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                                                                4 TUTKIMUKSEN JÄRJESTÄMINEN

                                
                    Aiemmat  luvut  luovat  viitekehyksen  tutkimuksen  empiiriselle  osalle.  Edellisissä  luvuissa 
 on  määritelty  sosiaalisen  media  ja  asiakaspalvelu.  Tässä  luvussa  käydään  läpi 
 tutkimusmenetelmää ja kyselyn järjestämiseen vaikuttavia tekijöitä. Luvussa käydään läpi 
 tarkemmin  tutkimusmenetelmä  ja  -strategia.  Tämän  lisäksi  käydään  läpi  tarkemmin 
 kyselylomake ja sen rakenne.    



4.1 Survey-tutkimus 


Tutkimukset  voidaan  karkeasti  jaotella  kvantitatiivisiin,  eli  määrällisiin  ja  kvalitatiivisiin, 
 laadullisiin tutkimuksiin. Kvalitatiivissa tutkimuksissa keskitytään laadullisiin näkökulmiin 
 ja  pyritään  ymmärtämään  tutkittavaan  aiheeseen  liittyviä  asioita.  kvalitatiivinen  tutkimus 
 pyrkii selittämään tutkimusongelman syitä ja ymmärtämään siihen johtaneita syitä ja pyrkii 
 vastaamaan  kysymyksiin  miksi,  miten  ja  millainen.    Kvantitatiivisessa  tutkimuksessa  eli 
 määrällisessä  tutkimuksessa  pyritään  tekemään  yleistyksiä  numeerisen  tiedon  pohjalta. 


Kvantitatiivisessa tutkimuksessa aineisto on yleensä rakenteellista ja valmiiksi luokiteltua, 
 kun  taas  kvalitatiivisessa  tutkimuksessa  aineisto  on  yleensä  tekstimuodossa.  Kun 
 kvalitatiivinen  tutkimus  keskittyy  ilmiön  ymmärtämiseen,  kvantitatiivinen  pyrkii  sen 
 kuvaamiseen edustavan otoksen perusteella. Kvantitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin 
 mikä, missä ja paljonko. (Heikkilä 2008: 15 -17.) 


Tutkimusongelma  ja  tutkimuksen  tavoite  ovat  ratkaisevassa  roolissa,  kun  määritellään 
tutkimusmenetelmää.  Tutkimusongelman  lähestymiseen  ei  välttämättä  ole  yhtä  oikeaa 
menetelmää,  vaan  käytettäviä  menetelmiä  voi  olla  useita.  Valintaan  vaikuttaa  usein 
käytössä olevat resurssit ja tavoitteet. (Heikkilä 2008: 14.) 


Tässä  tutkimuksessa  tutkimusmenetelmäksi  valikoitui  survey-tutkimus.  Tämä  sopii 
 parhaiten  laajalta  käyttäjäkunnalta  kerättävään  aineistoon.  Laajan  käyttäjäkunnalta 
 kerättyyn  materiaalin  avulla  saa  mahdollisimman  kattavan  materiaalin  tutkimusongelman 
 ratkaisuun.  Survey-tutkimuksen  avulla  selvitetään  tietyn  ilmiön,  ominaisuuden  tai 
 tapahtuman  yleisyyttä.  Survey-tutkimuksen  lähtökohta  on  määrällisessä  tutkimuksessa, 
 jossa  otoksen  perusteella  pyritään  tekemään  yleistys  koko  joukkoon.  Tiedonkeruun 
 menetelmän  soveltuvuuteen  vaikuttavat  käytössä  olevat  resurssit  ja  kohderyhmä. 


Tiedonkeruumenetelmä  voi  olla  postikysely,  puhelin-  tai  käyntihaastattelu,  informoitu 
 kysely ja verkkokyselyt (Heikkilä 2008: 18-19.) 


Verkkokysely  on  survey-tutkimuksissa  nykyään  yleisin  vaihtoehto.  Yleistyminen  johtuu 
 2000-luvulla  tietotekniikan  kehittymisestä,  muuttuneista  asenteista  kyselyihin,  sekä  sen 
 kustannustehokkuudesta.  Muuttunut  asenne  näkyy  muun  muassa  vastausmäärien 
 putoamisena.  1980-luvulta  lähtien  kyselyiden  vastausprosentit  ovat  pudonneet 
 huomattavasti.  80-luvulla oli normaalia ajatella, että kyselyn vastausprosentin olevan 80% 


luokkaa.  Nykyään  on  hyvä,  jos  puolet  vastaa  kyselyyn.  Osittain  tippuminen  on  johtunut 
 liiallisesta  kyselyjen  määrästä.  Tästä  johtuen,  suuremman  vastausmäärän  saavuttaminen 
 vaatii  suurempia  panostuksia,  myös  kuluja,  jolloin  verkkokysely  on  syrjäyttänyt  muita 
 muotoja. (Laaksonen 2013: 68–71.) 


Myös  tietotekniikan  kehitys  on  vaikuttanut  verkkokyselyn  suosioon.  Tekniset  ratkaisut 
mahdollistavat  kyselyn  lähettämisen  nopeasti  useammalle  henkilölle  yhtä  aikaa.  Tämä  ei 
vaadi  kontaktointia  ja  vastaaja  voi  vastata  silloin  kun  itse  haluaa.  Verkkokyselyn  hyviä 
puolia on juurikin sen nopeus. Verkkokyselyyn on helppo ja nopea vastata. Tämän lisäksi 
yhteenveto  ja  analysointi  on  helpompaa,  johtuen  sähköisestä  muodosta.  Tutkimuksen 
mukaan  verkkokyselyllä  saadaan  myös  rehellisempiä  vastauksia  erityisesti  sosiaalisesti 
arkaluontoisissa ja intiimeissä kysymyksissä. (Räsänen & Sarpila 2013: 68–71.)  


Tässä tutkimuksessa kysely järjestetään verkkokyselynä. Verkkokyselyssä kyselyn vastaaja 
 saa  linkin  joka  ohjautuu  kyselylomakkeelle.  Kyselylomake  toteutetaan  Google  Forms- 
 palvelulla.  Tähän ratkaisuun päädyttiin siksi, että kyseessä on ilmainen ja yleisesti tunnettu 
 palvelu. Tämä lisää viestin turvallisuutta ja mahdollisesti vastausmäärää saadaan nostettua.  


Kyselylomakkeen kysymykset koostuvat demografisesta osiosta ja sekä kyselyosiosta.  



4.2 Kysymysten asettelu 


Kysymysten  tulee  pohjautua  tutkimusongelman  ja  tavoitteen  pohjalle.  Näin  saadaan 
 olennainen  tieto  ja  vältetään  samalla  turhat  kysymykset.  Kysymysten  tarkka  valinta  pitää 
 kyselyn  tarpeeksi  lyhyenä  ja  ytimekkäänä.  Kyselyn  onnistumiseen  ja  kiinnostavuuteen 
 vaikuttavat  monet  elementit.  Kyselyssä  tulee  kiinnittää  huomiota  lomakkeen  ulkoasuun, 
 loogiseen etenemiseen, sekä selkeisiin ohjeistuksiin. (Aaltola& Raine 2001: 100–101.) 


Kyselylomakkeen kysymyksissä tulee olla tarkka, sillä ne määrittelevät, kuinka onnistunut 
 tutkimus on. Kysymysten muotoilu aiheuttaa eniten virheitä tutkimustuloksiin, kun vastaaja 
 ei ymmärrä kysymystä tai ajattele samalla tavalla kuin tutkija. Jos kysymyksen ymmärtää 
 väärin, tulokset vääristyvät. Kysymykset pitää olla siinä muodossa, että kaikki ymmärtävät 
 kysymykset samalla tavalla, ja ettei erehdykselle ole varaa. Kysymyksien rakentelussa tulisi 
 miettiä  myös  niiden  analysointia.  Kysymyksien  ja  niiden  vastauksien  luokittelun 
 suunnittelulla voidaan helpottaa turhaa työmäärää. (Aaltola& Raine 2001: 100–101.) 


Tutkimuksessa  käytetty  kyselylomake  löytyy  liitteestä  yksi.  Kyselylomake  jakaantuu 
kolmeen  eri  osaan:  tausta,  asiakaspalvelukanavan  valinta  ja  edellinen 
asiakaspalvelukokemus.    Taustaosiossa  kerätään  taustatietoja  vastaajista.  Kyselyssä 
taustamuuttujina  on  sukupuoli,  ikä,  asuinkunnan  koko,  sekä  aktiivisuus  sosiaalisessa 
mediassa. Näiden ominaisuuksien perusteella aineiston luokittelu on järkevää.  


Kyselyn  toinen  osa  keskittyy  asiakaspalvelun  ominaisuuksiin  ja  siihen,  mikä  vaikuttaa 
 asiakaspalvelukanavan  valintaan.  Osiossa  on  kolme  kysymystä.  Ensimmäisessä 
 kysymyksessä  käydään  läpi  luontevinta  asiakaspalvelukanavaa,  jota  käytetään 
 asiakaspalvelussa. Osan muissa kysymyksissä otetaan kantaa väittämiin.  Toinen kysymys 
 perustuu  asiakaspalvelun  ominaisuuksiin  ja  kolmas  asiakaspalvelukanavan  valintaan 
 vaikuttavista tekijöistä.  


Kolmannessa  osassa  keskitytään  edelliseen  asiakaspalvelukokemukseen.  Kyselyssä 
 selvitetään,  minkä  kanavan  kautta  asiakas  on  ottanut  yhteyttä  yritykseen  ja  minkä 
 arvosanan  kyseinen  kokemus  saa.  Kyseessä  oleva  arvosana  on  osa  NPS-lukua,  jonka 
 perusteella arvioidaan asiakaspalvelun onnistumista.  



4.3 Kyselyn järjestäminen ja analysointi 


Kysely  järjestettiin  verkkopohjaisena  ja  se  tehtiin  Google  Forms  -lomakkeella.  Kysely 
 jaetaan  käyttäen  sosiaalisen  median  verkostoa.  Google  Forms  on  ilmainen  ja  tunnettu 
 palvelu,  jonka  avulla  pyritään  saamaan  useampi  ihminen  vastaamaan  kyselyyn.  Kyselyn 
 kohderyhmänä  on  18  -65  -vuotiaat  henkilöt.  Kohderyhmällä  pyritään  saamaan 
 mahdollisimman kattava kuva asiakaspalvelun käytöstä eri ikäryhmissä. 


Kyselyn testaaminen on  yksi  tärkeimmistä asioista ennen kyselyn tekemistä. Testaamisen 
 tarkoituksena  on  kyselyn  tarkistaminen  ja  kysymyksien  muokkaaminen  niin,  että  kaikki 
 ymmärtävät kysymyksen samalla tavalla kuin kysymyksen asettelija (Aaltola& Raine 2001: 


100–101).  Tätä  kyselyä  testattiin  kahteen  kertaan.  Ensimmäiseen  testaukseen  osallistui 
kaksi  kohderyhmään kuuluvaa henkilöä. Näiden vastauksien pohjalta tehtiin  korjauksia ja 
muutettiin  epäselviä  kysymyksiä  yksinkertaisempaan  muotoon.  Toiseen  testaukseen 
osallistui  yksi  kohderyhmään  kuuluva  ja  yksi  viestinnän  alan  konsultti.  Toisessa 
testauksessa  ei  tullut  enää  suuria  muutoksia,  vaan  kyseessä  oli  enemmän  pientä  säätöä  ja 


ulkoasun korjaamista toimivaan muotoon. Kysely testattiin toimivaksi niin näyttöpäätteellä 
 kuin mobiiliversiona.    


Kyselyn  aineisto  analysoidaan  tilastollisten  menetelmien  avulla.  Analyysissä  käytetään 
 hyväksi prosenttilukuja ja ristiintaulukointia. Kysely on strukturoitu kysely, jossa avoimia 
 kysymyksiä  ei  ollut.  Verkkokyselyn  aineisto  on  valmiiksi  sähköisessä  muodossa,  jonka 
 takia tietoa ei häviä matkalla.  Kysymykset on valmiiksi luokiteltu, jonka perusteella pystyy 
 suoraan saamaan tunnuslukuja, joita pystyy vertailemaan keskenään.  
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