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Taman insin6oritydn tarkoituksena oli tutkia ja laatia raportti tilaajayrityksen asiakaslupaus-
ten pitdvyydesta kohdetasolla. Tutkimuksen tydvalineina kaytettiin kyselytutkimusta ja insi-
nodrityo toteutettiin paritydna. Insindorityo aloitetaan teoriaosuudella kyselytutkimusten pe-
rusteista. Tutkimusosuuden materiaalia haettiin eri lahteistd. PAdosassa oli painettu kirjalli-
suus, mutta myds verkkokirjallisuutta ja verkkolahteitd kaytettiin. Tydssa pyrittiin tutustu-
maan ja esittdmaan kyselytutkimuksen perusteita ja termistd, seka kyselyn eri vaiheita.
Tybssdmme kuvaamme myos kyselytutkimuksen eri tutkimusmenetelmié ja niiden hyotyja
ja haittoja.

Tutkimusosuuden jalkeen tydssa esitellaan kyselytutkimuksen tilaajayritys ISS Palvelut Oy.
Tassa osuudessa pyritddn myos selvittdmaan taustoja itse kyselytutkimuksen taustoihin
niiltd osin kuin se oli mahdollista, koska itse kyselytutkimus on méaaritelty salaiseksi.

Itse verkkokysely toteutettiin tilaajayritykselle, ja aihepiirinséd vuoksi se on salainen. Julki-
sessa osuudessa ei kasitella kovinkaan syvallisesti verkkokyselya ja sen tuloksia. Kyselyn
aihepiiri saatiin tilaajayritykseltd. Verkkokyselyn osalta tilaajayrityksen edustajien kanssa pi-
dettiin aloituspalaveri, jossa maariteltiin osa-alueet, joista verkkokysely laadittiin. Verkkoky-
selylomake my6s hyvaksytettiin tilaajayrityksella ennen sen julkaisua. Kysely toteutettiin ti-
laajayrityksen maarittelemalle joukolle. Kyselymme oli anonyymi, ja vastaajia ei voi yhdistaa
vastauksiin. Vastauksien saaminen verkkokyselyyn osoittautui haasteelliseksi, ja jou-
duimme muistuttamaan kyselystéa useampaan kertaan kohderyhmaa.

Kahden viikon vastausajan umpeuduttua aloitimme vastausten analysoinnin.

Tuloksista laadimme erillisen raportin, joka on salainen liite itse tydssa. Kyselytutkimuksen
tulosraportti ja sen pohjalta tehty diaesitys kaytiin lopuksi lapi tilaajayrityksen kanssa. Ra-
portissa ja diaesityksissa pyrittiin kyselytutkimuksemme tuloksista tilaajayrityksellemme tar-
keimmat asiakohdat.

Avainsanat asiakaslupaus, asiakastyytyvaisyys, tutkimus
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The final year project aimed at establishing how to produce reliable surveys about cus-
tomer satisfaction, and at creating one about how well the company commissioning the
project had managed to fulfil the promises made for one of their key customers. There-
fore, the aim was to establish both the successes and the failures in the execution of the
customer promises.

Information about the customer promises was collected from relevant literature. Further-
more, survey methods were studied and discussed in the thesis. The information about
surveys was used to create a survey about customer satisfaction. In the thesis, promises
were defined as things that the customer had asked for, and the company had promised to
deliver. An online survey was created, with a two-week reply period.

The thesis defined customer promises and customer satisfaction. Furthermore, the thesis
can be used as a solid ground for the principles of creating a survey concerning customer
satisfaction.
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1 Johdanto

Taman insindorityon tarkoituksena on toteuttaa tilaajayrityksen tilauksesta tutkimus, jolla
mitataan heiddn asiakkaalleen antamien lupauksien jalkautumista kohdetasolle el
kuinka hyvin nuo tehdyt lupaukset on pystytty toteuttamaan. Lupauksilla tarkoitetaan
tassa tapauksessa oikeastaan asiakkaan vaatimuksia, joita on luvattu noudattaa. Tar-
koituksena on selvittaa viestinnan ja perehdyttdmisen onnistumista kohdetasolla yrityk-
sen merkittavan asiakkuuden sisélla ja 16ytad mahdollisia ongelmakohtia. Mitka asiat
vaativat enemmin panostusta, ohjeistusta tai neuvontaa? Mitk& asiat ovat hyvissa kanti-

missa?

Tutkimus paatettiin toteuttaa kyselytutkimuksena. Aluksi kuitenkin keskitymme tutkimus-
tyon taustalla olevaan teoriaan ja siihen, miten hyva ja laadukas tutkimus toteutetaan.
Tasta siirrymme tarkastelemaan kyselytutkimuksen toteuttamista, sen eri vaiheita ja tut-
kimusmenetelmia. Perehdymme kyselytutkimuksen laadintaan ja valitsemme télta poh-
jalta parhaan mahdollisen mallin sen toteuttamiseen tilaajayritykselle. Itse kyselytutki-
mus toteutettiin verkkokyselyné ja se kohdistettiin tilaajayrityksen maarittelemalle jou-

kolle.

Kyselytutkimus on valtakunnallinen, ja siihen vastaavat kaikki edella mainitun asiakkuu-
den esimiehet sek& kohdevastaavat. Kyselytutkimus on rajattu riskienhallintamenettelyi-
hin kohdetasolla, ja kyselyn tarkoituksena on tuottaa tilaajayritykselle kattavaa tietoa tie-
dottamisen ja perehdytyksen onnistumisesta seka mahdollisista ongelmakohdista yrityk-
sen sisdlla. Kyselyn tarkoituksena on hankkia tilaajayritykselle tietoa asiakasrajapinnan
toiminnoista ja sita kautta tarjota yritykselle aihealueet, joihin sen tulisi tulevaisuudessa

keskittya tiedottamisen ja perehdyttamisen osalta.

2 Tutkimisesta tutkimukseen

2.1 VYleista

Tutkimusten tekeminen on ajan saatossa monimutkaistunut. Tutkimuksia tehddan en-

tistd enemmin ja dataa keratd&n monin eri tavoin monista eri lahteista, myos sellaisista
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asioista, joista emme voisi kuvitella olevan hyotya. Tutkimuksen tekemisen luonne on
muuttunut monimutkaisemmaksi, ja nakemykset tutkimusprosessin kulusta ovat vaihdel-
leet ajan saatossa. Tutkimus harvoin etenee suoraviivaisesti, timén ovat todenneet
muun muassa Patton (1) kuin Alasuutarikin (2), jotka kuvaavat tutkimusprosessia syk-
liseksi, paattymattomaksi prosessiksi (kuva 1), jossa edetddn ajallisesti vaihtelevassa
jarjestyksessa. Tallainen syklisyys on tyypillinen esimerkiksi kvalitatiiviselle tutkimukselle
mutta se edustaa hyvin myds muunlaisia tutkimusprosesseja. Téllaisessa syklisesséa tut-
kimusprosessissa tutkiminen voidaan aloittaa melkeinpa mista kohtaa tahansa, silla tut-
kimuspolku tdydentaa itsedan ja alkukohtaan palataan taas my6hempéna ja polkua
muokataan. Esimerkiksi tutkimuksen aihe valitaan usein ennen aineiston keruuta, mutta
tutkimuksen tekemisen ja siitd saatujen kokemusten lomassa myds aihe tdsmentyy tai
jopa muuttuu kokonaan. Vaikka tutkimusprosessi voi olla syklinen, on aloittelevan tutki-
jan hyva luoda itselleen kiinnekohtia, joihin voidaan tarrautua tutkimuksen tekemisen yh-
teydessa. Niin kutsuttu vapaa harhailu tutkimuksen teon polulla on haitallista, kun tutki-
muksen tekemista vasta opetellaan.

/ Aiheen valinta

Kirjoittaminen

S ™
Metodin pohdinta
> /
/ “
Aineiston analyysi , /
Fs

Kirjallisuuden
lukeminen

Aineiston keruu 4/

Moo

Kuva 1. Tutkimusspiraali (3)

d

k
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3

Toisaalta tutkimuksen tekemista voidaan kuvata myds ketjuksi, jossa on erindisia vai-
heita ja ongelmia ratkaistavaksi. Seuraavaan vaiheeseen padsee etenemaan vasta kun
aiempi vaihe tai ongelma on selatetty. Toisin sanoen nakemykset tutkimuksen ja sen
etenemisen luonteesta voivat erota, riippuen siitd keneltd asiaa kysytaan, mitd tutkitaan
ja miten tutkitaan. (6, s. 13-17.)

2.2 Tiedonkeruu

Ymparillamme ja saatavillamme on paljon ja monenlaista tietoa. Tieto voi kuitenkin olla
vanhentunutta tai suorastaan vaaraa, mutta se voi olla myds tarkalleen oikeaa. Mit& on

hyva tieto ja mistéa sita saamme?

Tutkimukset ovat yksi hyva tiedonlahde, kunhan tutkimus on toteutettu avarakatseisesti

ilman ennakkoluuloja tai ohjauksia, mutta ne eivat ole ainoa tiedonlahde. Liséksi tieto voi

. olla olemassa mutta se on piilotettua. Tallainen tieto syntyy tiedostamatta
oman paattelymme tai toimintamme kautta.

° koostua havainnoistamme ja kokemuksistamme, joista teemme johtop&a-
toksia tietoisesti.

o olla periméatietoa tai kerrottua tietoa. Kerrottuun tietoon voidaan lukea suul-
lisesti kerrottujen lisaksi myos kirjoissa kerrotut tiedot.

Monet naistad tiedonkeruutavoista ovat hyvid ja voimme yhdistella niitd keskendén. Sa-
malla saatamme t6rméaté ristiriitoihin: toisen tietolahteen mukaan tieto samasta asiasta
voi olla erilaista. Voimme huomata, etté tietomme ei valttamatta olekaan niin tarkkaa ja
luotettavaa, kuin olemme itsellemme uskotelleet. Tiedon tarkastaminen on siis tarkeaa

ja osa tutkimusprosessia, silla

o omat havaintomme ja kokemuksemme eivat valttamatté ole yhta valtaosan
kanssa. Tallainen tieto kannattaa varmistaa tai perustella.

. emme valttamatta tiedd asiasta kaikkea eli olemassa olevissa tiedois-
samme saattaa olla aukkoja.

o kapeakatseisuutemme eli subjektiivisuus saattaa hamartdd meidan ta-
paamme hankkia tietoa. Meill& saattaa olla ennakkoluuloja ja -oletuksia jos-
takin ja pidamme niista tiedostamattamme kiinni. Hankimme tallin tietoa
vain omasta nakokulmastamme, joka ei valttamétta ole se ainoa ja oikea.

. perimatieto eli kerrottu tieto voi olla vaarassa.

metropolia.fi WM etropolia



4

Tutkimukset ovat inhimillinen tapa tuottaa ja tutkia asioita, koska olemme luonnostamme
uteliaita tai haluamme ratkaista ongelmia mahdollisimman tehokkaasti. Asioiden tarkem-
paa ja syvallisempaa tarkastelua voidaan sanoa tutkimiseksi. Tata tarvitaan, mikali jon-
kin asian ratkaiseminen ei sujukaan aivan tavallisen ajattelumme kautta. Saatamme tar-
vita uutta tietoa ongelmamme ratkaisuun, jotta voisimme paremmin ymmartaé ongelmaa
ja sen luonnetta. Tallaista tutkimusta, jonka tarkoituksena on l6ytaé ratkaisu johonkin
kaytannon tavoitteeseen, kutsutaan soveltavaksi tutkimukseksi. Toinen tutkimushaara
on nimeltaan perustutkimus, jossa ei pyritd mihinkaan kaytannon tavoitteeseen vaan tut-
kimusta tehd&én tiedon kartuttamisen ja oman uteliaisuutemme pohjalta. Vaikka emme
juuri silloin tarvitsisi perustutkimuksen tuottamaa tietoa, saattaa téllaiselle tiedolle I16ytya
kuitenkin tarvetta myohemmin, joko meidan itsemme tai toisen henkilon tarpeesta. Oli
tiedon hankinta tapa mika tahansa, on tiedolla tapana lopulta kietoutua osaksi jokapéi-
vaistd elamédamme: olemistamme ja tekemistamme. Nain tapahtuu myds tieteellisesti
tuotetulle tiedolle, se kietoutuu yhteiskuntamme yhteiseen, kollektiiviseen tietokantaan.
Loppujen lopulta yksittdinen ihminen ei en&a tiedosta yksittéisen tiedon olemassaoloa
tai miten tuo tieto on syntynyt: se vain on ja sita pidetaan itsestédan selvana asiana. (6,
s. 14-22))

2.3 Eettisyys

Tutkimusta tehdessa on hyva pohtia sen eettisyytta eli moraalisuutta tai siveellisyytta.
Tassa asiayhteydessa eettisyydesta ja etiikasta puhuttaessa tarkoitetaan eettisyyden
kahta eri linjaa: sosiaalieettisyytta ja tutkimuseettisyytta.

Sosiaalieettisyydelld tarkoitetaan eettisyyttda, jonka vaikutukset kohdistuvat yhteiskun-
taan ja ymparoivaddn maailmaamme. Tiede on ollut yksi hyvinvointivaltion perusteista ja
se on vaikuttanut tai muovannut hyvinvointivaltioiden syntya. Tasté syysta tiede on saa-
nut erddnlaisen tunnustetun asemansa osana hyvinvointivaltioita. Mutta onko tieteesta
saatava hyoty suurempi kuin sen luomat haitat? Missd menee tieteen vastuu? Téllaisia

kysymyksia voi nostaa esiin esimerkiksi aseteollisuuden kehitys- ja tutkintaty®.

Siind missé sosiaalieettiset kysymykset aiheuttavat kiistaa ja keskustelua, on tiedeyh-

teiso ollut harvinaisen yksimielinen tutkimuseettisten kysymysten suhteen. Tutkimuseet-
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tisyyteen kuuluvat muun muassa tavat, joilla tietoa hankitaan, jaetaan ja julkaistaan. Ta-
han osuuteen kuuluvat muun muassa plagioinnit, toisten tutkijoiden osuuden vahattely,

tutkimustulosten manipulointi ja tulosten harhaanjohtavuus.

Tutkimuksen alkuaikoina, kun tutkimuksen aihetta valitaan, on myds tehtava eettinen
paatds: miten tai kenen ehdoilla aihe on tullut valituksi ja miten aihetta kasitellaan. Onko
tutkimuksella millainen merkitys yhteiskunnalle? Jos tutkimus kohdistuu henkildihin, on
suotavaa pohtia, miten tutkimus heita kohtelee: miten heiltéa kerataan tietoa ja mihin sita
kaytetaan. Jo henkilon suostumuksen saanti on ongelmallista, silld pitdd miettid, etta
henkild ymmartaa ja tiedostaa mihin h&n on suostumassa. Ennen henkil6ihin kohdistu-
vaa tutkimusta tehdessa onkin hyvé pohtia, millaista tietoa henkil6ille annetaan ja mitka
ovat tutkimuksen vaikutukset tai riskit, mikali henkilot tutkimukseen suostuvat. Yleisesti
pidetaan tutkimuksen moraalisena vaatimuksena, etté henkild, jolta suostumus saadaan,
on asiaan perehdytetty. Perehdytetylla henkil6lla on tietoa ja ymmarrysta siita mité itse
tutkimus tuo tullessaan ja mitd saattaa tapahtua. Liséksi henkilon on oltava kykeneva
tekemdaan paatoksia tai arviointeja ja henkilén osallistuminen tutkimukseen on oltava va-
paaehtoista. (6, s. 25-28.)

2.4 Tieteellinen tutkimus

Tieteelliselle tutkimukselle on haasteellista osoittaa yhta tietynlaista maaritelmaa. Tie-
teen historiasta voimme kuitenkin poimia muutaman merkittdavan kohdan tai huomion.
Antiikin kreikkalaiset korostivat tutkimuksen tekemisessa tietoa, joka oli auktoriteeteista
riippumatonta. Englantilainen Francis Bacon (22.1.1561-9.4.1626) puolestaan piti tutki-
jan ennakkoluuloja tutkimusta haittaavina esteinéd ja korosti aistinvaraisesti tehtyja ha-
vaintoja. (7, s. 23.) Toisaalta ranskalaisen René Descartesin (31.3.1596-11.1.1650) mu-
kaan emme voi luottaa aistiemme tuottamiin tuloksiin vaan joudumme turvautumaan jar-
keemme. Tatéa vaitetta han perusteli esimerkillaan vahasta: voimme kertoa vahan omi-
naisuuksista, joita aistimme. Voimme kertoa vahan vérista, muodosta, koosta, hajusta ja
niin edelleen mutta kun viemme vahan tuleen, nuo ominaisuudet muuttuvat. Aistittavat
ominaisuudet eivat nayta vahan todellista luonnetta, joudumme siis turvautumaan jar-
keemme. Descartesin tunnetuimpiin lausahduksiin kuuluu vapaasti muotoillen: "ajatte-

len, siis olen”. (7)
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Merkittavimpia tieteellisen tutkimuksen kuvauksia tai maaritelmia on amerikkalaisen Ro-

bert Mertonin esittdmat nelja vaatimusta tutkimukselle:

1 universalismi: tuotettua tietoa on tarkasteltava yleispatevin kriteerein, eika tie-
toon tai véitteeseen saa vaikuttaa esittdjan henkilokohtaiset ominaisuudet.

2 yhteisdllisyys: tieteellisesti tuotettu tieto on kansainvélisen tiedeyhteisén omai-
suutta.

3 puolueettomuus: tutkijan henkilokohtaiset meriitit: ura tai tieteellinen arvovalta,
eivat saa vaikuttaa tiedon etsimiseen tai sen esittamiseen.

4 jarjestelmallinen epaily: tiedeyhteis6lla on oltava vapaus arvostella ja tarkastella
tieteellisia tuloksia.

Vaikka tamakaan malli ei ole selvinnyt ilman arvostelua, on se silti toiminut hyvana poh-

jana keskusteltaessa tieteellisesta tutkimuksesta ja tutkimuksen analyyseista. (6, s. 24.)

3 Tutkimusmenetelméat

Tutkimusmenetelmilla tarkoitetaan yleensa empiiristen eli kokemusperaisten tutkimuk-
sen aineiston hankinta- ja analyysimetodeja seka -tekniikoita. Naméa edelld mainitut voi-
daan liséksi jakaa kahteen alaluokkaan: kvantitatiivisiin eli maarallisiin ja kvalitatiivisiin
eli laadullisiin menetelmiin. Lisaksi mainittakoon teoreettinen tutkimus, jossa tutkittavaa
kohdetta ei tarkastella havaintojen kautta vaan kohdetta pyritaan tarkastelemaan erilais-

ten kasitteellisten mallien, selitysten ja tutkimuskirjallisuuden kautta.

3.1 Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus

Kvantitatiivinen tutkimus on otannaltaan suuri, jossa otos kuitenkin edustaa tutkittavaa
kohdetta tai ilmi6ta. Tutkimus vastaa kysymyksiin: mika? missa? kuinka paljon? ja kuinka
usein? Tutkimus ei vastaa kysymykseen miksi? Tassa tutkimusmenetelmassa kaytetaan
usein kyselytutkimusta ja standardoituja vastauslomakkeita, joissa on valmiiksi laaditut
vastausvaihtoehdot. Kun vastausvaihtoehdot eivat ole vapaasti vastattavissa, pystytaan
vastaustuloksista johtamaan numeerisia arvoja, kuten kuinka monta prosenttia vastaa-
jista vastasi vastauksen X kysymykseen Y. Keréatyn aineiston pohjalta pyritddn tekemaan
yleistyksia. (4, s. 13; 5, s. 13.)
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3.2 Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkittavia kohteita on vah&n mutta ne ovat laadukkaita
ja harkinnanvaraisesti valittuja. Tutkimus pyrkii vastaamaan kysymyksiin: miksi? miten?
ja millainen? Tavoitteena on ymmartaa tutkittavaa kohdetta, joten se sopii esimerkiksi
yrityksen ty6ilmapiirin kehittdmiseen, ongelmakohtien [dytamiseen ja tutkimiseen. Tutki-
muksen otannan ollessa pieni sen materiaalia pyritaan tutkimaan perusteellisemmin, jol-
loin lopputuloksen laatu on tarkeda. Tiedonkeruu tapahtuu useimmiten haastatteluin, jol-
loin vastaukset ovat vapaampia eik& numeerisia arvoja pystyta kayttamaan samoin kuin
kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Tassa tutkimusmenetelméssa tulee kayttaa taustateo-
riaa ja tulkintateoriaa aineiston arvioinnissa ja kysymysten laadinnassa. Tutkimuksen

paamaarana voi olla tuottaa uutta teoreettista tietoa. (4, s. 13.)

3.3 Kyselytutkimus

Kyselytutkimuksessa esitetdén vastaajille kysymyksia kyselylomakkeen valityksella ja
kyselylomakkeen on toimittava omillaan, koska tutkija itse ei ole vastaustilanteessa
lasn&, kuten haastattelututkimuksessa (4, s. 11).

Kyselytutkimus on paaosin maarallista tutkimusta, ja siiné sovelletaan tilastollisia mene-
telmid. Kysymykset esitetaan sanallisesti, mutta itse tulokset kasitelladn numeerisesti.
(4,s.13)

Kyselytutkimus on kvantitatiivisen tutkimuksen yksi kulmakivista. Yleisin kyselytutkimuk-
sen muoto on mielipidekysely, joka voisi yksinkertaistetusti olla: Pidatko tuotteesta X —

kylla tai ei?

Vastausvaihtoehtojen lisdantyessa myds vastausten hajonnan odotetaan kasvavan. Ky-
selytutkimuksessa on tarkead, ettéa kysymykset pysyvat neutraaleina, eika kysymyksilla
tai niissa kaytetyilla sanamuodoilla pystyta johdattelemaan vastaajaa suuntaan taikka
toiseen. My0s vastausvalintoihin on syyta kiinnittdd huomiota: vastausvaihtoehtojen on
oltava tasapainossa keskenaan. Vastaajan on voitava antaa rehellinen mielipiteensé asi-
asta, jotta kysely vastaa todellisuutta. Jos jokin haluttu vastausvaihtoehto puuttuu, voi

puuttuminen vaaristaa tuloksia. Esimerkki tallaisesta kysymyksen asettelusta voisi olla:
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Pidatko tarjoamastamme ruuasta:

a) Erittain paljon
b) Hyvin paljon

c) Paljon

Talldin vastaaja pakotetaan pitAmaan ruuasta vaikka nain ei olisi. Vastaajalta siis vie-
daan mahdollisuus vastata negatiivisesti. Parempi ja tasapainoisempi kysymyksen aset-
telu olisi:

Pidatkd tarjoamastamme ruuasta:

a) Erittain paljon

b) Véahan

¢) En osaa sanoa

d) Suhtaudun tarjottuun ruokaan varauksella
e) Inhoan tarjottua ruokaa

On myos tarkeaa olla kysymatta samaa asiaa kahdesti ja/tai eri tavalla, jolloin vastaa-
jasta voi tuntua, ettei hanta kuunnella ja vastauksilla ei ole mitaan valia. Vastaaja voi
menettaa mielenkiintonsa kyselya kohtaan, jolloin vastausten antaminen voi loppua tai
vastauksiin ei en&a kiinnitetd huomiota ja vastataan mita sattuu. Kysymyksessa ei myos-
kadan saa kysya useaa asiaa yhta aikaa. Kysymyksen tulee olla lyhyt, ytimekas ja selkea.
(8, s. 17-30.)

3.4 Tutkimuksen mittarit

3.4.1 Mittaus

Mittaaminen on maéarallisen tutkimuksen peruskivi. Mittaaminen tapahtuu kyselytutki-
muksessa kyselylomakkeella. Kyselylomake on kokoelma kysymyksia ja mittareita. (4,
s. 17)
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Mittaaminen tarkoittaa erilaisten asioiden, ominaisuuksien tai ilmididen maarittamista
mitta-asteikoille (5, s. 16). Kyselytutkimuksessa mittaaminen tapahtuu kyselylomak-
keella (4, s. 20).

3.4.2 Likertin asteikko

Yleisin mittaustapa on Likertin asteikko. Likertin asteikko on jarjestysasteikko. Likertin
asteikon rakenne on yleensa seuraavan kaltainen: numeroitu 1-5, jossa aaripaat ovat
mallia "taysin samaa mieltd” ja "taysin eri mieltd”, lisdksi rakenteeseen kuuluu niin sa-
nottu neutraali vaihtoehto "ei samaa eika eri mieltd”. Neutraali vastaus voi joissakin ta-
pauksissa olla ongelmallinen, mutta toisaalta se on parempi kuin ei vastausta ollenkaan.
Toisaalta vastausvaihtoehdosta ei saada selville, ymmarsikd vastaaja kysymyksen vai
eikd han vain halunnut ottaa asiaan kantaa. Lomakkeen pohjalta on mahdoton selvittaa
syyta neutraaliin vastaukseen. Neutraalin vastauksen sijoittaminen asteikon keskelle on
joissakin tilanteissa ongelmallista, koska se vastaa periaatteessa eri kysymykseen. Jos-
kus onkin mietittdva neutraalin vastauksen sijoittamista erilleen ja vastausten jattamista

huomiotta itse kyselyn analyysissa. (4, s. 35-36.)

Loogisin tapa on sijoittaa "taysin samaa mieltd” asteikolla suurimman numeron mukaan
ja vastaavasti "taysin eri mieltd” pienimman numeron mukaan. Likertin asteikossa ei vas-
taajalle selvia vastausvaihtoehtojen valien suuruudet, mikali kaytetaan tekstimuotoisia

vastaus vaihtoehtoja numeroiden sijaan. (4, s. 36-37.)

3.5 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen kokonaisluotettavuus muodostuu validiteetista ja reliabiliteetista. Tutkimuk-
sen luotettavuus on hyva, mikéli sen mittaamisessa on mahdollisimman vahan satun-

naisvirheité ja kyselyn otos edustaa perusjoukkoa. (Kuva 2.) (5, s. 152.)

Vastausprosentti vaikuttaa myos tutkimuksen luotettavuuteen, mikéli vastausprosentti

jaa pieneksi, voi tutkimuksen lopputulos olla epéluotettava (4, s. 44).
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Tutkitaan sitd, mitd pitikin tutkia. Siksi asiaongelma ja tutkimusongelma
tulee madritelld selkedisti ja tasmallisesti.

Tutkimuksen perusjoukko valitaan perustellusti.

Oltos maidritellicin buolellisesti perusjoukosta. Tarkistetaan, etti otokseen
siséiltyvdt kaikki perusjoukon ominaisuudet ja se on kooltaan riittdvé mi-
tattavaksi.

Valitaan tutkimuksen kobderybmdin soveltuva otantamenctelma.

Valitaan kobderybmiidn ja tutkittavaan asiaan sopiva aineiston kerédmi-
sen tapa.

Valitaan analyysimenetelmd, jolla on mabdollista saada merkittivadi
tietoa tutkittavasta asiasta.

Varmistetaan, etti kaikki tarvittava tieto on mukana mittauksessa.
Mitattavat asiat on mddritelty yksiselitteisesti ja tasmallisesti.
Kysymykset ovat sisillsllisesti mabdollisimman konkreettisia (arkikieli).
Kysymyksii ja vastausvaibtoebtoja on tutkittavan asian kannalta oikea
madrd.

Mielipiteel ja asentect ovat selkeitii kokonaisuuksia.

Kuva 2. Tutkimuksen luotettavuus (5).

3.5.1 Validiteetti

10

Validiteetilla (kuva 3) tarkoitetaan kyselytutkimuksen kykya mitata haluttua asiaa, eli sita,

mit& kyselylla haluttiin selvittdd. Tahan luonnollisesti vaikuttaa se, miten hyvin tutkija on

onnistunut kyselylomakkeen teossa kysymysten osalta, seka se, ymmartaako tutkija ja

vastaaja kysymyksen samalla tavalla. Validiteetti mittaa kyselyn patevyytta ja tarkkuutta.
(5, s.150; 4, s.41))

Miten tutkija on onnistunut teoreettisten késitteiden operationalisoinnissa

arkikielelle>

Miten mittarin kysymyslen ja vastausvaibloebtojen sislls ja muotoilu on

onnistunut (tutkijan ja tutkittavan on ymmdrrettivi kysymykset samalla

tavalla)>
Milen onnistunut on valitun asteikon toimivuus?

Millaisia epitarkkuuksia mittariin sisiltyy>

Kuva 3. Validiteetti (5).
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3.5.2 Reliabiliteetti

Reliabiliteetilla (kuva 4) tarkoitetaan kyselytutkimuksen luotettavuutta. Kyselytutkimus on
luotettava jos samoihin tuloksiin paastaan kysely toistamalla tutkijasta riippumatta, eli
kyselyn tulos pystytéaéan toistamaan. Reliabiliteetti siis arvioi tulosten pysyvyytta, mikali
kysely toistettaisiin. Reliabiliteettia tulee arvioida tutkimuksen aikana, ja sita voi tarkas-
tella myds tutkimuksen jalkeen. Reliabiliteetin tasoon vaikuttaa mittausvirheiden maara.
My@os tiedonkeruu vaikuttaa reliabiliteettiin. Tiedonkeruunkin tulee olla luotettavaa. (5, s.
149; 4, s. 41-42.)

Miten onnistuneesti otos edustaa perusjoukkoa (otoskoko ja laatu)?

Miké on vastausprosenttiz

Miten buolellisesti bavaintoyksikkdjen kaikkia muuttujia koskevat tiedot on
sydtetty?

Millaisia mittausvirheitd (esim. lomakkeen kysymykset ja vastausvaib-
toebdot) tutkimukseen sisiltyy eli mittarin kyky mitata tutkittavia asioita
kattavasti?

Kuva 4. Reliabiliteetti (5).

4 Kyselytutkimus tilaajayritykselle

Insindorityon tilaajayrityksena on ISS Palvelut Oy, joka on 1ISS-konsernin Suomen sivu-
haara (kuva 5). 1SS-konsernin toiminta alkoi Tanskassa Kdopenhaminassa vuonna
1901, nimell&a Kgbenhavns Natte Vagt. Tuolloisen yrityksen toiminta oli pienimuotoista,
ja yhtio tarjosi asiakkailleen vain vartiointipalveluita, valittden vartijoita asiakkailleen. Hil-
jalleen tuo vartiointiliike on kehittynyt yhdeksi maailman johtavista kiinteist6- ja toimitila-
palveluiden tarjoajista, joka nykyaan toimii yli 70:ssé eri maassa, tyéllistaen yli 510 000
tyontekijdd. Nykymuotoisen 1SS:n toimialueeseen (kuva 6) kuuluu mm. kiinteistdjen sii-
vous-, kunnossapito-, ravintola- ja vartiointipalvelut niin yrityksille, yhteisaille kuin julkisen
sektorin toimijoille. Suomessa ISS Palvelut Oy tydllistad noin 11 000 tyontekijad. 1SS-
konsernin liikkevaihto oli vuonna 2019 9,86 miljardia euroa. Suomen ISS Palveluiden lii-
kevaihto oli 421 miljoonaa euroa. ISS A/S (ISS) on listattu pdrssiin Nasdaq Kéépenha-

minassa. (11.)
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Tiesitko taman 1SS:sta?

Ravintoloiden paaruoka- 8 000
aineiden kotimaisuus yli

< <
w 1 I m

90 %

TYONTEKIJAA 80 ERI KANSALLISUUTTA

Asiakkaina Enemmain kuin 17 miljoonaa

700 000
8 5 % 35 000 hoidettua kiinteistdn

yllapidon
Suomen sadasta maistuvaa lounas- fiep

= palvelupyyntda
suurimmasta yrityksestd annosta paivassa R

Kuva 5. ISS Suomi lukuina (11).
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Kuva 6. ISS Palvelut Oy:n henkilostoa eri aloilta edustettuina. Kuva www.fi.issworld.com

ISS Palvelut Oy haluaa arvoissaan korostaa vastuullisuutta ja ympariston huomioon ot-
tamista, joka nakyy kaytannontasolla kaytdssa olevana, ISO 14001:2015 -standardin
mukaisena ymparisttjarjestelmana. Tama jarjestelma kattaa 1SS:lla kaikki kiinteisto- ja
toimitilapalvelut. ISS on myds allekirjoittanut YK:n Global Compact -aloitteen, jossa yri-
tyksen strategiassa ja toiminnassa luvataan noudattaa mm. ihmisoikeuksia, tyéelaman
periaatteita, ymparistonsuojelemista ja vastustaa korruptiota. Yhtion visioon kuuluu olla,

vaatimattomasti, maailman paras monipalveluyritys (kuva 7). (11.)
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ISS Palvelut Oy

FEOPLE MAKE PLACES @

Kuva 7. ISS Palvelut Oy, palvelutarjonta (11).

4.1 Mita selvitetdan?

Kyselytutkimuksella pyritaan selvittamaan asiakasrajapinnassa toimivan ISS henkil6ston
tietotaso ja kdytannon tekemisen laadukkuus asiakaskohteissa, kuten asiakkaan kanssa
on sovittu toimia. Tama kasittdd aiheet tytturvallisuudesta, salassapidosta, tietoturvalli-

suudesta ja korruption vastaisesta toiminnasta.

Kohdevastaavan ja esimiehen toiminnalla on merkittava rooli turvallisuuden toteutumi-
sessa osana ISS:n asiakkailleen tuottamia palveluja. Yleisella tasolla turvallisuuteen liit-
tyvat asiat on kuvattu sopimuksissa, sopimusliitteissé sek& muissa turvallisuuteen liitty-
vissd materiaaleissa. Kohdevastaavan ja esimiehen tehtavana on kerata asiakaskohtei-
siin liittyvat oleelliset turvallisuuteen liittyvat tiedot, toimintatavat ja materiaalit seka vieda
niiden vaatimukset palvelukuvauksiin ja tyontekijoiden kohdekohtaiseen perehdytyk-

seen.

Kyselylla siis selvitetddn, miten hyvin yrityksen ylatasolla tehdyt asiakaslupaukset toteu-

tuvat kohdetasolla.
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4.1.1 Yleista ty6turvallisuudesta

Tyoturvallisuuden lahtokohtana on laki tai lait tyontekijan oikeuksista, joissa ajatuksena
on vapaasti muotoillen ja kooten: tyontekija pystyy palaamaan kotiinsa yhta terveena,
kuin toihin [&htiessaan. Tama ei koske vain fyysista, vaan myods psyykkista hyvinvointia
ja sosiaalisia olosuhteita. Tyontekijalla on siis oikeus pysya kunnossa tydssaan, tata oi-

keutta pitaa jokaisen tydntekijan, tydnantajan ja tydyhteisén osan vaalia. (12; 13; 14.)

Ty6turvallisuudessa on jo pitkan aikaa panostettu asenteiden muutokseen. Vanhat asen-
teet, kuten "onhan nain tehty ennenkin” on koettu haitallisiksi. Nykyaan on koetettu kiin-
nittdd huomiota ennakointiin, riskien hallintaan ja arviointiin. Tyontekijan olisi hyva tie-
dostaa mahdolliset riskit jo etukateen ja poistaa tai eliminoida mahdolliset riskitekijat. Jos
nain ei voida syysta tai toisesta toimia, kannattaa tyon tekeminen siirtdd mydhempaan
ajankohtaan, mikali sen tekeméttéd jattdminen ei aiheuta riskia muualle. Lisaksi on ole-
massa myds vaaratekijoita tai altisteita, joita emme kunnolla tunne tai joiden kaytosta
meilla ei vield ole pitkdaikaista tietoa. Téllaisia altisteita voivat olla mm. erilaiset kemi-
kaalit ja kemikaalien yhdistelméat. My6s tydergonomia kuuluu tyoturvallisuuden piiriin, jo-
hon liittyen varsinkin istumatydn haitallisuuden tiedostaminen on nostanut paataan vime

vuosina. (15.)

Tietoisuutta ja asennemuutosta on pyritty muuttamaan tai lisddmaan kouluttamalla tyon-
tekijoita, heidan esimiehidaéan — koko tytyhteista. Ehkdpa Suomessa tunnetuin téllainen
yksittdinen koulutus on Tyoéturvallisuuskorttikoulutus. Tyoturvallisuuskortti kertoo siis hal-
tijan kdyneen ja lapaisseen tyoturvallisuuskoulutuksen, jonka sisallén tuottaa Suomessa

Tyo6turvallisuuskeskus (TTK).

Tyo6turvallisuuskorttikoulutuksen historiasta ei ole paljoa kirjoitettua tietoa, tasta syysta
Kai Suutari haastatteli puhelimitse 19.2.2021 Tyéturvallisuuskeskuksen asiantuntija
Eero Honkaa, joka kertoi kortin ja koulutuksen historiasta sen, minka tiesi. Tyoturvalli-
suuskortin historia vie meidat takaisin 90-luvun loppupuolen Ouluun, jossa toimii paljon
isoja teollisuuslaitoksia. Tyomarkkinat ovat kokeneet juuri suuren murroksen, pirstaloitu-
misen. Ennen tehtaiden huoltoasentajat, siivoojat ym. olivat tehtaan omia tyontekijoita.
Nyt kentté on pirstaloitunut, ja entiset huoltoasentajat ovat tdissa omissa, tehdasalueen

ulkopuolisissa yrityksissa. Laitteistot ja koneet ovat tehtaissa ja tehdasalueilla, joille paa-
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semiseksi pitdd ulkopuolisen suorittaa, joka kerta erikseen, turvallisuuskoulutus. Koulu-
tuksen kesto on tyypillisesti yhden tyépaivan mittainen. Kahvipoydassa syntyy keskus-
telua siita, onko tallaisessa jarjestelméassa mitaan jarked, kun samat huoltoasentajat kay-
vat hoitamassa samojen tehtaiden laitteita tAman tasta ja ristiin eri tehtaiden valilla. Voi-
siko olla jokin tapa pitaa kirjaa jo turvallisuuskoulutuksen tai -perehdytyksen kéaynneista

ja voitaisiinko samalla sopia, ettd sama koulutus on yleispateva eri tehtaiden valilla?

Ryhdyttiin siis pitamaan kirjaa koulutetuista tai perehdytetyista tyontekijoista. Aluksi kir-
janpito hoidettiin excel-taulukon avulla, mutta ajansaatossa taulukko kasvoi ja sen ylla-
pitdminen alkoi olla ty6lasta. Vuonna 2003 Suomen Pelastusalan Keskusjarjestd, SPEK,
otti rekisterin hoitaakseen mutta jo vuosien 2003—-2004 vaihteessa hanke siirrettiin Tyo-
turvakeskukselle, silla hankkeen katsottiin olevan ennemmin TTK:n alaa. Vuonna 2005
Tyo6turvallisuuskortti-hanke koki tragedian, kun henkildkuljetushelikopteri syéksyi Suo-
menlahteen, mukanaan 14 henkild4, joista osa oli tyoturvallisuuskorttikoulutus-hankkeen
perustajia tai vetdjid. Tarkea osa perimatiedosta oli kadonnut. (25)

Kurssien sisaltéa on ajansaatossa kehitetty parantamaan yhteisten tyépaikkojen tyotur-
vallisuutta yleisessa mittakaavassa. Kortti ei siis korvaa tydpaikkokohtaista koulutusta tai
perehdytysta. Korttikoulutus ei ole lain mukaan pakollinen, vaan tytnantaja tai asiakas
voi vaatia kaikkia tyontekijoita suorittamaan kyseisen koulutuksen, jotka toimivat tyénan-
tajan tai asiakkaan alaisuudessa, tiloissa jne. Liséksi on myds alakohtaisia koulutuksia,

joista mainittakoon esimerkiksi sahko- seka pelastusala.
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TyOtapaturmat vuosilta 1996 - 2018
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Kuva 8. Tydtapaturmat kappalemaaraisesti Suomessa vuosilta 1996—2018 (16).

Kuvan 8 kuvaaja on koostettu Tilastokeskuksen datasta tyGtapaturmien maarista (16).
Kirjoitusajanhetkelld, 16.2.2021, vuoden 2018 tiedot ovat uusimmat saatavilla olevat. Ku-
vaajassa on esitetty ty6tapaturmat kappalemadarittdin. Kuvaajan perusteella ty6tapatur-
mien maarat eivét ole laskussa. Iltse asiassa tapaturmien maarat ovat pysyneet tarkas-
telujaksolla hyvin tasaisina. Taten voitaisiin olettaa, ettei tyo6turvallisuuskoulutuksilla ja

tiedostamisen lisaamiselld olisi ollut mitdan vaikutusta tapaturmien maariin.

Kuvan 9 kuvaajassa ty6tapaturmat on suhteutettu jokaista miljoonaa tehtya tyotuntia

kohden. Tehtyjen tyotuntien méara on saatu Kansantalouden tilastosta (19).
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TyoOtapaturmat per 1 000 000 tehtya tyGtuntia
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Kuva 9. Tydtapaturmien maarat suhteutettuina 1 000 000 ty6tuntiin vuosilta 1996-2018 (19).

Kuvaajasta voidaan havaita, etta tapaturmien madarissa on néhtévissa aaltoilevuutta
mutta padasiassa suunta on ollut alaspéin, joka on toki positiivista. Tyoterveyslaitos on-
kin asettanut yleiseksi tavoitteeksi nolla tapaturmaa vuodessa. Tapaturmat vaikuttavat
monella tavalla: ne vaikuttavat yksilon ja mahdollisesti hdnen laheistensa seké tydtove-
reidensa elamaan (vakavat vammautumiset ja kuolemat), liséksi tapaturmat tuovat aina
kustannuksia yritykselle ja yhteiskunnalle. Lahtokohtaisesti jokainen tapaturma on val-
tettavissa. Valitettavasti aina jaa se pieni mahdollisuus virheille, vaikka kuinka hyvin ko-
ettaisi varmistua ja valmistella. Luku kuulostaa absurdilta mutta periaatteessa se on

mahdollista toteuttaa. (20)

Asiantuntija Eero Honka huomauttaa, ettéd vaikka kappaleméaarallisesti tapaturmat eivat
nayta vahentyneen merkittavasti, vakavien tapaturmien maara on vahentynyt huomatta-
vasti. Edella esitelty kuvaaja ei siis erottele tapaturmia vakavuuksien suhteen. Esimer-
kiksi 70-luvulla rakennusalalla tapahtui kuolemaan johtaneita tapaturmia keskimaarin
yksi viikossa, eli vuodessa noin 52 kappaletta. Nykypaivana rakennusalalla menehtyy
vuosittain alle kymmenen henkilda. Tietenkin jokainen menetetty ihmishenki on liikaa
mutta huima kehitys tdméan osalta on saatu aikaan. Haastateltava mainitsee myos
vuonna 2008 tulleen valtioneuvoston asetuksen, joka koski rakennustydémaiden turvalli-
suutta. Asetuksen voimaantulosta voi olla viitteitd nahtavissa kuvan 9 kuvaajasta, ja sen

koettiin olleen erittdin positiivinen asia tyoturvallisuuden parantamiseksi rakennusty6-
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mailla. Lisdksi Honka muistuttaa, ettd asenteiden muuttuessa myds tapaturmista ilmoi-
tetaan nykyaan helpommin tai pienemmalla kynnyksella. Aiemmin osa tapaturmista on

voinut jaada kirjaamatta, joka osaltaan vaaristaa tilastoja ja kuvaajaa. (25)

4.1.2 Yleista tietoturvallisuudesta

Tietoturvallisuudella tarkoitetaan tiedon eheyden, luottamuksellisuuden seka kaytetta-
vyyden vaalimista. Eheyttd, jotta tietoa eivat paasisi muuttamaan muuta kuin ne tahot,
jotka ovat siihen oikeutettuja. Luottamuksellisuutta, jotta tietty tieto olisi kaytettavissa
vain siihen oikeutetuilla. Kaytettavyytta, jotta tiedot ja tietojarjestelmat ovat kayttddn oi-

keutettujen kaytettavissa.

Tietoisuus tietoturvallisuudesta on lisdantynyt huomattavasti viime vuosina sahkoisten
palveluiden ja palvelualustojen yleistyessa. Myds yksildiden oikeuksien ja vapauksien
vahvistaminen on ollut keskeisessd osassa tietoturvan kehittymisessad. Taméa nakyy
myods EU:n yleisessa tietosuoja-asetuksessa (17), joka hyvaksyttiin 14.4.2016. Uusi ase-
tus korvaa vanhan, vuonna 1995, annetun direktiivin, joka koski henkil6tietoja, niiden
kasittelya ja tallentamista. Uusi tietosuoja-asetus vaatii yrityksia ja rekisterien yllapitajia
tarkistamaan tietoturvallisuuskaytantdjensa lainmukaisuus. TAma tapahtui niin sanotun
2 vuoden siirtymaajan sisalla, eli asetus astui voimaan lopullisesti 25.5.2018, jolloin k&y-

tantojen piti olla uuden asetuksen mukaiset.

Uusi asetus ottaa kantaa muun muassa

. periaatteisiin, joilla henkilGtietoja kasitellaan

o lainmukaisuuteen, joita tietojen kasittelyyn liittyy

° velvollisuuksiin ja vastuisiin, jotka koskevat rekisterin yllapitajaa ja kasitte-
lijaa

o rekisterissa olevien henkildiden suostumuksiin

o seka tapoihin, jotka liittyvat arkaluonteisten tietojen kasittelyyn.

Asetus vaatii myos organisaatioilta riittdvaa varautumista ongelma- ja kriisitilanteisiin tie-
toturvan osalta. Tietoturva tulisi ottaa huomioon kokonaisvaltaisesti toimintaa suunnitel-

taessa. (17)
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EU:n asetuksen lisdksi meitd ohjaa my6s Suomen oma lainsaadanto, kuten tietosuoja-
laki (18), joka tasmentaa ja taydentaa edella mainittua EU:n antamaa asetusta. Joillakin
tahoilla tai aloilla on my6s omia erityisvaatimuksia tietoturvan suhteen. Naista esimerk-

keina mainittakoon sosiaali- ja terveysala ja myds valtionhallinto.

Pitda huomioida, etta vaikka tietosuojasta tai tietoturvallisuudesta sdadetaankin Euroo-
pan unionin ja jopa eri maiden tasolla, tietoturvakysymykset ovat hyvin pitkalti valineesta

riippumattomia ja kansainvalisia.

4.1.3 Yleista salassapidosta

Puhuttaessa salassapidosta tarkoitetaan yleensa salassapito- ja vaitiolovelvollisuutta.
Se liittyy aina yksilon asemaan, ty6- tai virkatehtavaan tai toimeen. Salassapitovelvolli-
suudesta on maaratty tai sdadetty useissa eri instansseissa: asetuksissa, viranomaisen
maarayksissa tai laissa kuten ’Laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta’ (21). Salas-

sapitovelvollisuuden piiriin kuuluvat mm. seuraavia aiheita koskevat tiedot:

o ammatti- ja liikesalaisuudet
. tydnantajan taloudellinen tilanne, siltéa osin mika ei ole julkista
° yritysturvallisuus tai turvajarjestelyt

. yksilon: terveydentila, taloudellinen asema, henkildkohtaiset tiedot, mikali
henkilolté ei ole saatu lupaa tiedon luovuttamiseen.

Tybnantajan on tosin osoitettava, mitka tiedot kuuluvat salassapitovelvollisuuden piiriin,
pois lukien sosiaali- ja terveysala, jossa kaikki tieto on lahtokohtaisesti salassa pidetta-
vaa, ellei toisin mainita. Salassapitovelvollisuus jatkuu koko tydsuhteen ajan, ellei toisin
ole maaréatty tai sovittu, esimerkiksi salassapitosopimuksella. Sosiaali- ja terveysalalla

potilastietojen salassapitovelvollisuus jatkuu tydsuhteen paattymisenkin jalkeen.

Salassapitorikkomuksen tunnusmerkisto voi seuraavilla tavoilla:

o salassapitovelvollisuuden alainen ilmaisee salassa pidettavia tietojaan kol-
mannelle osapuolelle

. kun salassapitovelvollisuuden alainen henkild kayttaa tietojaan itsensa tai
toisen osapuolen hyvaksi, kuten hankkimalla rahallista hyotya.
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Salassapitovelvollisuuden rikkomista koskevat seuraamussdanndkset vaihtelevat riip-
puen siita, onko henkil®d virkamies, julkisyhteisdn tydntekija vai joku muu henkilé. Kovim-
man rangaistuksen piirissa ovat virkamiehet, helpoimmalla paasevat yksityishenkiltt.
Salassapitovelvollisuutta voidaan joutua laillisesti rikkomaan joissakin tilanteissa, kuten

toimimalla todistajana oikeuskasittelyssa. (22)

4.1.4 Yleista korruptiosta

Sana korruptio pohjautuu latinankielisesta sanasta "corrumpere”, joka tarkoittaa henkilén

ja hanen luonteensa turmelemista. Sivistyssanakirja maarittelee korruption seuraavasti:

“Moraalin yleinen rappeutuminen, varsinkin lahjottavuus, lahjonta, lahjomisjarjes-
telma” (23)

Korruptio ja korruptoituneisuus liitetddn vahvasti osaksi harmaata taloutta. Korruption-
torjunta.fi -sivuston mukaan ei ole olemassa korruptiovapaita maita, ja tama vaite koskee
my6s Suomea. Suomalaiset tosin kohtaavat korruptiota elaméassaan hyvin harvoin tai
eivat ollenkaan. Katutason korruptiosta, eli esimerkiksi pienen lahjuksen antamista toi-
selle, jotta omat paamaarat tayttyisivat, ei maassamme tavata juuri lainkaan tai vahan.
Muita korruption muotoja ovat mm. eturistiriidat, suosiminen seké epéeettiset paatokset
salassa tai pienen sisapiirin kanssa. Alat, joilta korruptiota yleisemmin maassamme [6y-

detaan, ovat

. tarjouskilpailut

. julkiset hankinnat

° poliittinen rahoitus ja paatoksenteko
° ulkomaankauppa

o kehitysyhteisty®

. urheilu.

Korruption paljastuminen sy6 korruptioon osallistuneiden luottamusta muiden silmissa.
Tama voi nakya esimerkiksi pérssiyhtiossa poérssikurssin ja maineen roimana laskemi-

sena. Liséksi itse tekijat voivat maineensa liséksi menettaa tydpaikkansa.
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Rikosseuraamuksellisia rangaistuksia korruptiosta ei vélttamatta aina anneta. Yleisim-
mat rikosnimikkeet korruptiolle ovat: virka- ja lahjusrikos, petos, kavallus, rahanpesu tai
sisapiiririkos. Naista yleisin on lahjusrikos, jossa rangaistukset vaihtelevat sakoista enin-
taan kahden vuoden vankeuteen. Mikali lahjus on erityisen arvokas, voidaan rikosta pi-

taa torkedna, jolloin rangaistus on neljasta kuukaudesta neljaan vuoteen vankeutta. (24)

4.2 Miksi selvitetaan?

Ty6turvallisuus, tietoturva, salassapito ja korruptio ovat siis kaikki tarkeitd aiheita, joiden
hoitamisesta kannattaa olla kartalla. Ei varmasti yksikaan osakeyhtion omistaja halua
tulla litetyksi millaan tavalla esimerkiksi korruptiosyytteisiin tai tietovuotoon, jossa yrityk-
sen asiakkaiden tiedot ovat vuotaneet ulkopuolisille tietoturvahytkkayksessa. Tallaiset
syytokset tai uutiset useimmiten horjuttavat yrityksen imagoa, asiakassuhteita kuin pors-
sikurssiakin. Lisaksi sahkdisten asiakirjojen ja asioinnin osuus on kasvanut huomatta-
vasti esimerkiksi 10 vuoden takaisesta. Palvelut ovat enenevissa maarin siirtyneet inter-
netiin eli verkkoon. Tivi.fi -verkkojulkaisussa 'Sahkdisen asioinnin suosio kasvaa Suo-
messa, jarjestelmat jo vanhentuneita’ vuodelta 2019 kertoo sahkoisten asiointipalvelui-
den kysynnan kasvaneen nelinkertaiseksi viidessa vuodessa (9). Samaan tahtiin kasva-
vat my0s verkkorikollisuus ja tietoturvaloukkaukset tai -rikkomukset, joskus jopa tahatto-
mat sellaiset. Ty6turvallisuutta, tietoturvaa ja tietosuojaa ohjaavat normit ja lait. Naiden
toteutumisesta vastaavat kaikki ndiden kanssa tydskentelevat osapuolet. Yritykselle ja
sen johdolle on siis erittadin tarkeaa yrittaa vaalia ndiden edelld mainittujen aihealueiden
asioita (10, s. 9-29)

Tilaajayritys ottaa jo tdssa tekstissd mainittujen riskien hallinnan tosissaan. TAman tasta
saamme lehdistéa lukea, kuinka yritys X on joutunut tietoturvahydkkayksen kohteeksi ja
kuinka kayttgjien tietoja on paassyt vuotamaan. Kayttgjia kehotetaan vaihtamaan sala-
sanansa, ei vain tahan palveluun, mutta myds muihin palveluihin, mikali heilla on kay-
tossédan sama salasana myds naihin. Tapaukset ovat ikavia ja loppuasiakkaita kuormit-
tavia. Taten tilaajayritykselle on erittdin tarkeda onnistua riskienhallinnassa kohdetasolla
heille merkittavassa asiakkuudessa. Tutkimuksella pyritddn selvittdmdan osa-alueet,
jotka ovat kunnossa, ja ne asiat, joihin on jatkossa kiinnitettdva enemman huomiota. Nain

tekemalla pystytaan kohdentamaan aikaa ja resursseja oikeaan kohteeseen.
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4.3 Menetelman valinta

Kyselytutkimuksen toteutustavaksi valikoitui verkkokysely, silla kohderyhméan osapuolet
tyoskentelevat laaja-alaisesti lapi Suomen. Verkkokysely on tavoitettavuudessaan ja no-
peudessaan ylivertainen verrattuna paperiseen kyselyyn. Liséksi verkkokyselyyn voi-
daan tuoda dataa, jotka perinteisessa paperisessa kyselyssé olisivat mahdottomia, ku-
ten videot.

Verkkokyselyn alustaksi oli valittavana muutama vaihtoehto. Naista vaihtoehdoista mai-
nittakoon ainakin ZEF tai Zeffi, Google Forms ja Microsoft Forms -ohjelmistot. ZEF-ky-
selya harkittiin, silla se mainittiin lahdeoppaassa (8) 'Sahkda kyselyyn!’, jonka ovat kir-
joittaneet Suvi Ronkainen ja Anne Karjalainen. ZEF-kysely mainostaa itsedén ylivertai-
sena, silla saa tekoalyn tuottamat analyysit nappia painamalla; lisaksi se on kerannyt
taakseen suuren joukon isoja nimid, jotka suosittelevat kyseista ohjelmaa. Meille suu-
rimmaksi syyksi hylata ZEF-kysely oli sen maksullisuus ja epavarmuudet siitd, miten oh-
jelma toimii. Lahdimme siis ennemmin kokeilemaan ensisijaisesti toisia ohjelmia, jotka
olivat Google Forms- ja Microsoft Forms -ohjelmat. Molemmat néista ohjelmistoista ovat
hyvin samanlaisia: niiden kanssa voi luoda nopeasti monipuolisen, erilaisia kysymyksia
ja vastauspohjia sisaltdvan, moniosaisen kyselyn. Kummassakin ohjelmassa kyselysi-
vun muokkaaminen on melko rajallista; emme esimerkiksi kummastakaan ohjelmasta
saaneet muokattua kysymys- ja vastaussarakkeiden kokoa, vaan sarakkeiden koot olivat

ennalta madriteltyja tai itsestdan skaalautuvia.

Paadyimme lopulta kayttamaan Microsoftin tuottamaa Forms-ohjelmaa. Tata valintaa
puolsi vahvasti yksi vaadittu ominaisuus: jokainen vastaaja saa vastata kyselyyn vain
kerran, joten vastaaja pitaa olla jollakin tavalla tunnistettavissa. Tama tapahtuu kirjautu-
malla ohjelmaan Microsoft-tunnuksin. Googlen Forms-ohjelmassa tunnistautuminen ta-
pahtuu kayttamalla Google-tilin tunnuksia. Mikali olisimme kéayttaneet Googlen tarjoa-
maa ohjelmaa, olisimme joutuneet avaamaan jokaiselle vastaajalle oman Google-tilin
yrityskayttéon. Koska tilaajayrityksellamme on jo kaytdéssdédn Microsoft-tilit, oli paljon
luontevampaa ja kaytannollisempaa toteuttaa verkkokysely kayttamalla noita kyseisia ti-

leja ja tilien siséltamiad ohjelmia.
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4.4 Kyselytutkimuksen kohderyhma

Vastaajaryhméan maantieteellinen alue kattaa koko Suomen ja halutun asiakkuuden. Kai-
ken kaikkiaan vastaajia on 35 henkilo&. Vastaajat toimivat yksittaisen asiakkuuden esi-
miehind ja kohdevastaavina, joiden tietotaitoa ja asioiden hoitamista tilaajayritys haluaa
mitata: Ovatko asiat niin kuin asiakkaalle on luvattu? Milla osa-alueilla 16ytyy ongelma-
kohtia ja parannettavaa?

Kyselytutkimuksemme kohderyhméana ovat yksittaisen asiakkuuden esimiehet ja kohde-
vastaavat, joiden tietotaitoa ja asioiden hoitamista tilaajayritys haluaa mitata: onko asiat
niin kuin asiakkaalle on luvattu? Millda osa-alueilla on parannettavaa? Vastaajia on kaiken
kaikkiaan 35 henkil6a, ja he kattavat maantieteellisesti koko Suomen ja koko asiakkuu-

den.

4.5 Kyselyn vaiheet

4.5.1 Kysymysten suunnittelu

Kysymykset pohjautuvat meille jaettuun materiaaliin, joka on kuitenkin tilaajayrityksen
puolesta asetettu salaiseksi. Kysymykset pyrittiin laatimaan mahdollisimman kattavasti
koko aihealueesta, kuitenkin niin, ettei kysymysten maaréa tunnu vastaajasta liian valta-
valta ja kyselyyn vastaaminen vaivalloiselta. Myds paallekkaisyyksien kysymista pyrittiin
valttamaan, vaikka osa kysymyksissa kaytetyista termeista voi helposti menna sekaisin.
Kysymykset laadittiin siten, etteivat ne mydskaan johdattele vastaajaa mihinkdan suun-

taan.

Esitettavien kysymysten tulee olla selkeita ja ymmarrettavia. Epaselvat kysymyksen voi-
vat saada vastaajan turhautumaan ja jattamaan kyselyn kesken, jolloin vastauksia ei
saada (4, s. 24). Kyselyssa kaytetdan padasiassa suljettuja osioita. Valmiit vastaukset

helpottavat vastaamista ja tietojen kasittelya.

Kyselyssa on joka osioissa avoin kysymys, johon vastaaminen ei ole pakollista pois lu-
kien viimeisen osion avointa kysymysta. Avoimilla kysymyksilla annetaan vastaajalle

mahdollisuus kommentoida aihetta vapaammin.
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Kyselyissa avoimien osioiden kaytto tulee kyseeseen, mikali vastausvaihtoehtoja ei ha-
luta tai ei voida luetella. Tallaisia tilanteita voi tulla eteen, jos vaihtoehtoja on liikaa tai

niité ei pystyta rajaamaan riittavasti. (4, s. 25.)

4.5.2 Verkkokyselyn laadinta

Verkkokyselyssa mittaaminen tapahtuu sahkdisella kyselylomakkeella. Verkkokyselyyn
voivat vastata vain kohderyhmamme henkilét. Vastaaminen rajattiin yhteen kertaan, jol-

loin kyselya ei voi manipuloida useimmilla vastauksilla.

Kyselylomakkeen laadinta tulee tehda huolella, silla kun kysely julkaistaan ja siihen on
vastattu, siihen on myohaista tehda endd muutoksia. Nain ollen kyselyn onnistuminen
on kiinni itse kyselylomakkeesta, ja sen suunnitteluun tulee todella paneutua. Tarkeaa
on, etta kysytaan siséllollisesti oikeita asioita oikealla tavalla. Vehkalahden kirjassa 'Ky-
selytutkimuksen mittarit ja menetelméat (2014) todetaan: "Hyva kyselylomake on koko-
naisuus, jossa toteutuvat seka sisallolliset etta tilastolliset ndkokohdat.” (4, s. 20.)

Itse kysely koostuu muutamista erityyppisistd kysymyksista. Alkutietojen kyselyyn paa-
tettiin kayttaa valintakysymyksid, joista osassa pystyi tekemaan useamman valinnan.
Seuraavan osion kysymykset koostuvat kyll&, ei, en osaa sanoa -tyyppisistéa kysymyk-
sista. Kyselyn kahdessa viimeisessa osiossa paadyimme kayttamaan asteikkoa 1-5,
joissa 1 — taysin eri mieltd, 2 — osittain eri mielta, 3 — en osaa sanoa, 4 — osittain samaa

mielta ja 5 — tdysin samaa mielta.

4.5.3 Verkkokyselyn testaus

Verkkokyselysta laadittiin raakaversio ja sita testattiin ensin omatoimisesti. Talla testauk-
sella lahinna tutkittiin, miten kysymykset skaalautuvat naytolla, silla Microsoft Formsissa
esikatselu ei nayttanyt todellista tilaa. Lisaksi testattiin kyselykaavakkeen toimivuutta,
miten erilaisiin kysymyksiin vastataan, miten pakolliset kysymykset toimivat, miten siirty-
mat toimivat ja kyselyn jaottelua osa-alueisiin. My6s vastausten kertymista testattiin, sita
milté diagrammit ndyttavat ja mik& on kyselydatan paras esitystapa. Koevastauksilla tes-
tattiin myds Forms-ohjelman automaattisesti tallentavaa excel-tiedostoa, johon data tal-
lentuu. Excel-tiedostosta pystyy helposti luomaan taulukkolaskentaohjelman ominai-

suuksia kayttaen erilaisia ja tyyppisia graafisia esityksia.
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Seuraavaksi esittelemme Forms-ohjelman kysymystyypit esimerkkikuvin. Kuvassa 10 on
esiteltyna kuvakaappaus monivalintakysymyksesta. Kysymykseen voidaan liséata vas-
tausvaihtoehtoja haluttu maara ja kysymyksen asetuksista voidaan maarittéaa, kuinka
monta vastausvaihtoehtoa voidaan valita vai sallitaanko vain yksi vastaus. Téallainen ky-
symys voisi olla vaikka seuraavanlainen: Valitse listalta mielestési 3 eniten kehitysta vaa-
tivaa aihetta. Talléin vastaajalle sallitaan valita 3 vastausvaihtoehtoa. Lisaksi kysymyk-
sen asetuksista voidaan valita, onko kysymys pakollinen vai vapaaehtoinen. Pakollinen
kysymys pakottaa vastaajan vastaamaan kysymykseen, ennen seuraavaan osioon siir-
tymista vai lomakkeen palauttamista. Pakollinen kysymys merkitddn Forms-ohjelmassa

punaisella "tahdelld” *.

Kysymykset

TESTI

1. Kysymys (Valinta)
Vaihtoehto 1

Vaihtoehto 2

Kuva 10. Kuvakaappaus Microsoft Forms -ohjelmasta. Valintakysymys.

Seuraavassa havainnekuvassa (kuva 11) on ruutukaappaus Microsoft Forms -ohjelman
luokituskysymyksesté. Luokituskysymyksessa voidaan valita luokitus valilta 1-5 tai 1-10

ja luokittamiseen voidaan kayttaa tahtia vai numeroita.
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Kysymykset

TESTI

1. Kysymys (Luokitus)

1 2 3 4 5

Kuva 11. Kuvakaappaus Microsoft Forms -ohjelman luokituskysymyksesta

Kuvassa 12 on havainnekuva Microsoft Forms -ohjelman kysymyksestéa, jossa kéytetaan
Likertin asteikkoa. Vastausvaihtoehtojen ja kysymysten maara on muokattavissa halua-
makseen. Taulukon asettelun muotoilu on hyvin rajallista. Kaavakkeen tekija ei voi esi-
merkiksi muuttaa kysymyssarakkeen leveyttd, jolloin kysymykset helposti vievat monta
rivia tilaa. Tama tekee kyselykaavakkeesta helposti pitkénoloisen ja aivan turhaan. Jos
leveyttd voisi saataa, olisi kysymysten visuaalinen asettelu paljon parempi. TAma luo
omat ongelmansa, mikali kyselykaavaketta taytetaan tai luetaan esimerkiksi matkapuhe-
limen naytolta. Lyhyilla kysymyksilla kysymystyyppi toimii kuitenkin hyvin.

Kysymykset Vastaukset

TESTI

1. Kysymys (Likertin asteikko)

Vaihtoehto 1 Vaihtoehto 2 Vaihtoehto 3 Vaihtoehto 4 Vaihtoehto 5
Lause 1

Lause 2

Kuva 12. Kuvakaappaus Microsoft Forms -ohjelmasta. Likertin asteikko.
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Kuvassa 13 on havainnekuva Microsoft Forms -ohjelman avo- tai toiselta nimeltéaan teks-
tikysymyksesta. Tekstikysymyksen voi luoda lyhyené tai laajana. Lyhyessa kysymyk-
sessda kaytettavien merkkien tai kirjainten maara on rajattu. Tekstikysymysta voidaan
kayttaa ns. avoimena kysymyksena, johon vastaaja voi kirjoittaa vapaasti haluamastaan
aiheesta itse kysymykseen liittyen. Tallaiset kysymykset ovat loistavia, kun vastausvaih-
toehtoja ei haluta rajata tai kun vastaajilta toivotaan hieman laajempia vastauksia kuin
"kylld” tai "ei”, jos vastaukselta kaivataan lisdksi hieman syvyyttd. Kun vastaaja voi vas-
tata avoimemmin ja vaikkapa perustella vastauksensa, voidaan samalla saada kysymyk-
sesta tarkeaa lisatietoa, mika olisi etukateen méaariteltyjen vastausten takia jaényt saa-
matta. Toisaalta, koska avokysymykseen vastaaja voi vastata mita tahansa, voi tallai-
sista kysymyksista olla vaikea luoda esimerkiksi tilastoa kylla tai ei -vastaajien kesken,
ellei vastauksesta selvasti kay ilmi, kumpaa tai mité vaihtoehtoa vastaaja tarkoittaa.

Kysymykset Vastaukset

TESTI

1. Kysymys (Teksti)

Kirjoita vastaus

Kuva 13. Kuvakaappaus Microsoft Forms -ohjelman tekstikysymyksesta.

Kyselylomakkeen ollessa mielestimme valmis se lahetettiin hyvaksyttavaksi ja kommen-
toitavaksi tilaajan edustajille. Samalla he paasivat myds testaamaan verkkolomakkeen
kaytanndssa. Kommentoinnin jalkeen lahinnd muokattiin muutamia sanamuotoja kysy-
myksissé, joilla pyrittiin parantamaan kysymyksen ymmarrettavyytta. Kyselylomakkeen

testaaminen osoittautui erittain tarpeelliseksi edella mainituista syisté johtuen.

4.5.4 Verkkokyselyn saatekirjeen laadinta

Saatekirjeen rooli on erittiin tarked. Saatekirje kertoo vastaajalle mista kyselytutkimuk-

sessa on kyse, kuka tutkimusta tekee, miten vastaajat on valittu ja miten tutkimustuloksia
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tullaan kayttdmaan. Epéonnistunut saatekirje voi johtaa pahimmassa tapauksessa sii-
hen, ettd vastaaja ei edes avaa kyselylomaketta. Hyvin laadittu saatekirje motivoi vas-

taajaa vastaamaan kyselyyn. (4, s. 47.)

455 Verkkokyselyn toteutus ja vastausten kerddminen

Verkkokysely toteutettiin kayttamalla Microsoft Forms -ohjelmaa, mutta kysely paadyttiin
toimittamaan vastaajille sdhkdpostitse saatekirjeen kera, koska katsoimme séhkdpostin
olevan kaytannoéllisempi ja visuaalisesti paremmin muokattavissa verrattuna Forms-oh-
jelmiston viestitoimintoon. Saatekirje kirjoitettiin suoraan sahkdpostiin, johon myads liitet-

tiin linkki verkkokyselyyn.

Vastaukset kerattiin anonyymisti ja kyselyyn pystyi vastaamaan vain kerran. Kyselyn jul-
kaisu ajankohdaksi valittiin torstain 14.1.2021 aamupaiva, koska katsottiin se parhaaksi
paivaksi tavoittaa viestilla kohderyhmamme. Aikaa verkkokyselyyn vastaamiseksi annet-
tiin 16 paivaa, jolloin kysely sulkeutui 30.1.2021 klo 23:45. Vastaajien maaraéa seurattiin
aktiivisesti ja vastausmaarien pohjalta paddyimme muistuttamaan kohderyhmaa kyse-
lysta 21.1 ja 28.1.

5 Tulokset

5.1 Vastausten analysointi ja kasittely

Kyselytutkimuksen luonteesta, asiakkaan kanssa solmitun salassapitosopimuksen joh-
dosta seka kyselyn kysymyksista paateltavien tietojen takia kyselyn analysointi ja kasit-
tely tehdaan erilliselle, salatulle, liitteelle. Kyselytutkimuksesta voimme kertoa julkisesti
esimerkiksi vastausmaarat ja -prosentin, mutta emme kasittele tassa kohtaa kysymyksia

tai tutkimuksen tuloksia sen tarkemmin.
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5.2 Tutkimustulosten raportointi

Tutkimustuloksista kirjattiin erillinen raportti, joka pééatettiin pitd& salattuna, edellisessa
osiossa mainittujen syiden takia. Raportti palautettiin tutkimuksen tilaajayrityksen edus-
tajalle, joka voi halutessaan julkaista raportin yrityksen kayttoon.

5.3 Johtopaatokset

Kyselytutkimus lahetettiin kaikkiaan 35 henkildlle ja aikaa kyselyyn vastaamiseen annet-
tiin reilu kaksi viikkoa. Taman jalkeen kysely sulkeutui, eika vastauksia enda keratty.
Maaraaikaan mennesséa kyselyyn oli vastannut 24 henkilda, vastausprosentti oli siis ta-
ten 67 %. Vastausprosentti olisi saanut mielestamme olla korkeampikin, varsinkin kun
kyseessa on yrityksen sisdinen tutkimus ja asiakkuus on yritykselle merkittdva. Tayden
100 %:n vastausprosenttilukeman tavoittelu on toki absurdia. Silti 67 %:n vastausméaara
kuitenkin kuvastaa vastaajajoukon enemmistd, joten koemme kyselyn tulosten olevan

riittdvan kattavat, jotta niista voidaan tehda johtopaatoksia ja yleistyksia.

Kyselyn tulosten pohjalta on néhtéavissa osa-alueet, joiden osalta tilaajayrityksemme tu-
lisi tehda toimenpiteitd. Uskomme kyselyn lopputuloksesta olevan apua asiakasyrityk-
sellemme tiedottamisen ja perehdyttamisen tdsmentamisesta kyselyssa ilmenneisiin

puutteisiin.

6 Yhteenveto

Taman insindorityon tarkoituksena oli tutustua kyselytutkimuksen toteuttamiseen ja to-
teuttaa kyselytutkimus tilaajayritykselle. Jo varhaisessa vaiheessa paadyttiin tutkimaan
ja toteuttamaan kyselyn tekemista verkkokyselyna, silla kyselyn vastaajat ovat melko
etddlla toisistaan — joka puolella Suomea. Tasta syysta verkkokysely tuntui luontevim-

malta ja parhaalta toteutusvaihtoehdolta.

Tyo tehtiin parityond, silla kyselytutkimuksen tekeminen organisaatiotasolla, jokaiselle,

taman tietyn asiakkuuden sisalla toimivalle kohdevastaavalle tuntui ja kuulosti suurelta
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projektilta, varsinkin, kun meilla kummallakaan ei ollut aiempaa kokemusta kyselytutki-
muksen toteuttamisesta. Ty0 aloitettiin tutustumalla kyselytutkimusten teoriaan. Haimme
eri lahteista tietoa siita kuinka toteuttaa kyselytutkimus siten, ettd sen lopputulos olisi
mahdollisimman tarkka ja se hydédyttaisi parhaalla mahdollisella tavalla tilaajayritys-
tamme. Tiedonkeruun myodta opimme kyselytutkimuksen perusteet ja termista.
Osaamme nimeta esimerkiksi kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen erot ja tun-
nusmerkit. Taman prosessin aikana l6ysimme kayttokelpoista tietoa itse kyselylomak-

keen ja kysymysten laadintaan.

Kyselylomaketta laatiessamme [ahdimme ensiksi vertailemaan muutamaa eri ohjelmis-
toa kyselytutkimuksen tekoa varten. Paadyimme lopulta tekemaan verkkokyselymme
Microsoft Forms -ohjelman avulla. Kyselylomaketta tyostimme kyseiseen ohjelmaan
useamman paivan. Koetimme hioa kysymykset mielestamme mahdollisimman selkeiksi
ja helppolukuisiksi, jotta kaikki vastaajat ymmartaisivat kysymykset niin kuin ne on tar-
koitettu. TAma vahentaa virheellisten vastausten maaraa ja liséa kyselytutkimuksen luo-
tettavuutta. Seuraavaksi testasimme itse tekem&ddmme kaavaketta ja teimme pari kier-
rosta koevastauksia. Nain ymmarsimme, minkalaista dataa kyselyohjelma tuottaa ja
miltéa ohjelma saa sen nayttamaan: oliko datan lukeminen helppoa vai vaikeaa? Lisaksi
myo6s naimme, miten kyselykaavake skaalautuu erilaisille laitteille, kuten tietokoneille ja
matkapuhelimille. Vaikka akkiseltaan lomakkeen tekeminen tuntui helpolta, se osoittau-
tui erittain mielenkiintoiseksi prosessiksi. Kysymysten asettelu ja oikean tavan kysya
asiaa siten, ettd kysymyksessa ei olisi tulkinnanvaraa, osoittautui haasteelliseksi. Verk-
kokyselya tehdessamme tutustuimme samalla Microsoft Forms -ohjelman toimintoihin.
Ohjelma osoittautui suhteellisen helppokaytttiseksi ja selkeaksi. Toisinaan ohjelma tun-
tui jopa liilan pelkistetylta. Joidenkin kaavakkeen osien suhteen olisi kaivattu lisdd muok-

kaus- tai asetusvaihtoehtoja.

Verkkokyselylomakkeen valmistuttua seuraavana oli edessa saatekirjeen laadinta. Tas-
tékin aiheesta etsittiin tietoa kirjallisuudesta. Saatekirjeen rooli kyselytutkimuksessa on

tarked, koska se luo ensikontakti kyselyyn vastaavaan henkil6on.

Verkkokyselyn jannittavin vaihe oli itse vastausten odottaminen. Vastaajien aktiivisuus
oli alkuun aika heikkoa ja jouduimme muistuttamaan kyselysta useampaan otteeseen.

Tastd meitéd osin varoiteltiinkin etukateen, mutta koska kyseessa oli yrityksen sisdinen
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kyselytutkimus, oletimme vastausprosentin olevan hyva. Tavoitteenamme oli saada vas-
tausprosentiksi vahintddn 50, jolloin voisimme sanoa, ettd vastaukset heijastelevat

enemmiston mielipidetta.

Insinboritydmme toteuttaminen vaati hyvaa yhteisty6td, koska tekijat asuvat eripuolilla
Suomea. Tyo6ta tyostettiin paaasiassa kukin tahollaan, ja aika ajoin pidimme Microsoft
Teams-kokouksen, jossa kasittelimme tydta yhdessa. Emme olleet aiemmin tydskennel-
leet yhdessa, joten yhteistydn sujuminen oli alussa taysi kysymysmerkki. Tydkuorma py-
rittiin jakamaan tasan, mutta tyotad myos tarkasteltiin ristiin ja tdydennettiin toistemme
tuottamaa materiaalia. Tyoskentelemme samassa yrityksessd, mutta eri tehtévissa.
Tama hankaloitti ajoittain yhteisen ajan [0ytymista, mutta se ei missééan kohtaa ollut este

tyon etenemiselle.

Lopputuloksena oli valmis verkkokysely, josta laadimme raportin tilaajayrityksellemme.
Molemmat olimme lopputulokseen tyytyvaisia, ja projektista jai molemmille tietoa ja tai-

toa, jota kayttaa tulevaisuudessa.
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