestelmasta, verkkopalvelui-
den kaytonseurannasta, seka ulkoisten toimijoiden tekemista arvioista ja palautteista. Keskei-
set palautejarjestelmat on koottu kuvioon nelja. (Palautejarjestelma-moniste 2010; Korhonen
2011)

1A. Yrityskuvatutkimus
1. Ulkoiset 1B. Kayttajakysely
sidosryhma- 1C. Erilliskyselyt tuotteista, palveluista, teemoista...

tutkimukset 1D. Kayttajapaneelit

1E. Muiden toteuttamat kyselyt (esim.VIP, media...)

2. Sisaiset
tutkimukset . Henkilostokysely

. Palaute suorista toimeksiannoista

3. Muut palautekanavat . Suorat sidosryhmakontaktit
ja -jarjestelmat
. Kaiku - palautekanava

. Mediaseuranta

Kuvio 4: Keskeiset palautejarjestelmat (Mikkela 2011)

Ulkoiset sidosryhmatutkimukset pitavat sisallaan yrityskuvatutkimuksen ja kayttajakyselyn,
tiettyyn teemaan tai tietylle kohderyhmalle kohdennettuja kayttajakyselyita seka muiden
toteuttamia yleisia yrityskuvatutkimuksia. Kayttajakysely on muodoltaan sahkoposti-
informoitu Internet-kysely, joka toteutetaan joka toinen vuosi. Kyselyn kohderyhmana ovat
kaikki Tilastokeskuksen tiedonkayttajat. Kayttajakyselyyn kuuluvat peruskysymykset seka
valitut teemat. Yrityskuvatutkimus toteutetaan vuorovuosin kayttajakyselyn kanssa. Tutkimus
toteutetaan henkilokohtaisena haastatteluna ja sen kohderyhmana ovat 15-79 -vuotiaat kan-

salaiset. (Palautejarjestelma-moniste 2010; Korhonen 2011)



12

Toimeksiantokohtaiset palautteet kerataan kaikista toimeksiannoista, joiden hintaluokka on
1000-15 000 €. Tavoitteena on saada toimeksiantokohtaista palautetta ja kehittamisehdotuk-
sia, jotta tuotetta tai palvelua voidaan tarvittaessa kehittaa. Arvoltaan suuremmista toimek-
siannoista saadaan palautetta henkilokohtaisen kanssakaymisen valityksella. (Palautejarjes-

telma-moniste 2010; Korhonen 2011)

Kaiku palautejarjestelma toimii Internetissa Tilastokeskuksen sivuilla, ja sen kautta voi antaa
palautetta, kehitysehdotuksia seka esittaa kysymyksia. Kirjasto seuraa palautteita keskitetys-
ti, mutta palautteen seuraaminen ja siihen vastaaminen kuuluu jokaisen tilastokeskuslaisen

tehtaviin. Tilastokeskuksen palveluperiaatteiden mukaan: sahkopostitse tai Internetin valityk-
sella tuleviin kyselyihin tai palautteisiin vastataan kahden tyopaivan kuluessa. (Palautejarjes-

telma-moniste 2010; Korhonen 2011)

Sisaisia sidosryhmatutkimuksia ovat henkilostokysely, sisaiset palvelukyselyt ja muut sisaiset
tutkimukset. Kyselyiden tavoitteena on saada palautetta Tilastokeskuksen henkilokunnalta.
(Tilastokeskus 6)

Yksi tapa saada palautetta ovat suorat sidosryhma- ja asiakaskontaktit. Naissa tilanteissa on
mahdollisuus saada valitonta palautetta ja rakentaa vuorovaikutteista suhdetta eri sidosryh-
miin. Haasteena on palautteen dokumentointi ja eteenpain vieminen niin, etta sidosryhmilta
saatu mahdollisesti arvokas tieto voitaisiin hyodyntaa kaytannossa. Asiakaskontakteista saadut
palautteet tulisi kirjata joko palautejarjestelma Kaikuun tai Tilastokeskuksen asiakashallinta-

jarjestelmaan. (Palautejarjestelma-moniste 2010; Korhonen 2011)

3 Asiakaspalautteen keraaminen ja kasittely

Asiakaspalautetta voidaan kerata monella eri tavalla. Siihen kuinka palautetta kerataan vai-
kuttavat yrityksen koko, palveluiden ja asiakassuhteen luonne, asiakkaiden tottumukset ja
palautteenkeruun tavoitteet. Asiakaspalautteen keraaminen ja hyodyntaminen ovat osa vuo-
rovaikutusta asiakkaan kanssa. Hyvin suunniteltu ja toimiva palautejarjestelma on kilpailute-
kija ja apuvaline kohti tavoiteimagoa. Palautetta kerataan toiminnan kehittamiseksi. Asiak-
kaan on koettava, etta han pystyy vaikuttamaan saamaansa palveluun ja palautteen antami-
nen on keino tahan. (Sipila 1998, 167-168,170.)

Asiakaspalautteen avulla on mahdollisuus kehittaa toimintaa asiakaslahtoisesti. Asiakaspa-
lautetta tulisi kerata monikanavaisesti ja systemaattisesti. Laatu edellyttaa toteutuakseen
myos asiakaspalautteen hyodyntamista. Palautetta kerataan muun muassa toteuttamalla asia-
kastyytyvaisyystutkimuksia saannollisin valiajoin. Tutkimusten avulla saadun tiedon pohjalta
voidaan maarittaa yrityksen toiminnalle suuntaviivoja ja tavoitetasoja. Asiakastyytyvaisyys-
tutkimusten lisaksi tarkeata on huomioida asiakaskohtaamisissa asiakkailta suoraan saatu pa-
laute. (Aarnikoivu 2005, 67, 70.)
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Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa selvitetaan: tekijoita jotka asiakas kokee positiiviseksi palve-
lutilanteessa, millainen on ollut asiakkaan kokemus toteutuneen asiakaspalvelun asiantunte-
muksesta ja ystavallisyydesta, tilojen viihtyvyydesta, asiakkaan kokemus yrityksen tuote- ja
palveluvalikoimasta seka asiakkaan tarpeita. Asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla pyritaan
selvittamaan tuotteiden ja prosessien laatua seka sita kuinka yritys on pystynyt vastaamaan
asiakkaan odotuksiin. Asiakastyytyvaisyyden lisaksi on saatava selville ongelmat jotka aiheut-
tavat tyytymattomyytta ja vaativat kehitystoimenpiteita. Pelkan ongelman maarittaminen ei
riita vaan selville on myos saatava miksi ongelma on olemassa. Kvalitatiiviset jatkotutkimuk-
set, kuten haastattelut ja asiakaspaneelit, ovat keino lisaselvityksien saamiseksi. (Aarnikoivu
2005, 67; Lecklin 2006, 87.)

Sipilan (1998, 169) mukaan hyva vaihtoehto perinteisten kyselyiden sijaan on aika ajoin toteu-
tettava, vaativiin kehittajaasiakkaisiin kohdistuva haastatteluselvitys. Haastattelun avulla
voidaan odottaa konkreettisempaa apua toiminnan ja tuotteiden kehittamiseen. Asiakas-
paneelit ja neuvottelupaivat ovat myos keino kerata palautetta ja samalla ne toimivat mark-

kinointikanavina.

Lecklinin (2006, 106) mukaan perustietojen saamiseksi toiminnankehittamista varten asiakas-
tyytyvaisyytta tulisi selvittaa monipuolisesti. Asiakaspalautteen avulla saadaan paljon tietoa,
mutta asiakaspalautteen lisaksi on hyva suorittaa erillisia tyytyvaisyystutkimuksia. On muis-

tettava, etta liian laajat kyselyt laskevat vastausmaaria ja voivat estaa tutkimuksen keskitty-

mista olennaiseen.

Kasittely ja
hyédyntaminen

Kerddaminen ja Tallentaminen Reagointi Raportointi ja
vastaanottaminen analysointi

Ei

>~
r

Edellyttaa
reagointia

Jalkihoito
> 1kk

Kylla
Kattavat ja Kaikki Yhteydenotto Luokittelu Palvelu-
monipuoliset asiakaspalaute asiakkaaseen prosessien
kanavat kehittaminen

Kuvio 5: Asiakaspalautteen kasittely (Aarnikoivu 2005, 70.)

Asiakaspalautetta tulisi kerata ja vastaanottaa systemaattisesti. Asiakaspalautteen kasittelyn
eri vaiheet on esitelty kuviossa viisi. Asiakaspalautteen kasittelyprosessin ensimmainen vaihe
on palautteen keraaminen ja vastaanottaminen. Kattavan palautteen saamiseksi monipuoliset

palautekanavat ovat tarkeita. Monipuoliset palautekanavat helpottavat asiakkaiden kannalta
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palautteen antamista. Kaikki asiakaspalaute tulee tallentaa, jotta ne ovat kaytettavissa ra-

portointi- ja analysointivaiheessa. Jos palaute edellyttaa reagointia, tulee se hoitaa mahdolli-
simman pian. Asiasta tulee myos olla yhteydessa palautteen jattaneeseen asiakkaaseen, jotta
han tietaa palautteen menneen perille. Kaikki palautteet raportoidaan ja analysoidaan, jonka
pohjalta ne voidaan luokitella. Luokittelun pohjalta palautteet on helppo kasitella ja hyodyn-

taa palveluprosessin kehittamiseksi. (Aarnikoivu 2005, 70.)

Negatiivinen palaute ja reklamaatiotilanteet ovat tilanteita, joissa asiakkaan luottamus on
voitettava takaisin. Hyvin hoidettuna reklamaatiotilanteet voivat vahvistaa asiakkaan sitou-
tumista yritykseen. Asiakkaalle on osoitettava, etta hanta ymmarretaan ja tyytymattomyytta
aiheuttavaan tilanteeseen on etsittava ratkaisua. Tyytymattoman asiakkaan kohtaaminen on
alla olevassa kuviossa (kuvio 6) jaettu seitsemaan vaiheeseen: kuunteleminen, pahoittelu,
syyn selvittaminen, ratkaisuvaihtoehdot, vastaaminen, vaikutukset ja jalkihoito. Hyvin hoidet-
tuna reklamaatiotilanteet voivat vahvistaa asiakkaan sitoutumista yritykseen. (Aarnikoivu
2005, 72-73.)

Tilanteen tarkastus

Jalkihoito R
(tyytyvaisyys/tyytymattomyys

Kerrotaan, miten asia

Vaikutukset e v e, .
kasitellaan, etta ei toistu

Heti tai sovitussa

Vastaaminen .
aikataulussa

Rafcka1su— Mitd, miten ja missé aikataulussa
vaihtoehdot asia selvitetdaan
'Syyn' Tyytymattomyyden syyn huolellinen
selvittaminen selvittdminen
Pahoittelu As1a!«k‘aaAn mlehpahar\
huomioiminen (empatia)
Asiakkaalla mahdollisuus
Kuunteleminen mielipahan purkamiseen

Kuvio 6: Tyytymattoman asiakkaan kohtaaminen (Aarnikoivu 2005, 73.)

Tyytymattomilta asiakkailta saatu palaute on yritykselle arvokasta. Niista voi saada arvokasta
tietoa toiminnan kehittamisen kannalta. Laheskaan kaikki asiakkaat eivat ilmaise tyytymat-
tomyyttaan. Ne jotka kertovat siita antavat yritykselle tarkeita johtolankoja mahdollisista
ongelmista. Sitoutumattomat asiakkaat ilmaisevat tyytymattomyytensa epatodennakoisemmin
ja he vaihtavat helpommin kilpailijalle. Siksi yritykselle onkin tarkeaa selvittaa miksi asiakas-
suhde paattyi. Yritykset jotka selvittavat ja hyodyntavat tyytymattomilta asiakkailta saatua
palautetta systemaattisesti hyotyvat siita. (Blomqvist, Dahl & Haeger 1999, 125,128-129.)
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3.1 Asiakastyytyvaisyysmittausprosessi

Lecklin (2006, 107-108) toteaa, etta asiakastyytyvaisyysmittauksen suunnittelu ja suorittami-
nen muodostavat tarkean prosessin. Asiakastyytyvaisyysmittausprosessi koostuu viidesta vai-
heesta: asiakastyytyvaisyysmittauksen kayttokohteiden selvittaminen, mittaustavan suunnit-
telu, mittareiden rakentaminen, mittaussystematiikan toteuttaminen ja mittaamisesta saatu-
jen tulosten vieminen johtamis- ja markkinointijarjestelmaan. Kun asiakastyytyvaisyytta lah-
detaan mittaamaan, ensimmaisena tulee selvittaa mihin ja minka tyyppista tietoa tarvitaan.
Tama vaikuttaa mittaustavan valintaan ja mittareiden rakentamiseen. Asiakastyytyvaisyysmit-
tauksen toteutus ja tulokset tukevat johtoa ja yrityksen toimintaa ja ovat hyodynnettavissa

toiminnan kehittamiseksi.

3.2 Tiedonkeruumenetelmat

Tietoa asiakastyytyvaisyydesta voidaan kerata monella eri tapaa. Yrityksen tulee loytaa tilan-
teeseen ja tarkoituksiinsa sopiva keino. Menetelmaa valittaessa tulee ottaa huomioon monia
asioita. Naita ovat mm. aikataulu, kustannukset, tavoitteet, kohdejoukko ja tutkimuksenlaa-
tu. Mittaustekniikat voidaan jakaa kvantitatiivisiin ja kvalitatiivisiin menetelmiin. Kvantitatii-
visia menetelmia voivat olla kirje- ja puhelinkyselyt seka palautelomakkeet. Kvalitatiivisia
menetelmia puolestaan ovat haastattelut ja ryhmakeskusteluna toteutettavat asiakaspanee-
lit. (Lecklin 2006, 107.)

Erilaisia tapoja kerata asiakaspalautetta
e henkilokohtainen haastattelu
e puhelinhaastattelu
e postikysely

e sahkoinen kysely

Henkilokohtainen ja puhelinhaastattelu voidaan suorittaa nauhoittamalla ja kyselylomakkeen
avulla. Postikysely ja sahkoinen kysely puolestaan toteutetaan kyselylomakkeen valityksella
(Hill, Briderley & MacDougall 2003, 36-43.)

Asiakkaiden kuormittamista liiallisilla tai paallekkaisilla kyselyilla tulee valttaa. Sipilan mu-
kaan asiakaspalautteen keraamisessa voi esiintya joitakin ongelmia. Palaute saadaan nimet-
tomana jolloin korjaustoimia ei pystyta suuntaamaan. Paallekkainen palautteenkeruu vie liian
paljon asiakkaan aikaa. Kysytaan mielipidetta erilaisista asioista, mutta ei kysyta mika on
asiakkaalle tarkeata. Tietoa kerataan niin, etta se arsyttaa asiakasta. Kyselyn tuloksista ei
tiedoteta asiakkaalle riittavan nopeasti. Tietoa ei hyodynneta sisaisesti eivatka asiakkaat nae

palautteen vaikuttaneen mihinkaan. (Sipila 1998, 166-167.)
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Asiakaspalautteen keruu on osa yrityksen markkinointiviestintaa. Palautteen pitaa vaikuttaa,
koska palautetta kerataan toiminnan kehittamiseksi. Asiakkaan on voitava kokea, etta han
pystyy vaikuttamaan saamaansa palveluun. Onkin mietittava, etta miksi asiakas vastaisi jat-
kossa kyselyihin, jos aikaisemmilla vastauksilla ei ollut mitaan merkitysta. Palautetta kera-
taan lomakkeilla ja kyselyilla, mutta asiakkaat eivat saa tietoa siita miten keratty tieto vai-
kutti yrityksen toimintaan tai vaikuttiko mitenkaan. Asiakkaiden tulisikin saada oma yhteen-
veto annetusta palautteesta. Tehokas yritys toimittaa asiakkaille tulokset palautteesta kah-
den viikon sisalla tutkimuksen valmistumisesta. Samalla tulisi kertoa mihin toimenpiteisiin on
ryhdytty ja mihin toimenpiteisiin tullaa ryhtymaan palautteen perusteella. Nain voidaan

osoittaa, etta palautteella on konkreettista merkitysta. (Sipila 1998, 169-170.)

3.2.1  Kyselylomake

Kyselylomake on yksi tapa kerata tutkimusaineistoa ja sille loytyy aineistonkeruussa oma
kayttotarkoituksensa. ”Kyselyn muoto vaihtelee tarkoituksen ja kohderyhman mukaan” (Aalto
& Valli 2007, 106). Tapoja toteuttaa kyselylomaketutkimus on posti- tai kirjekysely, kysely
isolle ryhmalle samaan aikaan, kysely haastattelun tapaan, puhelinkysely seka sahkoposti- ja
www-kysely. (Aalto & Valli 2007, 106-111.)

Sahkopostin valityksella lahetettava kysely voidaan toteuttaa itse tehdylla lomakkeella tai
kyselysovelluksen avulla. Sovelluksen avulla keratty tieto on helpompi jatkokasittelyn kannal-
ta, koska ohjelma auttaa tulosten analysoinnissa ja ryhmittelyssa. Sahkopostitse tehtavassa
kyselyssa tarvitaan tietenkin vastaajien osoitteet, jotta kysely voidaan lahettaa. Hyva vaihto-
ehto lahestya kohderyhmaa on lahettaa alustuskirje postitse vaikka itse kysely lahetettaisiin-
kin sahkopostilla. (Van Bennekom 2003, 129.)

Verkkosivuilla olevat pop-up ikkuna-kysely toimii kayttajille joidenka yhteystietoja ei tiedeta.
Kyselyyn tormatakseen heidan on kuitenkin pitanyt vierailla sivustolla, joten he ovat potenti-
aalisia vastaajia. Talla tavalla ei valttamatta kuitenkaan saada kerattya riittavan edustavaa

vastaajajoukkoa. (Van Bennekom 2003, 132.)

Kyselylomaketta rakennettaessa tulee olla huolellinen kysymysten muotoilun suhteen, silla
kysymysten muoto luo pohjan tutkimuksen onnistumiselle. Jos vastaaja tulkitsee kysymyksen
eritavalla, kuin kyselyn laatija, vastaukset vaaristyvat. Tasta johtuen kysymysten tulee olla
yksiselitteisia, eivatka ne saa johdatella vastaajaa. Kysymyksia on lahdettava rakentamaan

tutkimuksen tavoitteiden ja ongelmien mukaan. (Aalto & Valli 2007, 102-103.)

Lomakkeen rakentamisessa tulee huomioida kenelle kysely on suunnattu. Ensimmaiseksi sijoi-
tetaan taustakysymykset. Taustakysymysten jalkeen helpommat kysymykset ja naiden jalkeen

mahdollisia arkoja aiheita sisaltavat kysymykset. Kysely tulisi paattaa muutamaan helpompaa
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kysymykseen ns. jaahdyttelykysymyksiin. Lomakkeen pituus ja kysymysten ryhmittely ovat
myos oleellisia asioita. Pituutta mietittaessa tulee miettia kenelle kysely on suunnattu ja
kuinka kauan vastaajat mahdollisesti jaksavat keskittya kyselyyn siihen vaaditulla tavalla.
Liian pitkaan kyselylomakkeeseen ei jakseta vastata ollenkaan tai loput kysymykset ohite-
taan. Tayteen ahdetut sivut ja huonosti muotoilut kysymykset karkottavat vastaajat. (Aalto &
Valli 2007, 103-104.)

Avointen kysymysten etuina ovat, etta vastausten joukosta voi lOytya hyvia ideoita, mahdolli-
suus saada vastaajien mielipiteita selville entista perusteellisemmin kasvaa ja aineistoa voi
luokitella useammalla tavalla. Huonoja puolia avoimissa kysymyksissa puolestaan ovat, ettei
niihin vastata tai vastaukset ovat epatarkkoja tai aiheen vieresta. Tallaisi vastauksia ei pysty-
ta hyodyntamaan. Avointen kysymysten analysointiin kuluu myos huomattavasti enemman

aikaa, kuin valmiiden vastausvaihtoehtojen luokitteluun. (Aalto & Valli 2007, 124.)

3.2.2 Haastattelu

Haastattelu voidaan toteuttaa yksilo-, pari- tai ryhmahaastatteluna. Haastattelun etuja on,
etta se voidaan toteuttaa joustavasti ja vastaajia myotaillen. Haastattelu antaa enemman
mahdollisuuksia tulkita vastauksia kuin posti- tai sahkoisessa kyselyssa. Haastattelun avulla on
mahdollista selventaa saatavia vastauksia ja syventaa saatavaa tietoa. Lisakysymyksia voidaan
esittaa seka pyytaa perusteluita mielipiteille. Haittoja puolestaan on haastattelun aikaa vie-
vyys. Haastattelun suunnittelu, jarjestaminen ja lapikayminen ovat aikaa vievia. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2005, 194-199.)

Syvahaastattelu on yksi henkilokohtaisen haastattelun muodoista. Syvahaastattelu toteute-
taan tavallisesti haastattelemalla kasvokkain yhta henkiloa kerrallaan. Haastattelun kesto voi
vaihdella noin 30- 90 minuutin valilla. Syvahaastatteluja kaytetaan varsinkin business to bu-
siness alan haastatteluissa. Syvahaastattelua toteutettaessa on mietittava kuinka monta hen-
kiloa kutsutaan haastatteluun. Tyypillinen ja hyva maara on keskimaarin 12 henkiloa. Lisaksi
on pohdittava ketka asiakkaat kutsutaan tai miten heidat valitaan. Syvahaastattelun tarkoi-
tuksena on rohkaista vastaajaa kertomaan mahdollisimman paljon. Haastattelun avulla pyri-
taan ymmartamaan asiakasta. Mitka asiat ovat asiakkaalle tarkeita, mika tekee hanet tyyty-
vaiseksi tai tyytymattomaksi. Avoimienkysymyksien avulla pyritaan herattamaan keskustelua.
Kysymysten tulee olla sellaisia, joihin ei voi vastata lyhyen yksiselitteisesti. (Hill ym. 2003,
14-15.)

Toiset pitavat ryhmahaastatteluja helpompana kuin yksilohaastatteluja. Usein ryhmahaastat-
telut tulevat myos halvemmiksi, koska haastattelutilanteita ei tarvitse jarjestaa niin monia.
Ryhmahaastattelun etu on tiedon saaminen useammalta vastaajalta samanaikaisesti. Haittoja

puolestaan ovat, etta useampaa henkiloa on hankalampi saada samaan aikaan samaan paik-
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kaan ja kaikki kutsutut eivat valttamatta saavu paikalle. Ryhmadynamiikka asettaa myos omat
haasteensa. Jos yksi tai kaksi osallistujaa dominoi ryhmassa jaa keskustelu helposti yksisuun-
taiseksi, mika vaikuttaa tuloksiin. Ryhmahaastattelujen keskustelujen purkaminen on myos
haasteellista. Ryhmahaastatteluita kaytetaan mm. markkinatutkimuksissa, tiedotustutkimuk-

sissa ja pedagogisissa tutkimuksissa. (Hirsjarvi & Hurme 2006, 61-63.)

Ryhmahaastatteluihin lukeutuva tasmaryhmahaastattelu on Hirsjarven ja Hurmeen (2006, 62)
mukaan seuraavanlainen. Ryhman jasenet kutsutaan haastatteluun ja ryhman koko on tavalli-
sesti 6-8 henkiloa ja osallistujat on tarkasti valittu. Osallistujat koostuvat usein alan asiantun-
tijoista tai henkiloista joiden mielipiteilla on merkitysta aiheen kannalta. Ryhmalla on tarkoin
maaritelty tavoite, jonka ryhmakin tietaa. Puheenjohtaja (moderator) on kokenut haastatteli-
ja, joka kertoo tavoitteista ja pyrkii saamaan aikaan luomaan vapaata keskustelua niin, etta
kaikki paasevat osallistumaan ja, etta ideoiden vaihto on mahdollista. Puheenjohtaja ei kui-
tenkaan saa liiaksi sekaantua keskusteluun. Haastattelu kestaa noin 45-60 minuuttia ja nau-
hoitus- ja videolaitteita voidaan hyodyntaa. Ne helpottavat aineiston analysointia jalkeen-
pain. Fokusryhmahaastatteluita voidaan kayttaa, kun halutaan kehittaa uusia palveluita tai

ideoita.

Hillin (2003, 19-20) mukaan fokusryhma haastatteluissa syvahaastatteluun kutsutaan useampi
henkilo kerrallaan. Ryhman koko on 6-8 henkiloa. Kohderyhmia voi olla useita rinnakkain.
Haasteena on, kuinka osallistujat saadaan motivoitumaan niin, etta he saapuvat paikalle.

Kohderyhman haastatteluun olisi hyva varata aikaa 90 minuuttia.

Ajallisesti menetelma on tehokas, koska samassa ajassa saadaan useamman osallistujan mieli-
pide. Tosin aineiston analysointi on haastavaa, koska materiaali kertyy paljon. Ryhmia voi olla
useita samaan aikaan, mutta ryhmien kokoaminen on mietittava tarkkaan. Haastetta aiheut-
taa ryhman saaminen samaan aikaan samaan paikkaan. Tilaa tarvitaan enemman kuin yksilo-

haastatteluissa.

Internetissa toimivat fokusryhmat ovat vaihtoehto, joka helpottaa esimerkiksi maantieteelli-
sissa ongelmissa, kun ihmisia on hankala saada fyysisesti samaan tilaan. Tama tekee keskuste-
lusta kuitenkin rajoitetumpaa. Reaktiot eivat ole valttamatta niin spontaaneja eivatka ihmi-

set ole suorassa vuorovaikutuksessa keskenaan. (Van Bennekom 2002, 64-65.)

3.3 Tiedonkeruumenetelmien vertailua

Postitse lahetettavassa kyselylomakkeessa vastausaste on arviolta 15 % ja 25 % valilla. Siihen
vaikuttaa kuinka hyvin vastaajat on saatu motivoitua. Vastausaste onkin helposti alhainen, jos
vastaajilla ei ole suoranaista kontaktia kyselyn laatijaan. Postitse lahetettava kyselylomake
on myos hidas tapa kerata vastauksia ja niiden lapikayminen on myos hidasta, koska lomak-

keiden tiedot syotetaan yksitellen. Postikyselyssa vastuu kyselyn toteuttamisesta annettujen
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ohjeiden mukaisesti on vastaajalla. Kysymysten tulee olla selkeita, koska kyselynlaatija ei
paase tarkentamaan kysymyksia. Siita kuka kyselyyn on vastannut, ei myoskaan voida olla
varmoja. Esimerkiksi yritysten johtajille suunnattuihin kyselyihin saattaa vastata sihteeri.
(Hill ym. 2003, 122, Aaltola 2007,106.)

Puhelinhaastatteluissa vastausaktiivisuus on arviolta 50 % luokkaa, mutta voi olla korkeampi-
kin, jos vastaajilla on tiivis yhteys tutkimusta tekevaan yritykseen. Puhelinhaastattelussa
vastaajat eivat ole anonyymeja, mutta vastaukset ovat spontaaneja ja haastattelija kuulee
vastaajan reaktiot. Puhelinhaastattelu on aikaa vievaa kyselylomakkeeseen verrattuna, mutta
sen etuna on, etta haastattelijan ei tarvitse matkustaa haastateltavan luokse. (Hill ym. 2003,
125; Aaltola 2007, 111.)

Sahkoisen kyselyn etuja ovat kohtuullisen korkea vastausaste ja taloudellisuus. Kyselyn to-
teuttaminen on myos nopeaa, koska vastukset tallentuvat suoraan niita analysoivaan jarjes-
telmaan. Nain ollen vastauksia ei tarvitse erikseen syottaa jarjestelmaan, mika puolestaan
poistaa mahdolliset virheet joita tapahtuu aineistoa syotettaessa. Sahkoista kyselya valittaes-
sa tulee huomioida sen soveltuvuus kohderyhmalle. Esimerkiksi ovatko vastaajat nuoria vai
vanhoja. Lomakkeen kasaaminen on kaikissa yhta tyolasta. Jos kyselylomake sisaltaa paljon
avovastuksia on niiden analysoinnissa myos oma tyonsa, koska ohjelmat eivat pysty antamaan
niista prosenttivastauksia. (Hill ym. 2003,127; Aaltola 2007, 111.)

3.4 Vastaus maarien kasvattaminen

B to C - markkinoilla vastausaste on arvoilta hieman alle 20 % ja B to B - markkinoilla 30 %
tienoilla (Hill 2003, 54). Sipilan (1998, 169) mukaan asiantuntijapalveluissa, joissa asiakas on
sitoutunut toimittajaansa, voidaan paasta jopa 80 %:n vastausprosenttiin hyvin toteutetulla
kyselylla. Tilastokeskuksen kayttajakyselyn vastausprosentti oli 25 % vuonna 2010 ja vastauk-
sia kertyi 506 kappaletta. Kyselyn toteutti Taloustutkimus Oy sahkoposti-informoituna Inter-
net-kyselyna. (Korhonen & Mikkela 2010, Kayttajakyselyn tuloksia 2010)

Jotta tuloksista on hyotya, on vastauksia saatava riittava maara. Keinoja vastausmaarien kas-
vattamiseen on erilaisia. Hyvan saatekirjeen lahettaminen on kaikkein tehokkain tapa kasvat-
taa vastausastetta. Sen avulla tulisi vakuuttaa asiakkaat vastaamisen tarkeydesta ja hyodylli-
syydesta. Saatekirjeen avulla vastausastetta voidaan parantaa 30 %. Muistutuskirjeen avulla
vastausastetta voidaan kasvattaa 25 %. Muistutus tulee lahettaa 10 paivan paasta kyselysta ja
kysely on oltava mukana. Myos puhelinsoitto on tehokkuudeltaan samaa luokkaa ensimmaisen
muistutuskirjeen kanssa. Kyselya rakennettaessa on otettava huomioon sen vastaajaystavalli-
syys, koska silla on vaikutusta vastausasteeseen arviolta 20 %. Kysely ei saa olla liian pitka tai
tayteen ahdetun nakoinen. Siihen vastaaminen on oltava mahdollisimman helppoa ja vastaa-
jalle maksutonta. Erilaiset kannustimet ja ennakkoilmoituskirje voivat lisata vastausastetta 15

%:lla ja toinen muistutuskirje 12 %:lla. Monet erehtyvat luulemaan, etta kannustimet ovat
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kaikkein tehokkain tapa kasvattaa vastausmaaria, mutta nain ei monissa tilanteissa ole. Alen-
nuskupongit tai vastaajien kesken arvottavat palkinnot eivat useinkaan ole riittavan houkutte-
levia vaan saattavat vain hammentaa. Aiheen merkitys vastaajalle vaikuttaa vastaamisinnok-
kuuteen. (Hill ym. 2003, 54.)

Huomioitavaa on vastaajien motivaatiotaso kyselyn edetessa. Kuviossa seitseman on esitetty
kuinka motivaatiotaso vaihtelee kyselyn eri vaiheissa. Korkeimmillaan vastaajien motivaatio-
taso on kyselyn keskivaiheilla ja laskee loppua kohti. Kyselyn alussa vastaajille on osoitettava
kyselyn tarkeys ja mielekkyys, jotta he aloittavat kyselyyn vastaamisen. Koska motivaatiotaso
on keskivaiheilla kaikkein korkeimmalla, tulee tutkimuksen kannalta oleelliset kysymykset
sijoittaa keskivaiheeseen. Kyselyn pituus on oleellinen asia, koska liian pitka kysely saa vas-
taajat jattamaan sen valiin. Kyselyn pituuteen vaikuttaa kohderyhma ja kuinka kysely on
muotoiltu. Avoimiin kysymyksiin kuluu enemman aikaa, kuin valmiita vastausvaihtoehtoja

sisaltaviin. (Aalto & Valli 2007, 104.)

Motivaatio

1. vaihe | 2. vaihe | 3. vaihe

v

Kyselyn eteneminen

Kuvio 7: Motivaatiotason maara kyselyn edetessa (Aalto & Valli 2007, 104.)

4  Tutkimus kayttajapaneeleista

Kayttajapaneelin rakentamiseksi on tehty erilaisiin aineistoihin pohjautuva kvalitatiivinen
tutkimus paneeleista. Paneeleista saadun aineiston pohjalta on tehty arvioita erityyppisten
paneelien soveltuvuudesta Tilastokeskukselle. Arvioiden pohjalta tehtiin ehdotuksia kayttaja-
paneelin rakentamiseksi ja tutkimuksen toiminnallisena osuutena ehdotusten pohjalta pilotoi-
tiin yritystiedon kayttajapaneeli. Pilotoinnista saatujen kokemusten perusteella tehtiin lopul-

linen arvio paneelien sopivuudesta syvallisempana palautekanavana.

Tietoa kayttajapaneelista eli asiakaspaneelista lahdettiin keraamaan Internetin valityksella,

kirjallisuuden avulla seka asiantuntijahaastatteluilla. Asiakaspaneelista puhuttiin monissa eri
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yhteyksissa, mutta paneelin sisalto vaihteli, joten maaritelman tekeminen ja tiedon loytami-

nen osoittautui yllattavan hankalaksi.

4.1 Kayttajapaneeli

Asiakaspaneeli eli kayttajapaneeli on tapa kerata palautetta ja kehitysehdotuksia vakinaisilta
ja aktiivisilta asiakkailta. Paneelin avulla asiakkaat voidaan ottaa mukaan toiminnan kehitta-
miseen. Paneeleita on hyvin erilaisia. Markkinatutkimusyrityksilla on asiakaspaneeleja, joiden
jasenet raportoivat muun muassa ostokayttaytymistaan tai median seuraamistaan. Asiakas-
paneeleita voidaan hyodyntaa esimerkiksi Internetin valityksella, kun aineistoa halutaan kera-
ta pikaisesti. Yksi paneelitutkimuksen muoto onkin Internet-paneelit. (Mantyneva 2003, 50,
125.) Paneeleista puhuttaessa voidaan tarkoittaa myos ryhmakeskusteluita tai paneelikeskus-
teluita, joissa ryhma ihmisia kokoontuu keskustelemaan annetusta aiheesta (Lecklin 2006,
110).

Paneeli on suuri ihmisjoukko, josta valitaan tutkimukseen sopivia kohderyhmia. Vastaajajou-
kosta poimitaan kohderyhmia yksittaisiin tutkimuksiin. Erilaisia paneeleita voi olla esimerkiksi
kanta-asiakas-, kuluttaja-, asiantuntija- ja tuotekehityspaneelit. Yhteista kaikissa tilanteissa
oli palautteen saaminen tietylta tarkoin valitulta asiakasryhmalta. Yhdistava tekija oli myos
se, etta asiakkaat ilmaisivat halukkuutensa antaa palautetta osallistumalla mukaan paneeliin.

(Digium)

Mainostajien liiton Mainostaja hakemiston mukaan paneeli on maaritelty seuraavasti:

“Paneeli on kohderyhmésté valmiiksi rekrytoitu, edustava joukko, joka vastaa sdannélli-
sesti tai toistuvasti erilaisiin tutkimuksiin. Panelisteilta on rekrytoinnin yhteydessa keratty
valmiiksi demografiset taustatiedot ja esim. mahdolliset asenne- tai arvomaailmataustat.
Paneelista voidaan kayttaa tutkimukseen kerrallaan joko koko vastaajajoukkoa tai vain tie-
tyt kriteerit tayttavaa osajoukkoa. Panelistit vastaavat yleisimmin jo nykyaan Internetin va-
litykselld, mutta voidaan kayttad myos kirjekyselylla tai muilla tiedonkeruumenetelmilla
tdydennettyjd paneeleita.” ( Lahde: Mainostajien Liitto: Mainostajan mediatutkimusopas,
2005)

Kayttajapaneeleita on siis erilaisia. Osa toimii Internetin valityksella ja osassa osanottajat
kutsutaan paikan paalle. Yhteista naissa paneeleissa on se, etta yritys on itse rajannut panee-
liin kutsutut osallistujat. Toinen yhdistava asia on se, etta useimmiten paneeliin osallistujat
sitoutuvat siihen pidemmaksi aikaa. Internetissa toimivan paneelinjasenet saavat saannollisin
valiajoin kyselyn, johon voi vastata kotoa kasin. Internetissa toimiva paneeli madaltaa osallis-
tumiskynnysta ja otannasta voidaan saada laaja. Heikkoutena on, etta tieto voi jaada edel-
leen hyvinkin pinnalliseksi, koska kysymyksiin vastataan eika keskustelua synny samalla taval-

la, kuin jos vastaajat ovat paikan paalla. (Addvalue, HOK)
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Paneeleihin liittyvia haasteita ovat edustavatko panelistit koko tarkasteltavaa kohderyhmaa
ja jasenten vaihtuvuus jatkamishaluttomuuden vuoksi. Osallistujat voivat vastata hyvinkin eri
tarkkuudella, mika voi vaikuttaa tulosten luotettavuuteen. Jos vaihtuvuus on suurta, joudu-
taan jatkuvasti rekrytoimaan uusia jasenia ja nain ollen keraamaan taustatietoja uudestaan.
(Mantyneva 2003, 50.)

Paneeleita on siis paljon erityyppisia, joten tyossa on koottu yhteen muutamia esimerkkeja
erityyppisista olemassa olevista paneeleista ja samalla pohdittu niiden soveltuvuutta Tilasto-
keskukselle. Paneelit on jaoteltu kolmeen eri ryhmaan: Internet-, ryhmakeskustelu ja yhdis-

tettypaneeli.

4.1.1 Internet-paneeli

Internet-paneeleissa palautteen antaminen tapahtui saannollisesti sahkoisilla lomakkeilla.

Internetissa toimivat paneelit ovat usein isoja, jopa monista tuhansista ihmisista koostuvia.

S-ryhman asiakaspaneeleihin sai ilmoittautua osallistujaksi, mutta S-ryhma valitsi osallistujat
ilmoittautuneiden keskuudesta. Kaikki halukkaat eivat siis valttamatta paasseet mukaan vaan
S-ryhma valitsi tarkoitukseensa sopivat jasenet paneeliin. ”S-kanavan paneeliin vastaamalla
voi vaikuttaa siihen, etta palvelut vastaavat tarpeita ja odotuksia”. (Hok, Kodinterra) S-
ryhman sahkagisissa asiakaspaneeleissa on mukana 33 000 panelistia ja he saavat muutaman
kuukauden valein sahkoisenkyselyn seka jatkossa mahdollisesti kutsun erilaisiin ryhmakeskus-
teluihin. Panelisteista 89 % pitaa paneelia hyvana vaikutuskanavana. S-ryhmalla on myos kay-
tossa keskustelualusta, joka mahdollistaa mielipiteiden vaihdon ja keskustelun sahkoisesti.
Digium-ohjelma puolestaan tarjoaa paneelinhallinta tyokalun, joka mahdollistaa edustavan

vastaajajoukon keraamisen. (Tammitie,Yhteishyva 10/2011, Digium, HOK1)

Metro-lehti ilmoitti lukijapaneelistaan, joka toimii Internetin valityksella seuraavasti: ” VOITA
PALKINTOJA! LITY METRON LUKIJAPANEELIIN! Vastaamalla kyselyihin, voit vaikuttaa Metron
kehittamiseen lukijan nakokulmasta. Paneelissa voit myos kerata pisteita, jotka oikeuttavat
palkintoihin. Internet-pohjaisessa paneelissa vastaaminen on helppoa ja vaivatonta. Vastaat
vain silloin, kun haluat ja sinulla on aikaa”. (Metro 5/2011) Sivusto ei kuitenkaan toiminut
millaan kokeilukerralla. Onkin tarkeaa varmistaa sivuston tai kyselyn toimivuus, koska vasta-
uksia ei saada toimimattoman sivun takia. Lisaksi sivujen toimimattomuus on huonoa mainos-

ta ja vastaajien houkuttelemiseksi on nahty vaivaa.

4.1.2 Ryhmakeskustelupaneeli

Kirjallisuudessa paneelilla tarkoitettiin usein ryhmaa, joka antaa palautetta keskustelemalla
keskenaan. Lecklinin mukaan asiakaspaneelissa pieni ryhma asiakkaita keskustelee ohjaajan

johdolla. Avoimessa keskustelussa syntyvassa vuorovaikutustilanteessa on mahdollista saada
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monipuolista informaatiota. Sen lisaksi, etta asiakkaat kertovat tyytyvaisyydestaan saadaan

usein selville kokemuksia, mielipiteita, preferensseja, toivomuksia ja kehittamisideoita. Asia-
kaspaneelista voidaan muodostaa tarkeiden asiakkaiden fokusryhma, joka on mukana toimin-
nan ja tuotteiden kehittamisessa. Paneeli soveltuu myos koemarkkinointivaiheeseen ja nope-

an palautteen keraamiseen uudesta tuotteesta. (Lecklin 2006, 110.)

Espoon vapaan sivistystyon asiakasraatien pilottihankkeessa on selvitetty keinoja saada suoraa
palautetta palveluita kayttavilta kuntalaisilta. Asiakasraati on avoin ja kasvokkain tapahtuva
vuorovaikutustilanne. Asiakasraatien avulla on mahdollista osallistaa asiakkaat mukaan palve-
luiden kehittamiseen. ”Asiakasraateja vastaavia asiakaspaneeleja on kaytetty perinteisesti
yritysmaailmassa erilaisten kaupallisten tuotteiden kehittelyssa, mutta kunnallisten palvelui-
den kaytossa suorat vuorovaikutteiset asiakastapaamiset ovat olleet vahemman kaytossa.”

(Espoon vapaan sivistystyon asiakasraadit yhteenvetoraportti)

Asiakasraateja lahdettiin kokoamaan kevaalla 2009 ilmoitusten avulla. Aluksi kaikki halukkaat
paasivat mukaan ja syksylla jarjestettiin 2-3 alueittaista kokoontumista, joissa kussakin oli
oma teemansa. Raadit koostuivat yhteensa 39 kuntalaisesta ja 17 kaupungin tyontekijasta.
Tapaamisista laadittiin muistiot. Osallistujille lahetettiin myos kysely kun kaikki kokoontumi-
set olivat ohi. Kyselyn pohjalta kavi ilmi, etta kuntalaiset pitivat pilottikokeilua positiivisena.
Kyselyyn vastanneista 93 % olisi valmis osallistumaan jatkossakin asiakasraateihin. Asiakasraa-
teihin osallistuneet kunnantyontekijat olivat puolestaan varautuneempia. Pilottikokeilun poh-
jalta Espoon kaupunki tuli sithen johtopaatokseen, etta asiakasraadeille ei tule maarittaa liian
tiukkaa mallia vaan tapauskohtaiset asiakasraadit ovat suositeltavia. Hyvana raadin kokona
nahtiin 12 henkiloa ja tapaamisia sopiva maara olisi vuoden aikana 4-6 kertaa. Esille nousi
myos ajatus asiakasraatien toimimisesta sahkoisten keskustelufoorumien tai nettiblogien vali-

tyksella. (Espoon vapaan sivistystyon asiakasraadit yhteenvetoraportti)

4.1.3 Yhdistettypaneeli

Yhdistetyssa paneelissa hyodynnetaan eri tiedonkeruumenetelmia. Paneelissa mukana olevat
voivat osallistua siihen monella eri tapaa. Hyvana esimerkkina tallaisesta paneelista on Egage-

vakuutusyhtion asiakaspaneeli.

Engage- vakuutusyhtion asiakaspaneeli (Customer panel) koostuu noin 1500 jasenesta ja on
yhtiolle uskomattoman hyodyllinen. Panelistit antavat palautetta ja auttavat kehittamaan
toimintaa monella eri tavalla. Kuuntelemalla asiakaspaneelin jasenia yhtiolla on mahdollisuus
saada selville asiakkaiden nakemyksia. Paneelin jasenet ovat auttaneet parantamaan net-
tisivuja ja lausuntoja. He ovat myo0s olleet mukana kehittamassa tuotteita, palveluita ja vies-
tintaa. Paneelissa voi olla mukana monella eri tapaa: vastaamalla kyselyihin, ottamalla osaa

tutkimuksiin sahkopostilla, haastatteluilla puhelimitse tai kasvokkain, tutustumalla tuo-
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teselosteisiin ennen kuin ne on julkaistu, olemalla mukana fokusryhmassa tai osallistumalla

kutsuvieraana erityisiin asiakastapahtumiin. (Customer panel)

4.2  Asiantuntijahaastattelut

Muun aineiston tueksi suoritettiin kaksi asiantuntijahaastattelua puhelimitse. Haastattelun
tueksi oli muutama kysymys, joihin haastateltavat saivat vastata vapaasti (Liite 3). Haastatte-
luiden saaminen oli yllattavan hankalaa. Tavoitteena oli useampi haastattelu, neljasta viiteen
kappaletta, mutta niita ei saatu kasaan. Asiantuntijat tyoskentelivat tutkimuslaitoksissa, jo-
ten heilla on kaytannon kokemusta erilaisista asiakkaisiin kohdistuvista tutkimuksista. Haas-
tatteluiden avulla pyrittiin saamaan kaytannonlaheista tietoa paneeleista ja yleisesti palaut-

teen keraamisesta tuotteiden ja palveluiden kehittamiseksi.

Haastatteluissa nousi esille samantyyppisia asioita, kuin kirjallisuudesta ja Internetista. Inter-
net tai sahkopostikyselyn vastausprosenttia ei nahty kovin suurena. Vastaajat arvioivat sen
kuitenkin olevan 10-20 %. Erityyppiset ryhmahaastattelut nahtiin hyvina keinoina hankkia
syvallista tietoa. Yhteen ryhmaan tarvitaan 5-8 osallistujaa. Lisaksi kymmenen ihmisen saami-
nen samaan aikaan samaan paikkaan on haastavaa. Sopiva kesto haastattelulle haastateltavi-
en mukaan on 1-1,5 tuntiin. Joissain tilanteissa Internet-kyselyita ja haastatteluita voidaan
kayttaa tukemaan toisiaan. Osallistujien motivoimisessa voidaan kayttaa pienimuotoista pal-
kitsemista, kuten lahjakortteja, mutta se ei saa olla paaasia. Tarkeampana nahtiin se, etta
osallistujien tulee olla sellaisia, jotka kokevat saavansa itse prosessista jotain. On kuitenkin
huomioitava, etta paneeleihin valikoituu helposti vastaajia, jotka tykkaavat vastata tai vas-
taavat paljon kyselyihin. Taman seurauksena syntyy, ei niin aito tilanne, joka voi olla ongel-
ma. Onkin pohdittava onko paneeli sopiva keino tuottamaan oikeanlaista tietoa. (Asiantunti-

jahaastattelut)

4.3  Eri menetelmien sopivuus Tilastokeskuksen paneeliin

Kayttajapaneelin tarkoituksena on saada kayttajilta tietoa, jota voidaan kayttaa apuna tuot-
teiden ja palveluiden kehittamisessa. Kayttajapaneelien avulla kayttajat osallistutetaan osak-
si tuotekehitysprosessia. Kayttajapaneeli antaa mahdollisuuden kertoa kokemuksista ja aja-
tuksista ja olla mukana kehittamassa palvelua. Nain kayttajat paasevat vaikuttamaan ja yritys
saa arvokasta tietoa kayttajien ajatuksista tuotekehityksen ja markkinoinnin avuksi. Kayttaja-
paneeleita voidaan siis hyodyntaa niin uuden tuotteen kehitysvaiheessa, kuin jo olemassa

olevan tuotteen parantamisessa ja ajan tasalla pitamisessa.

Tilastokeskus hakee paneelista vuorovaikutteista palautekanavaa, jonka avulla kayttajat voi-
daan osallistaa mukaan tuotteiden ja palveluiden kehittamiseen. Paneeleiden avulla halutaan
myos syvallisempaa tietoa kayttajien ajatuksista ja toiveista. Tilastokeskus saa paljon infor-

maatiota kayttajakyselyista ja yrityskuvatutkimuksista, joten paneeli toimisi enemman rajat-
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tuna ja kohdennettuna kokonaisuutena. Paneeli koostuisi tarkoin valituista aktiivisista kaytta-
jista, jotka ovat tarpeeksi motivoituneita antamaan palautetta. Kayttajien tulee olla motivoi-
tuneita antamaan palautetta ja kehitysehdotuksia. Tama siksi, etta panelistien rahallinen
palkitseminen ei ole mahdollista. Heidan motivoimisensa on kuitenkin mahdollista, jos pysty-
taan osoittamaan etta heidan mielipiteistaan on kiinnostuttu ja etta paneelin avulla on mah-
dollista vaikuttaa. Alla olevaan kuvioon (kuvio 8) on koottu erityyppisten paneelien edut ja

haasteet Tilastokeskukselle.

edut haasteet

Internet-paneeli

mahdollisuus tavoittaa
monta kayttajaa ja
saavuttaa korkea
vastausaste
osallistuminen helppoa
maantieteelliset
etaisyydet eivat haittaa
vastausten kasittely
ohjelman avulla

saadaanko vastauksia
riittavasti

vastauksista saatu tieto voi
jaada pinnalliseksi
keskustelua ei synny

Ryhmakeskustelu- e keskustelun avulla paljon useamman vastaajan
. tietoa saaminen paikan paalle
paneeli N ) s :
e osallistujat todennakoises- samaan aikaan
ti erittain motivoituneita keskustelun kokoaminen ja
¢ mahdollisuus mielipiteiden materiaalin lapikayminen
ja ideoiden vaihtoon vaatii paljon tyota
aiheen oltava riittavan iso
keskustelun jarjestamiseksi
Yhdistettypaneeli e eri tiedonkeruu- tilanteeseen sopivan

menetelmien edut
tilanteen mukaan
mahdollisuus
monipuoliseen hyodynta-
miseen

tiedonkeruumenetelman
valinta

sopivan osallistuja maaran
valinta

Kuvio 8: Erityyppisten paneelien edut ja haasteet Tilastokeskukselle

Internetissa toimiva paneeli voisi sopia Tilastokeskukselle, koska osallistujia voitaisiin saada

mukaan ympari Suomea. Maantieteelliset etaisyydet eivat haittaa, koska osallistuminen on

mahdollista omalta koneelta kasin. Tama helpottaa osallistumista. Pelkkien sahkoisten kysely-

lomakkeiden kayttamisessa on kuitenkin se vaara, etta tieto jaa edelleen hyvin pinnalliseksi

ja taman tyyppiseen paneeliin tarvitaan usein kohtuullisen iso maara osallistujia. Vastaajien

keraaminen esimerkiksi kotisivuilla olevan ilmoituksen pohjalta voisi toimia, kun haetaan

kayttajia laidasta laitaa. Talloin vastaajan tulisi tayttaa taustatietoja itsestaan, jotta hanet

voidaan luokitella. Vastaajien palkitseminen esimerkki paneelin mukaisesti ei myoskaan ole

mahdollista, koska vastaajille ei ole mahdollista maksaa palkkioita. Se saattaa vaikuttaa kiin-

nostuneiden maaraan laskevasti. Siksi muut keinot motivoida vastaajia ovat tarkeita.
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Talla hetkella mahdollisesti hyodynnettavissa olisi Digiumin tarjoama paneelityokalu, jonka
mahdollistaa vastaajan aiempien vastausten vertailun ja kayttajan perustietojen tarkastelun
samassa yhteydessa. Digium voisi olla hyva vaihtoehto, koska on jo kaytossa kyselyiden raken-
tamisessa. Tama paneelialusta ei kuitenkaan tarjoa mahdollisuutta keskustelulle vaan kyselyt

toteutetaan kyselylomakkeen avulla. (Digium)

Yksi vaihtoehto kayttajapaneelin toteuttamiselle Internetissa voisi olla kayttajakeskustelufoo-
rumin tapaan Internetin valityksella. Esimerkiksi S-ryhma on ottanut keskustelufoorumin kayt-
toon. Kayttajapaneelin jasenet paasisivat kaymaan keskustelua omalta koneeltaan kasin. Re-
aktiot eivat ole niin spontaaneja kuin suorassa keskustelussa, mutta nain paneelin toiminnasta
saataisiin vuorovaikutteisempaa kuin kyselylomakkeella, mutta osallistujien ei tarvitsisi olla
samassa paikassa. Aikaa ei nain ollen kuluisi matkustamiseen, eivatka maantieteelliset seikat
olisi ongelma. Keskustelufoorumien avulla keskustelusta saataisiin vuorovaikutteisempaa ja
paneelin jasenet paasisivat jakamaan mielipiteitaan keskenaan. Kayttajakeskustelufoorumi
voisi puolestaan toimia Internetissa keskustelupalstojen tapaan. Sinne kayttajat saisivat lait-
taa kommentteja ja kehitysehdotuksia toistensa nahtaviksi ja kommentoida niita keskenaan.
Keskustelufoorumia varten tarvitaan yllapitaja ja tietenkin sovellus, milla sita pyoritetaan.
Julkinen keskustelufoorumi tuskin toimisi, koska silloin keskusteluun osallistujista ei olisi riit-
tavasti tietoa. Keskustelufoorumin tulisi siis toimia kutsuperiaatteella. Kun Tilastokeskus paa-
see eteenpain Facebookin tai jonkin muun sosiaalisen median valineen avulla, voitaisiin sita
hyodyntaa kayttajapaneelin kanssa. Esimerkiksi Facebookissa on keskustelualue, joka on vain
tiettyjen kayttajien nakyvissa. Talla alueella paneelin jasenet voisivat kayda avointa keskus-
telua ohjaajan johdolla. Kovin salaisia asioita ei kuitenkaan voida kasitella, koska Facebookin
turvallisuudesta ei kuitenkaan ole taysia takuita. Turvallisempi, mutta kalliimpi vaihtoehto
olisi hankkia oma sovellus keskustelua varten. Tama toimisi keskustelufoorumien tavoin niin,

etta ohjaaja esittaisi kysymyksia tai antaisi teemat joista keskustelua kaydaan.

Ryhmakeskusteluina toimiva paneeli on hyva vaihtoehto, koska sen avulla on mahdollista saa-
da syvallisempaa tietoa, kuin kyselyiden avulla. Ryhmakeskusteluiden avulla kayttajien osal-
listaminen tuotteiden ja palveluiden kehittamiseen on mahdollista. Haasteita ovat osallistuji-
en motivoiminen ilman palkkioita ja maantieteelliset etaisyydet, koska keskusteluihin osallis-
tuminen vie aikaa ja osallistujat joutuvat matkustamaan paikkaan jossa keskustelut jarjeste-
taan. Jos paneeliin tarvitaan mukaan ympari Suomea olevia kayttajia, voisivat ryhmakeskuste-
lut sijoittua alueellisesti, koska mielestani on erittain epatodennakoista, etta esimerkiksi
Oulusta lahdettaisiin Helsinkiin asti ilman kunnollista korvausta. Haasteena on myos se lahte-
vatko lahialueidenkaan kayttajat mukaan ilman korvausta. Toisaalta Espoon kaupungin asia-
kasraadin kokeilussa ei myoskaan puhuttu palkkioista, joten aito halu olla mukana vaikutta-

massa voi riittaa. Mahdolliset osallistujat ovat oletettavasti aktiivisia kayttajia, jotka ovat
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halukkaita antamaan palautetta ja kehitysehdotuksia. Espoon kaupungilla oli hyvia kokemuk-
sia asiakasraadeista ja siksi uskon, etta taman tyyppinen kayttajapaneeli toimisi hyvin myos
Tilastokeskuksella. Lisaksi Tilastokeskuksessa tyoskenteleva Leila Kaunisharju kertoi kehitys-
tyosta, johon kayttajat oli otettu mukaan. Heidan kommenttejaan pyydettiin tyon eri vaiheis-
sa ja niiden avulla tehtiin parannuksia. Palaute mukana olleilta oli positiivista ja kehitystyossa

mukana olleet kokivat saaneensa apua kayttajilta.

Monimuotoinen eri menetelmia hyodyntava paneeli olisi myos hyva vaihtoehto Tilastokeskuk-
selle, koska sen avulla voitaisiin kayttaa tilanteeseen sopivia tapoja hyodyntaa paneelia. 1500
henkiloa on liian iso maara, kun ottaa huomioon Tilastokeskuksen tarpeet. Tilastokeskuksen
kayttajakyselyyn 2010 vastasi 506 kayttajaa. Monimuotoisen paneelin voisi rakentaa siten,
etta ensimmaisessa vaiheessa osallistujat vastaavat kysymyksiin Internetissa ja myohemmin
ottavat osaa ryhmakeskusteluun tai haastatteluun. Esimerkiksi S-ryhmakin on harkinnut ryh-
makeskusteluiden jarjestamista Internet-kyselyiden lisaksi. Joissain tilanteissa myos puhelin-

haastattelut voisivat olla hyva ratkaisu taydentamaan kyselyita.

4.4 |deoita Tilastokeskuksen kayttajapaneeliin

Tilastokeskuksen paneeli on enemman asiakasraati/asiakasfoorumi tyyppinen, johon haetaan
pienempaa ja kohdennetumpaa vastaajajoukkoa. Paneelin tarkoituksena on toimia lisainfor-
maation antajana tai tapauskohtaisesti eika niilla haeta tilastollisesti yleistettavissa olevia
suuria aineistoja. Kayttajapaneelia voitaisiin hyodyntaa eri tavoin: Internet-kyselylomakkeilla,
syvahaastatteluistunnoilla tai ryhmahaastatteluilla. Tilastokeskuksessa kayttajapaneelit maa-
raytyvat tapauskohtaisesti ja ne toteutetaan tarpeen mukaan. Kayttajapaneelin avulla pyri-

taan jonkin tuotteen tai palvelun kehittamiseen.

Osallistujien pitaa olla riittavan motivoituneita, jotta he jaksavat sitoutua paneelissa olemi-
seen. Tilastokeskuksen palveluiden ja tuotteiden aktiiviset kayttajat voisivat olla motivoitu-
neita ja kiinnostuneita osallistumaan. Koska Tilastokeskuksella ei ole mahdollisuutta maksaa
osallistujille, tulee heidan paasta mukaan nakemaan, etta paneelin toiminnalla on merkitysta.
Osallistujien tulee kokea, etta he pystyvat vaikuttamaan asioihin ja hyotyvat, kun palveluita
kehitetaan esimerkiksi heidan tarpeitaan vastaaviksi. Hyvia motivointikeinoja kayttajien kan-
nalta ovat mahdollisuus vaikuttaa ja se, etta palautteella on merkitysta ja siita on kiinnostut-
tu.

Asiakastilaisuuksien yhteyteen jarjestettavat keskustelutilaisuudet voisivat toimia yhtena
keinona houkutella osallistujat paikan paalle. Jos resurssit riittavat, osallistujia voisi myos
palkita aktiivisella tiedottamisella. Panelisteja ei myoskaan saa rasittaa liian tiheasti toistu-

villa yhteydenotoilla. Tama saattaa arsyttaa ja saada osallistujat lopettamaan. Asiakasraadin
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yhteydessa hyvaksi maaraksi yhteydenottoja todettiin 4-6 kertaa vuodessa ja S-ryhmassa pu-

huttiin kyselyista muutaman kuukauden valein.

Ensimmaisessa vaiheessa paneelin kokoamista lahestytaan kayttajia. Tama tapahtuu Tilasto-
keskuksessa olevien yhdyshenkiloiden avulla. Heidan kanssaan valitaan sopivat kayttajat, jot-
ka kutsutaan paneeliin. Kaikki eivat kuitenkaan ole halukkaita osallistumaan joten on valitta-
va riittavan suuri joukko, jotta paneeli saadaan kasaan. Kayttajapaneeli lahtee liikkeelle In-
ternet-lomakehaastatteluilla. Myohemmin voisi olla vaihtoehtona paikan paalla toteutetut

haastattelut.

5 Kayttajapaneelin pilotointi

Opinnaytetyon yhtena osana oli ehdotusten pohjalta suunnitella Tilastokeskukselle yritystie-
don kayttajapaneeli ja pilotoida se. Suunnittelussa ja pilotoinnissa auttoivat tietopalveluyksi-
kossa tyoskentelevat Minna Korhonen, Susanne Hellman-Ketola ja Jarmo Partanen. Paneeli
koottiin yritystiedon kayttajista. Paneelin tarkoituksena on saada kayttajakyselyita tarkempaa
tietoa, osallistaa kayttajat tuotteiden ja palveluiden kehittamiseen ja rakentaa vuorovaikut-

teisempaa suhdetta.

Yritystiedolla tarkoitetaan yrityksiin liittyvaa tietoa. Yritystietoja sisaltavia tuotteita ovat
erilaiset tilastojulkaisut, tietokannat ja portaalit. Yritysportaali johon yritystietoja on koottu,
on ryhmitelty seuraavasti: Suomen talouskehitys, toimialakohtainen kehitys, hinta- ja kustan-

nuskehitys, markkina-analyysin apuvalineet, ymparisto ja energia ja kansainvaliset tiedot

Yrityksiin liittyvia tilastoja:

e Aloittaneet ja lopettaneet yritykset

¢ Informaatiopalvelujen tilinpaatostilasto

e Kaupan tilinpaatostilasto

e Liike-elaman palvelujen tilinpaatostilasto

e Liikenteen tilinpaatostilasto

e Majoitus- ja ravitsemistoiminnan tilinpaatostilasto

e Rakentamisen tilinpaatostilasto

e Suomalaiset tytaryhtiot ulkomailla

e Teollisuuden tilinpaatostilasto

e Ulkomaiset tytaryhtiot Suomessa

e Yritysrekisterin vuositilasto
(Tilastokeskus 8)


http://tilastokeskus.fi/tup/yrityksille/talous.html
http://tilastokeskus.fi/tup/yrityksille/toimialat.html
http://tilastokeskus.fi/tup/yrityksille/hinta.html
http://tilastokeskus.fi/tup/yrityksille/hinta.html
http://tilastokeskus.fi/tup/yrityksille/markkinointi.html
http://tilastokeskus.fi/tup/yrityksille/ymparisto.html
http://tilastokeskus.fi/tup/yrityksille/kansainvaliset.html
http://tilastokeskus.fi/til/aly/index.html
http://tilastokeskus.fi/til/iptp/index.html
http://tilastokeskus.fi/til/katipa/index.html
http://tilastokeskus.fi/til/patipa/index.html
http://tilastokeskus.fi/til/litipa/index.html
http://tilastokeskus.fi/til/matipa/index.html
http://tilastokeskus.fi/til/ratipa/index.html
http://tilastokeskus.fi/til/stu/index.html
http://tilastokeskus.fi/til/tetipa/index.html
http://tilastokeskus.fi/til/ulkoy/index.html
http://tilastokeskus.fi/til/syr/index.html
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Paneeli eroaa aikaisemmista Tilastokeskuksella tehdyista kayttajatutkimuksista siten, etta
joukko on pienempi ja tarkemmin rajatumpi ja paneelin osallistujat eivat ole siina mukana
vain kertaluontoisesti vaan ovat lupautuneet osallistumaan siihen pidemmalla aikavalilla.

Vastaukset eivat myoskaan ole anonyymeja vaan ne voidaan kohdistaa tiettyyn vastaajaan.

Tama mahdollistaa tarkentavien kysymysten tekemisen tilanteen mukaan.

Taman tyyppiseen yleisempaan yritystiedon paneeliin paadyttiin, koska sopivassa tilanteessa
olevaa kehityshanketta ei ollut meneillaan. Kuten asiantuntijahaastatteluissa nousi esille on
molempien osapuolten koettava hyotyvansa, jotta osallistujat ovat riittavan motivoituneita.
Ilman riittavan konkreettista aihetta ja liilan kevyin perustein ei kayttajia voida kutsua paikan
paalle haastatteluun. Aiheen tulee myos olla sellainen, etta ryhmassa kaytava keskustelu tai
syvahaastattelut ovat perusteltuja. Jos aihe on sellainen, etta sen voi toteuttaa sahkoisesti,
ei ole kovinkaan perusteltua kutsua kayttajia paikan paalle. Tasta johtuen paneelia lahdettiin
kasaamaan sahkoisen kyselyn avulla. Kyselyn tarkoituksena oli saada selville kuinka moni olisi
halukas toimimaan paneelissa ja saada samalla osallistujia paneeliin. Lisaksi kyselyn avulla

pyrittiin hankkimaan taustatietoa vastaajista seka keraamaan yleisesti palautetta.

5.1 Yritystiedon kayttajapaneelin suunnittelu

Yritystiedon kayttajapaneelissa kohdejoukko on yritystietoa kayttavat tahot. Paneelin avulla
halutaan selvittaa: mita tietoa kayttajat hakevat, loytyyko se ja kuinka helposti, mita tietoa
kayttajat haluaisivat, miksei joitain tietoja olla kaytetty? Tavoitteena on palautteen avulla
kehittaa yritystietoa tarjoavia tuotteita ja palveluita asiakkaiden tarpeita vastaaviksi. Tarkoi-

tuksena on loytaa, ei vain ongelmat vaan myos, ratkaisuja niihin.

Kayttajapaneeli kootaan tarkoin valituista kayttajista ja sen olisi tarkoitus toimia pidemman
aikaa. Aluksi paneelia varten lahdettiin tavoittelemaan 24-30 henkiloa. Tahan paadyttiin kos-
ka esimerkiksi fokusryhma koostuu noin 6-8 henkilosta. 24-30 henkilosta saisi useamman ryh-
man niin, ettei kaikkien tarvitsisi olla joka kerta paikalla. On huomioitava, etta osallistujia
pitaa kuitenkin olla riittavasti, koska osa jaa kuitenkin pois tai on estynyt osallistumasta joil-
lakin kerroilla. Siksi maaran tulisi olla hieman isompi, jotta joka kerta ei tarvitsisi muodostaa
uutta paneelia. Maara ei saa olla liian suuri, jotta joukko on hallittavissa ja materiaalia ei
kerry liikaa. Aluksi on hyva lahtea liikkeelle pienemmalla maaralla ja tarvittaessa kasvattaa
paneelin kokoa. Osallistujat tulee kuitenkin valita huolella, jotta paneeli on kattava otanta

tietyista kayttajista.

Henkilokohtaisten haastatteluiden sijaan paadyttiin sahkoisesti lahetettavaan kyselylomak-

keeseen, koska se oli ajallisesti ja teknisesti paras vaihtoehto silla hetkella. Ryhmahaastatte-
lun kokoaminen ja rakentaminen ei olisi onnistunut ennen kesalomien alkua. Paneelin kutsun
ja ensimmaisen kyselyn valille ei myoskaan haluttu jattaa liian pitkaa taukoa, jotta osallistu-

jat eivat ehdi unohtaa lupautuneensa mukaan. Kyselylomake sisaltaa mahdollisimman paljon
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avokysymyksia, jotta tietoa saataisiin enemman, kuin kylla ja ei. Avokysymyksilla haetaan
selittavaa vastausta. Tarkeampaa kuin, onko joku asia hyvin vai huonosti, on selvittaa miksi
jokin asia on hyvin tai huonosti. Ensimmaisen kyselyn on tarkoitus olla kohtuullisen suurpiir-

teinen, mutta samalla kuitenkin saada haluttua tietoa valituista teemoista.

Joskus tulevaisuudessa kayttajapaneeli voisi toimia kayttajakeskustelufoorumin tapaan Inter-
netin valityksella. Kayttajapaneelin jasenet paasisivat kaymaan keskustelua omalta koneel-
taan kasin. Nain keskustelusta saataisiin vuorovaikutteisempaa ja paneelin jasenet paasisivat
jakamaan mielipiteitaan keskenaan. Talla hetkella Tilastokeskukselle ei ole kaytossaan kes-

kustelufoorumin toteuttamiseen tarvittavaa alustaa.

5.2 Kayttajapaneelin toteutus

Ensimmaisessa vaiheessa lahdettiin liikkeelle yritystiedon kayttajapaneelista ja mahdollisia
panelisteja lahdettiin hakemaan yleisen kyselyn avulla. Tahan paadyttiin, koska mukaan kut-
suttavien lista oli helpompi kasata. Yleisen sahkopostitse lahetettavan kyselyn pohjalta halut-
tiin kartoittaa paneelista kiinnostuneiden maara ja saada pohjatietoa, josta voisi olla apua
paneelin teemojen maarittamiselle. Kysely haluttiin pitaa hyvin lyhyena, koska paatarkoitus
oli kayttajien saaminen mukaan paneeliin, eika heita haluttu saikayttaa heti aluksi liian ras-

kaalla kyselylla. Saatekirjeen rakenne koostuu seuraavista kohdista:

1. Tutkimuksen tarkoitus
2. Tutkimuksen yksityiskohdat

3. Palaute, joka annetaan jalkikateen

Saatekirjeella haluttiin selventaa, etta vastaukset eivat ole anonyymeja vaan vastaajaan saa-
tetaan olla yhteydessa, jos halutaan tarkentaa jotakin vastausta. Jasenia paneelia varten
lahdettiin keraamaan Yritysten rakenteet ja Yritysten suhdanteet yksikoissa tyoskentelevilta
henkiloilta. He nimesivat kayttajia, jotka voisivat olla potentiaalisia panelisteja. Parilta hen-
kilolta sain myos ideoita kyselya varten. Kayttajien nimia kertyi kasaan 54 kappaletta vaikka
alkuperainen tavoite oli n. 100 kappaletta. Tama johtui oletettavasti siita, etta haastatellut
henkilot nimesivat vain muutamia mielestaan sopivia henkiloita, jattaen pois mielestaan ei
niin sopivat henkilot. Tamankin nimimaaran kasaan saaminen osoittautui arvioitua tyolaam-
maksi, silla se vaati useamman tapaamisen, sahkopostin ja puhelinsoiton ja siksi aikaa kului
useampi viikko. Talla nimi maaralla oli kuitenkin edettava, koska ensimmainen kysely piti
saada lahtemaan ennen juhannusviikkoa tai muuten sen lahettaminen siirtyisi syksyyn kesalo-

mien takia.

54 kayttajalle lahetettiin saatekirje (liite 1), jossa kerrottiin heille lahetettavasta kyselysta ja

toivottiin, etta he paasisivat vastaamaan kyselyyn seka osallistumaan paneeliin. Vastausmaa-
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ran kasvattamiseksi saatekirje lahetettiin tietopalvelujohtaja Heli Mikkelan nimissa ja lop-
puun laitettiin osoitelahde sen mukaan kenelta nimi oli saatu. Pari nimea antanutta henkiloa
lupasi myos mainita tulevasta kyselysta ja pyytaa myonteista suhtautumista, mikali olisivat
nimeamiensa kayttajien kanssa muutenkin tekemisissa lahiaikoina. Saatekirjeita meni perille

48 kappaletta.

5.3  Kysely 1

Saatekirjeen saaneille lahetettiin kysely (liite2) noin viikon sisaan saatekirjeesta. Kyselya oli
mukana rakentamassa tietopalveluyksikossa tyoskentelevat Jarmo Partanen, Susanne Hell-
man- Ketola ja Minna Korhonen. Lisaksi kommentteja toivottiin kayttajien nimia antaneilta
henkiloilta. Kyselyssa kartoitettiin kayttajien mielipiteita ja toiveita yrityksiin liittyvien tieto-
jen, tuotteiden ja palveluiden kehittamiseksi seka tiedusteltiin heidan halukkuuttaan osallis-
tua jatkossa yritystiedon kayttajapaneeliin. Yleisilla kysymyksilla haluttiin kartoittaa mahdol-
lisia teemoja paneelia varten, mutta ensisijainen tarkoitus oli selvittaa kuinka moni olisi val-
mis lahtemaan mukaan itse paneeliin. Taman takia kyselysta haluttiin tehda mahdollisimman

kevyt, jotta se ei pelastyttaisi vastaajia.

Kysely toteutettiin Digium- ohjelmalla. Taustatietoja kuten nimea, organisaatiota ja sahko-
postiosoitetta ei haluttu kysya kayttajilta, koska heidat oli jo tunnistettu ja tiedot olivat ole-
massa. Tama tarkoitti sita, etta tiedot tuli syottaa ohjelmaan ennen kyselyn lahettamista.
Mahdollisia syita liian pieneen vastausmaaraan ovat: Kysely lahti vastaajille liian lahella kesa-
lomaa, nimia potentiaalisista vastaajista olisi pitanyt saada enemman kasaan tai kaikkien
nimia antaneiden olisi pitanyt kertoa tulevasta kyselysta jo etukateen. Kyselysta henkilokoh-
taisesti tiedottaminen olisi saattanut lisata myonteista suhtautumista vastaamiseen. Kymme-
nen vastaajaa on aivan liian vahan, jotta vastauksista voisi tehda suurempia johtopaatoksia.

Kuusi henkiloa olisi kiinnostunut toimimaan paneelissa.

Koska vastaajia saatiin ensimmaisella kierroksella niin vahan, paatettiin toteuttaa uusi laa-
jempi kysely alkusyksysta. Kyselyita lahetettiin onnistuneesti 221 kappaletta ja nimet oli poi-
mittu yritystilaisuuteen kutsuttujen listalta. Uusi kyselykierros toteutettiin elokuun lopulla,
jolloin lomien ei pitaisi pahemmin vaikuttaa. Talla kertaa saatekirje lahetettiin kyselyn yh-
teydessa. Tahan paadyttiin, koska vastaaminen on saman viestin valityksella helpompaa ja

taman uskottiin madaltavan kynnysta osallistua.

Kaiken kaikkiaan kyselyita lahti yhteensa 269 ja vastauksia kertyi 28 kappaletta. Vastauspro-
sentti oli 10 % ja jai odotettua alhaisemmaksi. Vastaajista 17 kappaletta ilmaisi kiinnostuk-
sensa toimia kayttajapaneelin jasenena. Tama on kuusiprosenttia kaikista kyselyn saaneista.
Paneeliin lupautuneet vastaajat pitaa sisallaan niin suuria, kuin pienempiakin yritystiedon

kayttajia. Vastausmaarat jaivat kohtuullisen pieniksi molemmilla kerroilla. Nayttaa silta ettei
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kayttajista kovinkaan moni ole kiinnostunut antamaan palautetta vastaamalla kyselyihin. Al-
haiseen vastausmaaraan on myos voinut vaikuttaa moni asia, kuten kyselyn ajankohta, mah-
dollisesti lilan moni avokysymys, maininta kayttajapaneelista tai jokin muu.

Saatujen vastausten pohjalta nayttaa, etta ne jotka ovat valmiita vastaamaan kyselyihin tai
antavat palautetta ovat valmiita antamaan palautetta jatkossakin. Toisaalta saatekirje on
saattanut karsia pois sellaisista, jotka eivat olleet kiinnostuneita paneelista. Kayttajapanee-
lista kiinnostuneiden maara on esitetty alla olevassa kuviossa (kuvio 9). Kaikista vastanneista
paneeliin lupautui 17 kayttajaa eli 60 % vastanneista. Paneelista kiinnostuneiden maara kyse-

lyyn vastanneista on taas huomattavasti enemman kuin oletettiin.

Oletteko kiinnostunut toimimaan kayttdjdpaneelimme jdsenens?

20 I Kailcki vastaajat (N=28)
17

Kyl Ei

Kuvio 9: Kayttajapaneelista kiinnostuneiden maara

Ensimmaisen kyselyn pohjalta saatiin taustatietoja panelisteille seka yleisesti palautetta.
Kyselyyn olivat vastanneet tiedon jatkojalostajat, kuten konsultit, liitot ja toimialajarjestot.
Yritystieto, jota vastaajat kayttivat eniten, olivat luokitukset, alueelliset tiedot ja aikasarjat
(kuvio 8).

Kaikki vastaajat (N=28) 5
4
Suomen talouskehitys
Toimialakohtainen kehitys :] 3
Hinta- ja kustannuskehitys [:] 2
Suhdannetilastot/ Suhdannekehitys - 1
Ymparistd ja energia
Viestd I En osaa sanoa
Aikasarjatiedot
Rakennetiedot

Alueelliset tiedot
Kansainviliset tiedot

%

Kuvio 10: Kuinka tarkeaksi yrityksiin liittyvan tiedon eri osa-alueet koettiin
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Tietoa esimerkiksi uusista yritystiedoista haluttiin saada enimmakseen sahkopostitse ja/tai
uutiskirjeella. Maksullisten palveluiden kohdalla tuli myos ehdotus kokeilutunnuksista, joiden
avulla paasisi tutustumaan uuteen palveluun. Avokysymyksiin saatiin myos kirjalistapalautetta
jonkin verran. Yleisesti ottaen vastaajilla oli erityyppisia toiveita siita mita voitaisiin paran-
taa, mutta mitaan yksittaista asiaa ei noussut selkeasti esille. Toiveita esitettiin erityyppisista
yritystiedoista, joita kaivattiin omiin tarpeisiin. Lopuksi vastaajien antama palaute oli paaosin
positiivista. Myos kyselyyn suhtauduttiin positiivisesti ”Hyva, kun kysytte” ”Annan mielellani

palautetta” ja “Kysely oli hyva”.

Kayttajia jotka ovat valmiita antamaan palautetta, on hyva kuunnella ja hyodyntaa palaut-
teen keraamisessa tuotteiden ja palveluiden kehittamiseksi. Kun palautetta kysytaan aktiivi-
sesti, voidaan saada palautetta sellaisiltakin kayttajilta, jotka muuten eivat antaisi palautet-
ta. Kyselyn vastaukset kaytiin lapi kyselya rakentaneiden tietopalveluyksikkolaisten kanssa.

Vastausten pohjalta pohdittiin jatkoa.

5.4 Kysely 2

Paneeliin mukaan ilmoittautuneille lahdettiin rakentamaan uutta kyselya. Ajankohtaiseksi
aiheeksi ilmaantui StatFin-tilastotietokantapalvelu ja siihen liittyva tiedonhakutehtava. Tie-
donhakutehtavan ohella tarkoituksena on pyytaa palautetta yleisesti StatFin-tietokantapal-
veluun liittyen seka selvittaa kuinka moni paneeliin lupautunut on valmis vastaamaan uuteen
kyselyyn. Vastausten pohjalta laaditaan yhteenveto joka on tarkoitus toimittaa myos panelis-
teille. Kysely toteutettiin Digium-ohjelmalla. Kyselyn rakentamisessa auttoivat kontaktihenki-

oni seka tietokantojen parissa tyoskentelevat Tilastokeskuslaiset.

StatFin-tilastotietokanta sisaltaa Suomea koskevaa keskeista tilastotietoa suomen, ruotsin ja
englannin kielella. StatFin on maksuton tietokanta, joka on toteutettu Tilastokeskuksen tieto-
kantojen tavoin PX-Web-tekniikalla. Tietokannassa olevista taulukoista voi poimia kayttoon
sopivia tietokokonaisuuksia ja tutkia niita naytolla tai siirtaa ne jatkokasittelya varten esi-
merkiksi Exceliin. StatFin-tietokannan taulukot on jarjestetty samalla tavalla aihealueittain ja
tilastoittain, kuin Tilastokeskus.fi-sivuston Tilastot-osio. Taulukot ja tilastot on myos linkitet-
ty toisiinsa siten, etta tilaston sivuilta on linkki tietokantoihin ja painvastoin. (Tilastokeskus
9)

Kysely lahetettiin 17 henkilolle. Vastauksia kertyi 8 kappaletta. Lisaksi 7 henkiloa oli aloitta-
nut, mutta jattanyt vastaamisen kesken. Vastausprosentti oli 47 %, mika on hyva vaikka vas-
tausmaara onkin pieni. Siihen etta melkein puolet aloitti kyselyn, mutta ei vastannut loppuun
asti on voinut vaikuttaa: kysely vaikutti tyolaalta, aihe ei tuntunut itselle tarkealta tai kyse-

lyyn ei osattu vastata.
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Ensimmaisen kysymyksen avulla saatiin selville ovatko vastaajat kayttaneet StatFin-
tietokantapalvelua viimeisen 12 kuukauden aikana. Viisi vastaajaa oli kayttanyt palvelua ja
kolme vastaajaa ei ollut kayttanyt palvelua viimeisen 12 kuukauden aikana (kuvio 11). Vastaa-
jille, jotka sanoivat kayttaneensa palvelua, esitettiin kaksi lisakysymysta. Tietokantapalvelua
kayttaneet kertoivat hakeneensa tietoa tutkimuksiin, analyyseihin ja suunnittelun avuksi.
Aikaisemmat kokemukset palvelusta olivat, etta palvelu toimii paaasiassa hyvin, mutta valilla

tietojen loytaminen on vaikeaa.

1. Oletteko kayttdneet StatFin-tietokantapalvelua viimeisen 12 kuukauden aikana?

5 [ Kaikki vastaajat (N=8)

kausiluontoisesti en ollenkazn

zaannéllisasti vain muutamia kertoja

Kuvio 11: Oletteko kayttaneet StatFin-tietokantapalvelua?

Kuviosta 12:sta on nahtavissa miten vastaajat lahtivat etsimaan tietoa. Palvelua saannollisesti
kayttaneet lahtivat etsimaan tietoa tilastot aiheittain ja tietokannat StatFin. Muut vastaajat
etsivat tietoa yritykset tai muuta kautta. Muuta kautta olivat googlen avulla tai www-sivuilta.
Tiedon loytaminen ja valintojen tekeminen oli palvelua saannollisesti kayttaneille helppoa.
Tietojen loytaminen taas koettiin hankalaksi jos tietokannat tai aihealue ei ollut kayttajalle
niin tuttu. Vastaajien mielesta erilaisia tiedostomuotovaihtoehtoja oli riittavasti tiedon jatko-

kayton kannalta.

2. Miten |dhditte etsim&an tietoa?

3 I Kaikki vastaajat (N=8)
3_
2
2_
M
‘I —
1] a
0
tilastot aakkosittain tietokannat StatFin muuta kautta, miten?
hakuteiminnaolla tilastot athaittain yrityksat

Kuvio 12: Miten lahditte etsimaan tietoa?
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Kysymyksen viisi vastauksissa StatFin-tietokantapalvelun oman kuvion sijaan osa vastaajista
kaytti Excelia tai jotain muuta tiedostomuotoa kuvion piirtamiseksi. Kaikki vastaajat eivat
myoskaan onnistuneet piirtamaan kuviota tai ymmartaneet tehtavaa. Kysymyksessa kuusi
kysyttiin miten tehtava koettiin. Palvelua paljon kayttaneet kokivat tehtavan kohtuullisen
helpoksi. Vastaajille, jotka eivat olleet kayttaneet palvelua tehtava tuotti enemman haasteita
ja kaikki eivat saaneet tehtavaa tehtya. Lopuksi osa vastaajista esitti toiveita tai kehitysehdo-

tuksia tietokantapalveluun liittyen.

Taman kyselyn vastausten pohjalta nayttaisi silta, etta StatFin-tietokantapalveluun on pereh-
dyttava, jotta sita osataan kayttaa tarvittavien tietojen saamiseksi. Kyselyn vastausten poh-

jalta naytta silta, etta palvelu toimii kohtuullisen hyvin, kun palvelua oppii kayttamaan. Tie-
tojen hakemiseen menee paljon aikaa, koska palvelu sisaltaa paljon tietoja ja toimintoja. On

siis tiedettava mita hakea ja miten jotta siina onnistuisi.

Tiedonhakutehtavan toimii hyvin, kun halutaan saada palautetta ja kehitysehdotuksia palve-
lun toimivuudesta. Kayttajat voivat havaita tehtavaa tehdessa ongelmia, joita he eivat muu-
ten muistaisi mainita tai joita kyselyn laatija ei huomaisi kysya. Koska kyse on sahkoisesta
kyselysta ja etta vastauksia saataisiin enemman kasaan kuin kahdeksan, olisi kysely hyva la-
hettaa useammalle henkilolle. Taman tyyppisia kyselyita, joissa on tiedonhakutehtava, voi-

daan toteuttaa ilman paneeliakin esimerkiksi tietokantapalvelunsivuilla olevan linkin kautta.

6  Yhteenveto

Asiakaspaneeleita on paljon erityyppisia. On Internetissa toimivia, paneelikeskusteluina toi-
mivia ja eri menetelmia hyodyntavia. Paneelin koko riippuu paljon sen tarkoituksesta ja to-
teutuksesta. Tilastokeskukselle sopivimmalta vaikutti pienimuotoinen kohdennettu paneeli,
jossa hyodynnetaan seka Internetia, etta haastatteluita. Haastattelut siksi, etta paneelien
avulla tavoiteltiin syvallista eli laadullista palautetta. Tilastokeskuksen kayttajakyselyiden

avulla, kun saadaan maarallista tietoa.

Kayttajapaneelin pilotointi toteutettiin yritystiedonkayttajapaneelilla. Sopivaa aihetta haas-
tatteluiden jarjestamiseksi ei kuitenkaan loytynyt, joten paadyttiin sahkoisiin kyselyihin.
Vaikka kyselyissa kaytettiin avoimia kysymyksia, ei saavutettu kovin syvallista tietoa verrattu-
na kayttajakyselyihin. Ensimmainen kysely lahti 269 henkilolle ja vastauksia kertyi 28 kappa-
letta ja kayttajapaneeliin mukaan ilmoittautui 17 henkiloa. Vastausprosentti oli 10 % ja jai
kohtuullisen alhaiseksi, jos verrataan sita kayttajakyselyn vastausprosenttiin, joka vuonna
2010 oli 25 %. Vastaajista yli puolet kuitenkin ilmaisivat kiinnostuksensa osallistua paneeliin.
Toinen kysely eli tiedonhakutehtava lahetettiin naille 17 henkilolle ja vastauksia kertyi 8 kap-
paletta. Osa vastaajista siis osoitti halukkuuttaan vastata kyselyihin ja antaa palautetta ja

kehitysehdotuksia.
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Pilotoinnista saadut kokemukset osoittivat, etta kayttajapaneelien hyodyntaminen vaati pal-
jon tyota. Kayttajien mukaan saaminen osoittautui arvioitua haastavammaksi, mutta kiinnos-
tusta paneelia kohtaan loytyi. Kayttajilta kylla saatiin palautetta, mutta kyselyiden tekemi-
seen, vastausten kasaan saamiseen ja lapikaymiseen kului paljon aikaa. Sahkoisiin kyselyihin
pitaisi saada enemman vastaajia tai viela kattavampia vastauksia. Palautteesta saatu hyoty ei
ollut riittava siihen aikaan nahden, joka vastausten saamiseksi kului. Tassa tyossa oleviin ky-
selyihin vastaajat olivat kayttaneet hyvin vaihtelevasti aikaa. Toiset olivat vastanneet perus-
teellisemmin kuin toiset. Nain pienella osallistuja maaralla kayttajapaneeli ei toimi, jos kyse-
lyt ovat ainoa tiedonkeruumenetelma. Pienimuotoinen kayttajapaneeli, jonka avulla saavute-

taan syvallisempaa tietoa, tarvitsee toimiakseen todennakoisesti myos haastatteluita.

Seuraavaksi kun sopiva aihe loytyy, olisi hyva testata ryhmahaastatteluita ja niiden toimivuut-
ta. Ryhmahaastattelujen avulla saadaan todennakoisesti syvallisempaa palautetta, koska se
mahdollistaa kayttajien kanssa keskustelun. Haastateltavia kasattaessa voidaan hyodyntaa

yritystiedon panelisteja jotka ovat ilmaisseet halukkuutensa antaa palautetta.

Pilotoinnista saatujen kokemusten pohjalta nayttaa kuitenkin, etta osa kayttajista on haluk-
kaita antamaan palautetta. Tallaisia kayttajia kannattaa hyodyntaa, koska palautetta tarvi-
taan toiminnan kehittamiseksi. Kayttajapaneelit toimivat hyvin toteutettuina palautteen

saamisen lisaksi myos keinona markkinoida Tilastokeskuksen toimintaa ja osaamista.

Tyontekija uskoo, etta Tilastokeskuksen on hyva kysya palautetta aktiivisesti ja hyodyntaa
kayttajia tuotteiden ja palveluiden kehittamisessa. Vaihtoehtona jatkuvalle paneelille voisi
olla maaraaikaisia paneeleita tarkoin maariteltyihin kehittamishankkeisiin, kuten Espoon asia-
kasraadissa oli tehty. Silloin ei valttamatta tarvita kuin yksi 5-12 henkilon ryhma, joka on
riittavan sitoutunut. Tama siksi, etta kayttajapaneelin yllapitaminen vaatii my0s omat resurs-
sinsa. Jatkuvan paneelin yllapitaminen vaatii saannollista yhteydenpitoa panelisteihin. Kehi-
tyshankkeessa yhteydenpito ajoittuu hankkeeseen. Lisaksi maaritellysta kehityshankkeen tu-

loksista on helpompi raportoida niin, etta panelistit kokevat paasseensa vaikuttamaan.

Opinnaytetyon tekeminen vaati enemman aikaa, kuin tyontekija oli osannut odottaa, mutta
samalla se antoi mahdollisuuden tutustua uuteen aiheeseen. Teoriaosuuden ja aineoston ke-
raamisen ohella oli mielenkiintoista paasta toteuttamaan tyon toiminnallista osuutta. Kaiken
kaikkiaan opinnaytetyon tekeminen oli erittain haastavaa, mutta samalla todella opettavai-
nen kokemus. Toiveena on, etta Tilastokeskus voisi jatkossakin hyodyntaa paneeleita osana

palautejarjestelmaansa, ainakin projektiluonteisesti.
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Liitteet

Liite 1: Saatekirje

Hyva vastaanottaja

Tilastokeskus kehittaa jatkuvasti tietotarjontaansa ja palveluitaan, jotta ne vastaisivat mah-
dollisimman hyvin tiedonkayttajien toiveita ja muuttuvia tietotarpeita.

Talla hetkella meneillaan on useita yritystietoon liittyvia kehittamishankkeita, joihin liittyen
toivomme saavamme palautetta ja kommentteja niiden nykyisilta tai tulevilta kayttajilta.
Tulemme lahettamaan Teille lahiviikkoina sahkoisen kyselyn, johon toivomme vastaustanne.
Samalla tiedustelemme halukkuuttanne toimia jatkossa kayttajapaneelimme jasenena ja vas-
tata sahkoisiin kyselyihin tai osallistua erilaisiin palautetilaisuuksiin. Kayttajapaneelien ja -
kyselyiden kayttoon liittyen on valmisteilla liiketalouden opinnaytetyo (Laurea-

ammattikorkeakoulu), jonka toteuttaa Tilastokeskuksen toimeksiannosta Jenna Nyqyvist.

Lisatietoja antavat
Jenna Nyqyvist, sahkoposti, puhelinnumero

Minna Korhonen, sahkoposti, puhelinnumero
Yhteistyoterveisin
Heli Mikkela

tietopalvelujohtaja

(osoitelahde: Tilastokeskuksen asiakasrekisteri/nimi jne.)
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Kysely

Kysely yritystiedon kayttajille

Sahkoposti: Lahetetaan Tilastokeskus nimella

otsikko: Tule mukaan yritystietojen kehittamiseen

Hyva vastaanottaja

Lahestyimme teita aikaisemmin sahkopostiviestilla, jossa kerroimme kyselysta liittyen yritys-
tietojen kehittamiseen. Ohessa linkki kyselyyn, johon toivomme vastaustanne. (linkki)
Toivomme vastauksia kyselyyn 30.6. mennessa. Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti.
Lisatietoja antavat

Jenna Nyqyvist, sahkoposti, puhelinnumero

Kehittamispaallikko Susanne Hellman-Ketola, sahkoposti, puhelinnumero

Etusivu

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn!

Vastaamalla autatte kehittamaan toimintaamme.
Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti.

Tilastokeskus(logo)

1. Mita Tilastokeskuksen tietoja, tuotteita tai palveluita olette kayttanyt viimeisen 6 kuukau-

den aikana?

2. Kuinka tarkeaksi koette yrityksiin liittyvan tiedon eri osa alueet?

Arvioikaa tiedon tarkeytta asteikolla 5-1 (5= Erittain tarkea, 1= Ei ollenkaan tarkea)

Suomen talouskehitys
Toimialakohtainen kehitys

Hinta- ja kustannuskehitys
Suhdannetilastot/ Suhdannekehitys
Ymparisto ja energia

Vaesto

Aikasarjatiedot

Rakennetiedot

Alueittaiset tiedot

Kansainvaliset tiedot

3. Missa yhteyksissa ja miten kaytatte Tilastokeskuksen tuottamia yritystietoja, tuotteita tai

palveluita?
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4. Kertokaa vapaasti, millainen yrityksiin liittyva tieto, tuotteet tai palvelut ovat Teidan kan-

naltanne kaikkein tarkeimpia ja miten vastaamme tietotarpeeseenne talla hetkella.

5. Milla tavalla haluaisitte saada tietoa esimerkiksi uusista yritystiedoista?

6. Toivomme viela, etta annatte palautetta ja kehittamisehdotuksia Tilastokeskuksen yrityk-

siin liittyvista tiedoista, tuotteista ja palveluista.

Loppuosa

Olemme kokoamassa kayttajapaneelia Tilastokeskukselle yritystietojen kayttajista. Paneelin
jaseniksi ilmoittautuneille lahetamme muutaman kerran vuodessa sahkoisen kyselyn tai kut-
sun palautetilaisuuteen. Vastaaminen on vapaaehtoista, ja paneelista voi erota halutessaan

ilmoittamalla asiasta meille.

Osallistumalla paneeliin saatte mahdollisuuden olla mukana kehittamassa toimintaamme ja
paasette vaikuttamaan Tilastokeskuksen tarjoamiin tuotteisiin ja palveluihin. Lisaksi viestim-
me paneelin jasenille mm. kyselyiden tuloksista ja muista ajankohtaisista asioista.
Arvostamme asiantuntemustanne yritystiedon kayttajana ja toivomme, etta olisitte halukas

osallistumaan paneelin toimintaan.

Lisatietoja paneelin toiminnasta antaa kehittamispaallikko Susanne Hellman-Ketola,

sahkoposti, puhelinnumero

Oletteko kiinnostunut osallistumaan kayttajapaneeliimme?
- Kylla
- Ei

- Lopuksi voitte vapaasti antaa palautetta yleisesti Tilastokeskuksen toimintaan tai tahan

kyselyyn liittyen

Kiitos yhteistyosta!

(Laheta painikkeen jalkeen ohjautuu Tilastokeskuksen sivuille)
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Liite 2: StatFin-kysely

Viesti sahkopostiin: Statfin-kysely

Hyva kayttajapaneelin jasen,

Ohessa StatFin tietokantoihin liittyva kysely, johon toivomme vastaustanne 4.11. mennessa
Linkki kyselyyn. (linkki)

Lisatietoja antaa

Kehittamispaallikko Jarmo Partanen,

sahkoposti, puhelinnumero

Etusivu
Tervetuloa vastaamaan kyselyyn!
Vastaaminen kestaa n. 10 minuuttia.

Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti.

1. sivu

1. Oletteko kayttanyt StatFin-tietokantapalvelua viimeisen 12 kuukauden aikana?
saannollisesti/kausiluontoisesti/vain muutamia kertoja/ en ollenkaan

2. sivu
Jos vastaus on kylla.

1.2. Mita tarkoitusta varten olette etsineet tietoa StatFin-tietokantapalvelusta?
1.3. Millaisia kokemuksia teilla on StatFin-tietokantapalvelusta?

3.sivu Tiedonhakutehtava

Seuraavan tiedonhakutehtavan tarkoituksena on selvittaa StatFin-tietokantapalvelun
kaytettavyytta kayttajien nakokulmasta. Tehdessanne tehtavaa, kiinnittakaa huomio-

ta valintojen selkeyteen.

Aloittakaa tehtava Tilastokeskuksen etusivulta.

http://www.stat.fi/

Etsikaa aloittaneet ja lopettaneet yritykset.

Rajaus on

alue: maakunnittain 2010, Varsinais-Suomi, Pirkanmaa, Pohjois-Pohjanmaa
toimiala: G tukku ja vahittaiskauppa,

aika: vuosiaineisto,
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vuosi: 2005-2010,

tiedot: aloittaneet.

4. sivu

2. Miten lahditte etsimaan tietoa?
-hakutoiminnolla

-tilastot aakkosittain
-tilastot aiheittain
-tietokannat Statfin
-yritykset

-muuta kautta, miten?

3. Oliko tiedon loytaminen ja valintojen tekeminen mielestanne helppoa tai vaikeaa?

5. sivu
Tehkaa valintojenne perusteella syntyneesta taulukosta viivadiagramma-kuvio ja

muuttakaa sen otsikko asianmukaiseksi.

4. Milta kuvio vaikuttaa jatkokayton kannalta?

Seuraavaksi palatkaa painikkeella taaksepdin ja siirtakaa taulukko Exceliin tai ha-

luamaanne ohjelmaan.

6. sivu

5. Oliko erilaisia tiedostomuotovaihtoehtoja riittavasti tiedon jatkokayttoa ajatel-
len?

6. Miten koitte tehtavan? Oliko tietojen loytaminen helppoa, olivatko valikot selkei-
ta, ja muita huomioita tehtavan aikana.

- Lopuksi voitte vapaasti antaa palautetta StatFin-tietokantapalveluun tai tahan

kyselyyn liittyen

Kiitossivu

Kiitos vastauksista.
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Liite3: Haastattelun runko

e Onko teilla ollut kaytossa paneeleita ja jos niin millaisia? (esim. Internetissa toimiva
tai ryhmakeskusteluna toimiva, panelistit mukana pysyvasti tai projektiluonteisesti
jne.)

e Miten asiakkaat on otettu mukaan tuotteiden ja palveluiden kehittamiseen?
( Kokemuksia naista, hyvat ja huonot puolet, kuinka paljon vastaajia tarvitaan esim.
internet kysely tai fokusryhma jne?)

e Onko vastaajia helppo saada mukaan? (vastausprosentti)

e Enta kuinka vastaajia motivoidaan vastaamaan?

e Tuleeko viela mieleen jotain muuta?

e Haluaisin viela varmistaa, etta saako nimenne mainita opinnaytetyon

lahdeluettelossa?



