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Haastattelututkimus on menetelmd, jolla voidaan keraté yrityksen asiakaskunnalta asiakas-
palaute ja tulokseksi saadaan yrityksen laatujohtamiseen kuuluva tieto asiakastyytyvaisyy-
destd. Asiakastyytyvéisyystutkimus on yrityksen paatoksentekoa tukeva tyokalu.

Rejlers Oy:n tavoitteena oli selvittdd mahdollisuus yritystoiminnan tehostamiseen yrityk-
sen Itd-Suomen kone- ja laitesuunnittelun osastolla. Tydssé tavoite pyrittiin saavuttamaan
haastattelun kysymyksenasettelujen kohdistuessa niin yrityksen nykyiseen toimintaan kuin
asiakaskunnassa mahdollisesti tapahtuviin muutoksiin. Kirjallisuuden perusteella selvitet-
tiin asiakastyytyvaisyystutkimuksen peruskésitteitd, joita kadytettiin tyon suorittamisessa.
TyOn haastattelut suoritettiin Rejlers Oy:n asiakaskunnasta suunnittelupalvelujen volyy-
miin perustuen valittujen asiakkaiden luona. Haastatteluvastausten tietokoneavusteisesta
analyysistd muodostettiin ty6ssa tutkimuksen tulos.

Tutkimustuloksesta todetaan, ettd Rejlers Oy:n nykyiseen toimintaan ei asiakaskunnassa
nahda tarvetta muutoksiin. Palvelutarpeiden mahdollisesti muuttuessa, nousi tutkimustu-
loksessa merkittdvimmaéksi asiakaskuntaa kiinnostavaksi kehitettavéksi palveluksi
cleantech-teknologian laaja-alainen osaaminen.

Tyossa on luotu ldhtdkohta Rejlers Oy:n kayttdon soveltuvalle asiakastyytyvaisyystutki-
mukselle. Haastattelututkimuksena suoritettavan asiakastyytyvaisyystutkimuksen kehitta-
misell& pyritd&n tehostamaan Rejlers Oy:n yritystoimintaa.
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An interview survey is a method that can be used to collect customer feedback from a
company's clientele. The resulting information about customer satisfaction serves as input
to total quality management. A customer satisfaction survey is a tool that supports deci-
sion-making in a company.

The goal of Rejlers Oy was to examine the possibilities for business process improvement
in the company's machine and equipment engineering department in Eastern Finland. To
reach the goal in this thesis, the questions in the interview concerned both the current oper-
ations of the company and possible changes in the clientele. Literature was used to deter-
mine the basic concepts of customer satisfaction surveys, which were then applied in the
execution of the survey. The interviews were conducted at the premises of customers who
were selected among Rejlers Oy's clientele on the basis of engineering service volumes. A
computer-assisted analysis was performed on the replies, and the result of the survey is
presented in this thesis.

The results of the survey indicate that the clientele does not see a need for Rejlers Oy to
change its current operations. Should the needs for services change, the most interesting
service from the customers' perspective was the future development of extensive cleantech
expertise.

This thesis creates the basis for customer satisfaction surveys that are suitable for Rejlers
Oy. The development of a customer survey conducted through interviews seeks to improve
Rejlers Oy's business processes.
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1 JOHDANTO

Tutkimuksen aiheeseen oli muodostunut kiinnostus Rejlers Oy:n Itd&-Suomen mekaniikka-
suunnitteluosaston osastopaallikolle Tero Vuonokselle suomalaisten konepajateollisuuden
toimijoiden vahentyessé ja muuttuessa. Konepajateollisuuden kone- ja laitesuunnittelutar-
peen vahentyessd, tai nykyisin valmistettavien tuotteiden muuttuessa, vaikutus kohdistuu

myaos suunnittelupalveluja tarjoavan yrityksenkin toimintaan.

Tutkimuksessa kartoitetaan haastattelututkimuksiin perustuen sek& kone- ja laitesuunnitte-
lun palveluja talla hetkelld ettd niiden mahdollisia muutostarpeita. Suunnittelutoimiston
tarjoamat palvelut eivét aina taytd asiakkaan tarpeita ja kyseisille palveluille asetettuja odo-
tuksia. Tatd ilmiota tutkitaan selvittdmalla mitka osa-alueet eivat asiakkaiden odotuksista
tayty, sekd kuinka ongelmaan voitaisiin saada parannusta aikaiseksi. Samassa haastattelu-
tutkimuksessa selvitetddn myos asiakkaiden mahdollisesti suunnitelmia tuotannonmuutok-

sia, joihin suunnittelutoimiston tulisi vastata tarjoamalla soveltuvia palveluja.

1.1 Tutkimuksen tausta

Tutkimus suoritetaan Rejlers Oy:n aloitteesta. Yritys on tekninen monialainen asiantuntija-
organisaatio, jonka eréds toiminnanala on konepajateollisuudelle alihankintana tehtavé ko-
ne- ja laitesuunnittelu. Yrityksen Itd&-Suomen mekaniikkasuunnitteluosastolla nahdéaan tar-
ve tehdd tutkimus asiakaskunnan tyytyvéisyydestd nykyisten suunnittelupalvelujen toimi-
vuudessa, sekd tiedustella mahdollisia muutostarpeita suunnittelupalveluita koskevassa
toiminnassa. Lisdksi yrityksen toiminnansuunnittelun ndkdkulmasta on tarpeen kartoittaa

myads asiakaskunnan teollisuudenalojen tulevaisuuden ndkymié.

1.2 Tutkimusongelma

Tutkimusongelmanasettelun johtoajatuksena voidaan pitda Rejlers Oy:n toiminnan tehos-
tamista. Tahan padmé&éradn johtaa pédongelman, eli asiakastyytyvaisyyden tutkiminen.
Tutkimuksen johtoajatuksen selvittdmiseksi tutkitaan myos asiakkaiden tulevaisuuden né-
kymid. Padongelman tutkiminen asettaen useampia kysymyksid asiakastyytyvaisyyden
alueelta muodostaa tutkimuksessa pddosan osaongelmista, mutta tulevaisuutta kasittelevat

kysymykset ovat yhtélailla tutkimuksen osaongelmia.



Madréajoin tehtavid asiakastyytyvaisyyskyselyja lukuun ottamatta ei Rejlers Oy:n kone- ja
laitesuunnittelussa ole tehty laajempia kartoituksia yrityksen toiminnasta asiakkaiden né&-
kdkulmasta. Mahdollisuus diplomi-insind6riopintojen péattétyona tehtévésta asiakashaas-
tattelututkimuksesta nahtiin tilaisuutena tuottaa tarkemmin ja laajemmin analysoitua tietoa

asiakkaiden mielipiteista toiminnan soveltuvuudesta ja toimivuudesta.

Ulkopuolinen tutkija on riippumaton yrityksen ja asiakkaan valisesta liiketoiminnasta, jol-
loin todennakoisyys ennakkoasenteellisille haastatteluvastauksille pienenee verrattaessa
yrityksen nimissa tehtyihin kyselyihin. Asiakkaan luona tehdyill& haastattelutilaisuuksilla
aikaansaadaan myos erilainen lahtotilanne tutkimukselle, kuin mitd asiakastyytyvaisyys-

kyselyjen lomakemuotoisella kyselylla. [22]

Tutkimuksen avainkasitteitd ovat: suunnittelupalvelujen tarve, suunnittelijoiden ammatti-
taito, suunnittelijoiden koulutus, suunnittelijan erikoisosaaminen, suunnittelijoiden koulu-
tuksen suuntaaminen, puuttuvat suunnittelupalvelut, suunnittelupalvelujen hallinta, suun-
nittelupalvelujen hankinta, tilapaistydvoiman hankinta, kiirehuippujen tasaus, palvelujen
parantaminen, palvelut suunnittelutyon lisaksi, puuttuvat palvelut ja toivottu toimintatapa.
Tutkimusongelma voidaan méaritella olevan edelld mainittujen tekijoiden yhteensovitta-
minen siten, ettd varmistetaan kustannustehokas asiakastyytyvaisyyden toteutuminen.

1.3 Tavoitteet
Asiakashaastattelututkimuksen tavoitteeksi méaaritetadn tuottaa tulos, josta suunnittelupal-
velun tuottaja saisi tiedon kuinka suunnata yrityksen toiminta asiakaskunnan tarpeisiin

parhaiten soveltuvaksi.

Tutkimuksen tuloksena odotetaan olevan tuottaa Rejlers Oy:n kone- ja laitesuunnittelulle
suunnittelupalvelujen kehittdmiskohteita ja lahtokohdat palvelujen laajemmalle kehittdmi-
selle mahdollisesti muuttuvassa asiakasymparistossa. Myods yrityksen suunnittelijoiden
mahdollisista jatko- ja tdydennyskoulutustarpeista tutkimuksen odotetaan tuottavan tulok-

sen, niin nykyisessd, kuin mahdollisesti muuttuvassa asiakasympéristossa.
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Tutkimusprosessin edetessa kehitetyn ja tutkimuksessa kéytetyn tiedonkeruu- ja analysoin-
titavan odotetaan tuottavan kehitysmallin, joka on tulevaisuudessa sovellettavissa myos

Rejlers Oy:n kone- ja laitesuunnittelun muiden kehittamistarpeiden kartoittamiseen.

1.3.1 Tutkimuskysymykset
Tutkimuksessa kartoitettava aihe voidaan tiivistad tutkimuskysymykseen: “Mitd palveluja
Jja milld tavalla tarvitaan nyt ja tulevaisuudessa?”, joka kokonaisuudessaan kasittaa tutki-

musongelmanasettelun johtoajatuksen aihepiirin Rejlers Oy:n toiminnan tehostamisesta.

Tarkennettaessa kysymyksenasettelua tutkimuksen pd&ongelmaan, voidaan kysya: ~Onko
alihankintana tarjottava suunnittelutoiminta asiakkaan kannalta tyydyttavaa niin laadul-

taan kuin toimivuudeltaan?”, jolla pyritddn selvittdmaan Rejlers Oy:lle asiakastyytyvdi-

Syytta.

Padongelmaa, eli edelld mainittua Rejlers Oy:n asiakastyytyvaisyyden tutkimista, tarkenne-
taan osaongelmien tutkimuksella. “Kuinka valitsette alihankintasuunnittelupalvelun toimit-
tajan ja kuinka hallitsette ty6tilauksen valvonnan? ”, soveltuu tutkimuskysymyksena nyky-
tilanteen osaongelman kartoitukseen. Tulevaisuudessa toiminnoissa mahdollisesti tapahtu-
van muutosten osaongelman kartoitukseen kédytetdan tutkimuskysymyksena: “Mita kone-
tekniikan tai muun tekniikanalan palveluja tullaan tarvitsemaan muuttuvassa asiakasym-

paristossa? .

1.3.2 Hypoteesi

Asiakastyytyvaisyyttd kartoittavassa haastattelututkimuksessa ei hypoteesin kéayttd tule
aina kysymykseen. Kyseisessa tutkimuksessa kuitenkin tukeuduttiin tyon teettdneen yri-
tyksen, eli Rejlers Oy:n mekaniikkasuunnittelun osastop&allikon asiantuntemukseen, ja
tutkijan henkildkohtaiseen kokemukseen tutkimusongelman aihepiiristd. Hypoteeseja ase-
tettiin kaksi; niin nykyiseen toimintaan kohdistuva, kuin mahdolliseen toiminnan muuttu-

vaan tilanteeseen sijoittuva.

Nykyisen toiminnan hypoteesiksi asetettiin: “Suunnittelutoimiston suunnittelijoiden am-
mattitaito vastaa asiakkaan toimeksiannon vaatimuksia.” Hypoteesilla testattiin Rejlers

Oy:n asiakkaan valintaperusteita suunnittelupalvelujen hankintatilanteessa.



11

Tulevaisuudessa mahdollisesti tapahtuvien muutosten hypoteesiksi asetettiin: “Maailman-
laajuinen talouskehitys muuttaa koneensuunnittelusektorin rakenteita.”, jolla testattiin,
onko Rejlers Oy:n asiakaskunnalla omaan tuotantoon, ja taten suunnittelutoimistonkin toi-
mintaan, suunniteltuna omasta asiakaskunnastaan, eli tuotteiden loppukéyttdjista, aiheutu-

via muutoksia.

1.4 Tutkimusmetodit

Sekaé asiakastyytyvaisyys ettd mahdolliset muutokset asiakasymparistdssa kartoitettiin puo-
listrukturoidulla haastattelulla. [23] Haastattelututkimusta edeltdneen puhelinkyselyn vas-
tauksia hyodynnettiin etenkin strukturoitujen haastattelukysymyksien I&htotietoina.

Haastattelut suoritettiin Rejlers Oy:n asiakaskunnasta valittujen, yritysta kiinnostavien asi-
akkaiden luona jarjestetyissa haastattelutilaisuuksissa. Haastateltavien yritysten valinnan
suoritti Rejlers Oy:n mekaniikkasuunnittelun osastopadllikkd. Tutkijan henkilokohtaisena
tyona tehdyt haastattelut, eli vahaiset tutkimusresurssit, rajoittivat haastateltavien yritysten
maaran kuuteen konepajateollisuuden toimialan yritykseen. Naistd kuudesta yrityksesta

yksi ei ollut Rejlers Oy:n asiakas.

Kuuden konepajateollisuuden yrityksen lisdksi tehtiin haastattelu myos vertailukohdaksi
kahdessa muun teollisuudenalan yrityksessa. Naistd haastatteluista saatiin tietoa esimerkik-

si haastattelukysymysten toimivuudesta.

Ensimmainen tutkimustulos muodostettiin yhden muuttujan suoralla analyysilla tehtyna
haastattelukysymysten vastauksista. Toisessa tutkimustuloksessa kaytettiin kahden muuttu-
jan tarkastelua, joka tehtiin ristiintaulukointina verraten Rejlers Oy:n asiakaskunnan vasta-
uksia asiakaskuntaan kuulumattoman yrityksen vastauksiin. Vaikkakin puhelinkyselyssé ja
haastattelussa kysymyksissa oli eroavaisuuksia, tehtiin soveltuvin osin reflektointia kyse-
lyn ja haastattelun tulosten valilla. Edell& mainituilla menetelmilld pyrittiin osoittamaan ne

kohteet, joissa suunnittelutoimistolla on palvelujen ja toimintatapojen suhteen kehitettavaa.

1.5 Rajaukset
Tutkimus rajattiin koskemaan Rejlers Oy:n Itd-Suomen alueen mekaniikkasuunnittelun

kone- ja laitesuunnittelupalveluja. Liitteessé IV esitetddn kaksi tyypillista tuotetta, joiden
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kehittdmisessé Rejlers Oy toimii yhteistydssd toimeksiantavan asiakkaansa kanssa. Alku-
perdisend erityisend tarkastelualueena pidettiin Kymenlaaksoa, josta haastatteluun valittuja
yrityksid oli kolmasosa haastateltavien otoksesta. Muutkin tutkimukseen valitut yritykset
sijoittuivat tutkimusresursseista johtuen suhteellisen pienelle alueelle Rejlers Oy:n Ita-

Suomen toimialueella.

Vaikka tutkimuksen lahtokohdaksi maariteltiin nykyhetken taloustilanteen vaikutus Rejlers
Oy:n mekaniikkasuunnitteluun, rajattiin tutkimuksesta pois puhtaasti taloudellisten nako-
kulmien kasittely. Haastateltavat yritykset valikoitiin Rejlers Oy:n Itd-Suomen mekaniik-
kasuunnittelun osastopaallikon kokemuksella ja asiantuntemuksella asiakkaiden suunnitte-
lupalvelujen tarpeen volyymiin perustuen, eniten Kyseista yritysta tyollistaviin asiakkaisiin

kohdistuen.

Tutkimuksen tarkoituksena oli palvella Rejlers Oy:n yritystoiminnan kannattavuuden ke-
hittdmistd, joten ensisijaisesti tutkimuksesta tuotettiin yrityskayttdon soveltuva tutkimustu-
los. Edelld mainitusta tutkimustuloksesta kehitettiin akateemisen tiedeyhteison mukainen

raportti, jonka tulos pohjautui taten siis samaan tutkimusmateriaaliin.

1.6 Tieteellinen anti

Tutkimuksen tieteellinen anti, eli odotettavissa oleva uusi tuotettu tieto, on Rejlers Oy:n
Ita-Suomen alueen mekaniikkasuunnittelun kone- ja laitesuunnittelupalvelujen asiakaskun-
nan tdmanhetkisen asiakastyytyvaisyyden selvittdminen haastattelututkimuksella. Myods
asiakaskunnan mahdollisten toiminnan muutosten, ja sitd myoten Rejlers Oy:n toiminnan

muutostarpeiden kartoittaminen, odotetaan olevan tutkimuksessa tuotettua uutta tietoa.

Kéytettavissé olevasta analysoitavasta tutkimusaineistosta on tulosten arviointi haastavaa.
Tutkimuksessa pyrittiin selvittdmaan onko kyseisestd méaarasta tutkimusaineistoa saatu
tulos luotettavissa mééarin hyddynnettavissd, vai vaaditaanko aihepiiristd mahdollisesti jat-

kotutkimuksia.

Haastattelututkimusta edeltdneen puhelinkyselyn tuloksia vertailtiin myos tieteellisesti
haastattelun tuloksiin. Kyselyssa ja haastattelussa on samankaltaisuuksia, mutta myods

eroavaisuuksia. Rejlers Oy:lle soveltuvamman menetelman selvittdminen maéariteltiin
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my0s odotettavissa olevaksi tulokseksi tutkimuksesta. Tamén tutkimustuloksen perusteella
yritys voisi valita toimintatavan, jota kayttdd sekd kehittdd asiakastyytyvaisyyden Kartoit-

tamisessa.

1.7 Rejlers Oy:n yrityskuva ja sen merkitys tutkimuksessa

Rejlers Oy on monialainen tekninen asiantuntijaorganisaatio, joka tarjoaa muun muassa
suunnittelu- ja konsultointipalveluja seka projektitoimituksia. Yhtid toimii Suomessa 14
paikkakunnalla. Lisaksi monet yhtion tyontekijat tyoskentelevat asiakkaiden tiloissa eri

puolella Suomea.

Suomen Rejlers on osa pohjoismaista Rejlerkoncernen-yhtiota. Konserni, jolla on toimisto-
ja Suomessa, Ruotsissa, Norjassa, Virossa ja Vendjélla, on yksi suurimmista konsultoin-
tiyrityksista Pohjoismaissa. Rejlers Oy, jonka omistaa tdysin Rejlerskoncernen Ab, on
aloittanut toiminnan Suomessa vuonna 1980. Rejlerskoncernen Ab on aloittanut Ruotsissa

toiminnan vuonna 1942.

Rejlers Oy:n asiakaskunta jakautuu teollisuuden, energian, rakentamisen ja kiinteistgjen
sekd infrastruktuurin asiakasryhmiin. Kaikki edellda mainitut ryhmét voidaan jakaa myos
toimialoittain. Yhtion tarjoamista palveluista mainittakoon suunnittelu, konsultointi ja pro-

jektitoimitukset.

1.7.1 Yritysstrategia

Tavoitteiden saavuttamiseksi Rejlers Oy:n asiakaskunta muodostuu eri toimialoista sisalta-
en suhdannevaihteluiltaan toisistaan eroavia asiakkaita. Yhtion toimintaa pyritdédn kasvat-
tamaan teknisessa konsultoinnissa ja avaimet kéteen -toimituksissa. Imagoon kuuluu terve
yrityskulttuuri ja houkutteleva tydpaikka, jossa tydntekijoiden terveys ja sitoutuminen ovat
etusijalla yritysstrategiassa. Paamadaréna on vakaa kehitys, jossa yrityksen omaa padomaa

verrattaessa omavaraisuusasteeseen ylitettéisiin 30 prosentin arvo.

1.7.2 Yritystoiminnan tavoitteet

Tavoitteena Rejlers Oy:ll& on tuottaa lisdarvoa asiakkaille, tyontekijoille ja osakkeenomis-
tajille. Liikevoittoprosentin séilyttdminen keskimaarin kahdeksassa prosentissa on yhtion
taloudellisena tavoitteena. Lukuma&&ring esitetty tavoite on: vuonna 2015 Rejlers-
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konsernilla on 2015 tyontekijaa ja yrityksen liikevaihto on 2015 miljoonaa Ruotsin kruu-
nua. Yrityksen toiminnassa méaaritetaan nelj& arvoa: luotettava, menestyva, persoonallinen

jaterve.

1.7.3 Yrityskuvan huomioiminen tutkimuksessa

Rejlers Oy:n tavoite tuottaa lisdarvoa asiakkaille, tyontekijoille ja osakkeenomistajille to-
teutetaan myos haastattelututkimuksessa. Tutkimuksella pyritddn tuottamaan saati yrityk-
selle, niin kaikille edella mainituille hyddynnettévissé oleva tutkimustulos. Yrityksen mo-
nialaisuus huomioidaan kysymystenasettelussa siten, ettd vaikkakin tutkimus suoritetaan
mekaniikkasuunnitteluosaston toimeksiannosta, siséltdd vastausvaihtoendot myds muiden
toimialojen toiminnan. Yrityksen maarittdmasta neljastd toiminnan arvosta luotettavuus
tayttyy tutkimuksen pyrkimyksella ylittad asiakkaan odotukset, menestyvyys tayttyy tut-
kimuksessa tahdolla parantaa yrityksen suoritusta, persoonallisuus tayttyy asiakkaasta va-
littamisell& ja terveys tayttyy yhteistyotoiminnan tilan selvittamisell& haastattelututkimuk-
sen kysymyksilla.
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2 KIRJALLISUUSKATSAUS

2.1 Asiakastyytyvaisyyden selvittdminen

Yrityksen tavoin my0s asiakkaalla on vastuu asiakassuhteesta. Ihannetilanteessa asiakas-
suhteessa voittavat molemmat osapuolet, mutta toisinaan eri syistd tasapaino voi havita.
Asiakastyytyvdisyytta tulee selvittdd kaytannon asiakassuhteissa. Selvitys auttaa tiedosta-
maan mahdolliset jannitteet ja esteet vuorovaikutuksessa sek& kuinka ne puretaan. [25]
Tavoitteena on muodostaa asiakkaan kanssa tasavertainen suhde, jolloin asiakastyytyvai-
syydelld taataan myos tilanne, jossa asiakas on valmis maksamaan yrityksen pyytdman

hinnan palvelusta. [32]

Hyvén asiakaspalvelun esteité voivat olla oletukset, pelot ja valtapelit. Yrityksen muodos-
tamat ennakkokasitykset itsestaan, liiketoiminnasta, kilpailijoista ja asiakkaista ovat asia-
kassuhteeseen vaikuttavia tekijoitd. Ne voivat jaykistaa palvelutilannetta ja estaa asiakkaan
kuulemisen. Esimerkiksi saannot seka toimintamallit ja aikataulut, joilla asiakkaan koh-
taamista lyk&téan, ovat yrityksesta aiheutuvia asiakassuhteeseen vaikuttavia hyvén palve-
lun esteitd. Valmistauduttaessa asiakkaan kohtaamiseen mahdollisimman hyvin, saattaa
toisinaan néistd palvelua parantavista toimista tulla hyvan palvelun esteitd, jotka syrjaytta-
vat asiakkaan tarpeet. Erilaisista valtapeleistd tyoyhteison sisélla johtuvia hyvan palvelun
esteitd voidaan ratkoa asiakaspalvelijoiden tydoloja ja ilmapiiria parantamalla. Asiakkaat
tulee nahda tydyhteison yhteisend mahdollisuutena. Edelld mainitut yrityksen itsensa luo-

mat esteet voi yritys myos itse poistaa. [25]

Asiakassuhteiden kehittdminen on pitkdjanteista tyota, jota tehddan asiakkuuden ja tuotteen
elinkaaren kaikissa vaiheissa. Asiakkuuden kulmakivia ovat palautteen ja reklamaatioiden
kasittely. Asiakaspalautteen lapikdymiselld osoitetaan yrityksen pyrkimys hyvaan palve-

luun sekd luodaan luottamuksellinen ja hyvé asiakassuhde. [25]

2.1.1 Vuorovaikutukset yritystoiminnassa
Hyvéssé asiakaspalvelussa asiakkaan annetaan ensin kertoa tarpeensa. Jotta asiakkaan tar-

peiden mukaisille ratkaisuille jaa yrityksen toiminnassa tilaa, tulee asiakaspalvelun olla
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joustavaa. Asiakas asetetaan aina etusijalle hyvéssa asiakaspalvelussa, ja jos asiakkaan
tarpeeseen ei voida vastata heti, palataan sithen mahdollisimman pian. [25]

Asiakkuudenhallinnan tietojarjestelmissd, joita kaytetddn asiakaspalvelun parantamiseen,
asiakkaat jaetaan segmentoinnissa erilaisiin kohderyhmiin. Segmentointien ja luokittelujen
vaarana on, ettd ne saavat yrityksen luulemaan tuntevansa asiakkaan, eikd asiakasta vai-
vauduta endé kuuntelemaan. Asiakkuudenhallinnan tietojérjestelmistd tulee muistaa niiden

heikkoudet ja rajoitukset ja asettaa asiakas aina etusijalle.

Yrityksissé saattaa olla ajatusmalli, ettd asiakas saa asiakassuhteessa enemmaén hyotya kuin
yritys on valmis antamaan. Kyseisella ajatusmallilla jokainen asiakas muodostaa yrityksel-
le potentiaalisen uhan. Toisaalta asiakas saattaa kyseenalaistaa yrityksen rehellisyyden ja
patevyyden seka talla perusteella hakea tukea investoinnilleen. Kauppaa tuskin syntyy, jos
epéilykset vaivaavat molempia osapuolia, silla vaihdanta muuttuu ehtojen ja etujen varmis-
teluksi. Kun asiakassuhteessa niin arsyke kuin vastaus ovat symmetrisi, viestinté ei katkea
ja kohtaaminen on yrityksen ja asiakkaan valilla on odotettu, jonka lopputuloksena yleises-
ti ottaen syntyy kauppaa. Jos néin ei ole, voi aiheutua vaarinymmarryksia ja konflikteja.
Tilanteen kyseenalaistava asiakas on yritykselle arvokas, koska ndin kayttaytyva asiakas
ohjaa asiakaslahtdiseen toimintaan.

Yksi liiketoiminnan yksinkertaisimpia perusperiaatteita on, ettd yrityksen tehtava on tuot-
taa tulosta pitaméalla asiakkaat tyytyvaisend. Asiakkaat, joita on palveltu hyvin, palaavat
yrityksen asiakkaiksi tuoden mukanaan lisa4 asiakkaita. [25]

Isoissa yrityskonserneissa jokaisen konsernisektorin on tultava toimeen itsendisend tu-
losyksikkdna ja jokaisen tuotteen on oltava kannattava. Jokaisen konsernin osan ja tuotteen
nakyessd kannattavuuslaskelmassa erikseen, on niiden kohtalosta paattdminen helppoa.
Varjopuolena kyseinen kaytanto ajaa yhtion kilpailemaan itsensé kanssa, jolloin tulos me-

nee toiminnassa asiakkaan edelle.

Asiakkuudenhallinnan tietojarjestelmét eivét tavoita ristiriitaa oletusasiakkaiden ja oikei-
den asiakkaiden vélilla. Mydsk&én palvelutilanteissa vaikuttavia tiedostamattomia tekijoita
ne eivat tavoita. Asiakaspalvelussa asenne ja asiakkaan kuuntelu ratkaisevat. Myonteinen
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suhtautuminen asiakkaaseen ja hyvén palvelun tuottaminen johtavat yritystoiminnassa on-

nistumisiin.

Asiakkaasta tulee pidattaytyd tekemasta oletuksia, vaan antaa asiakkaan tehdd valinnat,
mité palveluja kéyttda. Talloin ainoastaan vaihtoehtojen esitteleminen ja& asiakaspalvelijan
tehtavéksi. Asiakaspalvelija voi antaa hyvéa palvelua, kun hén tietdd miten voi joustaa asi-

akkaan ja tyonantajan hyvéksi.

2.1.2 Laatujohtamiseen kuuluu asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisella pyritddn ymmartamaan asiakkaan vaatimuksia, pal-
jastamaan korjausta vaativia asioita ja osoittamaan tekijoitd, joista menestyksellinen yhteis-
ty6 asiakkaan kanssa riippuu. Crosbyn [8] mukaan yrityksen pitkén aikavélin taloudellinen
kannattavuus maaraytyy sen mukaan, miten hyvin se kykenee hoitamaan asiakassuhteitaan,

niin sailyttamaan vanhat asiakassuhteet kuin luomaan uusia.

2.1.3 Tutkimustydn kenttamenetelmat asiakastyytyvaisyyden mittauksessa

TutkimustyOssé voidaan kayttdd kolmea eri kenttdmenetelméa: kenttatutkimus, kenttdkoe
ja survey-tutkimus. [21] Kahdessa ensin mainitussa tutkimus koskee normaalia toimintaa,
eli niisséd tutkitaan jotain luonnollista asetelmaa. Survey-tutkimuksessa pyritdan selvitta-

maan otokseen valittujen kasityksia tutkijaa kiinnostavista asioista. [4]

Kenttatutkimuksessa tarkastellaan, kuinka asiat ovat edenneet esimerkiksi kaytannoén orga-
nisaatiossa, eli tutkitaan mennytta aikaa ja selvitetddn, miten eri prosessit ovat tapahtuneet
ja mitd on saatu aikaiseksi. Tuloksena saadaan hypoteeseja, ja siten myds teorioita tukevia
tai kumoavia kuvauksia. Kenttédkoe tarkoittaa jarjestelyd, jossa manipuloidaan riippuma-
tonta muuttujaa teorian ja hypoteesien testaamiseen tarvittavalla tavalla. Talla selvitetdén
mitd kaytannossa tapahtuu, eli miten manipulointi vaikuttaa riippuvaan muuttujaan. Tulok-
set ovat paljon luotettavampia kuin kenttatutkimuksessa, kun riippumattomat muuttujat
ovat taysin tutkijan kontrollissa. Survey-tutkimus voidaan madritella metodiksi kerata in-
formaatiota tieteellisiin tarkoituksiin kayttden otosta sekd standardoituja tiedonkeruun tek-
niikoita. [26] Satunnaisotoksella (random sample) tahdataan siihen, ettd tutkimustulos on

yleistettavissa koko perusjoukkoon, josta otos on otettu. Otokset ovat usein niin sanotusti
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sopivia (convenience sample), jolloin ne ovat harvoin edustavia. Kyselyyn vastaavat usein

my0s poikkeavat otoksessa niistd, jotka jattdvat vastaamatta kyselyyn.

Survey-tutkimuksissa kysytaan vastaajiksi valituilta strukturoituja, ennalta maaréattyja ky-
symyksid. Kysymykset on johdettu teoriasta, mallista tai teoreettisesta viitekehyksesta,
joka on osa teoriaa testaavien metodien mééaritelm&a. Niin strukturoiduissa haastattelu-
kuin kysymyslomakkeissa on valmiina myos tutkijan teoriasta johtamat vastausvaihtoeh-
dot. [13] On huomioitava, etta tutkimuskentan henkil6t voivat kayttaa asioista eri termeja
kuin tutkija. [9] Taten on tarke&a, ettd jatkuvalla vuoropuhelulla 16ydetdéan tilanteeseen
sopivat kysymykset ja mittarit. N&in testataan ja varmistetaan tutkijan tyokalut ja ajattelun
valineet. Survey-tutkimuksessa saattaa esiintyda satunnaisvirheitd ja harhoja erilaisten ky-
symysten mukaan. [19] Survey-tutkimus on edullinen tapa saada nopeasti tietoa laajasta
joukosta. Tutkimuksen vastausprosentti voi joskus jaada kyselyna suoritettuna liian alhai-
seksi, tai vastaajajoukko ei piirteiltdan vastaakaan otosjoukkoa. [6] Toisaalta tutkija ei voi

survey-tutkimuksessa manipuloida riippumattomia muuttujia. [7]

2.2 Asiakkaiden tulevaisuudennakymien kartoitus

Asiakkaasta voidaan luoda profiili asiakkuudenhallinnan tietojarjestelméén. Kyseinen tie-
tojarjestelma on tyokalu, jolla pyritddn kertomaan kohderyhman tarpeista. Nain etenkin
isommissa yrityksissa tiedostetaan mita asiakkaan kanssa on tehty aiemmin ja miten asiak-
kaaseen tulisi suhtautua. Ongelmana on, ettd luokittelut voivat saada yrityksen luulemaan
tuntemansa asiakkaan ja asiakkaan kuunteleminen unohdetaan. Asiakasprofilointi perustuu
yrityksilla yleensé koon, vuosiostojen, liikevaihdon tai toimialan mukaan. Asiakkaasta

luodaan tyyppikuva mainittujen tilastotietojen pohjalta.

Asiakasprofiloinnin I&htdkohtana pidetdan useimmiten yrityksen omaa toimintaa. Asiakas-
keskeisen profiloinnin tulisi kuitenkin perustua asiakkaan tarpeiden lahtokohtiin. Vaikka
asiakaskontakteissa keskityttdisiin padasiassa asiakkaan nykytarpeiden Kkartoittamiseen,
voidaan samalla myos tiedustella tulevaisuuden ndkymid. Etenkin, kun yritys saa asiakkaa-
seen molemmin puolin toimivan keskusteluyhteyden, selkiytyy monesti yritykselle myos
asiakkaan strategioita.
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Parhaiten asiakasprofiloinnissa onnistutaan kysymalla asiakkaalta suoraan millaisena yri-
tyksen rooli ndhdaén asiakkaan nakokulmasta. Taten yritys osaa kohdata asiakkaat heidén
odottamallaan lahestymistavalla. [25] Yrityksen pitdessé asiakkaaseen kontakteja toistu-
vasti, taataan niin asiakkaan mielipiteen huomioiminen, myods asiakkaan tulevaisuuden

nakymien mahdollinen vaikutus yrityksen omaan toiminnansuunnitteluun.

2.2.1 Asiakasprofiilin hydodyntadminen

Asiakasprofiloinnin segmentointi ja tietojarjestelmat eivat valttamatta auta yrityksia tunte-
maan ja palvelemaan heitd paremmin. Hyvin suoritettuna profilointi toisaalta aikaansaa
tilanteen, jossa oikeaan segmenttiin sijoitettu asiakas saa yritykselta juuri asiakkaalle sopi-
vaa palvelua. Segmentoinnin tarkeys korostuu juuri asiakasprofiloinnin toimivuuden ta-

kaamisessa.

Asiakkaiden saatetaan olettaa haluavan samaa Kkerrasta toiseen eiké kuunnella heidédn mie-
lipiteitddn ja mahdollisia tarpeita uusien tuotteiden tai palvelujen hankintaan. Ennalta tun-
tematon asiakas taas voidaan toisaalta luokitella muutamalla rutiinikysymyksella. [25] Asi-
akkaan luokittelua tulee ajoittain myos tarkastella uudestaan, eikd luottaa ensimmaiseksi
tehtyyn asiakassegmentointiin kaiken aikaa. Asiakaskin voi muuttaa omia toimintojaan,
jolloin alkuperdinen segmentointi on sopimaton. Saati asiakkaan mielipiteen madréajoin
toistuva kuuntelu, myds yrityksen puolelta asiakaskontaktien tekijoiden vaihtaminen saat-
taa olla hyddyksi asiakasprofilointien toimivuudessa. Taten saadaan aikaiseksi tilanne,

jossa yrityksen tutuksi mieltdmaakin asiakasta kuunnellaan uudella 1ahestymiskannalla.

Hyvin toimiva asiakasprofilointi ja siihen perustuva yhteistyd hyddyntda sekd asiakkaan
ettd yrityksen toimintaa. Etenkin isoimmissa yrityksissg, joissa on useita asiakkaita profi-
loitavana, tiedostetaan profiloinnilla koko asiakaskunnan tarpeet. MyGds pienemmissa vé-
hemmin asiakaskuntaa omaavissa yrityksissg, joissa yrityksen kannattavuus perustuu ehkéa

vain muutaman asiakkaan oikeaan profilointiin, on asiakkaiden profilointi tarke&a.

2.3 Konepajateollisuuden kehitystrendit
Suomalaisella koneenrakennusteollisuuden toimialalla on suuria haasteita. Rakennemuu-
toksen tarve on ollut tuotannonalalla ilmeisté jo pidemman aikaa. Taté tarvetta lisad rahoi-

tusalan kriisit ja teollisuudenalan véhentyva ulkomaanvienti.
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Koneenrakennuksella on mahdollisuus olla tuottava toimiala, jos osataan kayttaa tilaisuu-
det hyodyksi. Kansainvéliset markkinat tarjoavat hyvan lahtokohdan kasvulle ja tuottavuu-
delle. Niin Euroopan markkinat kuin kehittyva Vendjan teollisuus ovat vain kaksi esimerk-
kia lahialueiden mahdollisuuksista. Kasvu ja kannattavuus vaativat erikoistumista ja kor-

keampaa tuotannon tehokkuutta ja tuotteen laatua. [17]

Suurin tarve muutokselle on koneenrakennusteollisuuden alihankintaverkostossa. Toteutu-
neet alihankinnan kehitysprosessit ovat parantaneet asiakkaan tuotetta, nopeuttaneet tuo-
tantoprosessia ja alentaneet asiakkaan kustannuksia. Alihankintasektorilla erikoistuminen,
verkottumisen avulla suoritettu globalisaatio ja yrityksen ulkopuolisen investoijan rahoi-
tuksen kayttdminen tarjoavat monia mahdollisuuksia tuotannon strategioiden kehittdmi-
seen. Menestyville verkostolle voidaan méaritella kolme osatekijdd: maailmanluokan tuo-
te, vastuun ottaminen kasvusta seka erikoistumisella saavutettu tuotannon kilpailukyky.
[17]

2.3.1 Tunnistaminen ja vaikutukset

Suomalaiset koneenrakennusteollisuuden toimialan yritykset ovat olleet menestyksekkéité
maailmanlaajuisilla markkinoilla. Niiden menestys on johtunut taitavista alihankkijoista,
jotka ovat laajentaneet omaa toimintaansa péaatoimialan ndkymien mukaisesti. Maailman-
laajuisen talouden laskukauden tuloksena toimialan odotukset eivat ole lyhyella tdhtaimella
niin hyvat kuin voisi toivoa. Kuitenkin pidemmalla aikavalilla koneenrakennusteollisuuden
alihankkijoilla ja komponenttitoimittajilla on lupaavia kasvumahdollisuuksia, vaikkakin ne
kohtaavat my6s uusia haasteita.

Tuotannon verkottaminen tarjoaa taysin uudenlaisia mahdollisuuksia alihankkijoille yri-
tyksien kasvuun ja kehitykseen. Useat péatoimijat ovat pyrkiméassa keskittyméan ydin-
osaamiseensa. Kyseiset yritykset toivovat, ettd tarkeimmat alihankkijat voisivat ottaa vas-
tuuta suuremmista tuotantoprosessin alueista, sekd edistaisivat tutkimusta ja tuotannon
kehitystd. Jos verkoston osat erikoistuvat tekemé&én sitd mit4 parhaiten osaavat, koko ver-
koston tehokkuus kasvaa ja liiketoiminnan operaatioita voidaan laajentaa kaikilla aloilla.
[17]
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2.4 Asiakaspalautteen mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyden mittauksessa ldhdetadn liikkeelle suunnittelemalla mittauksen to-
teutus ja méaarittelemalla mittauksen tavoitteet. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoi-
t4 Kkartoitetaan esitutkimuksen luonteisesti tyytyvéisyyteen vaikuttavia tekijoitd listaten.
Varsinaisessa mittauksessa kéytetddn mallia, joka perustuu niin teoreettiseen viitekehyk-
seen kuin testattuihin mittareihin ja niisté tuotettuihin tunnuslukuihin. [30]

Hyvin suoritettuna asiakastyytyvéisyyden mittaus on jatkuva prosessi, joka vaatii resurssit,
budjetin ja aikataulun. Silla hankitaan tietoa parempaan paatosten tekoon, edistetdén toi-
mintaa ja parannetaan omalta osaltaan kannattavuutta. Mittausprosessia varten muutamia
keskeisia osia padtetdan heti alussa, kuten: mité tietoa ja mita varten mitataan, onko tiedon
tarve jatkuvaa vai toistuvaa, toimintasuunnitelma ja toteutus, tietojen kerdys ja kasittely
seké tietojen hyvaksikayttd. Prosessin kaikissa vaiheissa hyodynnettavé on niin tilagjan
kuin tiedontuottajan molemminpuolisia kokemuksia, osaamista ja hiljaista tietoa.

Yksittainen suuri tutkimus asiakastyytyvaisyydesta ei valttamatta tuota selvittavaa tulosta.
Yksittdisessé tutkimuksessa korostuu huolellinen ongelmanasettelu ja suunnittelu. Epamaa-
réainen ongelmanasettelu tuottaa pahimmassa tapauksessa epdmaardisia kysymyksia ja ne
puolestaan epadmadraisia vastauksia. Talloin tutkimuksen tilaaja saa paljon tietoa, mutta
kokonaisuutta ei l16ydetd. Kaksi tutkimuksen luotettavuudesta kaytettyd kasitetta ovat re-
liabiliteetti ja validiteetti. Reliabiliteetti tarkoittaa tulosten pysyvyytta ja validiteetti on
tietojen patevyyttd. Asiakastyytyvéisyyden mittaamisessa reliabiliteetti on mittareiden ja
mittaamisen hallintaa, kun taas validiteetti on substanssiosaamista, eli tekija tuntee ja ym-

martad toimialaa ja toimintaa joita mittaa.

2.4.1 Kyselylomake mittausvalineena

Kyselytutkimuksessa, kuten myos useasti haastattelussa, mittaus tapahtuu kyselylomak-
keella. Lomake on syytd suunnitella todella huolellisesti, koska kun vastaaja vastaa lomak-
keen kysymyksiin, on siihen myohdaista endd tehdd muutoksia. Koko tutkimuksen onnistu-
minen riippuu suurimmassa maarin kyselylomakkeesta. Lomakkeessa on ratkaisevaa kysy-
taanko sisallollisesti oikeita kysymyksia tilastollisesti mielekkaalld tavalla. Molemmat asi-
at on huomioitava, silla kumpikaan ei yksin riitd. Hyva kyselylomake on kokonaisuus, jos-
sa toteutuvat niin siséllolliset kuin tilastolliset nakokohdat. [40]
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Tutkimuskysymysten vastaajalle nakyy tutkimusmallista ainoastaan siis kysymykset ja
vditteet. Muu tutkimuksen ajatusrakennelma, jonka tutkija pystyttaa tutkimuksen suunnitte-
luvaiheessa, jaa pelkastaan tutkijan tietoon. Tama rakennelma on sitd vankempi, mita
enemman on kéytettavissé ilmiotd koskevaa teoriaa tai muuta ilmiéon perustuvaa tietoa.
Tarkedd on hahmottaa, ettd ensisijaisena kiinnostuksen kohteena ovat ulottuvuudet, joita
pyritddn mittaamaan, eivétkd niiden mittaamiseen kaytettdvat osiot. Osiot ovat taten mitta-
usvalineitd, joita kehitetddn analyysien perusteella paremmaksi seuraavaa mittauskertaa
varten. Ulottuvuuksilla ja osioilla haetaan vastauksia tutkimusongelman perimmaisiin ky-
symyksiin siitd, mit4 mitataan ja miten. Jokaisessa osiossa on taustalla mittaukseen liittyvia
epavarmuuksia. N&itad mittausvirheitd ei voi valttdd, mutta niiden vaikutuksia voidaan pyr-

kid vahentamaan.

Osiolla tarkoitetaan yksittdista kysymysta tai vaitettd, joka lahtokohtaisesti mittaa vain yhta
asiaa. Mittari on osioista koostuva kokonaisuus, joka mittaa useita jollain tavoin toisiinsa
liittyvia asioita. Osioiden sisalto ja se, mitd ulottuvuuksilla pyritddn mittaamaan, on koko-
naisuuden kannalta tarkeintd. Nama asiat riippuvat alasta, aiheesta ja tutkimuskysymykses-
té, eli eivét ole yksiselitteisid kasitelld. Mittareiden sisélto tai tieto siitd, mitd pitéisi tutkia,
ei usein ole tilastotieteilijan vastuulla. [16] Osioiden on oltava selkeitd, ytimekkaitd ja
ymmadrrettdvid. Monimutkaisia sanamuotoja ja kasitteitd on valtettdvd. Myods sanoja ja,
seka—ettd, tai ja eli ei tule kaytta, silla ne aiheuttavat monikasitteisyyksia. Jos kysymys tai
vaite sisaltdd samanaikaisesti useita asioita, on siihen mahdotonta ottaa yksikasitteisesti
kantaa. Sanamuotojen on oltava yksityiskohtaisia ja selkeitd. Vaitteiden ja mittareiden ra-
kentaminen on aloitettava miettimélla ilmion ulottuvuuksia ja purkamalla niit4 sopiviin,
mitattavissa oleviin osiin. Kiinnostavasta kysymyksesta on turha muodostaa yhté véitetta ja

toivoa, ettd vastaajat ymmartdisivat, mita tutkijalla on ollut mielessé. [40]

2.4.2 Mittauksen validiteetti ja reliabiliteetti

Mittauksen luotettavuuteen ja laatuun vaikuttavat sisallolliset, tilastolliset, kulttuuriset,
kielelliset ja tekniset seikat, joten on selvaa, ettd laadukas mittaus ei ole niin suoraviivaista
kuin ehka voisi kuvitella. Koska mittaus on ainutkertaista, ei huonosti mitattuja osioita voi
jalkikateen parantaa milladn menetelmilld. Etukateen voidaan mittauksen laatuun kuitenkin

vaikuttaa esimerkiksi mittauslomakkeen suunnitteluvaiheessa. Talla on kokemuksien mu-
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kaan pelkastaan positiivisia vaikutuksia niin mittaukseen kuin koko tutkimuksen luotetta-

vuuteen.

Mittauksen luotettavuudessa erotetaan kaksi perustetta: validiteetti ja reliabiliteetti. Validi-
teetti kertoo, mitataanko sitd mitd piti, ja reliabiliteetti kertoo, miten tarkasti mitataan.
Kolmas luotettavuuteen liittyvd metodi on triangulaatio, jossa kéytetd&dn useamman tutki-
musmenetelman yhdistamistd samassa tutkimuksessa keinona lisata tutkimuksen luotetta-
vuutta. [40] Mittari saattaa mitata jotain muuta, kuin mitd sen luultiin mittaavan. Esimer-
kiksi mittauslomakkeen kaantamisestd eri kielelle, voi seurata kohtalokkaita yllatyksié.
Sama mittauslomake saattaa mitata eri maissa ja kulttuureissa taysin eri asioita. [1] Mik&an
ei myoskaan takaa mittareiden ajallista pysyvyyttd. Tama vaikuttaa yleensa ottaen tutki-
muksen toistamiseen. Mitattavien ilmididen ulottuvuudetkin luonnollisesti muuttuvat ajas-

sa. Jotta mittarit toimisivat luotettavasti, pitaa niihin olla valmiina tekem&én muutoksia.

Validiteetti on ensisijainen peruste mittauksen luotettavuuden kannalta, koska jollei mitata
oikeaa asiaa, ei reliabiliteetilla ole minkaanlaista merkitysta. Validiteettia voi vain osittain
lahestya tilastollisesti, koska se on ennen kaikkea tutkittavan ilmion siséallollinen kysymys.
[40]

Mittaus on tavoittelemisen arvoista saada validiteetin liséksi reliabiliteetiltaan mahdolli-
simman hyvalle tasolle. Mitd vahemman mittaukseen sisaltyy mittausvirhettd, sitd parempi
on sen reliabiliteetti. Reliabiliteetin osuus tutkimuksessa korostuu etenkin yhteiskuntatie-
teissé. [3] Toisaalta yleisesti ottaen kaikkien tieteenalojen kyselylomakkeiden, kysymysten
ja vastausvaihtoehtojen laatiminen ja kehittdminen on haasteellista. [34] Tiedonkeruu on
mittauksen ohella myds merkittdvéd epdvarmuuden aiheuttaja tilastollisessa tutkimuksessa.
Tutkimuksen kokonaisluotettavuuden edellytyksené on luotettavuus sek& mittauksessa ettéd

tiedonkeruussa.

Menetelmériangulaatio, eli useamman tutkimusmenetelman yhdistdminen samassa tutki-
muksessa, on er&s keino lisata tutkimuksen luotettavuutta. Tutkittavaa ilmi6ta tarkastellaan
monelta suunnalta moni-menetelmdisesti. Samalle tutkimustulokselle, eli tulkinnalle, pyri-
td&n saamaan vahvistusta eri nakokulmista. Tutkimusmenetelmien yhdistdminen voidaan

suorittaa kayttamalla esimerkiksi maarallistd ja laadullista tutkimusta. Metodin sisallakin
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voidaan yhdistad kyselyé ja havainnointia. My06s havaintoyksikkoon liittyvan tiedon ke-
radmiseen voidaan kayttdd useampaa menetelmad. N&in muodostetaan niin sanottu mene-
telmatriangulaatio. Strukturoitu kysymys, jossa on valmiit vaihtoehdot, on yksinkertaisin
esimerkki tilanteesta. Viimeisin vaihtoehto kysymyksen vastauksissa on usein avoinkysy-
mys: jokin muu — mika? Ne potentiaaliset vastaukset, joita ei osattu ennakoida kysymysta
laadittaessa tuotetaan juuri avoimella vaihtoehdolla. Aineistotriangulaatiolla tarkoitetaan
tutkittavaan ilmioon liittyvid erilaisia aineistoja ja niiden hyodyntamista. Sovellettaessa
tutkittavaan ilmioon eri teorioita, tai jos tarkastelu tehdaan eri tieteenalojen pohjalta, saa-
daan aikaiseksi teoriatriangulaatio. Koska edella mainituilla menetelmilla pyritéén tutkitta-
vaa ilmi6ta tarkastelemaan monipuolisesti, lisatdén triangulaatiolla tutkimuksen validiteet-
tia. Yhden mittauksen mahdollinen systemaattinen virhe valtetdan triangulaation kol-
miomittauksella. Toinen menetelma tuo vahvistusta ensimmaiselld saatuihin tuloksiin. Eri
menetelmilla saatujen tulosten ristiriitaisuus on triangulaatiossa vaarana. Tulosten ristirii-
taisuus voi johtua esimerkiksi mittarin heikkoudesta tai virhetulkinnasta. Ristiriitaisten
tulosten tulkitseminen jaa tutkijan ongelmaksi. Hanen on paatettava mita tuloksia uskoo ja

miten mahdollisen ongelman ratkaisee.

Triangulaatio voi olla myds tutkimusstrateginen valinta. Tall6in sitd voidaan kayttad ym-
marryksen lisdédmiseen tutkittavasta ilmiostd. Eri menetelmien ja metodien heikkoudet ja
vahvuudet tutkimusongelman kannalta tulee huomioida triangulaation valinnassa. Valinto-
jen tulee poistaa eri menetelmista johtuvia heikkouksia. Edellytyksena tahan on tutkimus-
ongelman hyva tuntemus ja metodologinen valmius. [15] Virhemahdollisuudet saattavat
jopa lisdéntya kaytettdessa erilaisia tutkimusmenetelmid. Aineistotulvassa tutkimus voi

jaadé pinnalliseksi vastaamatta asetettuun varsinaiseen tutkimusongelmaan. [24]

Maaréllisen ja laadullisen tutkimusotteen yhdistdminen on yleisin triangulaation muoto.
[39] Méaréllinen tutkimus edellyttdd tutkittavan ilmion ja muuttujien suhteiden tarkkaa
tuntemusta. Laadullisella tutkimuksella hahmotetaan tutkittavaa ilmiota ja luodaan edelta-
vaa ymmarrystd maaralliselle tutkimukselle. [37] Maérallisen tutkimuksen pohjana toimii
usein laadullinen aineisto esimerkiksi haastattelulomakkeen kysymyksida muotoiltaessa.
Maaréllista tutkimusta puolestaan kéytetddn laadullisen tutkimustuloksen yleistdmiseen.
[24]
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2.4.3 Tiedonkeruu

Tilastotieteissd, joka keskittyy tiedonkeruun haasteisiin, on otantateorialla keskeinen ase-
ma. Tiedonkeruusta johtuvia epdvarmuuksia hallitaan muun muassa eri otantamenetelmien
avulla. Tutkimusaineiston kerddminen ja mittareiden laatiminen vaativat paljon tyotd. Seka
tiedonkeruusta ettda mittauksesta on tutkimuksen luotettavuutta ajatellen huolehdittava

mahdollisimman hyvin, silla molemmat ovat ainutkertaisia vaiheita. [33]

Kyselytutkimuksen keskeisimmét vastaajien valintatavat perustuvat otantaan. Tutkimuksen
otannan tarkeimmét kasitteet ovat perusjoukko ja otos. Ne, joista ollaan tutkimuksessa
kiinnostuneita, muodostavat perusjoukon. Tutkimukseen valituiksi tulleet vastaajat muo-
dostavat otoksen. Nain kooltaan perusjoukkoa huomattavasti pienemman otoksen perus-
teella saadut tulokset voidaan yleistdaa koskemaan perusjoukkoa. Otoksen perusteella tehty-

ja johtopéatoksia kutsutaan tilastolliseksi paattelyksi.

Huolellisesti laadittu otanta-asetelma, tarkoituksenmukainen otantamenetelmé ja ennen
kaikkea vastaajien valintaan siséltyva satunnaisuus takaavat tutkimuksessa otannan toimi-
vuuden. Otos ei edusta perusjoukkoa, jollei jokaisella perusjoukkoon kuuluvalla ole sama
todennakadisyys tulla valituksi otokseen.

Yksi tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttava tarkea tekija on otoskoko. Otoskoko vaikuttaa
siihen, kuinka tarkasti otos kuvaa perusjoukkoa. Tarkkuus ei kasva suorassa suhteessa
otoskokokoon, vaan ainoastaan otoskoon nelidjuureen. Taten tarkkuuden kaksinkertaista-
minen vaatisi nelinkertaista otoskokoa. Luotettavien johtopaatésten tekeminen pienemmil-
lakin otoskoolla mahdollistetaan hyvalla otanta-asetelmalla. Tutkimuksen kokonaisluotet-
tavuuden kannalta on syytd panostaa myds mittaukseen. Tutkimuksen tiedonkeruun epéa-
varmuutta on vaikea arvioida. My6s mittausepavarmuudet ovat tutkimuksessa mukana.
Tasta syysta niin tiedonkeruuseen kuin mittaukseen on Kiinnitettdvd huomiota kaikessa

tilastollisessa tutkimuksessa. [40]

Virhemarginaali siséltdd sekd otannasta johtuvan epédvarmuuden ettd korkeintaan karkean
arvion muista epdvarmuuksista. Virhemarginaalin kaventaminen vaatisi useita tuhansia

vastaajia, joka liséisi tiedonkeruun kustannuksia, mutta vahentaisi silti vain otannasta joh-
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tuvaa epavarmuutta. Muun muassa mittauksesta johtuvat muut epdvarmuudet, ja niiden

vaikutusta virhemarginaaleihin, on vaikeampi arvioida. [40]

Vastausprosentti on erds tutkimuksen luotettavuuden ilmaisimista. Se kertoo, kuinka moni
otokseen valituista vastasi tutkimukseen. Otos muodostetaan niin, ettd se edustaa perus-
joukkoaan, mutta mikali vastausprosentti jad kovin alhaiseksi, edustavuus voi jaada ky-
seenalaiseksi. Kato on vastaavasti sitd suurempi, mitd useampi jattdd vastaamatta, joko
kokonaan tai vain osittainkin. Vaillinaisia vastauksia voidaan paikata, mutta osa vastauk-
sista joudutaan hylkaamaan. Pienell& vastausprosentilla otos muuttuu varsin epéedustavak-
si, eli se ei end4 edusta koko perusjoukkoa. Jotta ndhd&an kuinka moni ylip&ataan vastasi
kyselyyn, on tutkimuksen luotettavuuden arvioinnin kannalta vastausprosentti syyté rapor-
toida. [29]

2.4.4 Aineiston esikasittely

Saataessa aineisto koottua, tutustutaan siihen tutkimalla tunnuslukuja, ehkdpa piirtaméalla
kuvia ja tekemaélla taulukoita. Aineiston esikasittelyssa ei pida hatailla. Varsinaisille reg-
ressioanalyyseille luodaan pohja esikasittelylld. Samalla voidaan 10yt&a virheitd, niilta ei
voida vélttyd. Virheet tulee pyrkid korjaamaan heti, koska my6hemmin ne aiheuttavat

enemman ongelmia. [40]

Havaintomatriisi on tyypillisin kyselytutkimusaineiston muoto. Siiné vaakariveja kutsutaan
havainnoiksi, jotka ovat kyselyn vastauksia. Havaintomatriisin pystyrivit taas ovat muuttu-
jia. Kyselylomakkeen jokaista osiota vastaa yksi tai useampi muuttuja. Havainnon yksika-
sitteinen tunniste, paperilomakkeissa esimerkiksi juokseva numero, on hyvéa tapa sijoittaa
ensimmaiseksi muuttujaksi. Aineistoa tulee selailla sekd havaintojen ettd muuttujien suun-
nassa. Tietojen tallennustavasta riippumatta, selailu paljastaa jarjettomén oloiset arvot,
laagjat tietojen puuttumiset ja monet muut outoudet. [40] Muuttujien jakaumista nakee no-
peasti, mitd arvoja miké&kin muuttuja sisaltdd, joten aineistoon tutustuminen kannattaa
aloittaa niisté. Vaikka jakaumista voidaan edeta tiivistamalla arvoja tunnusluvuiksi, niin ei
tule tehd& pikaisesti. Télloin saattaa jaada havaitsematta useita tutkimuksen tuloksia. Muut-
tujia voidaan tarkastella jakaumien liséksi tiivistamalla niité tilastollisiksi tunnusluvuiksi.
Muutama keskeinen tunnusluku riittdd kaytannon tarpeisiin, vaikkakin tunnuslukuja on

paljon. Muuttujan mittaustaso on erads sopivien tunnuslukujen valintaan vaikuttava tekija.
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Keskeisimpiné tunnuslukuina mainittakoon minimi eli pienin arvo ja maksimi eli suurin
arvo seka keskiarvo, keskihajonta ja havaintojen lukumé&érd. Tunnusluvuista kaikkein ylei-
sin on keskiarvo. Pelkké keskiarvo ei kuitenkaan ole riittdvd. On myds nahtava mita kes-

kiarvon ymparilla tapahtuu, eli paljonko ja millaista vaihtelua muuttujan arvoissa esiintyy.

Tilastotieteessé vaihtelun tutkimisella on keskeinen sija. Teoreettisemmissa tutkimuksissa
keskiarvon liséksi kéytetddn varianssia, mutta kaytannossa paras vertailuarvo on keskiha-
jonta, koska niissd molemmissa muuttujan arvot ilmaistaan samoina yksikkdina kuin muut-
tujan arvot on mitattu. Keskiarvoa ja keskihajontaa tulee tarkastella tunnuslukuparina, silla
niiden kayttoedellytykset ovat samat ja tulkinta vastaavanlainen. Jonkinlainen kuva muut-
tujasta muodostuu jo keskiarvolla ja keskihajonnalla. Mité tiiviimmin arvot ovat sijoittu-
neet keskiarvon ymparille, sitd pienempi on keskihajonta. Onko pieni hajonta hyva vai
huono asia riippuu tilanteesta. Muuttujassa on sitd enemméan maarallistd informaatiota,
mitd suurempi on hajonta. Osa vaihtelusta voi johtua esimerkiksi mittausvirheest4, joten
kaikki keskihajonta ei ole samanarvoista. Tarkasteltaessa vaihtelua on kiinnitettdva huo-
miota sekd maaraan etta laatuun. Adritapauksessa keskihajontaa ei ole, jolloin muuttuja on
pelkk& vakio, eli kaikki sen arvot ovat samoja. Tallgin keskiarvo on huono tunnusluku,
koska siita ei k&visi millaan tavoin ilmi, ettd jakauma on taysin olematon. Koska téllainen
muuttuja ei sisalla lainkaan méaaréllistd informaatiota, se ei sovellu tilastolliseen kayttoon.
Muuttujan vaihtelusta saa kattavamman késityksen tarkastelemalla sen vaihteluvalid, jonka
rajaavat minimi ja maksimi. Vaihteluvéliltd voidaan ottaa tunnusluvuiksi aiemmin mainit-

tuja tunnuslukuja, kuten esimerkiksi keskiarvo ja keskihajonta.

Tilastollisen tutkimuksen kiintoisimpiin asioihin, muuttujien vélisiin yhteyksiin, paastaan
kiinni tutkittaessa kahta muuttujaa samanaikaisesti. Kahden muuttujan tarkasteluista voi-
daan siirtyd useampiulotteisiin analyyseihin, mutta nekin perustuvat usein kaksiulotteisiin
tarkasteluihin. Kahden muuttujan yhteyksien tutkintaan tarjoavat taulukot hyvia tapoja
muuttujien mittaustasosta riippumatta. Myos luokittelutason muuttujia voidaan tutkia tau-
lukoimalla. Kahden muuttujan taulukoiden tekemist& kutsutaan ristiintaulukoinniksi. Hy-
vin laaditulla taulukolla esitetdan tietoja tiiviisti ja havainnollisesti. Tiedot voidaan vastaa-
vasti esittdd myos kuvallisesti, tyypillisimmin pylvéaskuvina. Jos kahden muuttujan tapauk-
sessa puuttuu tieto jommastakummasta tai molemmista muuttujista, putoaa havainto pois

niin kuvista, taulukoista kuin muistakin analyyseista. [27]
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Syiden ja seurausten analysoinnissa edellytetadn sisallollisia tulkintoja. Kahden muuttujan
tilastolliset tunnusluvut kertovat korkeintaan muuttujien vélisten yhteyksien voimakkuu-
desta. Korrelaatiokerroin, tai lyhyemmin korrelaatio, on tarkein kahden muuttujan yhtey-
den tai riippuvuuden voimakkuutta kuvaava tunnusluku. Sen edellytyksend on keskiarvon
ja keskihajonnan tavoin numeerinen mittaustaso. Tilastotieteessé korrelaatio tarkoittaa vain
lineaarista eli suoraviivaista riippuvuutta arkikielessa usein kaytetysta termistosta poiketen.
Kahden muuttujan riippuvuuden luonnetta on arvioitava hajontakuvista, koska pelkka kor-

relaatio ei siita kerro mitaan.

Ristiintaulukointi on paras valine tarkastella luokittelu- ja jérjestystason mittausten yhteyk-
sid. Korrelaatio ei kyseiseen tarkasteluun sovellu. Koska taulukko ei rajoitu lineaarisiin
riippuvuuksiin, on se monipuolisempi kuin pelkka korrelaatiokerroin. Korrelaatioon verrat-
tuna hankaluutena on tilankaytto, koska kahden luokittelumuuttujan tarkastelu vaatii koko-
naisen frekvenssitaulukon. Taten taulukoidenkin valittdm& informaatio usein tiivistetddn

mieluusti tunnusluvuiksi. [40]

2.4.5 Tulosten esittdminen
Madrallisen tutkimuksen tuloksia voidaan kuvata numeerisesti, graafisesti ja sanallisesti.
Tulosten numeeriset ja graafiset esitystavat soveltuvat tulosten esittdmiseen erilailla. Sanal-

lisella kuvaamisella, eli tulkinnalla, on myds merkitysta méaarallisessa tutkimuksessa.

Tutkimuksen analysoinnin havaintomatriisi ei ole tutkimustulosten esittdmistd. Havainto-
matriisista selvidvat ainoastaan havaintoyksikéiden antamat tiedot. Tutkimuksen tulokset
lasketaan havaintomatriisista, joka on taten ainoastaan analysoinnin apuvaline. [41] Maa-
rélliset tulokset esitetddn taulukoina, kuvioina, tunnuslukuina ja tekstind. Tulosten esitysta-
van péattad tutkija. Méaéréllisten tulosten esittdminen tulee olla tukijasta riippumatonta, eli
objektiivista. Tuloksia ei pida esittad niin, ettd lukija saa tutkimuksesta vaarén tai tarkoi-
tushakuisesti painottuneen kuvan. [38] Tuloksien esityksessa kaytetddn taulukoita ja kuvi-
oita omiin tarkoituksiinsa. Kun esitettdvaa numerotietoa on paljon ja se halutaan esittaa
yksityiskohtaisesti, soveltuu taulukko parhaiten esitystavaksi. Kun halutaan antaa nopeasti
luettavaa tietoa, yleiskuva jakamasta tai havainnollistaa ja painottaa tietoa tai tiedon laadul-

lisia ominaisuuksia, kaytetadn silloin tavallisesti kuvioita. [39] Kun on tarkoitus esittaa
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yhtd lukua koskeva informaatio, ovat tunnusluvut, joilla esitetddn samanaikaisesti sek&

jakauman keskiarvo etta hajontaluku, toimivia. [18]

Yksityiskohtaisin tieto maaréllisessa tutkimuksessa on aina humeerisessa muodossa. Hel-
poin esitystapa numerotiedolle on taulukon muodossa. Téten tutkimuksissa esiintyy suh-
teellisen paljon erilaisia tuloksia kuvaavia taulukoita. Taulukko ei ole rajaton tulosten esit-
tdmisen keino. Jos taulukko esittdd numerotietoa liian paljon ja liian tarkasti, saattaa sen
selkeys ja informaatioarvo heikentyéa. [41] Sit4 vaikeampi lukijan on hahmottaa olennainen
tieto, mit& suurempi taulukko on. Tutkijan on madritettdvad, mita tutkimuksen tekstissa kir-
joittaa ja mik& maara numeraalista tietoa on riittava sanallisen kuvauksen ohella. Tekstin ja
taulukon informaatio tukee, havainnollistaa ja tdydent&é toisiaan, ei toista samaa tietoa.

Toisin sanoen tekstissa ei toisteta taulukossa olevia lukuja vaan tulkitaan niita. [42]

Kun tutkija haluaa antaa visuaalisesti havainnollisen kuvan tuloksista, on hyvé kayttaa tu-
losten esitystapana kuvioita. Kuvioiden avulla voidaan antaa yleiskuva arvojen jakautumi-
sesta otoksessa. [38] Havaintojen maarad, esimerkiksi useimmiten esiintyvaa havaintoa eli
moodia, esitetddn pylvéaskuviolla eli pylvasdiagrammilla. Moodi asettuu pylvéaskuviossa
jakauman huippukohtaan. Taten pylvaskuvion voidaan todeta kuvaavan muuttujien frek-
venssijakaumia, jotka on mitattu laatueroasteikolla tai jérjestysasteikolla. [31]

Suhteellinen osuus kullekin muuttujalle suhteessa aineistoon esitetdén piirakkakuviolla eli
sektoridiagrammilla. Vain yhden muuttujan jakaumat voidaan esittdd yhdella piirakalla.
Piirakkakuviolla esitetddn visuaalisesti sama, jonka prosenttitaulu esittdd numeroin. Piirak-
kakuvioiden kayttda kannattaa harkita. Jos jakaumien esittdminen edellyttdd useampaa
piirakkakuviota, kannattaa kéayttaa pylvéaskuviota. Jos taas esitettdvana on vain kaksi lukua,
voidaan se selostaa sanallisestikin. Kuvioiden luettavuuteen kannattaa kiinnittad huomiota.
Mustavalkoisesta kuvasta on hankala erottaa harmaan sévyja. Kuviossa tulee Kkiinnittaa
huomio asteikkoon. Tarkasteltaessa kokonaismadrien sijaan muutosvalid, tulee muutos
selkeammin esille. Tutkimuksessa on harkittava tarkkaan miten havaittua muutosta halu-

taan korostaa tai vastaavasti olla korostamatta.

Tutkimusaineiston analysoinnissa muodostuu tutkimuksesta tulokset. Talléin tutkimus ei

ole kuitenkaan vield valmis. Maaréllisen tutkimuksen tavoite on, ettd tulokset eivat jaisi
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vain numeroiksi. Tutkijan tulee pystyd hahmottamaan ja esittdmaan tulokset ja niiden mer-
kitys myos tutkimusongelma huomioiden. [111] Tutkija tulkitsee tulokset ja tekee niista
johtopaatokset. Jotta tulosten siséltd ja laatu tulevat ymmarretyiksi lukijalle, ne selitetdan
sanallisesti. Tutkijan tulee koota yhteen tulosten péaaseikat ja olennaiset vastaukset tutki-
musongelmaan ja -kysymyksiin. [18] Tutkija tekee tulkintoja oman ammatti- ja tieteenalan
malleihin, teorioihin, aiempiin tutkimustuloksiin ja perinteisiin verraten. Johtopaatokset
muodostuvat tulkintojen perusteella. Tutkimustulosten tulkinta ja johtopaatdkset esitetdén
pelkéstaan sanallisesti. Tulosten merkityksen laajemmin omalla tutkimusalueella ja yhteis-
kunnassa tutkija ennakoi johtopaatoksissé. [1] Vain olennaiset tulokset kirjoitetaan tutki-
muksen raportissa. Ne luvut, jotka tuovat esille aineistossa ilmenevia eroja, ovat olennai-

sia. Kuvion tai taulukon numerotietoja ei kirjoiteta tutkimusraporttiin. [111]

2.4.6 Oman mittarin kehittdminen

Asiakkaan vaatimusten ymmartdmisen eli asiakastyytyvadisyyden mittauksen survey-
tutkimuksissa kaytetyissa strukturoiduissa kysymyslomakkeissa pyritaan niin kysymyslo-
make kuin lomakkeen kysymykset suunnittelemaan mahdollisimman huolellisesti. Lomak-
keen tulee muodostua sisallollisesti oikeista kysymyksisté tilastollisesti mielekkaalla taval-
la aseteltuna. Térkein hahmotettava asia lomakkeen muotoilemisessa on ensisijaisena kiin-

nostuksen kohteena olevat ulottuvuudet joita pyritddn mittaamaan.

Tutkimuksessa kaytettavan mittarin tulee kehittya tutkijan vastuulla niin, etta mittarin kehi-
tysvaiheille ja arvioinneille on tiedeyhteisolld mahdollista tarkastaa niiden luotettavuus.
[10] Erés kaytettavissé oleva lahestymistapa on Scott Sinkin kehittdma menetelma arvioida

kehitetyn mittarin tai analysointitavan ominaisuuksia. [35]

Mittaaminen, asiakastyytyvéisyydenkin, jaotellaan Sinkin mukaan luotettavuuteen, kaytet-
tavyyteen, kustannuksiin ja paatdksenteon tukemisen kriteereihin. Mittauksen Kriteerien
neljd paaryhmaéa sisaltdvan mittarin tuottaessa tasapainoisen kokonaisanalyysin, on myds
varmistettava, ettd niin tulos kuin tutkittava aihepiiri ymmarretéén tiedeyhteisossa tutkijan

tarkoittamalla tavalla.

Tekniikan tutkimuksissa tulokset pyritddn useimmiten esittdmaan numeroina. Talloin on

mahdollista, ettd tutkija muuttamaan mittauksen tuloksia numeerisiksi perustelematta muu-
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toksen lahtokohtia. Taten joissakin tutkimuksen osissa voi olla parempi tyytyd mitattua

iIImiota paremmin selittdvaan laadulliseen analyysiin. [39]

Mittarin tulisi olla mahdollista soveltaa myds toisiin sovelluskohteisiin, seka sen kéaytén
olla helposti opeteltavissa. Tekniikan tutkimuksissa tiedeyhteison perinteisesti kayttamilla
menetelmilla eivat edelld mainitut vaatimukset ole helppoa tayttada. Toisaalta taas mittarin
soveltuessa yritysmaailman kayttdon, nousee mittarin tarkeaksi arviointikriteeriksi mittarin

kustannustehokkuus.

Tutkimukseen kehitettyd mittaria voidaan tarkastella kolmelta suunnalta. Ensimmaéinen on
mittarin antamien tulosten merkitys paatoksenteolle ja tulosten paatoksen teon tukeminen.
Toiseksi mittarin antamiin tuloksiin tulee voida luottaa ratkaisun teossa. Kolmas tarkaste-
lun suunta on mittarin aikasidonnaisuus, joka voi olla reaaliaikaisuus, mutta yhta lailla tiet-

tyyn mittausajanjaksoon sidottu.
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3 TUTKIMUSMETODIT

3.1 Sovelletut tutkimusmetodit
Seké asiakastyytyvaisyys ettd mahdolliset muutokset asiakasymparistossa kartoitettiin puo-
listrukturoidulla haastattelulla. Haastattelututkimusta edeltdneen puhelinkyselyn vastauksia

hyoddynnettiin etenkin strukturoitujen haastattelukysymyksien lahtotietoina.

Tutkimusmetodi, eli haastattelututkimus, valittiin tyon teettdjan, Rejlers Oy:n, paatoksella
soveltuvimmaksi tutkimuskéytannoksi kyseisen tutkimusongelman tilanteessa. Metodin
valinta perustui edelld mainitun yhtion Itd-Suomen mekaniikkasuunnittelun osastopéaalli-
kon asiantuntemukseen. Tutkimuksen rakenne, eli puolistrukturointi, todettiin sopivim-
maksi tutkimuskysymysten luonteen perusteella. Myods kysymystenasettelun strukturoin-
nissa niin osastopéallikon kuin tutkijankin kokemus tutkimuksen aihepiirista oli tutkimuk-

sen rakenteen muodostumiselle merkittava tekija. [20]

3.1.1 Jenkinsin malli tutkimusprosessissa

Tutkimusprosessina sovellettiin padosin Jenkinsin mallia perdkkain etenevine vaiheineen.
[20] Tutkimusta edeltdvand ideana Jenkinsin madrittelemassa tutkimusprosessin etenemi-
sessd oli Rejlers Oy:n Itd-Suomen mekaniikkasuunnitteluosaston osastopaallikon Tero
Vuonoksen kiinnostus aiheeseen, ovatko yrityksen tarjoamat suunnittelupalvelut asiakas-
kunnalle soveltuvia. Tastd Jenkinsin mallin mé&éritteiden mukaisesta tutkimusprosessin
lahtdtilanteesta muodostettiin tutkimusongelma johtoajatuksineen, padongelmineen ja osa-

ongelmineen tutkimuksen perustaksi.

Tutkimusongelmaan osana kuuluvia tutkimuskysymyksié kehitettiin soveltamalla teorioita
kaytantoon ja tekemalld havaintoja koneensuunnittelualalta. Téssé hyddynnettiin niin Rej-
lers Oy:n osastopaallikon kuin tutkijan henkilokohtaisia kokemuksia toimialalta. Tutki-
musprosessina sovelletun Jenkinsin mallin mukaan kirjallisuuskartoituksella on suuri arvo
tutkimuskysymyksiin perustuvien haastattelututkimuksen kysymysten muodostamisessa.
[20] Toisaalta Strauss ja Corbin katsovat, ettei perinpohjainen kirjallisuuskartoitus ole tar-
peen ennen tutkimuksen aloittamista. [36] Rajalliset tutkimusresurssit maarittivat tutki-

muksen l&htokohdaksi jalkimmaisen nakokulman tutkimusteorioihin tutustumiseen.
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Tutkimusaiheesta tunnistettiin kolme osaa Jenkinsin mallin mukaisesti. [20] Osat voidaan
mieltdd myos seuraavasti: mitd halutaan tietdd, miksi se halutaan tietdd ja mita tiettyja ky-
symyksid halutaan tutkia jotta tuotetaan vastaukset alkuperdisiin kysymyksiin. Vaikka
asiakastyytyvasyystutkimuksen aihepiirin tutkimusprosessiin ei hypoteesi kayttd aina so-
vellu, asetettiin tutkimuksessa kuitenkin kaksi niin Rejlers Oy:n osastopaallikon kuin tutki-
jan henkilokohtaisia koneensuunnittelualan kokemuksiin perustuvaa hypoteesia. Naiden
kahden keskeisen toimialaa koskevan kysymyksen suoralla analysoinnilla seka Rejlers
Oy:té kiinnostavien muuttujien valisten riippuvuuksien selvittdmisella tuotettiin vastaukset

alkuperaisiin yritysté kiinnostaviin kysymyksiin.

Tutkimuskohteeksi valikoitiin Rejlers Oy:n Itd-Suomen alueen mekaniikkasuunnittelun
asiakaskunnasta konepajateollisuuden toimialalla toimivia yrityksia tutkimusresursseille
soveltuvassa méaéarin. Haastateltavien yritysten valinta perusteltiin kyseisen yrityksen suun-
nittelupalvelujen maaralla, suurimman suunnitteluvolyymin asiakkaisiin painottuen. Erityi-
send tarkastelualana olleesta Kymenlaaksosta haastateltiin myds konepajateollisuuden yri-
tystd, joka ei ollut Rejlers Oy:n asiakas, mutta konepajateollisuuden toimijana alueella

merkittava.

Tutkimuksen tutkimusmetodiksi valittiin niin sanottua survey-tutkimus. Tutkimus toteutet-
tiin puolistrukturoiduilla [11] haastattelukysymyksilla. Haastateltavien otos koko populaa-
tiosta perustui Rejlers Oy:n Itd-Suomen mekaniikkasuunnittelun osastopaéllikdn sopiviksi

nakemista yrityksista.

Haastattelukysymysten ja -kaavakkeen soveltuvuus testattiin haastattelemalla kahta edell&
mainitun kohderyhmén ulkopuolista yritystd. Talla kartoitettiin haastattelun objektiivisuu-

den toimivuus.

Tutkimustietojen keruuseen kaytettiin haastattelukaavaketta (liite 1), johon haastateltavien
vastaukset kirjattiin. Manuaalisen muistiinpanotekniikan mukaiset tulokset syotettiin tau-

lukkolaskentaohjelmaan, jossa muodostettiin havaintomatriisi.

Havaintomatriisia kaytettiin tutkimustulosten analysoinnissa. Tuloksesta muodostettiin
Rejlers Oy:lle yrityskéayttoon soveltuvat analyysit.
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Jenkinsin tutkimusprosessin viimeinen tutkimuksen vaihe, eli tulosten julkaisu, jaettiin
kahteen erilliseen tyyppiin. Tutkimuksesta paatettiin julkaista niin Rejlers Oy:n kéayttoon
laajemmin ja tarkemmin tutkimusta kasitteleva julkaisu kuin suppeampi yleisesti julkistava
versio. Taméa jako perusteltiin mahdollisella tyon teettédneelle Rejlers Oy:lle tulevalla kil-

pailuedulla.

3.1.2 Wallacen malli tutkimusprosessissa

Myos Wallacen kehittdmaa syklimaisesti etenevdd mallia kaytettiin haastattelututkimuk-
sessa tutkimusprosessina. [43] Etenkin haastattelua edeltdneen kyselyn vastauksista struk-
turoiduissa haastattelukysymysten vastausvaihtoehdoissa kéytettiin loogista deduktiota ja
paattelya. Vaikkakin haastateltavia oli vahdinen maéara, toteutui sykliméisesti eteneva em-
piiristen yleistysten muodostuminen laadullisen tutkimuksen osa-alueella, eli esimerkiksi
strukturoitujen maarallisten tutkimuskysymysten vastausten tarkentamisessa tutkimuskoh-

teen esiintymisympéristoon ja taustaan liittyvat ndkokulmat huomioiden
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3.1.3 Tutkimuksen periaatteellinen rakenne
Kuvassa 1 esitetddn haastattelututkimuksen periaatteellinen rakenne. Tutkimus suoritettiin
edeten vaiheittain, yritystoiminnassa todetusta tietoaukosta léhtien, paatyen tieteellisen

tutkimuksen tulosten kautta johtopéaétoksiin ja pohdintaan mahdollisista jatkotutkimuksista.

1. vaihe
TUTKIMUSIDEA

2. vaihe
TUTKIMUSONGELMA

3. vaihe
ALUSTAVAT
TUTKIMUKSET

4. vaihe
HYPOTEESIT

hypoteesien tarkennus

5. vaihe
TIEDONKERUU

hypoteesien tarkennus

6. vaihe
ANALYSOINTI,
TULOKSET JA
JOHTOPAATOKSET

hypoteesien tarkennus

7. vaihe
MAHDOLLISEN
JATKOTUTKIMUKSEN
TARVE

Rejlers Qy:n yritystoiminnassa todetaan Itd-Suomen meka-
niikkasuunnittelun osastopaallikkd Tero Vuonoksen toimesta
tietoaukko

tietoaukolle muodostetaan tieteellisen tutkimuksen perusteet
- johtoajatus: Rejlers Oy:n toiminnan tehostaminen
- pddongelma: asiakastyytyvéisyyden tutkiminen
- osaongelmat: nykyisen toiminnan muutostarpeet ja
mahdolliset toimintojen muutokset tulevaisuudessa

tutkimus rajataan koskemaan Rejlers Oy:n Itd-Suomen alueen
mekaniikkasuunnittelun kone- ja laitesuunnittelupalveluja
tutkimus kohdistetaan valikoituihin yrityksiin yritystoiminnan
volyymiin perustuen

tutkimusta edeltanytta kaupallisena palveluna tehtya puhelin-
kyselya pidetdén soveltuvin osin vertailukohtana

perustuen Rejlers Oy:n Itd&-Suomen alueen mekaniikkasuunnit-
telun osastopééllikén asiantuntemukseen ja tutkijan henkilo-
kohtaiseen kokemukseen tutkimuksen alueesta

varmistetaan tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

survey-tutkimus, jossa otos Rejlers Oy:n It&-Suomen alueen
mekaniikkasuunnittelun asiakaskuntaa

tutkimuksessa puolisturkturoidut haastattelukysymykset
suoritetaan asiakkaiden tiloissa haastatellen

otoskoon mukaisella aineistomaaralla suora analyysi mahdol-
lisesti riittava

ristiintaulukointi véalineend tarkastella luokittelu- ja jarjestysta-
son mittausten yhteyksié

tutkimuksen maarallisen jalaadullisen osan tulokset kéaytetta-
vissé olevan aineistomaéraan soveltuen

vertailu saman aihealueen aiempiin tutkimuksiin

tulosten merkityksen pohdinta ja mahdollisten jatkotutkimus-
ten aiheet niin tieteelliseen tutkimukseen kuin tietoaukon to-
denneen Rejlers Oy:n toimintaan soveltuen

Kuva 1. Tutkimuksen vaiheittainen eteneminen
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3.1.4 Tutkimuksen méaarallinen analyysi

Tutkimuksen maéarallisen tutkimuksen analyysin metodina kaytettiin puolistrukturoitua
haastattelua, jossa osa kysymyksista oli strukturoituja ja osa avoimia. Haastattelun struktu-
roiduissa kysymyksissa esitettiin haastateltaville vastausvaihtoehdot niin sanotun Likert-
asteikon [2] mukaisesti. Avoimissa kysymyksisséd kasiteltiin tutkimuksen aihepiirig, jossa
strukturointi olisi rajoittanut vastausvaihtoehtoja. Haastattelussa edettiin haastateltavan
paljastaman informaation avulla, lisakysymyksia tehden, ja pyytdmalla vastauksiin tarken-
nuksia. [10]

Madrallinen tutkimusmetodi madritelldan perustuvan kohteen kuvaamiseen ja tulkitsemi-
seen tilastojen ja numeroiden avulla. Namé maaritteet taytettiin strukturoiduilla kysymyk-

silld, jolloin haastattelutilanteesta muodostuu haastattelijan ja haastateltavan vélille etéi-

Syys.

Tutkijan riippumattomuudella niin tutkimusongelman esittaneesté yrityksestd kuin haasta-
telluista yrityksista taattiin maaréllisen tutkimuksen maéaritteena oleva tutkimuksen objek-

tiivisuus.

3.1.5 Tutkimuksen laadullinen analyysi

Tutkimuksen laadullisen analyysin metodina kaytettiin haastattelukaavakkeen kysymyksiin
haastattelutilanteessa tehtyja tarkentavia kysymyksia. Néin selvitettiin méaarallisen kysy-
myksen esiintymisymparist0d ja taustaa. Samalla havainnoitiin haastateltavan niin sanottua
non-verbaalista viestintdd. Tutkijan omakohtaisiin kokemuksiin perustuen — jolloin tutkija
osasi nédhdé tutkittavat asiat oikeissa yhteyksissa — haastattelutilanteessa kaytetylla osallis-
tuvalla havainnoinnilla tuotettiin kirjallinen materiaali, jota hyddynnettiin tutkimustuloksen

mietintd osuudessa.

Laadullinen tutkimus ei ole mink&an tietyn tieteenalan tutkimusote tai vain yhdenlainen
tapa tutkia, vaan sisaltaa lukuisia erilaisia traditioita, l&hestymistapoja ja aineistonkeruu- ja
analyysimenetelmié. [24] Mit& moninaisimmin tavoin ilmenevét tutkittavien asioiden mer-
Kitykset ovat keskiossa laadullisessa tutkimuksessa. Aineistolédhtdisyys rinnastetaan
useimmiten laadulliseen tutkimukseen, mutta méérallisen tutkimuksen teorial&htoisyytté ei

voi kokonaan erottaa laadullisesta tutkimuksesta pois. Haastattelukaavakkeen maaréllisen
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tutkimuksen kysymyksiin haastattelutilanteessa tehdyilla tarkentavilla kysymyksilla 1ahes-
tyttiin tutkimusongelmaa juuri talla metodilla. [24]

Laadullinen tutkimusmetodi méaaritelld&n olevan sopusoinnussa tutkimusongelmaan ja tut-
kimuksen teoreettisen viitekehyksen kanssa. Ndm& mééritteet taytettiin haastattelutilan-
teessa luodussa tilanteessa osallistuvana haastatteluna tehdyilld strukturoimattomilla ky-

symyksilla.

Ei-numeraalisesta laadullisen tutkimuksen aineistosta tehtiin tulkinta perustuen tutkijan
henkilokohtaiseen kokemukseen ja tutkimuksen méaaréllisen osan tuloksiin. Taten laadulli-
nen tutkimustulos ei ole absoluuttinen eiké objektiivinen, kuten laadullinen tutkimus ei

teoreettisesti katsoen koskaan olekaan. [28]

3.2 Kaytannon koe- ja mittausjarjestelyt
Haastattelututkimusta edelsi puhelinkysely, joka suoritettiin kaupallisena palveluna kysely-
ja tarjoavan yrityksen tekemand. Kyseisen kyselyn haastattelututkimuksen lahtotiedoiksi

soveltuvina kysymysten aihealueina olivat:

- Mitd tarvitsemianne suunnittelupalveluja Teiltd talld hetkelld puuttuu, tai missa
palveluissa toimittaja voisi toimia kanssanne paremmin ja tehokkaammin?

- Mitkd ovat suurimmat esteet tai vaikeudet ulkoisen suunnittelijan kéytolle omiin
hankkeisiinne?

- Kumpi on vaikeampaa hallita tai vie enemmaén aikaa kédytettdessé ulkoista suunnit-
telua, ihmiset vai jarjestelmat?

- Kuvailkaa omin sanoin ihanteellinen suunnittelupalveluiden toimittaja.

Edella esitettyjen kysymysten avoimien kysymyksenasettelujen vastauksista muodostettiin
aineistolahtoisesti haastatteluun sopivia strukturoituja kysymyksia. Strukturoitujen kysy-
mysten vastausvaihtoehtojen kehittdmisesséd hyodynnettiin niin tutkimuksen teettdneen
Rejlers Oy:n mekaniikkasuunnittelun osastopaallikon asiantuntemusta, kuin tutkijankin

henkilokohtaisia kokemuksia tutkimusongelman aihepiirista.
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Tulevaisuuden tutkintaan suuntautuvien kysymysten kehittdminen aloitettiin seuraavista

alustavista méaaritellyisté aihepiireista:

- Kuinka suunnittelutoimiston (Rejlers Oy) suunnittelijoiden ammattitaito, osaami-
nen ja hankittu koulutus vastaavat muuttuvasta asiakasymparistosta tulevien toi-
meksiantojen sisaltod?

- Mitd konetekniikan palveluja suunnittelutyon lisaksi tullaan tarvitsemaan muuttu-
vassa asiakasymparistossa?

- Mitd tarvittavista palveluista muuttuvassa asiakasymparistdssé suunnittelutoimiston
valikoimasta (vield) puuttuu?

- Millaista toimintatapaa asiakkaat toivovat suunnittelutoimistolta muuttuvassa asia-

kasymparistossa?

Kysymyksissé, joissa kysymyksenasettelu todettiin strukturoituna rajoittavan vastausvaih-
toehtoja liiaksi, asetettiin kysymys avoimessa muodossa. Strukturoinnissa hyddynnettiin
edelld mainitusti tuntemusta tutkimusongelman aihepiiristd. Myos haastattelun lahtotietona
olleen kyselyn vastauksia kaytettiin aineistol&htoisesti haastattelukysymysten strukturoin-

nin perusteena.

Tutkimuskysymykset voitiin jakaa seuraaviin kuuteen kategoriaan:

- suunnittelupalvelujen nykytilanne

- suunnittelupalveluja kayttavien yritysten muutostarpeet
- suunnitteluprojektin hallinta

- kiirehuiput suunnittelutydssé

- mekaniikkasuunnittelun liséksi tarvittavat palvelut

- mahdolliset muutokset asiakaskunnan toiminnassa

Niin haastattelututkimuksen kysymyskaavake kuin kyselyn avoimet kysymykset sek& ky-

selyn vastausten strukturointi esitetdén liitteessa I.
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Haastattelututkimukseen valittuihin haastateltaviin otettiin yhteys puhelimitse. Yhteyden-
otossa esiteltiin tutkimuksen teettdja, tekija, sekd niin tutkimuksen aihe kuin etta tutkimus
on diplomi-insinddriopintojen paattdtyé. Samoin tiedusteltiin vastaajan kiinnostusta osal-

listumisesta tutkimukseen ja mahdollista ajankohtaa haastattelun suorittamiselle.

Kaikki haastattelut suoritettiin haastateltaville soveltuvina aikoina tutkimukseen osallistu-
neiden yritysten tiloissa. Talla pyrittiin luomaan haastateltavalle luonteva ymparisto, jossa
vastata ennalta aavistamattomiin ja spontaania vastausta vaativiin kysymyksiin. Myos tut-
kimuksen laadullisen osan tulkittiin muodostuvan luontevammin, kun tutkija vieraili yri-

tysten tiloissa tekeméssa haastattelun.

Tutkimuskysymykset esitettiin puolistrukturoidun haastattelukaavakkeen mukaisessa jar-
jestyksessé (liite ). Haastateltavalle annettiin kysymyskaavake, jotta tutkija kysyessa ky-
symystd haastateltava pystyi samalla lukemaan kysymyksen. Tutkijan kysymyskaavakkee-
seen jatettiin tilaa, johon kykeni Kirjoittamaan haastatellun kysymyksiin antamia tarken-
nuksia. Kyseisilla tarkennuksilla muodostettiin maarallisen tutkimuksen puolistrukturoidun
haastattelun rinnalla laadullinen tutkimusaineisto. Kysymyskaavakkeeseen tutkija saattoi
my0s kirjoittaa laadullisen tutkimuksen osana haastateltavan sanattoman viestinnan huo-
miointeja. Haastattelussa edettiin haastateltavan kysymyksiin antamien vastauksen tahdis-
sa. Huomattaessa tarvetta, saatettiin aiempien kysymysten vastauksia tarkentaa. Téaté
edesauttoi haastateltavalla oleva kopio kysymyskaavakkeesta. Tutkijan kokemus tutkimuk-
sen aihepiirista aikaansai tilanteen, jossa puheviestintd haastattelijan ja haastateltavan valil-
I& oli molemminpuolista, joskin ei vastauksia johdattelevaa, vaan pikemminkin kysymy-

sasettelujen selkeyttdmistd ja tutkimusongelman yleisté valottamista.

Tutkijan esitettyd kaikki kaavakkeen mukaiset kysymykset tiedusteltiin vield haastatelta-
valta mahdollisia tarkennuksia vastauksiin. Jos haastateltavalla oli lisattdvad vastauksiin,
Kirjattiin ne vield haastattelun paatteeksi tutkijan kaavakkeeseen. Haastateltavan kopio ky-
symyskaavakkeesta jatettiin haastatellun yrityksen kayttoon haastattelukysymysten mah-

dollisesti herattdneiden uusien yritystoimintaan liittyvien ajatusten kehittamiseksi.

Haastattelukysymykset aseteltiin perustuen tutkimuksen aikaisen markkinatilanteen vaiku-
tukseen tutkimuksen aihepiirind olleen konepajateollisuuden alalla. Samalla alalla tehta-
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vassa vastaavassa tutkimuksessa tulee ottaa kyseisen ajankohdan markkinatilanne samalla
lailla huomioon kysymyksien kehittelyssa. Eri tutkimusten vertailussa tulee my6s huomi-
oida muuttuvana tekijana eri haastateltavien ja mittaustilanteiden vaikutus. Jopa saman
haastateltavan vastaukset voivat vaihdella tilanteesta riippuen, saati jos haastateltava ei ole

sama kuin verrattavassa tutkimuksessa.

3.3 Numeerinen ja tilastollinen analyysi

Haastattelututkimuksen todettiin olevan analysointiongelmana tyyppia, jolle ei ole suoraa
soveltuvaa numeerista ratkaisumenetelma&. Etenkin kyseisen tutkimuksen vastausten va-
hainen lukumé&é&rd on selked ominaisuus analysoitavassa materiaalissa, joka viittaa tahan.
Tutkimus analysoitiin haastattelukysymysten vastauksiin perustuen. Tamakin tehokas ja

stabiili menetelméa antaa kyllin tarkan ratkaisun.

Teoreettisesti tdsmallinen numeerinen analyysi korvattiin nopeammalla heuristisella [40]
menetelmalld. Heuristiikka johtaa riittavan lahelle parasta mahdollista lopputulosta, vaikka

onkin epaformaali menetelma.

Tutkimusaineiston tilastollinen analyysi esitettiin niin tilastollisin kuin graafisin keinoin
numeerisen analyysin kasittelyn tuloksena. Tilastollisten esitysten taulukoita ja graafisten

esitysten pylvaskuvioita tdydennettiin sanallisella esityksella. [30]

Yhden muuttujan suoran analyysin luokitteluasteikkoina kaytettiin frekvensseja (lukumaa-
rd) ja prosenttiosuutta. Kahden muuttujan analyysissa kaytettiin perusmenetelména aineis-

ton ristiintaulukointia taulukoiden kahta muuttujaa ristiin keskenaan.

Tilastollisella analyysilla selvitettiin tutkimuksesta tulosten moodi, mediaani ja keskiarvo.
Vastausten vahdiseen lukumaaréén perustuen mediaani mééritettiin suhteellisen stabiilina
yhden muuttujan analyysin virhetarkastelun perussijaintiluvuksi. Kahden muuttujan ana-
lyysissa eivéat vastausten méaéraan perustuen lineaariset regressiomallit anna kovin luotetta-
via tuloksia, joten analyysi tehtiin kahden soveltuvan kysymyksen kesken tehdyn korrelaa-

tion tarkastelulla.
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Osana tutkimusta tarkasteltiin myds soveltuvan tutkimusmateriaalin muokkausta tietoko-
neavusteiseen tilastolliseen kasittelyyn soveltuvaksi. T&lloin tiettyja jo aiemminkin analy-
soituja haastatteluvastauksia muutettiin karkeampijakoiselle asteikolle viisiportaiselta

Likert-asteikolta Fisherin nelikenttdanalyysiin [12] soveltuvaksi kahden vastausvaihtoeh-
don asteikolle. Vastausten muokkaaminen epatarkemmalle asteikolle vaarantaa tutkimustu-
loksen eri menetelmilla tehtyjen analysointien soveltuvuuden keskindiseen vertailuun.
Vaikka tietokoneavusteinen tulosten analysointi mahdollistaa monipuoliset tutkimustulok-
set, on se vahaiselld vastausten lukumaéaralla haastavaa, jotta tutkimuksesta saataisiin luo-

tettavia tuloksia.

3.4 Kehitetyt analysointimenetelmat

Tutkimuksella luotiin pohja Rejlers Oy:lle asiakastyytyvaisyyden ja asiakkaiden tulevai-
suudenndkymien kartoitukseen haastattelututkimuksella. Lukuma&raisesti usean haastatte-
lukysymyksen tuottamasta suuresta madrasta tutkimustietoa analysoitiin tiivistetty tulos,
jota pystyy arvioimaan helposti ja kykenee loytamaan kasiteltyjen kysymysten ongelma-
kohdat ja parannettavat osa-alueet. Tutkimustulosten esityksessa kaytettiin analyysityyp-
piin ja kysymysaiheisiin soveltuvia esitystapoja, joita tulevissa tutkimuksissa voidaan vari-

oida tarpeen mukaan.

3.5 Luotettavuustarkastelu

Tutkimustuloksen luotettavuuden ja laadun takaaminen pohjustettiin niin haastattelukysy-
mysten kuin kysymyskaavakkeen monivaiheisella suunnittelulla. Haastattelukysymykset
perustuivat tutkimusongelmasta kehitettyihin kysymyksiin, joita kaytettiin jo haastattelu-
tutkimusta edeltdneessé puhelinkyselyssd. Tuohon kyselyyn saatujen vastausten ja tutki-
musongelmaa tarkentavien haastattelukysymysten perusteella kysymysten rakennetta muo-
toiltiin muun muassa Rejlers Oy:n Itd&-Suomen mekaniikkasuunnittelun osastopaallikon
kokemuksiin perustuen. Haastattelukysymysten toimivuutta testattiin Rejlers Oy:n asiakas-
kuntaan kuulumattomassa yrityksessa tehdyssé haastattelussa. Haastattelukysymyskaavake
lahetettiin myods sahkdpostilla toiseen asiakaskunnan ulkopuoliseen yritykseen. Sek& haas-
tatellussa yrityksessa ettd sdhkopostilla vastanneessa yrityksessa kysymystenasettelu todet-
tiin toimivaksi. Molemmista haastattelulomaketta testanneista yrityksisté saatiin jopa tut-

kimukseen soveltuvia vastauksia.
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Tutkimuksen validiteetti, eli mittaavatko kysymykset sitd mita piti, joka on tutkimuksen
luotettavuuden ensisijainen peruste, taattiin muotoilemalla kysymyksenasettelu tdéhan het-
keen ja odotettavissa olevaan tulevaisuudessa mahdollisesti muuttuvaan tilanteeseen sijoit-
tuvaksi. Jatkotutkimuksissa kysymyksiin voitaisiin vastaavasti tehdé tarpeellisia muutoksia
kysymystenasettelun perusajatusten muuttumatta. Validiteettia, tutkimuksen sisallollista
kysymysté, lahestyttiin ei-tilastollisesti, kuitenkin reliabiliteetille merkittavana tutkimuksen

osatekijana.

Tutkimuksen reliabiliteetti, eli miten tarkasti mitataan, pyrittiin takaamaan tiedonkeruun
yhdenmukaistamisella. Niin haasteelliseksi todettujen strukturoitujen kysymysten ja vasta-
usvaihtoehtojen kuin avoimien kysymysten laatiminen ja kehittdminen tehtiin Rejlers Oy:n
Ita-Suomen mekaniikkasuunnittelun osastopééallikon ja tutkijan tutkimusongelman aihepii-
rin kokemuksiin perustuen. Vaikka haastattelut suoritettiin asiakkaiden luona, muodostet-
tiin tilanteista yhtenevaisig; samat haastattelukysymykset esitettiin haastateltaville samassa

jarjestyksessa. Talla pyrittiin vahentdmaan tiedonkeruun epavarmuutta.

Triangulaatio, eli useamman tutkimusmenetelmén yhdistdminen samassa tutkimuksessa,
toteutettiin suorittamalla maarallinen tutkimus haastattelukaavakkeen mukaisilla kysymyk-
sillg, joita tarkennettiin laadullisen tutkimuksen osalta haastateltavaa havainnoiden, seka
tutkimustuloksen vertailemisella aiemmin tehtyihin vastaavien tutkimusten tutkimustulok-
siin. Kyseiselld menetelmatriangulaatiolla pyrittiin vélttdmaan tilanne, jossa yksittaisesta
mittauksesta aiheutuu tutkimustulokseen virhe. Mahdolliset ristiriitaisuudet tuloksissa,
jotka vaativat tutkimusongelman tuntemusta, méériteltiin tutkijan tulkittavaksi perustuen

tutkijan henkilokohtaiseen kokemukseen tutkimuksen aihealueesta.

Tutkimuksen otoskoko todettiin luotettavuuteen vaikuttavaksi tekijéksi, vaikkakin jossain
maarin toissijaiseksi. Otoskoon kasvattamisen vain nelidjuuren suhteessa vaikutus tark-
kuuden kasvuun korvattiin haastateltavien yritysten otanta-asetelmalla. Haastateltavat va-
littiin Rejlers Oy:ta eniten kiinnostavista asiakkaista, perusjoukosta, jotka sijoittuivat asia-
kaskunnassa laajalle sektorille. Té&ll& otantamenetelmall& jokaisella perusjoukkoon kuulu-

valle annettiin sama todennakdisyys tulla valituksi otokseen.
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Tutkimusresurssien rajallisesta méarasta, ja taten véahdisesta vastausten lukumaarasta joh-
tuen, tutkimuksen virhemarginaalin todettiin muodostuvan mitd ilmeisimmin suureksi.
Koska tutkimuksessa ei ollut resursseja tehdd laajemmin haastatteluja, ja tiedonkeruun
lisdys véhentéisi ainoastaan otannasta johtuvaa tutkimustuloksen epévarmuutta, paatettiin

resurssien mahdollistaman otannan olevan kyseisessa tutkimuksessa riittava.

Vastausprosentti huomioitiin tutkimuksen luotettavuuden ilmaisimena. Tutkimuksen luo-

tettavuuden arvioinnin kannalta tutkimustuloksessa esitettiin myds vastausprosentti.

3.6 Tulosten esittdmistapa

Tulosten esittdmistavaksi valittiin numeerinen kuvaus, eli taulukointi. Taulukointia tarken-
nettiin sanallisella tulosten esittdmisella. Analysoitavan aineiston luonteesta, eli vastausten
vahaisestd maarasta johtuen, voitiin taulukoina esittdé niin suorat analyysit kuin ristiintau-

lukoinnit.
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4 TULOKSET

4.1 Haastattelututkimuksen tulos

Tutkimustulos perustuu yhden muuttujan suoraan analyysiin sekd kahden muuttujan ristiin-
taulukointeihin. Haastattelututkimuksen puolistrukturoidussa kysymyslomakkeessa kaytet-
tiin strukturoiduissa kysymyksissd Likert-asteikkoa. Viisi vastausvaihtoehtoa sisaltavaa
asteikkoa sovellettiin myds avoimien kysymysten strukturointiin. Avoimet kysymykset

strukturoitiin tutkimustuloksen analysointiin soveltuvaksi.

4.1.1 Tutkimustulos suoralla analyysilla haastattelukysymyksittain

Kone- ja laitesuunnittelun nykytilannetta yhden muuttujan suoralla analyysilla tarkastelta-
essa todettiin taulukon 1 mukaisesti, ettd haastatelluista yrityksista puolet tarvitsi detalji-
suunnittelijaa, kolmasosa avustavaa suunnittelijaa tai piirt4jad. Toki kaikkia edelld mainit-
tuja saattaa olla tarvetta kdyttaa eri suunnitteluprojektien ollessa tehtavina erilaisissa. Vain
kuudesosa kaytti mahdollisesti myds suunnitteluprojekteissa oman yrityksen ulkopuolista
paasuunnittelijaa. Yritysten ulkopuolisten suunnittelijoiden ammattitaito vastasi toimek-
siantoja kahden kolmasosan haastatelluista yrityksistd mielestd hyvin, kuten nahdaén tau-
lukosta 2. Myds suunnittelupalveluja tarjoavan yhtion suunnittelijoiden koulutus todettiin
(taulukko 3) yli 80 % osuudella vastauksista haastateltujen yritysten tarpeita vastaavaksi.
Tarkeimmaksi erikoisosaamiseksi mainittiin taulukolla 4 esittden suunnittelupalveluja yri-
tyksen ulkopuolelta ostettaessa toimialan suunnittelukriteereiden tietdmys. Kyseisen vasta-
uksen antoi 40 % haastatelluista yrityksista. Tietdimyksend yrityksissa ké&sitetddn muun

muassa toimialan, tuotteen ja tuotteen loppukéyton asiakaskunnan tuntemuksena.

Taulukko 1. Mitd erilaisia Rejlersin kone- ja laitesuunnittelun suunnittelupalveluja tarvit-
sette?

Suunnittelupalvelut Lukumaara Prosenttiosuus
[kpl] [%]

Avustava suunnittelija/piirtaja 4 33,3

Detaljisuunnittelija 6 50,0

Paasuunnittelija projektissa 2 16,7

Projektijohto - -

Joku muu -

yhteensd 12 100
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Taulukko 2. Kuinka yhtiossanne tyéskennelleiden Rejlersin suunnittelijoiden ammattitaito
on vastannut yhtionne toimeksiantojen sisaltoa?

Suunnittelijoiden ammattitaito Lukumaara Prosenttiosuus
[kpl] [%]
Hyvin 4 66,7
Tyydyttévasti 1 16,7
En osaa sanoa - -
Valttavasti 1 16,7
Heikosti - -
yhteensd 6 100

Taulukko 3. Vastaako Rejlersin suunnittelijoiden koulutus mielestéanne yhtidnne tarpeita?

Suunnittelijoiden koulutus Lukumaara Prosenttiosuus
[kpl] [%]
Hyvin 5 83,3
Tyydyttavasti - -
En osaa sanoa 1 16,7
Valttavasti - -
Heikosti - -
yhteensd 6 100

Taulukko 4. Mit& erikoisosaamista yhtionne toiminta vaatii ulkopuoliselta suunnittelijal-
ta?

Erikoisosaaminen Lukumé&ara Prosenttiosuus
[kp!] [%]

Yrityskohtainen tietotekniikkasovellus 1 10
Yrityksen toimialan suunnittelukriteerit 4 40
Lujuuslaskenta 3 30
Sahkdsuunnittelu 2 20
Kielitaito - -

yhteensd 10 100

Suunnittelukdytantdjen muutoksia kone- ja laitesuunnittelussa tiedusteltaessa todettiin tau-
lukon 5 mukaisesti puolessa haastatelluista yrityksista ulkopuolisten suunnittelijoiden kou-
lutuksen parhaaksi tulla suunnatuksi yhdelle tietylle toimialalle. Samasta taulukosta nah-
daan, ettd kolmannes yrityksista toivoi suunnittelijoille koulutusta useammalle toimialalle,
toki kone- ja laitesuunnittelun piirissd. Laajalle asiakaskunnalle koulutuksen tarpeen nah-
neet toisaalta myds samalla korostivat oman toimialan osaamisen merkitysté, todetaan tau-

lukossa 5. Suunnittelupalvelujen tarjonnassa kaksi kolmasosaa yrityksista ei ndhnyt puut-
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teita, kuten nahddén taulukosta 6. Samasta taulukosta nahdaédn myos, ettd kolmasosa haas-
tatelluista yrityksista, joilla oli suunnittelupalveluissa tarjonnan puutetta, tarvitsi suunnitte-
lupalveluja muualtakin kuin kone- ja laitesuunnittelusta. Taulukossa 7 esitetdan, etta hie-
man yli 40 %:lla yrityksista ei ollut tarvetta muuttaa nykyistéd suunnittelupalvelukéytantoé,
koska suunnittelupalvelujen tarjonta oli silla hetkell& sopivaa. Loput vastaukset jakautuivat
tasaisesti yritysten toimialojen yksittdisille erikoissektoreille, esitetddn myos taulukossa 7.

Taulukko 5. Miten Rejlersin kone- ja laitesuunnittelijoiden koulutusta tulisi suunnata?

Koulutuksen suuntaaminen Lukumaéara Prosenttiosuus
[kpl] [%]

Erikoistuen yhden asiakkaan tarpeisiin -

Jollekin tietylle toimialalle 3 50,0
En osaa sanoa - -
Usealle toimialalle 2 33,3
Laajalle suunnittelualan asiakaskunnalle 1 16,7
yhteensd 6 100

Taulukko 6. Mita Rejlersin mahdollisesti tarjoamia suunnittelupalveluja Teilta talla het-
kella puuttuu?

Tarjotut suunnittelupalvelut Lukumaara Prosenttiosuus
[kp!] [%]

Ei puutu suunnittelupalveluja 4 66,7
Hydrauliikkasuunnittelu - -
En osaa sanoa - -
Mekaniikkasuunnittelu - -
Joku muu 2 33,3

yhteensd 6 100

Taulukko 7. Onko Teilla tarve suunnittelupalveluille, joita Rejlers ei tarjoa? Jos on, niin
mit& palveluja?

Suunnittelupalvelujen tarve Lukumé&éara Prosenttiosuus
[kpl] [%]
Automaatiosuunnittelu 1 14,3

Séhkdmekaniikkasuunnittelu 14,3
Toimilaitteiden kayttokirjat 14,3

Ei tarvetta muuttaa nykyisesta kdytannosta 42,9

1
1
Layout-suunnittelu 1 14,3
3
7

yhteensa 100
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Suunnitteluprojektin hallinnassa ulkopuolisia suunnittelupalveluja kaytettdessa todettiin
taulukon 8 mukaisesti yhtaldisill4 vastausten méaarilla vaikeiksi hallita niin suunnittelutoi-
miston tyontekijat kuin oman yhtién ja suunnittelutoimiston valinen yhteydenpito seka

oman yhtion ja suunnittelutoimiston vélinen tietoliikenne.

Taulukko 8. Mika on vaikeinta hallita kaytettdessa Rejlersin suunnittelupalveluja?

Luku- Prosentti-
Vaikeinta hallita suunnittelupalveluissa maaré osuus
[kpl] [%]
Suunnittelutoimiston tyontekijat 2 33,3
Oman yhtion ja suunnittelutoimiston vélinen yhteydenpito 2 33,3
En osaa sanoa - -
Oman yhtion ja suunnittelutoimiston vélinen tietoliikenne 2 33,3
Kéytossa olevan tietotekniikan osaaminen suunnittelutoimistossa - -
yhteensd 6 100

Taulukon 9 esittdmana nihdaan, ettd suurin este ulkoisen suunnittelupalvelun kéytolle oli
60 %:lla haastatelluista yrityksistd soveltuvan suunnitteluhenkilékunnan saatavuus tarvit-
tavalla hetkelld. Yhtidissd on kaytdssa tietoteknisid sovelluksia, jotka vaativat sekd ohjel-
mien asennuksia ettd kayttajien koulutusta. Taman vastasi esteen syyksi 20 % haastatelluis-
ta yrityksistd. Myos 20 % haastatelluista yrityksistd néki aiemmat kokemukset ulkoisen

suunnittelijan kdyton esteend.

Taulukko 9. Mitka ovat suurimmat esteet ulkoisen suunnittelijan kaytdlle omiin hankkei-
siinne?
Luku-  Prosent-

Esteet ulkoisen suunnittelijan kaytolle madra tiosuus
[kpll  [%]
Soveltuvan suunnitteluhenkil6kunnan saatavuus 3 60
Ulkopuolisen suunnitteluhenkilokunnan koulutuksen soveltumattomuus - -
Ongelmat esimerkiksi kayt0dssé olevissa tietotekniikoissa 1 20
Aiemmat negatiiviset kokemukset ulkopuolisesta suunnittelutyosta 1 20
Joku muu - -
yhteenséd 5 100

Kiirehuippujen tilapéistydvoiman tarpeen hankinnan péaatostd, joka esitetddn taulukossa 10,
vaikeutti yleisesti ottaen tilanne, jossa ulkopuolisen suunnittelijan tarve havaitaan eri yhti-
Oiden erilaisista suunnitteluprosesseista huolimatta lahella tarpeen ajankohtaa. Tilapdistyo-

voiman valinta jakautui taulukon 11 mukaan tasaisesti partnerisopimusten ja aiempien ko-
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kemusten perusteilla tehtaviin tilauksiin. Kiirehuippujen tasauksiin ehdotettiin: suunnittelu-
toimistoilta tiiviimpad kyselya tulevista projekteista, suunnittelijoiden perehdyttdamista yri-
tykseen suunnitteluprojektien ulkopuolellakin ja suunnittelutoimistolla toiminimella ty6téa

tekevia suunnittelijoita (taulukko 12).

Taulukko 10. Mika on vaikein tekija kiirehuippujen aikaansaaman tilapaistydvoiman tar-
peen hankintaprosessissa?

Pro-
Luku-  sentti-
Vaikein tekija tilapaistydvoiman hankinnassa madra osuus
[kpl]  [%]
Tarve todetaan projektin sopimusneuvottelujen loppuvaiheessa 2 33,3
Havaitaan tarve saannéllisin véliajoin pidettavissa suunnittelukatsauksissa 1 16,7
Usealla yrityksell& suunniteluun tarve samaan aikaan 1 16,7
Yrityksen monihaarainen projektihallinta hidastaa tarpeen havaitsemista 1 16,7
Suunnittelukapasiteetin riittdméattdmyys havaitaan aikatauluja seuratessa 1 16,7
yhteensd 7 100
Taulukko 11. Mill& perusteella valitsette tilapaistyévoiman?
Tilapdistyovoiman valintaperuste Lukumé&ara Prosenttiosuus
[kpl] [%]
Partneri- ja vuosisopimukset 3 42,9
Referenssit ja aiemmat kokemukset 4 57,1
yhteensa 7 100
Taulukko 12. Kuinka kiirehuippujen tasaukseen mielestanne saataisiin parannusta?
Kiirehuippujen tasaus Lukumaara Prosenttiosuus
[kpl] [%]
Enemmaén aktiivisuutta suunnittelutoimistolta 2 25,0
Nopea reagointi 2 25,0
Ei suurta suunnittelijoiden vaihtuvuutta 2 25,0
Lis&a suunnittelijoita tuntisopimuksella 1 12,5
Suunnittelijoiden perehdyttdminen 1 12,5
yhteensd 8 100

Suunnittelupalveluissa voitiin haastateltujen yritysten mielestd toimia paremmin sekéd yh-
teydenpidossa ettd tehokkuudessa, joka ndhdaan taulukossa 13. lhanteellisen suunnittelu-
palvelujen toimittajan kuvailun taulukossa 14 nahdaan, ettd yleisimmiksi maaritteiksi nou-

sivat aktiivinen, ammattitaitoinen ja joustava.
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Taulukko 13. Missa palveluissa Rejlers voisi toimia kanssanne paremmin ja tehokkaam-
min?

Palvelujen parantaminen ja tehostaminen Lukuméara Prosenttiosuus
[kpl] [%]
Yhteydenpidossa 3 50
Tehokkuudessa 3 50
yhteenséd 6 100

Taulukko 14. Kuvailkaa omin sanoin ihanteellinen suunnittelupalveluiden toimittaja.

Ihanteellinen suunnittelupalveluiden toimittaja Lukumaara Prosenttiosuus
[kpl] [%]
Paikallinen 1 5,9
Joustava 4 23,5
Ammattitaitoinen 4 23,5
Aktiivinen 5 29,4
Kustannustehokas 3 17,6
yhteensa 17 100

Asiakasympariston mahdollisesti muuttuessa, nahdéan taulukosta 15, ettd haastatelluista
yrityksista n. 40 % mielesta tulisi suunnittelupalvelujen lisaksi tarjota myos tehokkaampien
ja ymparistoystavallisempien toimilaitteiden kehityspalveluja. Erilaisten lupamenettelyjen
hallinnan mainitsi n. 20 % haastatelluista yrityksistd mahdollisena palveluna kone- ja laite-
suunnittelutyon lisand. Ympéristonakokohdat huomioon ottaen tehtdvisséd kone- ja laite-
suunnittelun uusintaprojekteissa tulisi tietotekniikkasovellusten kayttod lisatd olemassa
olevien rakenteiden tallentamisessa suunnittelun jatkokdytté huomioiden. Samalla reilun
kymmenen prosentin vastausosuudella mainittiin suunnitteluprojekteihin kiinteasti liittyva
asennusvalvonta seka tuotekehitys. Kaikki edelld mainittu esitetddn taulukossa 15. Haasta-
telluista yrityksista puolet huomioisivat taulukon 16 mukaisesti ympaéristotekijat mahdolli-
sesti muuttuvassa asiakasymparistossd ja odottivat kehitystd niin sanotussa cleantech-
ympéristoteknologian osaamisessa. Tasaisesti kahdeksasosaan lopuista vastauksista jakau-
tui kehitys lupa- ja sddddsosaamisen lisddmisessd, joka myds ndhdaéan taulukosta 16. Tule-
vaisuudessa tapahtuvan suunnittelupalvelujen toimintatapojen muutoksia, esitettynd taulu-
kossa 17, olivat kolmasosalla vastauksista yhden yhteyshenkilén nimedminen projektille,
viidesosalla vastauksista niin sopivan tydryhman asettaminen projektikohtaisesti kuin jous-
tava toimintatapa. Myos viidesosa haastatelluista ei osannut mainita toimintarapoihin muu-

tostarvetta, joka myods nahdaén taulukosta 17. Kymmenesosa vastauksista taulukossa 17,
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eli tassd tapauksessa yksi vastaaja, mainitsi mahdollisuudeksi koko projektin hoitamisen

ulkoistettuna suunnittelupalveluna.

Taulukko 15. Mita konetekniikan palveluja suunnittelutyon lisaksi tulisi Rejlersin tarjota

mahdollisesti muuttuvassa asiakasymparistossa?

Pro-

Luku- sentti-

Palvelut suunnittelutyon lisaksi maarad osuus
[kpl]l  [%]
Asennusvalvonta 1 11,1
Tehokkaampien ja ymparistoystavéllisempien toimilaitteiden kehittdminen 4 444
Tietotekniikkasovellusten kayton laajentaminen 1 11,1
Lupamenettelyt 2 22,2
Tuotekehitys 1 11,1
9 100

Taulukko 16. Mita tarvittavista palveluista mahdollisesti muuttuvassa asiakasymparistdssa

Rejlersin valikoimasta viela puuttuu?

Puuttuva tarpeellinen palvelu Lukumaara Prosenttiosuus
[kp!] [%]
Saadosten hallinta asennusvalvontaan 1 12,5
Cleantech -osaaminen 4 50,0
Rakenteiden laserskannaus uusintaprojekteissa 1 12,5
Suunnittelun tueksi lupa- ja sdéadésosaamista 1 12,5
Kokonaistoimeksiantona tuotekehitysta 1 12,5
yhteensd 8 100

Taulukko 17. Millaista toimintatapaa toivotte Rejlersilta mahdollisesti muuttuvassa asia-

kasymparistossa?

Toivottu toimintatapa Lukumaara Prosenttiosuus
[kpl] [%]
Syklisessé tilauskuormituksessa joustavuus 2 20
Tilaukseen soveltuva tyéryhma 2 20
Tyoryhmalla yksi yhteyshenkilo 3 30
Asiakas ei johda suunnittelua vaan projektia 1 10
En osaa sanoa 2 20
yhteensd 10 100
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4.1.2 Tutkimustulos asiakassuhde ristiintaulukoinnin taustamuuttujana
Haastattelututkimuksen taustamuuttujaksi ensimmaéisesséd kahden muuttujan tarkastelun
ristiintaulukoinnissa valittiin asiakassuhde, eli vertailu Rejlers Oy:n asiakaskuntaan kuu-

lumattoman yrityksen vastauksista asiakaskunnan vastauksiin.

Kone- ja laitesuunnittelun nykytilanteessa asiakaskuntaan kuulumattoman yrityksen vasta-
ukset todettiin taulukon 18 mukaisesti sijoittuvan samalla lailla kuten asiakaskunnan, eli
painottuen avustavan suunnittelijan tai piirtajan ja detaljisuunnittelijan tarpeeseen kaytetta-
essd oman yrityksen ulkopuolista suunnittelupalvelua. Kaikista haastatteluvastauksista
asiakaskuntaan kuulumattoman vastaus muodosti 16,7 % osuuden vastauksista, joka nah-
daan myos taulukosta 18. Taten niin avustavan suunnittelijan tai piirtdjan kuin detaljisuun-
nittelijan tarve asiakaskuntaan kuulumattoman yrityksen projekteissa oli 8,3 %. Rejlers
Oy:n suunnittelijoiden ammattitaidon tiedustelu ei sovellu taysin asiakaskuntaan kuulumat-
toman yrityksen vastattavaksi, mutta yleensa ottaen ulkopuolisten suunnittelijoiden ammat-
titaidon katsottiin vastaavan hyvin toimeksiantoja, kuten taulukossa 19 esitetdan. Kaikista
vastauksista asiakaskuntaan kuulumaton yritys muodosti 16,7 % osuuden. Myds ulkopuo-
listen suunnittelijoiden koulutukseen vastattiin asiakaskuntaan kuulumattomassa yritykses-
sé yleistden, mutta siindkin tulos oli samansuuntainen taulukon 20 mukaisesti, eli koulutus
vastaa yrityksen tarpeita. Tassékin kysymyksessa asiakaskuntaan kuulumaton yritys edusti
16,7 % vastauksista. Yrityksen toimialan suunnittelukriteereiden tietdmys oli térkein eri-
koisosaaminen asiakaskuntaan kuulumattomassa yrityksessd, kuten myos asiakaskunnassa,
joka esitetddn taulukossa 21. Kymmenesosa vastauksista oli asiakaskuntaan kuulumatto-

man yrityksen osuus erikoisosaamista kysyttaessa.

Taulukko 18. Mita erilaisia Rejlersin kone- ja laitesuunnittelun suunnittelupalveluja tarvit-
sette?

Asiakas Ei-asiakas

Luku- Prosent- Luku- Prosent-
Suunnittelupalvelut maaré tiosuus maaré tiosuus

[kpl] [%] [kpl] [%]
Avustava suunnittelija/piirtaja 3 25,0 1 8,3
Detaljisuunnittelija 5 41,7 1 8,3
Paasuunnittelija projektissa 2 16,7 - -
Projektijohto - - - -
Joku muu - - - -

yhteensa 10 83,3 2 16,7
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Taulukko 19. Kuinka yhtidssanne tyoskennelleiden Rejlersin suunnittelijoiden ammattitaito
on vastannut yhtionne toimeksiantojen sisaltoa?

Asiakas Ei-asiakas

Luku- Prosentti- Luku- Prosentti-
Suunnittelijoiden ammattitaito maara osuus maaré osuus

- yleistden [kpl] [%] [kpl] [%]
Hyvin 3 60,0 1 16,7
Tyydyttévasti 1 16,7 - -
En osaa sanoa - - - -
Valttavasti 1 16,7 - -
Heikosti - - - -
yhteensd 5 83,3 1 16,7

Taulukko 20. Vastaako Rejlersin suunnittelijoiden koulutus mielestanne yhtionne tarpeita?

Asiakas Ei-asiakas
Luku- Prosentti- Luku- Prosentti-
Suunnittelijoiden koulutus maara osuus maara osuus
- yleistéen [kpl] [%0] [kpl] [%0]
Hyvin 4 66,7 1 16,7
Tyydyttavasti - - - -
En osaa sanoa 1 16,7 - -
Valttavasti - - - -
Heikosti - - - -
yhteensa 5 83,3 1 16,7

Taulukko 21. Mit& erikoisosaamista yhtionne toiminta vaatii ulkopuoliselta suunnittelijal-

ta?

Asiakas Ei-

asiakas

Luku- Prosent-  Luku- Prosent-
Erikoisosaaminen maara tiosuus maara tiosuus

[kpl] [%] [kpl] [%]
Yrityskohtainen tietotekniikkasovellus 1 10 - -
Yrityksen toimialan suunnittelukriteerit 3 30 1 10
Lujuuslaskenta 3 30 - -
Séhkosuunnittelu 2 20 - -
Kielitaito - - - -

yhteensd 9 90 1 10
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Suunnittelukdytantdjen muutoksissa kone- ja laitesuunnittelun toimialalla asiakaskuntaan
kuulumaton, kuten asiakaskuntakin, naki koulutuksen suuntaamisen tarpeen tietylle toimi-
alalle taulukon 22 mukaisesti. Rejlers Oy:n tarjoamien suunnittelupalveluiden puuttumisen
tiedustelu ei sovellu asiakaskuntaan kuulumattoman yrityksen vastattavaksi, mutta toisaalta
mitadn suunnittelupalveluja ei puuttunutkaan, aivan kuten enemmistolld asiakaskunnasta,
joka ndhdéan taulukossa 23. Myo6s nykyisten kdytantdjen muuttamista, joka esitetdén tau-
lukossa 24, ei asiakaskuntaan kuulumaton nahnyt tarpeelliseksi. Asiakaskuntaan kuulumat-
toman yrityksen osuus Kkaikista vastauksista oli niin suunnittelukdytdksien muutoksissa
kuin tarjottujen suunnittelupalvelujen puutteessa 16,7 % vastauksista ja nykyisten suunnit-
telukdytantdjen muuttamisessa 14,3 % vastauksista.

Taulukko 22. Miten Rejlersin kone- ja laitesuunnittelijoiden koulutusta tulisi suunnata?

Asiakas Ei-
asiakas

Luku-  Prosentti-  Luku- Prosentti-
Koulutuksen suuntaaminen maard  osuus madra  osuus

[kpl] [%] [kpl] [%0]
Erikoistuen yhden asiakkaan tarpeisiin - - - -
Jollekin tietylle toimialalle 2 33,3 1 16,7
En osaa sanoa - - - -
Usealle toimialalle 2 33,3 - -
Laajalle suunnittelualan asiakaskunnalle 1 16,7 - -

yhteensa 5 83,3 1 16,7

Taulukko 23. Mita Rejlersin mahdollisesti tarjoamia suunnittelupalveluja Teilta talla het-
kelld puuttuu?

Asiakas Ei-
asiakas
Luku- Prosentti-  Luku- Prosentti-
Tarjotut suunnittelupalvelut maara osuus maaré osuus
- yleistden [kpl] [%] [kpl] [%]
Ei puutu suunnittelupalveluja 3 50,0 1 16,7

Hydrauliikkasuunnittelu - - - -
En osaa sanoa - - - -
Mekaniikkasuunnittelu - -
Joku muu 2 33,3 - -

yhteenséd 5 83,3 1 16,7
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Taulukko 24. Onko Teilla tarve suunnittelupalveluille, joita Rejlers ei tarjoa? Jos on, niin

mita palveluja?

Asiakas Ei-
asiakas
Luku- Prosentti-  Luku- Prosentti-
Suunnittelupalvelujen tarve maara osuus maara osuus
- yleistéen [kpl] [%0] [kpl] [%]
Automaatiosuunnittelu 1 14,3 - -
Sahkoémekaniikkasuunnittelu 1 14,3 - -
Toimilaitteiden kayttokirjat 1 14,3 - -
Layout-suunnittelu 1 14,3 - -
Ei tarvetta muuttaa nykyisesta 2 28,6 1 14,3
kaytannosta
yhteensd 6 85,7 1 14,3

Ulkopuolisia suunnittelupalveluja kaytettdessa suunnitteluprojektin hallinnan vaikeuksiin

asiakaskuntaan kuulumaton yritys vastasi suunnittelupalveluja yleisesti kommentoiden.

Vaikeimmaksi hallita yritys ndki taulukon 25 mukaisesti ulkopuolisen suunnittelijan pe-

rehdyttdmisen yrityksen toimintaan. Kaikista haastatteluvastauksista asiakaskuntaan kuu-

lumattoman vastaus muodosti 16,7 % vastauksista. Suurimmaksi esteeksi ulkopuolisen

suunnittelupalvelun kaytolle, joka esitetdan taulukossa 26, asiakaskuntaan kuulumattomas-

sa yrityksessa koettiin soveltuvan suunnitteluhenkilékunnan saatavuus tarvittavalla hetkel-

l4. Viidesosa vastauksista oli asiakaskuntaan kuulumattoman yrityksen osuus ulkopuolisen

suunnittelupalvelun esteita kysyttaessa.

Taulukko 25. Mika on vaikeinta hallita kaytettaessa Rejlersin suunnittelupalveluja?

Asiakas Ei-
asiakas

Luku- Prosent-  Luku- Prosent-

Vaikeinta hallita suunnittelupalveluissa maara tiosuus maara tiosuus
- yleistden [kpl] [%] [kpl] [%]
Suunnittelutoimiston 1 16,7 1 16,7
tyontekijat
Oman yhtion ja suunnittelutoimiston va- 2 33,3 - -
linen yhteydenpito
En osaa sanoa - - - -
Oman yhtion ja suunnittelutoimiston va- 2 33,3 - -
linen tietoliikenne
Kaytossé olevan tietotekniikan - - - -
osaaminen suunnittelutoimistossa
yhteensd 6 100 1 16,7
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Taulukko 26. Mitka ovat suurimmat esteet ulkoisen suunnittelijan kaytdlle omiin hankkei-
siinne?

Asiakas Ei-
asiakas
Luku-  Pro- Luku-  Pro-
Esteet ulkoisen suunnittelijan kaytolle maard  sentti- maara  sentti-
[kpl] osuus [kpl] osuus
[%] [%]
Soveltuvan suunnitteluhenkilékunnan saatavuus 2 40 1 20
Ulkopuolisen suunnitteluhenkilékunnan koulu- - - - -
tuksen soveltumattomuus
Ongelmat esimerkiksi kéytossé olevissa tietotek- 1 20 - -
niikoissa
Aiemmat negatiiviset kokemukset 1 20 - -
ulkopuolisesta suunnittelutydsta
Joku muu - - - -
yhteensd 4 80 1 20

Kiirehuippujen tilapaistydvoiman tarpeen hankinnan paatosta vaikeutti asiakaskuntaan
kuulumattomalla, kuten asiakaskunnallakin, taulukon 27 esittdma tilanne, jossa ulkopuoli-
sen suunnittelijan tarve havaitaan lahelld tarpeen ajankohtaa. Asiakaskuntaan kuulumatto-
man yrityksen osuus vastauksista oli 16,7 % kaikista haastatelluista yrityksisté, joka n&h-
daan myos taulukosta 27. Tilapaistydvoiman valinta, taulukon 28 mukaisesti, painottui
asiakaskuntaan kuulumattoman yrityksen toiminnassa aiempien kokemusten perusteilla
tehtdviin tilauksiin. Tasaisesti jakautuneista taulukon 28 vastauksista asiakaskuntaan kuu-
lumattoman vastaus oli 14,3 % kaikista annetuista vastauksista. Parannuksessa kiirehuip-
pujen tasaukseen odotti asiakaskuntaan kuulumaton yritys esitettyna taulukossa 29 suunnit-
telutoimistoilta aktiivisuutta tarjousten valmisteluissa ja suunnittelijoiden perehdyttamises-
sé&. Vastaus edusti 25 % kaikista haastattelun kiirehuippujen tasausta koskevan kysymyk-

sen vastauksista, kuten nahdaan taulukosta 29.
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Taulukko 27. Mika on vaikein tekija kiirehuippujen aikaansaaman tilapaistyévoiman tar-
peen hankintaprosessissa?

Asiakas Ei-
asiakas
Luku-  Pro- Luku-  Pro-
maard  sentti- maard  sentti-
Vaikein tekija tilapéistydvoiman hankinnassa [kpl] osuus [kpl] osuus
[%] [%]
Tarve todetaan projektin sopimusneuvottelujen 2 33,3 - -
loppuvaiheessa
Havaitaan tarve saannéllisin véliajoin pidettavis- 1 16,7 - -
sé suunnittelukatsauksissa
Usealla yrityksella suunniteluun tarve samaan 1 16,7 - -
aikaan
Yrityksen monihaarainen projektihallinta hidas- 1 16,7 - -
taa tarpeen havaitsemista
Suunnittelukapasiteetin riittdmattémyys havai- - - 1 16,7
taan aikatauluja seuratessa
yhteensd 5 83,3 1 16,7
Taulukko 28. Milla perusteella valitsette tilapaistyévoiman?
Asiakas Ei-
asiakas
Luku- Prosent-  Luku- Prosent-
Tilapéistydvoiman valintaperuste maara tiosuus maara tiosuus
[kp!] [%] [kpl] [%]
Partneri- ja vuosisopimukset 3 42,9 - -
Referenssit ja aiemmat kokemukset 3 42,9 1 14,3
yhteensd 6 85,7 1 14,3

Taulukko 29. Kuinka kiirehuippujen tasaukseen mielestanne saataisiin parannusta?

Asiakas Ei-
asiakas
Luku-  Pro- Luku-  Pro-
Kiirehuippujen tasaus maarad  sentti- maard  sentti-
[kpl] osuus [kpl] osuus
[%] [%]

Enemmaén aktiivisuutta suunnittelutoimistolta 12,5 1 12,5
Nopea reagointi 25,0 - -

Lis&a suunnittelijoita tuntisopimuksella 12,5 - -
Suunnittelijoiden perehdyttdminen - 1 12,5

1
2
Ei suurta suunnittelijoiden vaihtuvuutta 2 25,0 - -
1
6

yhteensé 75,0 2 25,0
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Rejlers Oy:n asiakaskuntaan kuulumaton yritys ei osannut vastata kysymykseen toiminnan
parantamisesta ja tehostamisesta suunnittelupalveluissa (taulukko 30). Ihanteellisen suun-
nittelupalvelujen toimittajan kuvailussa asiakaskuntaan kuulumaton yritys maaritteli taulu-
kon 31 mukaisesti aktiivisen ja ammattitaitoisen. Kaikista haastatteluvastauksista vastaus
muodosti 11,8 % osuuden. Taten niin aktiivisen kuin ammattitaitoisen suunnittelupalvelu-

jen toimittajan madrite asiakaskuntaan kuulumattomalle yritykselle oli kummallekin 5,9 %.

Taulukko 30. Missa palveluissa Rejlers voisi toimia kanssanne paremmin ja tehokkaam-
min?

Asiakas Ei-
asiakas
Palvelujen parantaminen ja tehostaminen  Luku- Prosent-  Luku- Prosent-
maara tiosuus madra tiosuus
[kp!] [%] [kp!] [%]
Y hteydenpidossa 3 50 - -
Tehokkuudessa 3 50 - -
yhteensd 6 100 - -

Taulukko 31. Kuvailkaa omin sanoin ihanteellinen suunnittelupalveluiden toimittaja.

Asiakas Ei-asiakas
Ihanteellinen Luku- Prosentti-  Luku- Prosentti-
suunnittelupalveluiden toimittaja maara osuus maaré osuus

[kpl] [%] [kpl] [%]
Paikallinen 1 59 - -
Joustava 4 23,5 - -
Ammattitaitoinen 3 17,6 1 59
Aktiivinen 4 23,5 1 5,9
Kustannustehokas 3 17,6 - -

yhteensd 15 88,2 2 11,8

Asiakasympériston mahdollisesti muuttuessa Rejlers Oy:n asiakaskuntaan kuulumaton
yritys mainitsi tuotekehityksen, suunnittelupalvelujen lisdnd, muodostaen ehdotuksellaan
kaikista haastatteluvastauksista 11,1 % osuuden vastauksista, kuten nahdaén taulukosta 32.
Kokonaistoimeksiantoina suoritettavat tuotekehitysprojektit suunnittelupalvelujen lisdna
taulukon 33 mukaisesti saattaisivat tulla kysymykseen. Kaikista haastatteluvastauksista
asiakaskuntaan kuulumattoman erikoistoimialaan soveltuva vastaus muodosti 12,5 %

osuuden vastauksista. Rejlers Oy:n asiakaskuntaan kuulumaton yritys ei osannut vastata
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kysymykseen toimintatavasta mahdollisesti muuttuvassa asiakasympéristossé (taulukko
34).

Taulukko 32. Mita konetekniikan palveluja suunnittelutyon lisaksi tulisi Rejlersin tarjota
mahdollisesti muuttuvassa asiakasymparistossa?

Asiakas Ei-
asiakas
Luku-  Pro- Luku-  Pro-
Palvelut suunnittelutyon liséksi maara  sentti- mé&ara  sentti-
[kpl] osuus [kpl] osuus
[%] [%]
Asennusvalvonta 1 11,1 - -
Tehokkaampien ja ymparistoystavallisempien 4 44,4 - -
toimilaitteiden kehittdminen
Tietotekniikkasovellusten kayton 1 11,1 - -
laajentaminen
Lupamenettelyt 2 22,2 - -
Tuotekehitys - - 1 11,1
yhteensd 8 88,9 1 11,1

Taulukko 33. Mita tarvittavista palveluista mahdollisesti muuttuvassa asiakasymparistdssa
Rejlersin valikoimasta vielé puuttuu?

Asiakas Ei-
asiakas
Luku-  Pro- Luku-  Pro-
Puuttuva tarpeellinen palvelu maard  sentti- maara  sentti-
[kpl] osuus [kpl] osuus
[%] [%]
Saadosten hallinta asennusvalvontaan 1 12,5 - -
Cleantech -osaaminen 4 50,0 - -
Rakenteiden laserskannaus uusintaprojekteissa 1 12,5 - -
Suunnittelun tueksi lupa- ja séaddds-osaamista 1 12,5 - -
Kokonaistoimeksiantona tuotekehitysta - - 1 12,5
yhteensa 8 87,5 1 12,5
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Taulukko 34. Millaista toimintatapaa toivotte Rejlersilta mahdollisesti muuttuvassa asia-
kasymparistossa?

Asiakas Ei-
asiakas
Luku-  Pro- Luku-  Pro-
Toivottu toimintatapa maard  sentti- maard  sentti-
[kpl] osuus [kpl] osuus

[%] [%]
Syklisessa tilauskuormituksessa joustavuus 2 20 - -
Tilaukseen soveltuva tyoryhma 2 20 - -
Tyoryhmalla yksi yhteyshenkil® 3 30 - -
Asiakas ei johda suunnittelua vaan projektia 1 10 - -
En osaa sanoa 1 10 1 10
9 90 1 10

yhteensa

4.1.3 Tutkimustulos puhelinkyselyn tulokset ristiintaulukoinnin taustamuuttujana

Toisessa ristiintaulukoinnissa taustamuuttujaksi valittiin haastattelutukimusta edeltanyt
puhelinkysely, eli tehtiin vertailu soveltuvien kysymysten osalta haastattelututkimuksen ja
kyselytutkimuksen vastausten vélilla&. Puhelinkyselyssd kysymykset esitettiin avoimessa
muodossa, josta saadut vastaustulokset strukturoitiin tutkimusaineiston perusteella ristiin-

taulukoinnissa sopivaan analysoitavaan muotoon.

Haastattelututkimuksen taulukon 6 mukaista kysymysté asiakkaille tarjottujen suunnittelu-
palvelujen mahdollisista puutteista verrattiin puhelinkyselyn kysymyksen asiakkaiden tar-
vitsemista palveluista, joka vastaavasti esitetdan taulukossa 35. Niin haastattelututkimuk-
sessa (taulukko 6) kuin puhelinkyselyssa (taulukko 35) laaja enemmist6 vastaajista ei néh-

nyt puutteita suunnittelupalvelujen tarjonnassa.

Taulukko 35. Mita tarvitsemianne suunnittelupalveluja Teilta talla hetkelld puuttuu, tai
missa palveluissa toimittaja voisi toimia kanssanne paremmin ja tehokkaammin?

Tarvittavat suunnittelupalvelut Lukumé&éara Prosenttiosuus
[kpl] [%]

Hydrauliikkasuunnittelu 2 2,1

Lujuuslaskenta 2 2,1

Rakenne-/mekaniikkasuunnittelu 3 3,1

Projektihallinta - -

Ei tarvetta suunnittelupalvelulle 88 92,6

yhteensa 95 100
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Kysymys ulkoisen suunnittelijan esteelle oli asetettu samoin seka haastattelututkimuksessa,
jonka tulos esitetddn taulukossa 9, ettd puhelinkyselyssd, jonka tulos vastaavasti esitetddn
taulukossa 36. Eroina tutkimusten kysymyksenasettelussa oli, ettd haastattelussa kysymyk-
senasettelu oli strukturoitu, kun kyselysséd kysymys esitettiin avoimena. Haastattelututki-
muksen (taulukko 9) selke&d enemmistd vastasi soveltavan henkilokunnan saatavuuden es-
teeksi, kun taas puhelinkyselyssa (taulukko 36) ei ulkoiselle suunnittelupalvelulle nahty

tarvetta.

Taulukko 36. Mitka ovat suurimmat esteet tai vaikeudet ulkoisen suunnittelijan kaytélle
omiin hankkeisiinne?

Luku- Prosent-
Esteet ulkoisen suunnittelijan kaytolle maara tiosuus
[kpl] [%]
Ei estettd suunnittelupalvelulle 11 11
Suunnittelutarpeeseen hitaasti reagoiva, projektijohdon etatyona
hoitava ja suunnittelijoiden soveltumattoman ammattitaidon tar- 7 7
joava suunnittelutoimisto
Yrityksen suunnittelukdytannon erikoistuminen 29 29
Ulkoisen suunnittelutyon ja suunnittelijan koulutuksen kustannuk- 19 19
set
Ei tarvetta suunnittelupalvelulle 33 33
yhteensa 100 100

Kartoitettaessa suunnittelupalveluissa vaikeimmin hallittavaa tekijaa, asetettiin kysymys
haastattelututkimuksessa strukturoidusti taulukon 8 mukaisesti perustuen puhelinkyselysta
saatuihin avoimen kysymyksen vastauksiin, jotka nahdaan taulukossa 37. Haastattelutut-
kimuksessa (taulukko 8) vastaukset jakautuivat tasaisesti kolmanneksiin niin suunnittelu-
toimiston tyontekijoiden kuin oman yhtion ja suunnittelutoimiston vélinen yhteydenpidon
sekd oman yhtion ja suunnittelutoimiston vélisen tietoliikenne vélille. Puhelinkyselyssa
(taulukko 37) taas vastauksista lahes puolet sijoittui ihmisten — ulkoisen suunnittelupalve-

lun suunnittelijoiden — hallinnan hankaluuteen vaikeimpana tekijana.
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Taulukko 37. Kumpi on vaikeampaa hallita tai vie enemman aikaa kaytettdessa ulkoista
suunnittelua, thmiset vai jarjestelmat?

Vaikeinta hallita suunnittelupalveluissa Lukumaara Prosenttiosuus
[kpl] [%]
Ei osaa sanoa 6 6
Ihmiset 49 49
Jarjestelmat 9 9
Molemmat 30 30
Ei tarvetta suunnittelupalvelulle 6 6
yhteensd 100 100

Ihanteellisen suunnittelupalvelujen toimittajan kuvailua kysyttiin niin haastattelussa taulu-
kon 14 mukaisesti kuin kyselyssé esitettyna taulukossa 38 samalla lailla avoimesti asetetul-
la kysymykselld. Haastattelututkimuksen tuloksena (taulukko 14) suunnittelupalvelujen
toimittajan tulisi olla aktiivinen, joustava ja ammattitaitoinen, kun taas puhelinkyselyn pe-
rusteella (taulukko 38) asiakkaaseen yhteyttd pitavé, nopeasti reagoiva, ja ammattitaidolla
tyon tekeva.

Taulukko 38. Kuvailkaa omin sanoin ihanteellinen suunnittelupalveluiden toimittaja.

Ihanteellinen suunnittelupalveluiden toimittaja Lukumé&ard  Prosent-
[kpl] tiosuus
[%]

Ei osaa sanoa 39 39

Nopeasti reagoiva, asiakkaaseen tiiviisti yhteytté pitava, 26 26

yrityksen toimintaan mukautuva suunnittelutoimisto

Sopimusten mukaisesti mahdollisesti asiakkaan luona 26 26

ammattitaidolla tehtava suunnittelutyd

Kohtuulliset kustannukset 1 1

Ei tarvetta suunnittelupalvelulle 8 8
yhteensd 100 100

4.2 Konkreettiset sovellukset

Tutkimustuloksia pyritd&dn soveltamaan vertailupohjana jatkossa suoritettaville Rejlers
Oy:n asiakastyytyvaisyystutkimuksille. Myds asiakastyytyvaisyyden jatkuvaan seurantaan
ja kehittdmiseen pyritdan Rejlers Oy:ssd soveltamaan tutkimuksen tuloksia.
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4.3 Yleistettavissa olevat tulokset

Tutkimuksen kuuteen kategoriaan jakautuvista kysymyksistd voidaan lahinng asiakastyy-
tyvaisyytté kasittelevien kysymysten tuloksista yleistdad ensimmaéisend johtopdtds suunnit-
telupalvelujen nykytilanteesta. Alihankintana hankittavan koneensuunnittelupalvelun teki-
jat, konesuunnittelijat, ovat ammattitaitoisia ja heilld on hyva koulutustaso. Tuloksen pe-
rusteena voidaan pitdd tilannetta, ettd asiakasyrityksen ja alihankintapalveluja tarjoavan

yrityksen suunnittelijoilla on toisiaan vastaava insinddérikoulutus.

Toinen suunnittelupalvelujen nykytilannetta kasittelevé tutkimuskysymys, jonka tulos voi-
daan yleistad, koskee tilapaistydvoiman hankinnan vaikeutta. Asiakasyritykset toteavat
ulkoisen suunnittelupalvelun tarpeen erilaisista suunnitteluprosesseista huolimatta lahella
tarpeen ajankohtaa. Ongelmaan ei tosin palvelujen tuottaja voi juurikaan vaikuttaa, koska

on asiakasyrityksen toiminnasta johtuvaa.

Suunnittelupalveluja kayttavien asiakasyritysten mahdollisia toiminnanmuutoksia késitte-
levista kysymyksistd voidaan yleistaa tutkimustulos palvelutarjonnan puutteista. Liiketoi-
minnan negatiivisia ymparistovaikutuksia ehkaisevan tai vahentdvan, niin sanotun clean-
tech-ympéristotekniikan osaaminen korostuu asiakasyritysten toiminnassa. Siitd nahdaén
tutkimuksen perusteella alihankintapalvelujen tarjonnassa puutetta. Cleantech-osaamisen
maarad korostuu, koska lait ja asetukset maardavat yritysten toimintaa tutkimuksen teolli-

suudenalalla enenevéssa maarin.
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5 POHDINTA

5.1 Vertailu ja yhtymékohdat aiempaan tutkimukseen
Tieteelliseen tekniikan tutkimukseen siséltyva tiedonhaku suoritettiin tietokoneavusteista
Scopus-tietokantaa kayttden. Kyseinen monitieteinen tietokanta kasittelee tekniikan, luon-

nontieteiden ja talouden aihepiirejéa.

Tiedonhaulle asetettiin tavoitteeksi selvittda kaksi tieteelliselle tutkimukselle merkittavaa

asiaa:

- Mita tutkimuksen aihepiiristd on tiedeyhteisdssa kirjoitettu ja miten lahelle tutki-
musta aikaisempi aineisto tulee?

- Tutkimukselle luonteenomaisten avaintietojen kohdennettu haku.

Ensin mainitun selvitettdvéan asian haussa kaytettiin hakusanoja koneensuunnittelun tehok-
kuudesta, kannattavuudesta ja tuottavuudesta. Toisen asian selvittdmiseksi tehtiin hakuja

haastattelututkimusten luotettavuudesta ja tutkimustulosten analysoinnista.

5.1.1 Koneensuunnittelun tehokkuuden tutkimusten lahdekritiikki

Scopus-tiedonhaun tilastoja ja niiden perusteella tehtyja analyyseja esitetdan liitteessa Il.
Kyseisen liitteen kuvassa 1 on haulla "machine” “design” “efficiency” rajoitettuna “en-
gineering”-aihealueeseen havaittu tutkimusten lukumadran pysyneen tasaisena vuoteen
2006 saakka, mutta saavuttaneen tadhénastisen huipun vuonna 2009, jolloin on julkaistu 45
tutkimusta. Nyttemmin tuosta huipusta on lukumaara tullut alemmas, mutta pysynyt aiem-
pia hakutuloksen vuosia korkeampana. Jatkettaessa analyysid, todetaan liitteen 11 kuvan 2
mukaisesti tutkimusten julkaisulukumé&arédn kasvun tapahtuneen Kkiinalaisissa tiedejul-
kaisuissa. Kiinalaisen tutkimustyon méaara kyseisilla hakumaéaritteilld verrattuna muihin
maihin esitetdén liitteen 11 kuvassa 3. Liitteen Il kuvassa 4 esitetddn analyysi dokumentti-
tyypeittdin, jossa todetaan lehtiartikkelien olevan padosassa. Aiempien “engineering”-
aihealueeseen rajoitettujen analyysien vertailuksi esitetdén liitteen 11 kuvassa 5 hakumaérit-
teet tayttavien tutkimusten muutkin aihealueet. Liitteessa 11 on myds tiedonhakua tarken-
nettu edelld mainitulle vuodelle 2009. Liitteen kuvassa 6 esitetddn tarkemmin kyseisend
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vuonna julkaisujen enemmiston olleen kiinalaisia, joka sama tieto selkeytyy kuvassa 7.
Dokumenttityypeittdin kyseisend vuonna tutkimukset jakautuvat liitteen 11 kuvan 8 mukai-
sesti niin lehtiartikkeleihin kuin konferenssijulkaisuihin. Hakumaaritteet tayttavien tutki-
musten aihealuejakauma esitetaan liitteen 1l kuvassa 9. Tiedonhakua tarkennettiin koske-
maan Kiinaa. Scopus tunnistaa kiinalaisia tutkimuksia edella mainituilla hakumaaritteilla
vuodesta 2007 alkaen liitteen 11 kuvan 10 mukaisesti. Hakumaaritteet tayttavia tutkimuksia
on julkaistu lukumadaraisesti eniten Jiangsun yliopistossa liitteen 1l kuvan 11 mukaisesti.
Samassa kuvassa esitetddn, etta seuraavaksi eniten tutkimusjulkaisuja on tehty eri maatalo-
usalan yliopistoissa. Liitteen Il kuvassa 12 esitetdan lahes kaikkien kyseisten kiinalaistut-
kimusjulkaisujen olevan lehtiartikkeleja.

Tilastojen perusteella voidaan arvioida, ettd koneensuunnittelun tehokkuuden tutkiminen
on kiinnostanut lahivuosina, vaikkakin viime vuosina julkaistujen tutkimusten maaré on
pienentynyt. Voidaan my0s todeta, ettd tutkimuksia on tehty suurelta osin kiinalaisissa
tutkimuslaitoksissa, etenkin maatalouteen liittyvissa. Padosa julkaisuista on joko lehtiartik-
keleja tai konferenssijulkaisuja, joten “review”-tyyppiset tiedekatsaukset tieteellisine l&h-

deviitteineen puuttuvat lahes kokonaan.

5.1.2 Koneensuunnittelun kannattavuuden tutkimusten lahdekritiikki

29 9

Scopus-tiedonhaulla kéytettdessd hakumaiéritteitd “machine” “design” “cost-effectiveness”
rajoitettuna “engineering”-aihealueeseen havaittiin viimeaikaiset tutkimusten lukumaarien
huiput olleen vuosina 2008 ja 2010, jolloin tutkimuksia on julkaistu vuosittain kaksi. Tut-
kimuksia on julkaissut eniten ja tasaisimmin valiajoin vuodesta 1996 vuoteen 2010 geo-
teknillinen erikoisjulkaisu. Koneensuunnittelun kannattavuuden tutkimustuloksia on noina
vuosina julkaistu eniten Yhdysvalloissa. Jatkettaessa analyysid tutkimusjulkaisujen ja-
kauman tarkastelulla kaikkien monitieteisen tietokannan tieteenaloille, todetaan enemmis-
toné olevan “engineering”-aihealueeseen osuvat 15 tutkimusta ja “agricultural and biologi-
cal science”-aihealueen sisaltavat 13 tutkimusta. Tiedonhakua tarkennettiin yhdysvaltalai-
siin tutkimuksiin. Tietokannasta 16ytyy hakumaaritteiden mukaisia tuloksia vuodesta 1997
vuoteen 2010. Vuosittain on julkaistu yksittdisia tutkimuksia, vuonna 2010 kaksi. Aikai-
semmat julkaisut ovat geoteknillisia julkaisuja, vuoden 2010 kaksi julkaisua paperiteolli-
suuden konferenssijulkaisuja. Tutkimukset jakautuivat yksittéising eri tutkijoille ja tutki-
muslaitoksille.
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Vuosittain maksimissaan julkaistuista kahdesta koneensuunnittelun kannattavuuden tutki-
muksesta voidaan arvioida kyseisen tutkimusaiheen olevan vdhemman kiinnostava. Tilas-
tojen perusteella voidaan todeta aihealueen tutkimuksia eniten julkaistun Yhdysvalloissa,
jossa padosa on julkaistu geoteknillisessa erikoisjulkaisussa. Julkaisujen jakautuessa konfe-
renssijulkaisuihin ja lehtiartikkeleihin eri tutkijoiden tekeming, voidaan arvioida tutkimus-
ten olevan hyvinkin tapauskohtaisia.

5.1.3 Koneensuunnittelun tuottavuuden tutkimusten ldhdekritiikki

Hakumaédritteitd “machine” “design” “productivity” rajoitettuna “engineering”-
aihealueeseen Scopus-tiedonhaulla k&ytettdessa havaittiin julkaistujen tutkimusten luku-
maarén pysyneen tasaisena vuodesta 2005 nykypaivadn vuoden 1999 yksittdisen huipun
jalkeen. Analyysin kohdistuessa vuodesta 1991 nykypaivéan, todettiin 84 julkaistusta tut-
kimuksesta 26 julkaistun Kiinassa. Kyseisistd 84 tutkimuksesta analyysia tutkimusjul-
kaisujen jakauman tarkastelulla kaikkien monitieteisen tietokannan tieteenaloille jatkaen
todettiin 64 sijoittuvan “engineering”-aihealueeseen. Analysoitaessa vuotta 2012, eli vii-
meisimpid tutkimusjulkaisuja, todettiin julkaisujen painottuvan Kiinaan - yli 70 % oli Kii-
nalaisia. Vuoden 2012 kaikki tutkimusjulkaisut ovat joko tieteellisia lehtiartikkeleja tai
konferenssijukaisuja.

Arvioiden tilastojen perusteella, koneensuunnittelun tuottavuuden tutkimuksia julkaistaan
vaikkakin vaihtelevia maaria, niin viime vuosina kuitenkin saannéllisesti, joten voidaan
arvioida tutkimuksen olevan kiinnosta aihepiiri. Tilastojen perusteella todetaan, etté valta-
osa on kiinalaisia lehtiartikkeleja, joista monitieteisessa tietokannassa vajaa kolmannes on
insindoritieteiden alalta. Vuoden 2012 tilastoista havaitaan kaikkien tutkimusten olevan eri

tutkijoiden tekemia ja kahden kolmasosan olevan kiinalaisia.

5.1.4 Haastattelututkimuksen luotettavuuden tutkimusten lahdekritiikki

Hakumadritteilla ”survey” “reliability” rajoitettuna “engineering”-aihealueeseen havaittiin
Scopus-tiedonhaulla julkaisujen vuotuisen lukumadrén olleen vuonna 2012 analysoitujen
vuosien korkein 11 julkaisulla. Yhdysvalloissa kyseisistd tutkimuksista on julkaistu eniten,
l&hes 27 %. Seuraavaksi suurin lukumaéra tutkimuksia on julkaistu Kiinassa, josta osuus
julkaisuista on noin 21 %. Aihealueen “engineering” osuus monitieteellisessé tietokannassa

edella mainituilla hakumaéritteilla todettiin olevan 33,9 %.
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Koneensuunnittelun haastattelututkimuksen luotettavuuden tutkimuksista voidaan tilasto-
jen perusteella arvioida tutkimusten olevan lukuméaréisesti kasvusuunnassa. Viimeisim-
pien tarkastelussa mukana olleiden kolmen vuoden aikana on vuodessa julkaistujen tutki-
muksien lukumaéara kasvanut yli 30 prosentilla. Yhdysvallat ja Kiina muodostavat kahdes-
taan maina l&hes puolet tutkimusten julkaisumaista. Reilu kolmannes monitieteellisen tie-

tokannan luotettavuuden tutkimuksista sijoittuu koneensuunnittelun alalle.

5.1.5 Tutkimustulosten analysoinnin lahdekritiikKi

Kéytettdessd Scopus-tiedonhaussa maééritteitd “survey” “result” “analysis” rajoitettuna
“engineering”-aihealueeseen seka tieteellisiin ’review”-katsauksiin, jotka sisaltavét tieteel-
lisia lahdeviittauksia, todettiin julkaistujen tutkimusten lukumaaran olleen korkeimmillaan
vuonna 2011, jolloin oli julkaistu 7 tutkimusta. Analysoitaessa tutkimuksien julkaisumaita
vuodesta 1994 nykypdivaan, ovat kérjessé Yhdysvallat viidellg, Italia neljalla sekd Ranska
ja Yhdistyneet kuningaskunnat kolmella tutkimuksella. Aihealueen “engineering” osuus

monitieteellisessa tietokannassa tutkimustulosten analysoinnissa todettiin olevan 26,7 %.

Tilastojen perusteella voidaan arvioida, etta tutkimustulosten analysointia on tutkittu vuo-
sittain yksittdisissa tutkimuksissa aina viime vuosiin asti. Tutkimusten julkaisumaina esiin-
tyy pédasiassa lansimaita, toisin kuin monessa muussa aiemmissa tietokantavertailuissa.
Monitieteellisesta tietokannasta kyseisilla hakukriteereilla liki 30 % sijoittuu koneensuun-

nittelun alalle, muodostaen siten suurimman tutkimusten aihealueen.

5.1.6 Tutkimustuloksen vertailu aikaisempiin opinnaytetoihin

Tieteellisen tutkimusraportin rakenteena kaytetddn yleisesti IMRAD -rakennekaavaa. Ra-
kenteen osat ovat: johdanto (Introduction), menetelméat (Methods) eli ongelman kasittely,
tulokset (Results) ja tulosten tarkastelu eli pohdinta (Discussion). [10] Tutkimusraportin
pohdinta-osuuteen kuuluu vertailu aikaisempiin samaan aihepiiriin liittyviin tutkimustulok-

siin.

Tiedonhakuun kyseisen tutkimuksen aihepiiristd, eli asiakastyytyvéisyyden tutkimisesta,
kaytettiin Kansalliskirjaston yllapitdmaa julkaisuarkistoa, Doriaa, jossa on usean organi-
saation tuottamaa sisélt6d. Vertailu aloitettiin konetekniikan alueelta. Tiedonhaun tulokse-
na todettiin kyseisen tutkimuksen olevan aihepiiriltdan tieteenalalla véhaistg, jos ei jopa
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olematonta. Konetekniikan tieteenalalla havaittiin my0ds yleisesti ottaen diplomitdiden
pohdinta-osuuksissa puutteita tieteellisen tutkimuksen vaatimuksissa, eli vertailuissa aikai-
sempiin tutkimuksiin. Laajennettaessa hakua kaikkiin julkaisuarkiston diplomit6ihin,
asiasanalla “asiakastyytyviisyys” 1oytyneet tutkimukset olivat alihankintasuunnittelun ai-
hepiiristd tehtyyn tutkimukseen epésopivia suoraan vertailtavaksi. Samoin asiasanalla
“asiakas” hakutulokset olivat yhtélailla episopivia. Tiedonhaulle tutkimusten luotettavuu-
desta asiasanalla “’luotettavuus™ saatiin péddasiassa tuloksena tutkimuksia, joissa asiasana
viittasi esimerkiksi tutkittujen rakenteiden luotettavuuteen, ei itse tutkimuksen luotettavuu-
teen. Eréstd haastattelututkimuksen tuloksiin merkittdvad osa-aluetta, haastateltujen katoa
eli kysymyksiin vastaamattomuutta haettaessa julkaisuarkistosta hakusanalla "’kato”, todet-

tiin kyseisen sanan puuttuvan julkaisuarkiston asiasanoista.

Parhaiten tutkimustuloksen vertailuun soveltuvia aikaisempia opinnéytet6ita olivat diplo-
mitoista tiedonhaulla 16ytynyt Markku Raution ”Kansallinen huoltovarmuus osana puolus-
tusvoimien hankkeita” [112] sekd Vesa Kéamarin tohtorinvaitoskirja otsikolla ~Kump-
panuusohjelman strateginen johtaminen — Monitapaustutkimus puolustushallinnossa”
[113]. Kumpikin opinnédytetyd on alihankintana tehtavéstd koneensuunnittelupalvelusta
tehdyn tutkimuksen tulokseen viitattavissa, vaikka ei taysin yhtenevaisia tutkimuksen ai-
hepiirilté olekaan.

Raution tutkimuksesta verrattavissa on tutkimuksen luotettavuuden késittely. Tosin tutki-
muksessa kirjoitetaan tutkimuksen luotettavuudesta johdannossa kasitellen teorioita, mutta
ei menetelmissd, saati ettd tutkimuksen luotettavuutta vertailtaisiin pohdinnassa. Tutkimus-
raportissa saatetaan Kirjoittaa samassa kappaleessa seka laadullisesta ettd laadullisesta tut-
kimuksesta, jotka tarkoittavat samaa tutkimusmenetelmad. Kamarin tutkimuksesta puoles-
taan on verrattavissa siind kasitelty asiakastyytyvaisyyden tutkiminen. Tutkimus kohdistuu
puolustushallinnon paattkseen ulkoistaa puolustusvoimien tukitoimintoja, kuten ruoka- ja
vaatetushuollon. Tutkimustuloksen mukaan alihankintana tuotetuissa palveluissa asiakas-
tyytyvdisyys oli hyva. Ruokahuollon asiakastyytyvaisyys on tutkimustuloksen mukaan
korkea. Vaatetushuollon hyvéksi todettua toimintaa ja palveluja kehitetddn yhteistydssa
asiakkaiden kanssa. Tutkimuksessa todetaan kuitenkin, ettd parempi asiakastyytyvaisyyden

taso aiheuttaa kohonneita kustannuksia.
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Vertailuna Raution tutkimus, vaikkakin siita tieteellisen tutkimuksen vertailu puuttuu, so-
veltuu laadullisen tutkimuksen luotettavuuden madritelmaltdan, jossa viitataan Eskolaan ja
Suorantaan, jotka toteavat kirjassaan laadullisen tutkimuksen paéasiallisen luotettavuuden
kriteerin olevan tutkijan itsenséd toiminta. [11] Kamarin tutkimusta vertaillessa todetaan,
vaikka se ei aihepiiriltddn olekaan samalta tieteenalalta, ettd alihankintana toteutetuilla
palveluilla tdytetddn asetetut asiakastyytyvadisyyden madritteet. Taten voidaan todeta, tut-

kimuksen tuloksen olevan vertailtavissa aikaisempiin opinnaytetoihin.

5.1.7 Tutkimustuloksen vertailu Rejlers Oy:n asiakastyytyvaisyyskyselyyn
Asiakastyytyvaisyyskysely tehdaan Rejlers Oy:ssé vuosittain. Internet-pohjainen kysely-
lomake lahetetddn kolmenkymmenen suurimman asiakkaan avainhenkildille sekd muille
valittujen asiakkaiden henkildille. Kyselyn tulokset toimitetaan johtoryhmaélle ja muodos-
tavat osan yrityksen toiminnanohjauksen lahtokohdista. Kyselyn palautteesta kootaan
my0s yhteenveto julkaistavaksi henkildstokertomuksessa.

Vuonna 2012 tehtyd asiakastyytyvaisyyskyselya tarkastellessa todetaan, ettd kysely on
suunnattu koko Rejlers Oy:n palvelutarjonnan alueelle, kun taas haastattelututkimus tehtiin
yrityksen It4&-Suomen konetekniikan asiakaskunnalle. Vastauksista todetaan, ett4 81 vastaa-
jasta noin 56 % on kayttanyt kone- ja laitesuunnittelun palveluja, muiden palvelualojen
jakautuessa pienempiin osiin. Vastaajista Rejlers Oy:n palveluja on kéyttanyt joko jatku-
vasti, yhtdjaksoisesti tai sadnnollisesti noin 77 %. Tarkennettaessa asiakastyytyvaisyyden
tarkastelua It4&-Suomen konetekniikan alueelle todetaan, etta lahes 4 % ndkee Rejlers Oy:n
yrityskuvan erinomaiseksi ja suurin osa vastaajista, eli noin 88 %, nakee kuvan LIII.1. mu-
kaisella kuusiportaisella asteikolla yrityskuvan joko hyvéksi tai kohtalaiseksi. Kysymyksen
vastausten keskiarvo on 4,4, eli yli kuusiportaisen asteikon kohtalaisen. Yhteistyon Rejlers
Oy:n kanssa ndkee hyvéksi yli 65 % vastaajista hyvaksi, kuten kuvasta LII1.2. ndhd&éan.
Keskiarvo kysymyksen vastauksissa on 4,6, ollen taten l&hell&d kuusiportaisen struktu-
roidun vastausasteikon vaihtoehtoa hyva. Yhteistyon jatkumisen todennékdisyyden Rejlers
Oy:n kanssa nékee hyvaksi kuvan LIII.3. mukaisesti puolet vastaajista. Yhdistettdessa
strukturoidut vastausvaihtoehdot erinomainen, hyva ja kohtalainen, saadaan vastausten

osuudeksi yli 92 %.
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosta Rejlers Oy:n yrityskuvasta voidaan verrata kyselytut-
kimuksen kappaleen 4.1.1. taulukoiden 2 ja 3 tuloksiin, joiden perusteella suunnittelijoiden
ammattitaitoa seka koulutus vastaavat asiakaskunnan toimeksiantojen sisaltéa ja tarpeita
hyvin. Yhteistydn toimivuudessa voidaan asiakastyytyvaisyyskyselya verrata tutkimuksen
taulukoiden 6 ja 10 tuloksiin, joissa todetaan, ettei asiakaskunnan mielesté Rejlers Oy:lta
puutu tarpeellisia suunnittelupalveluja ja vaikeimmaksi tekijéksi kiirehuippujen tilapéis-
tyévoiman hankinnassa nahddéan asiakkaan itsensa suunnittelutarpeen toteaminen myohai-
sessd vaiheessa projektia. Vaikkakin kyselytutkimuksen strukturoidut kysymykset on ase-
teltu eri lailla kuin asiakastyytyvaisyystutkimuksen, yhteenvetona voidaan todeta, etté ver-
rattaessa tutkimustulosta aiemmin tehtyyn asiakastyytyvaisyyskyselyyn, ovat molempien

tulokset samassa linjassa.

5.2 Objektiivisuus

Tieteellisen tutkimuksen ominaispiirteista objektiivisuus taattiin ensisijaisesti tutkijan puo-
lueettomuudella, jolloin tutkimustulokseen ei ole tutkijalla vaikutusta. Talla taytettiin tut-
Kimusprosessissa objektiivisen tutkimuksen vaatimukset, eli puolueeton tutkimusprosessi
ja puolueettomat tutkimustulokset. [32] Haastattelukysymysten ja -kaavakkeen objektiivi-
suus testattiin haastattelemalla kahta Rejlers Oy:n asiakaskunnan ulkopuolista yrityst4 en-
nen varsinaista haastattelua. Tutkimustuloksen maarallisen osan tuloksen objektiivisuuteen
soveltuu edelld mainitut mééritteet, mutta laadullinen tutkimustulos ei ole absoluuttinen
eiké objektiivinen, koska tulkinta perustuu tutkijan henkilékohtaiseen kokemukseen ja tut-

kimuksen maarallisen osan tuloksiin.

5.3 Validiteetti ja reliabiliteetti
Tutkimuksen validiteetin takaamiseen, eli mitataanko tutkimuksessa sitd mita piti, tehtiin
tutkimuksessa hypoteesin suhteellisen osuuden testaus. Reliabiliteetti, eli tutkimuksen mit-

tauksen tarkkuus, taattiin tilastomatematiikkaohjelmaa hyddyntaen.

5.4 Virhe- ja herkkyystarkastelu

Tutkimuksen haastatteluvastausten varsin rajallinen madrg, eli toisin sanoen analysoitavan
aineiston koko, aiheuttaa virhearvioinnissa haasteita. Tama nakyy niin hypoteesin testauk-
sessa kuin poikkeamissa ja kahden muuttujan ristiintaulukointien korreloinnissa, seka tut-

kimusaineiston karkeassa jakautumisessa Fisherin nelikenttatesti& suoritettaessa.
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Herkkyystarkasteluna kaytettiin Rejlers Oy:n mekaniikkasuunnittelun osastopaallikon
haastattelua, kysyen: “Uskaltaako tutkimustulosten perusteilla tehdd pddtoksid?” Koska
vastaukseksi saatiin, ettd paatoksia voidaan ainakin osittain tehda perustuen tutkimustulok-

siin, voidaan todeta, ettd tutkimuksesta on ollut sen teettaneelle yritykselle hyotya.

5.4.1 Suoran analyysin virhetarkastelu
Yhden muuttujan tarkastelun tunnusluvuista mediaani on stabiilimpana suureena véhéises-
t& vastausten lukuméaérasta johtuen parempi tutkimuksen virhetarkastelussa kédytettava suu-

re, kuin esimerkiksi varianssi tai odotusarvo.

Kyseisen tutkimuksen vastaukset eivat kuitenkaan taytd normaalijakautuneiden satunnais-
muuttujien méaritettd, koska eivét ole maaraltdan véhaisend edes jatkuvia. Taten testisuu-
reiden vaatimat oletukset eivat ole voimassa. Siltikin varsinaisista yhden muuttujan testeis-
t4 luottamusvali odotusarvoille on tarpeellista laskea. Kovin pitkat luottamusvélit, jopa
isollakin riskitasolla laskettuna, kertovat hyvin, ettd laskettu keskiarvo ei kerro koko to-
tuutta. Vastausten varianssista selvidd sama asia, mutta niin sanotun suuren varianssin

hahmottaminen vaatii tutkijalta paljon kokemusta tutkimustulosten analysoinnista.

Hypoteesin testauksessa soveltuu kéaytettavaksi suhteellisen osuuden testaus, josta siitakin
pienelle otokselle soveltuva teoria. Kaavan muodossa satunnaismuuttujan P vaikutustekijat

kyseisessa tapauksessa merkitéan:

X

Pax <) =) (1)pok(1-po)y* < a/2

=0

(1)

=

jossa X kuvaa testisuuretta ja on X~Bin(n,pg), X testisuureen arvoa otoksessa, k k-
kombinaatiota, p, véitettyd lukuarvoa ja « riskitasoa. P-arvo saadaan laskettua diskreetissa
tapauksessa suoraan edella olevalla kaavalla laskennalla, eiké kriittisid arvoja tarvitse kayt-

taa.



71

Pienelld otoksella hypoteesin hylk&ysehdoksi voidaan yksisuuntaisessa testissé asettaa:
Ho:p=po ja Hi:p>po. Vaikea osuus pienen otoksen hypoteesin testauksessa on riskitason a
madrittdminen. Hypoteesin testauksen riskitaso nousee sitd suuremmalla vaihteluvélillg,

mité& pienempi otos on. Toisaalta riskitasoa ei voi laskea olemattomaksikaan.

Monimuuttujaisissa laajoissa tilastoaineistoissa ei johtopéaatoksia yleensa tehdd periaatteel-
la, jossa nollahypoteesi Hy joko hyvéksytdén tai hylatdan. Kyseisissa suurissa tutkimuksis-
sa esitetddn hypoteesin testaus suhteellisena osuutena, jossa P-arvo tulee olla pienempi
kuin 0,05 jolla lukuarvollakin poikkeama nollahypoteesista on merkitsevd. Kun P-arvo on
suurempi kuin 0,05 voidaan poikkeaman sanoa olevan nollahypoteesista tilastollisesti mer-
Kitykseton. Suppeammissa pienen otoskoon tutkimuksissa P-arvoa on vaikea saada pienek-
si. Kappaleessa 4.1.1. esitetyn taulukon 3 tuloksen Likert-asteikon mukaisessa tilanteessa
saadaan nollahypoteesiksi asettaen 0,75 P-arvoksi noin 0,24. Tall6in voidaan todeta, ettd
kyseisen tutkimuksen pienelld otoksella hypoteesin testauksessa suhteelliselle osuudelle ei

saada luotettavaa tilastollista merkitsevyytta.

Luottamusvéli kertoo perusjoukon tunnusluvun arvon vaihteluvalin tietylla todennakoisyy-
delld. Tutkimuksen otokseen vaikuttaa monet satunnaiset tekijat, joten ei voida sanoa, etta
perusjoukossa tulokset olisivat taysin samoja. Todenndkdisesti kuitenkin tulos on l&hell&

tutkimuksen otoksen tulosta. Luottamusvali ¢ lasketaan seuraavan kaavan avulla:

o
c=xt(1—-a)— (2)
%
jossa x kuvaa otoksen keskiarvoa, a merkitsevyystasoa, o keskihajontaa ja n havaintojen
lukumé&arad. Merkitsevyystasolla e mééritetddn luottamustaso. Kyseisessd tutkimuksessa
vahaisestéd vastausten lukumaaréstd johtuen soveltuu kaytettavéksi riskitason a-arvo 0,25,
jolloin luottamustasoksi keskiarvolle saadaan esimerkkind kappaleen 4.1.1. taulukon 3 tu-

loksille:

0,5
¢, =100-(1 —O,ZS)E % =78%

Taten a-arvolla 0,25 saadaan tutkimuksen kappaleen 4.1.1 taulukon 3 tuloksille 78 prosen-

tin luottamustaso.
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Taulukkolaskentaohjelmalla saadaan tutkimuksen kappaleen 4.1.1 taulukon 3 tuloksille

merkitsevyystasolla 0,25 luottamusvéliksi 0,5.

Keskihajonta on tunnusluku, joka huomioi aineiston kaikkien havaintojen keskindisen si-
jainnin, eli kuvaa havaintoarvojen ryhmittymista keskiarvonsa ympérille. Mita 1&hemmas
keskiarvoa havaintoarvot ryhmittyvat, sitd pienempi on keskihajonta. Taten yksikin muista
suuresti poikkeava havaintoarvo aiheuttaa suuren keskihajonnan. Kaavan muodossa keski-

hajonnan ¢ vaikutustekijat merkitaan:

VI = X)* ®)

n-—1

jossa Xi...Xn Kuvaavat havaintoarvoja, x keskiarvoa ja n havaintojen lukumaaraa.

Taulukkolaskentaohjelmalla saadaan tutkimuksen kappaleen 4.1.1 taulukon 3 tuloksille
keskihajonnaksi 1,30384.

Keskihajonnan keskivirheelld kuvataan mittaustuloksen reliabiliteettia. Mittaus on sité luo-

tettavampi, mitd pienempi keskivirhe keskihajonnalla on. Vaikutustekijat keskihajonnan

keskivirheelle S ovat kaavan muodossa:

s=—2 4

jossa ¢ kuvaa keskihajontaa ja n havaintojen lukumé&aréa.

Taulukkolaskentaohjelmalla saadaan tutkimuksen kappaleen 4.1.1 taulukon 3 tuloksille
keskihajonnan keskivirheeksi 0,30732.
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Yhden muuttujan analyyseista aritmeettinen keskiarvo on kaikkein yleisin, tunnetuin ja
kaytetyin muuttujan keskiméaaréisyytta kuvaava keskiluku. Se saadaan jakamalla kaikkien

havaintojen summa havaintojen lukumaaralla. Keskiarvo x esitetadn kaavan muodossa:

&=

_ _Z (x1 + -+ xn) (5)

jossa Xi...Xn Kuvaavat havaintoarvoja, x keskiarvoa ja n havaintojen lukumaaraa.

Taulukkolaskentaohjelmalla saadaan tutkimuksen kappaleen 4.1.1 taulukon 3 tuloksille

aritmeettiseksi keskiarvoksi 1,8.

Geometrinen keskiarvo on etenkin suhdeasteikon muuttujille sopiva keskiluku, jonka kay-
ton voidaan katsoa olevan véhdisempad, kuin intuitiivisesti helpommin ymmarrettavén

aritmeettisen keskiarvon. Geometrinen keskiarvo x voidaan laskea kaavasta:

1
X= (X1 Xg o X)) = /X1 "X+ v Xy (6)

jossa Xi...Xn Kuvaavat havaintoarvoja, x keskiarvoa ja n havaintojen lukuméaaréa. Geomet-
risen keskiarvon laskennassa havaintoarvojen tulosta otetaan havaintojen lukumééran mu-

kainen juuri.

Taulukkolaskentaohjelmalla saadaan tutkimuksen kappaleen 4.1.1 taulukon 3 tuloksille

geometriseksi keskiarvoksi 1,5.
Keskiarvon keskivirheella kuvataan mittaustuloksen validiteettia. Mittaus kohdistuu sita

tarkemmin mitattavaksi tarkoitettuun suureeseen, mita pienempi keskivirhe keskiarvolla

on. Kaavan muodossa keskiarvon keskivirhe S esitetdan:
o
§=— (7

jossa ¢ kuvaa keskiarvoa ja n havaintojen lukumaaraa.
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Taulukkolaskentaohjelmalla saadaan tutkimuksen kappaleen 4.1.1 taulukon 3 tuloksille
keskihajonnan keskivirheeksi 0,4.

Odotusarvo on satunnaismuuttujan arvojoukon keskiarvo, todennakdisyyslaskennassa maa-
ritelty satunnaismuuttujan jakauman painopiste, jota on painotettu arvojen todenndkoisyy-
dell&. Satunnaismuuttujan odotusarvo E(X) voidaan esittdd summalausekkeella:

- 8
E(X) = Z pix; ®
i=1

jossa X;...Xn kuvaavat satunnaismuuttujan arvoja ja pi...pn Kuvaavat arvojen todennakoi-
syyttd. Toistettaessa satunnaisilmiota riittdvan useasti, lahestyy odotusarvo tulosten kes-

kiarvoa.

Taulukkolaskentaohjelmalla saadaan tutkimuksen kappaleen 4.1.1 taulukon 3 tuloksille
odotusarvoksi 3.

Painotettu odotusarvo todennakdisyyksilla painotettu arvojoukon keskiarvo, jossa otetaan
my0ds huomioon satunnaisilmitiden lukumé&ard. Summalausekkeella voidaan esittd4 paino-

tettu odotusarvo E(X) satunnaismuuttujalle:

1 - X1 +x+ -+ x, (9)
E0) =2 x = -
i-1

jossa Xi...Xn Kuvaavat satunnaismuuttujan arvoja ja n havaintojen lukumaaraa.

Taulukkolaskentaohjelmalla saadaan tutkimuksen kappaleen 4.1.1 taulukon 3 tuloksille

painotetuksi odotusarvoksi 3.
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Aritmeettinen keskipoikkeama on yksittaisten havaintojen keskiarvosta laskettujen erotus-
ten itseisarvojen aritmeettinen keskiarvo. Vaikutustekijat keskipoikkeamalle S, merkitan:

n
1 _ (10)
Su=y ) 7
i=1

jossa n kuvaa muuttujan havaintojen lukumaéraa, x; muuttujan havainnon arvoa ja X muut-

tujan keskiarvoa.

Taulukkolaskentaohjelmalla saadaan tutkimuksen kappaleen 4.1.1 taulukon 3 tuloksille

aritmeettiseksi keskipoikkeamaksi 0,96.

5.4.2 Kahden muuttujan ristiintaulukoinnin virhetarkastelu

Analysoitavan aineiston luonteesta, eli vastausten vahéisestd maarasta johtuen, eivat nor-
maalit lineaariset regressiomallit anna kovin luotettavia tuloksia kahden muuttujan tarkas-
telussa. Toisaalta, jos tutkimuksessa kertoimien luottamusvélit menevét pieniksi, kertoo
pelkastadn sekin jo todennékadisista riippuvuuksista. Tassakéan tarkastelussa ei luottamus-
valeista saa vélttdmatta suurta informaatiota aineiston maarasta ja luokittelutavasta johtuen.
Kahden muuttujan analyyseissa eras soveltuva tekniikka on niin sanottu Fisherin nelikent-
tatesti. Testi vaatii haastattelussa kaytetylla Likert-asteikolla [5] kerdtyn tuloksen muok-
kaamista karkeampaan jaotteluun. Viisiportainen Likertin mukainen tulos tulee Fisherin
nelikenttatestia kaytettdessa muuttaa niin, ettd yhtd muuttujaa vastaa aina kaksi luokkaa.
Fisherin testi on kehitetty nimenomaan pienille otoksille sopivaksi. Taten silld saadaan

kahden muuttujan riippuvuuksista hyvat matemaattiset perusteet.

Korrelaatiokertoimella kuvataan kahden satunnaismuuttujan vélisen riippuvuuden astetta.
Mitd voimakkaammin muuttujat korreloivat, sitd tdsmallisemmin voidaan toisen muuttujan
arvosta péaatelld toisen muuttujan arvot. Pearsonin tulomomenttikorrelaatiokerroin r on

yleisin kéytetty korrelaatiota kuvaava tunnusluku. Kaavan muodossa se esitetaan:

Yic1(Xi —X) (¥ — ¥) (11)
ns,s,
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jossa n kuvaa lukuparien x;, yi lukumaaraa, sy, sy kuvaavat muuttujien x ja y keskihajontaa

jax, y kuvaavat muuttujien x, y keskiarvoja.

Vaihteluvéli tulomomenttikorrelaatiokertoimelle on 1. Arvolla 1 muuttujien valilla on

joko taydellinen negatiivinen tai positiivinen lineaarinen riippuvuus.

Tutkimuksessa kahden satunnaismuuttujan vélisen riippuvuuden kuvaamiseen korrelaa-
tiokertoimella soveltuu kappaleen 4.1.1. taulukoiden 15 ja 16 kysymykset, joissa kysymyk-
senasettelu kohdistuu samaan aihepiiriin, ainoastaan erilailla aseteltuna. Taulukkolaskenta-
ohjelmalla saadaan tutkimuksen kappaleen 4.1.1 taulukoiden 15 ja 16 vastausten valiseksi

korrelaatiokertoimeksi 0,94.

Pearsonin korrelaatiokertoimen neli6lla r? kuvataan selittdvan muuttujan varianssia. Kap-

paleen 4.1.1. taulukoiden 15 ja 16 vastausten korrelaatiokertoimesta saadaan lasketuksi:

r? =0,94% = 0,88

joten todetaan, ettd satunnaismuuttuja selittda 88 % selitettdvan muuttujan varianssista.

Korrelaation keskivirheelld kuvataan korrelaatiokertoimen kulmakertoimen vaihteluvalia.

Korrelaation keskivirhe S esitetdan kaavan muodossa:

1-r? (12)

jossa r? kuvaa korrelaatiokertoimen neliota ja n havaintojen lukumaaraa.

Kappaleen 4.1.1. taulukoiden 15 ja 16 vastausten korrelaatiokertoimen korrelaation keski-

virheeksi saadaan lasketuksi:

_1—0,88_006
V5—1 '

Korrelaatio mittaa vain lineaarista riippuvuutta. Jos kahden satunnaismuuttujan riippuvuus

on ei-lineaarinen, voi korrelaatio olla nolla, vaikka riippuvuus olisi tdydellinen. Korrelaatio
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voi olla my0ds otoskoon pienuudesta johtuva sattuma, johon kysymyksenasettelullakin on

suuri vaikutus.

5.4.3 Fisherin nelikenttatesti

Vahaiselle tutkimusaineistolle sopiva Fisherin nelikenttéatesti vaati tutkimustulosten vasta-
usvaihtoehtojen jaon harventamisen Likert-asteikolta kahteen vaihtoehtoon. Kyseistd me-
netelmé&a testattiin kappaleen 4.1.1. taulukoiden 15 ja 16 vastauksille joiden kysymyk-

senasetteluille se soveltui.

Fisherin nelikenttatestin todennékdisyyden p vaikutustekijat esitetddn kaavan muodossa:

(a+b)(c+d)(a+c)(b+d)! (13)
p= a'blcldn!

jossa a, b, ¢ ja d ovat satunnaismuuttujien lukuarvoja 2x2 kontingenssitaulukossa ja n ha-

vaintojen lukumaara. Vaikutustekijoiden a, b, c¢ ja d sijoittuminen taulukkoon esitetdén

kuvassa 2.
a c
d
Kuva 2. Fisherin nelikenttatestin vaikutustekijoiden 2x2 kontingenssitaulukko

Taulukkolaskentaohjelmalla laskettaessa niin taulukon 15 kuin taulukon 16 vastauksille
tehtiin karkea uudelleenstrukturointi. Kahdeksi luokaksi méaariteltiin tekniikka ja palvelu.
Satunnaismuuttujien lukuarvioksi saatiin talla menetelmélla: a=6, b=3, c¢=6 ja d=2. Las-

kennan tuloksena saadaan Fisherin nelikenttétestin todennékdisyydeksi 0,38.

Tutkimuksen mukaisesta otoskoosta tehty uudelleenstrukturointi vahentdd tutkimuksen
kahden muuttujan ristiintaulukoinnin virhetarkastelun tieteellistd varmuutta, koska tulosten
jako on karkea. Jos Fisherin nelikenttétestia sovelletaan asiakassuhteen ollessa ristiintaulu-
koinnin taustamuuttujana, tulee asiakaskuntaan kuulumattomille strukturoinnista johtuen
sopimattomia vastausvaihtoehtoja, jolloin voidaan todeta Fisherin nelikenttatesti soveltu-

mattomaksi tuolle ristiintaulukoinnille.
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Keskeisimmaksi virhetarkastelun menetelmaksi tutkimuksessa todettiin juuri Fisherin neli-
kenttétesti, pienestd otoskoosta johtuneelle vahéiselle tutkimusaineistolle soveltuva ristiin-
taulukoinnin riippumattomuustesti. Kysymyksenasettelusta ja kysymysten strukturoinneis-
ta johtuen soveltuvinkaan menetelmé ei kuitenkaan antanut todenndkdisyyden p-arvoa,

jolla tutkimuksen tuloksen voitaisiin katsoa olevan tilastollisesti merkittava.

5.5 Avaintulokset

Tutkimukseen, jossa padongelmana oli tutkia Rejlers Oy:n Itd-Suomen mekaniikkasuunnit-
teluosaston asiakastyytyvéisyytté ja tavoitteena tuottaa tutkimustulos, jolla suunnittelupal-
velun tuottaja saisi tiedon kuinka suunnata yrityksen toiminta asiakaskunnan tarpeisiin
parhaiten soveltuvaksi, saatiin avaintuloksena vahvistus suunnittelijoiden ammattitaidon ja
koulutuksen soveltuvuudesta asiakaskunnan tarpeisiin. Talla perusteella voidaan todeta,
ettd nykyiset Rejlers Oy:n Itd&-Suomen mekaniikkasuunnitteluosaston asiakaskunnalle tar-

jottavat suunnittelupalvelut eivat vaadi suunnittelijoiden lisdkoulutusta.

Tutkimuksen osaongelmana tutkittuun muuttuvan asiakasympaériston tarvitsemien palvelu-
jen kartoitukseen saatiin avaintulokseksi cleantech-teknologian alaan painottuvia tuloksia.
Osaongelman tutkimustulos soveltuu padongelmaa tukevaksi juuri yrityksen toiminnan
suuntaamisen kannalta. Asiakaskunnan palvelutarpeiden mahdollisesti muuttuessa nousi
merkittdvimmaksi padongelman ratkaisua tukevaksi osaongelman tutkimustulokseksi tarve

Rejlers Oy:n cleantech-teknologian laaja-alaiselle osaamisen lisdéamiselle.

5.6 Tulosten uutuusarvo

Tutkimustulos suunnittelijoiden ammattitaidosta ja koulutuksen soveltuvuudesta sisaltaa
uutuusarvon, vaikkakin asiakaskunta on Rejlers Oy:n Itd-Suomen mekaniikkasuunnittelu-
osaston nykyiseen palvelutasoon tyytyvdinen. Tutkimustuloksella jossa todetaan, ettei
muutokseen eli lisdkoulutukseen ole tarvetta, on myods uutuusarvo. Téten voidaan todeta
tutkimusongelmanasettelun johtoajatuksen pa&ongelman tultua selvitetyksi ilman tarvetta

lisatoimille yrityksessa.

Tutkimustulos asiakasympariston muutoksesta joka painottuu Rejlers Oy:n asiakaskuntaan
suhteutettuna cleantech-teknologiaan, eli niin sanottu puhtaaseen teknologiaan, joka tar-
koittaa tuotteita, palveluja, prosesseja ja teknologioita, jotka ehkaisevat tai vahentavat lii-
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ketoiminnan negatiivisia ymparistovaikutuksia, on palveluja tuottavalle yritykselle tarke&

toimiala huomioitavaksi.

Tutkimustuloksella on arvoa tutkimuksen teettédneelle yritykselle, koska tuloksen mukai-
sesti ei Rejlers Oy:n Itd&-Suomen mekaniikkasuunnitteluosaston suunnittelijoille tarvita
lisdkoulutusta. Hyodyllistd tietoa tutkimustuloksessa on myods asiakaskunnan mielipide

muutostarpeesta Rejlers Oy:n palvelutarjonnassa.

5.7 Tulosten yleistettéavyys ja hyddynnettavyys
Haastattelututkimuksen hyddyntdmiselld Rejlers Oy:n asiakastyytyvadisyyden mittaamises-
sa, toistettaessa tutkimus esimerkiksi viisivuosittain, saataisiin kyseisen tyyppisesta tutki-

muksesta lahtokohta yleisesti yrityksen kayttoon soveltuvaan tutkimukseen.

Vaikka yritysmaailmassa tehokkuus ja siihen liittyvat kysymykset mitataan maaréllisilla ja
laadullisilla mittareilla, ei kaikkea asiakastyytyvéaisyyttd mitata numeroina. Haastattelutut-
Kimuksessa, jossa haastattelu tehdddn asiakkaan luona, voidaan tulkita myds non-
verbaalista viestintdg, joten tutkimukseen saadaan muutakin tietoa, kuin lomakekyselyilla.
Haastattelututkimuksella on taten myos laajempi hyddynnettavyys kuin pelkk& numeerinen
tulosten tulkinta.

Tutkimustuloksella on saatu tukea kasitykselle siitd, kuinka Rejlers Oy:n asiakaskunta ko-
kee yrityksen suunnittelijoiden ammattitaidon ja valitsee alihankintakumppaninsa. Yrityk-
sen markkinoinnille ja projektipaallikdille saatiin tutkimuksen tuloksista ohjeita kommuni-
kointiin asiakkaiden kanssa. Myds tulos asiakaskunnan kiinnostuksesta cleantech-sektorin

toiminta-alalle tulee ottaa Rejlers Oy:n tulevassa toiminnassa huomioiduksi.

5.8 Jatkotutkimukset

Laajemmalla vastausten maaralla tutkimuksen luotettavuutta voitaisiin parantaa. Tamé
tosin vaatisi otoskoon kasvattamista, joka tarkoittaa toisaalta tutkimusresurssienkin kasvat-
tamista. Otoskoon kasvattamisella on vaikutus myds tieteellisen tutkimuksen virhetarkaste-

luun, jossa voidaan suuremmalla otoksella kéyttéa tarkasteluissa pienempia riskitasoja.
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Jatkotutkimuksessa, jossa olisi kéytettdvissé laajemmat tutkimusresurssit, voitaisiin hyo-
dyntad myos delfoi-metodia. [14] lteratiivisessa metodissa tutkimuskysymyksiin vastan-
neilta kysytaan samat tutkimuskysymykset uudelleen ja vastausten analysoinnilla saadaan
tulokseksi mahdolliset muutokset haastatellun mielipiteissa. Haastatellulta voidaan myos
kysya palautteena, nékeekd hén tutkimustuloksessa omasta mielestddn oman vastauksensa
oikein tulkittuna. Delfoi-metodin ideana on saada haastatteluja toistettaessa haastatelluilta

asiantuntijoilta aikaisempaan tutkimukseen verrattuna tdsmentyneita tuloksia. [10]
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6 YHTEENVETO

Yritysmaailman tarpeeseen perustuvan tutkimuksen tutkimuksellinen ty6ote ja tiedeyhtei-
son hyvén tieteellisen kaytdnnon vaatimusten tayttdminen muodostavat tutkimustuloksen,
jossa on niin yritysmaailmalle kuin tiedeyhteisOlle soveltuvia piirteitd. Yritysmaailman
tutkimuksen yleisia tunnuspiirteitd ovat esimerkiksi tutkimustulosten kaupallistettavuuden
korkea taso, dokumentoinnin keskittyminen oleellisimpiin hyoddynnettaviin tuloksiin ja
paasaantoisesti asiakaslédhtoiset tutkimukset. Esimerkkeind tiedeyhteison kaytannoista
mainittakoon tutkimuksen mahdollisuus toistettavuuteen, riippumattomuuden ja objektiivi-
suuden vaatimus, tunnustetut tutkimusmetodit seka useat eri tutkimus- ja analysointimene-
telmat. [10]

Edelld mainitut yritysmaailman tarpeiden mukaisen seka tiedeyhteisolle soveltuvan tutki-
muksen ominaispiirteet yhdistden muodostetaan toimiva kokonaisuus, jolla varmistetaan
eri kaytantdjen ominaispiirteiden merkitysta osana tutkimuksellista tyootetta ja tieteellista
tutkimuskaytéantod. Sek& yritysmaailman ettd tiedeyhteison hyvien kaytantéjen kokoami-
sella tutkimusmetodiikkaan hyddynnetd&n molempien nakokulmia, eiké aikaansaada tut-
kimukseen vastakkainasetteluja.

Niin tieteellistd kuin yritysmaailmaa palvelevaa tutkimustulosta tukemaan tulisi mahdolli-
sesti saada haastatelluilta vield kommentit kyselylld, jossa kysyttéisiin, olisivatko heidén

vastaukset muuttuneet haastattelun ja tutkimustuloksen valmistumisen vélisend aikana.

6.1 Tieteellinen tutkimus

Tieteellisesti tarkasteltuna tutkimuksen otoskoko ei ole tilastollisesti kattava. Tutkimus-
resurssien rajallisuus, eli diplomi-insinédriopintojen paattotyd yhden henkilon tekemand,
oli yksi tieteellisen tutkimuksen aihe. Analysoitavan tutkimusaineiston vahdinen maara on
tulosten arvioinnin kannalta haastavaa. Tutkimuksessa pyrittiin selvittdméan onko vahéi-
sestd aineistosta saatu tulos luotettavissa méaarin hyédynnettavissa, vai vaaditaanko aihepii-

ristd mahdollisesti jatkotutkimuksia.
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Tutkimuksen virhemarginaalin, eli otannasta padosin johtuvan epavarmuuden, kaventami-
nen vaatisi useita tuhansia vastaajia, joka liséisi tiedonkeruun kustannuksia, mutta vahen-
téisi silti vain otannasta johtuvaa epévarmuutta. Tutkimustuloksen luotettavuus esitetdén
kappaleessa 5.4, jossa todetaan otoskoon vaikutus virhetarkasteluun. Pienelld otoskoolla
virhetarkastelun riskitason méérittdminen on vaikeaa. Tasta seuraa tuloksiin epdvarmuutta

niin tutkimushypoteesin testauksessa kuin muissakin virhetarkastelun vaikutustekijoissé.

6.1.1 Haastattelututkimus verrattuna asiakastyytyvaisyyskyselyihin

Haastattelututkimus tayttdd paremmin tieteellisen tutkimuksen kriteereitd, kuin Rejlers
Oy:lle aikaisemmin suoritetut asiakastyytyvéisyyskyselyt. Haastattelutilanne voidaan hel-
pommin toistaa samanlaisena tilanteena, jolloin tutkimukselle saadaan toistettavuus. Myos
haastattelukysymysten analysointi on tehty tiedeyhteison kayttamalla menetelmalla. Vas-
taavasti aikaisemmin tehdyt kyselyt ovat olleet puhelinkyselyja, jotka ovat persoonattomia,
ja taten vastaajakuntaa ei saada valttaméattd motivoitua vastaamaan. Myos kyselyn tulokset
esitetddn pelkéstddn suorana analyysind verrattuna tieteellisen tutkimuksen ristiintaulu-

kointiin ja virhetarkasteluun.

6.1.2 Kone- ja laitesuunnitteluun kehitetty asiakastutkimus

Ainutkertaisen tutkimuksen tulosta voitaisiin hyddyntaa Rejlers Oy:n asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksien pohjana. Niin tutkimuksen rajauksia kuin tutkimuskysymyksia tulisi silloin
muokata Rejlers Oy:n eri osastoille ja asiakaskunnille sopiviksi, kuten myos tutkimuksen
mahdollisten osaongelmien muuttuessa kysymyksenasettelua muuttaen. Yritystoiminnassa
haastattelututkimuksen toteuttamisessa on vaikeutena haastattelujen ja tutkimuksen suorit-

tavien resurssien puute.

6.2 Yritysté palveleva tutkimus

Tutkimuksen rajat, eli Rejlers Oy:n Itd-Suomen alueen mekaniikkasuunnittelun kone- ja
laitesuunnittelupalvelut, madritteli Rejlers Oy:n 1t4&-Suomen mekaniikkasuunnittelun osas-
topaallikkd. Rajaus perustui Rejlers Oy:n asiakaskunnasta tuotantonsa ja yritysrakenteensa

puolesta sopivista yrityksistd, joiden volyymi palveluiden ostajina katsottiin riittavaksi.

Tutkimustuloksella saatiin varmuus Rejlers Oy:n Itd-Suomen alueen mekaniikkasuunnitte-

lun kone- ja laitesuunnittelupalvelujen suunnittelijoiden ammattitaidosta. Suunnittelupalve-
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luja kayttdvien yritysten muutostarpeista ja mahdollisista muutostarpeista Rejlers Oy:n
palvelutarjonnassa ei tutkimustuloksella saatu niinkdan yksityiskohtaista selkeyttd, vaikka-
kin cleantech-teknologian mahdollinen merkitys korostui vastauksissa. Yrityksen kilpailu-
kykyé suunnittelupalvelussa yllapidettdessa tulisi kyseisen teknologian osaamista kehittéda

laajalla sektorilla.

Tutkimustuloksen numeerisesti esitettavan késitteellisen tuloksen lisaksi haastattelututki-
muksessa saadaan haastattelutilanteessa kerattya hiljaista tietoa, eli hyvin henkildkohtaista
tietoa, jota on vaikea jakaa. Tatd kokemusperdista tietoa ei voi helposti selostaa teksting,

saati tutkimustuloksen strukturoituina vastauksina.

6.2.1 Suunnittelupalvelujen nykytilanne

Rejlers Oy:n It4&-Suomen alueen mekaniikkasuunnittelun kone- ja laitesuunnittelupalvelu-
jen asiakaskunta kayttad padosin detaljisuunnittelupalveluja, eli suunnittelutoimiston pe-
ruspalveluja. Asiakaskunta nakee yrityksen suunnittelijoiden ammattitaidon hyvaksi. Myods

koulutus vastaa asiakaskunnan tarpeita.

6.2.2 Suunnittelupalveluja kaytavien yritysten muutostarpeet

Rejlers Oy:n It4&-Suomen alueen mekaniikkasuunnittelun kone- ja laitesuunnittelupalvelu-
jen suunnittelijoiden koulutusta tulisi suunnata asiakkaan omalle toimialalle. Tarjotuissa
suunnittelupalveluissa ei asiakaskunnassa nahda puutteita. Myodskéaan suunnittelupalvelujen

tarjonnassa ei ole tarvetta tehda muutoksia.

6.2.3 Suunnitteluprojektin hallinta

Rejlers Oy:n Itd&-Suomen alueen mekaniikkasuunnittelun kone- ja laitesuunnittelupalvelu-
jen hallinnassa asiakaskunta nékee vaikeimpana yhté suurella osuudella tydntekijét, yhtey-
denpidon ja tietoliikenteen. Esteend asiakasyrityksen ulkoisen suunnittelijan kaytolle on

soveltuvan suunnitteluhenkilékunnan saatavuus.

6.2.4 Kiirehuiput suunnittelutydssa
Vaikeimpana tekijéna tilapdistydvoiman hankinnassa Rejlers Oy:n Itd-Suomen alueen me-
kaniikkasuunnittelun kone- ja laitesuunnittelupalvelujen asiakaskunta mainitsee tilanteen,

jossa suunnittelutarve todetaan projektin loppuvaiheessa. Tilanteeseen voidaan saada pa-
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rannusta aktiivisuuden lisaykselld, nopealla reagoinnilla ja suunnittelijoiden asiakaskohtai-

sella pysyvyydella.

6.2.5 Mekaniikkasuunnittelun liséksi tarvittavat palvelut
Suunnittelutyon lisdksi tarvittavia palveluja Rejlers Oy:n I1td&-Suomen alueen mekaniikka-
suunnittelun kone- ja laitesuunnittelupalvelujen asiakaskunnassa olisivat tehokkaammat ja

ymparistoystavallisesmmat toimilaitteet ja niiden kehitystyo seké erilaiset lupamenettelyt.

6.2.6 Mahdolliset muutokset asiakaskunnan toiminnassa
Rejlers Oy:n It4&-Suomen alueen mekaniikkasuunnittelun kone- ja laitesuunnittelupalvelu-
jen valikoimasta asiakaskunnan mukaan puuttuu mahdollisesti muuttuvassa asiakasympa-

ristossa cleantech-teknologian osaamista.



85

LAHDELUETTELO

[1]

[2]

[3]

[4]

[5]

[6]

[7]

[8]

[9]

[10]

Alkula, Tapani; Pontinen, Seppo & Ylostalo, Pekka 1994. Sosiaalitutkimuk-

sen kvantitatiiviset menetelmét. Porvoo: WSOY.

Allen, Elaine & Seaman, Christopher 2007. Likert Scales and Data Analyses.
Quality Progress 2007.

Alwin, Duane F. 2007. Margins of Error: A Study of Reliability in Survey
Measurement. Hoboken, NJ: Wiley.

Andres, Lesley 2012. Designing and Doing Survey Research . London: Sage

Armstrong, Robert 1987. The midpoint on a Five-Point Likert-Type Scale.
Perceptual and Motor Skills: Vol 64, pp359-362

Bradburn, N.M. & Sudman, S. 1988, Polls & Surveys. San Francisco:
Jossey-Bass.

Creswell, W.J. 2003. Research Design. Qualitative, Quantitative, and Mixed
Methods. 2. painos. Thousand Oaks: Sage Publications.

Crosby, Lawrence A. 1991. CSM: The Wave of the Future. Managing

Service Quiality.

Cunningham, J.B. 1997, Case Study Principles for Different Type of Cases.
Quality and Quantity 31

Eskelinen, Harri & Karsikas, Sami, 2012. TUTKIMUSMETODIIKAN PE-
RUSTEEET — Tekniikan alan oppikirja, Koulutus- ja kehittdmiskes-
kus/Centre for Training and Development, Julkaisu — Publication 12. ISBN
978-952-265-328-4, ISSN 1459-3025



[11]

[12]

[13]

[14]

[15]

[16]

[17]

[18]

[19]

[20]

[21]

86

Eskola, Jari & Suoranta, Juha 1998. Johdatus laadulliseen tutkimukseen,
s. 25—26. Tampere: Vastapaino. ISBN 951-768-035-X.

Fisher, R.A. 1954. Statistical Methods for Research Workers. Oliver and
Boyd. ISBN 0-05-002170-2.

Fowler, F.J. 1988, Survey Research Methods. Newbury Park:

Sage Publication.

Gordon, T. J. 2005. The Delphi Method. AC/UNU Millennium Project.
Futures Research Methodology — V2.0.

Groves, Robert M.; Fowler Jr., Floyd J.; Cougar, Mick P.; Lepkowski, James
M.; Singer, Eleanor & Tourangeau, Roger 2004. Survey Methodology.
Hoboken, NJ: Wiley.

Heikkild, T. 2004. Tilastollinen tutkimus. 5. uudistettu painos. Helsinki:
Edita.

Hernesniemi, Hannu & Nikinmaa, Timo. 2000. Koneteollisuuden menestys
tarttuu verkostoihin. Helsinki: Sitra’s publication 281.

ISBN 978-951-37-5572-0, ISSN 0785-8388

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2005. Tutki ja kirjoita. Helsinki:

Tammi.

Hufnagel, E.M. & Conca, C. 1994, User Response Data: The Potential for

Errors and Biases. Information Systems Research 5:1

Jenkins, A.M. 1985. Research Methologies and MIS Research. Mumford:
Hirschheim.

Johnson, J.M. 1975, Doing Field Research. London: The Free Press.


http://fi.wikipedia.org/wiki/Toiminnot:Kirjal%C3%A4hteet/951768035X
http://en.wikipedia.org/wiki/Statistical_Methods_for_Research_Workers
http://en.wikipedia.org/wiki/International_Standard_Book_Number
http://en.wikipedia.org/wiki/Special:BookSources/0-05-002170-2

87

[22] Jyrinki, Erkki 1977. Kysely ja haastattelu tutkimuksessa. Helsinki:
Gaudeamus, 3. painos

[23] Jarvinen P. & Jarvinen A. 2011. Tutkimustydn metodeista. Tampere:
Opinpaja Oy. ISBN 978-952-9923-3-5

[24] Kananen, Jorma. 2008. KVANTTI — Kvantitatiivinen tutkimus alusta lop-
puun. Jyvaskyla: Jyvaskylan yliopistopaino. ISBN 978-951-830-138-0

[25] Kannisto, Péivi ja Kannisto, Santeri 2008. Asiakaspalvelu. Tampere:
AMK-Kustannus Oy. ISBN 13: 978-952-5491-38-8

[26] Kraemer, K.L. 1991, Introduction, In Kraemer (Ed.), The Information
Systems Research Challenge: Survey Research Methods, Vol 3, Boston:

Harvard Business School.

[27] Kuusela, Vesa 2000. Tilastografiikan perusteet. Helsinki: Edita.

[28] Laine. T. 2007. Miten kokemusta voidaan tutkia? Fenomenologinen nako-
kulma. Teoksessa J. Aaltola & R. Valli (toim.) Ikkunoita tutkimusmetodeihin

I1. Nakdkulmia aloittelevalle tutkijalle tutkimuksen teoreettisiin lahtokohtiin

ja analyysimenetelmiin. 2. korjattu painos. Jyvaskyla: PS-Kustannus, 28-45.

[29] Little, Roderick J.A. & Rubin, Donald B. 1987. Statistical Analysis with
Missing Data. New York; Wiley.

[30] Lotti, Leila 2001. Tehokas markkina-analyysi. Helsinki: WSQOY.
ISBN 952-0-25287-5

[31] Nummenmaa, L. 2006. Tilastolliset menetelméat. Helsinki: Tammi.

[32] Nonzero. 2001. The Logic of Human Destiny. ISBN 0-679-44252-9,
ISBN 0-679-75894-1



[33]

[34]

[35]

[36]

[37]

[38]

[39]

[40]

[41]

[42]

[43]

88

Pahkinen, Erkki & Lehtonen, Risto 1989. Otanta-asetelma ja tilastollinen

analyysi. Helsinki: Gaudeamus.

Saris, Willem E. & Gallhofer, Irmtraud N. 2007. Design, Evaluation, and
Analysis of Questionnaries for Survey Research. Hoboken, NJ: Wiley.

Sink, Scott D. Productivity Management: Planning, Measurement and
Evaluation, Control and Improvement. ISBN 978-04-7189-176-5

Staruss, A. & Corbin, J. 1990. Basics of Qualitative Research — Grounded

Theory Procedures and Technics. Newbury Park, Ca.: Sage Publications.

Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2002. Laadullinen tutkimus ja siséllénanalyysi.

Helsinki: Tammi.

Valli, R. 2001. ”Mitd numerot kertovat?”. Teoksessa Ikkunoita tutkimusme-
todeihin Il. Nakokulmia aloittelevalle tutkijalle tutkimuksen teoreettisiin 1ah-
tokohtiin ja analyysimenetelmiin. Toimittaneet Juhani Aaltola ja Raine Valli.
Jyvéskyla: PS-kustannus. (158-171)

Varto, J. 1992. Laadullisen tutkimuksen metodologia. Helsinki: Kirjayhtyma.

Vehkalahti, Kimmo. 2008. Kyselytutkimuksen mittarit ja menetelmat.
Helsinki: Tammi. ISBN 978-951-26-5760-5

Vilkka, H. 2005. Tutki ja kehité. 1.-2. painos. Helsinki: Tammi.

Vilkka, H. 2007. Tutki ja mittaa — maarallisen tutkimuksen perusteet.
Helsinki: Tammi. ISBN 978-951-26-5641-7

Wallace, W.L. 1969. Sociological Theory. Chicago: Aldine.



89

INTERNETLAHTEET

[111]

[112]

[113]

Borg, S. 2006. KvantiMOTV — Menetelméopetuksen tietovaranto. Tampere:
Y hteiskunnallinen tietoarkisto. http://fsd.uta.fi/menetelmaopetus/>. Viitattu
27.4.2007.

Kamari, Vesa. 2010. KUMPPANUUSOHJELMAN STRATEGINEN JOH-
TAMINEN — Monitapaustutkimus puolustushallinnossa.

Lappeenranta University of Technology.
http://www.doria.fi/bitstream/handle/10024/66234/isbn%209789522650023.

pdf?sequence=1

Rautio, Markku. 2011. KANSALLINEN HUOLTOVARMUUS OSANA
PUOLUSTUSVOIMIEN HANKKEITA. Lappeenranta University of
Technology. http://www.doria.fi/bitstream/handle/10024/72108/nbnfi-
fe201110105693.pdf?sequence=3



http://fsd.uta.fi/menetelmaopetus/
http://www.doria.fi/bitstream/handle/10024/66234/isbn%209789522650023.pdf?sequence=1
http://www.doria.fi/bitstream/handle/10024/66234/isbn%209789522650023.pdf?sequence=1
http://www.doria.fi/bitstream/handle/10024/72108/nbnfi-fe201110105693.pdf?sequence=3
http://www.doria.fi/bitstream/handle/10024/72108/nbnfi-fe201110105693.pdf?sequence=3

90

HAASTATELLUT

Ikonen, Mikko, osastopaallikko, konetekniikka, Outotec (Filters) Oy, [haastattelu Lappeen-
rannassa 15.11.2012]

Kalmi, Tuomas, tuotepadllikko, kattilalaitteet, Andritz Oy, [haastattelu Kotkassa
16.11.2012]

Karevaara, Tommi, tuotanto- ja hallintojohtaja, VVaahto Paper Technology Oy, Projects &
Service, [haastattelu Hollolassa 9.11.2012]

Leimola, Kimmo, toimitusjohtaja, Elpotek Oy, [haastattelu Kotkassa 14.11.2012, ei Rejlers

Oy:n asiakas, ei mekaniikkasuunnittelua]

Nikkinen, Matti, johtaja, konetekniikka ja tutkimus ja kehitys, The Switch, [haastattelu
Lappeenrannassa 14.11.2012]

Puhakka, John, toimitusjohtaja, PrePipe Oy, [haastattelu séhkdpostilla 17.11.2012, ei
Rejlers Oy:n asiakas]

Ristola, Pete, osastopaallikkd, konesuunnittelu, Sandvik Mining and Construction Oy,
[haastattelu Hollolassa 9.11.2012]

Virtanen, Sami, tuotekehityspaallikko, Sulzer Pumps Finland Oy, [haastattelu Kotkassa
22.11.2012, ei Rejlers Oy:n asiakas]



TUTKIMUSKYSYMYSTEN ESITYSTAVAT

Haastattelututkimuksen kysymykset

LIITE I(1)

1.
Mité erilaisia Rejlersin kone- ja 1 Avustava suunnittelija/piirtaja
laitesuunnittelun suunnittelupalveluja 2 Detaljisuunnittelija
tarvitsette? 3 Péa&suunnittelija projektissa
4 Projektijohto
5 Joku muu. Mik&?
2.
Kuinka yhtidssanne tydskennelleiden 1 Hyvin
Rejlersin suunnittelijoiden ammattitaito on 2  Tyydyttavasti
vastannut yhtiénne toimeksiantojen 3 En osaa sanoa
sisaltoa? 4 Vilttavasti
5 Heikosti
3.
Vastaako Rejlersin suunnittelijoiden 1 Hyvin
koulutus mielestanne yhtiénne tarpeita? 2 Tyydyttavasti
3 En osaa sanoa
4 Valttavasti
5 Heikosti
3.1
Mité erikoisosaamista yhtiénne toiminta vaatii ulkopuoliselta suunnittelijalta?
4.
Miten Rejlersin kone- ja 1 Erikoistuen yhden asiakkaan tarpeisiin
laitesuunnittelijoiden koulutusta tulisi 2 Jollekin tietylle toimialalle
suunnata? 3 En osaa sanoa
4 Usealle toimialalle
5 Laajalle suunnittelualan
asiakaskunnalle
5.
Mita Rejlersin mahdollisesti tarjoamia 1 Ei puutu suunnittelupalveluja
suunnittelupalveluja Teilta tall& hetkella 2 Hydrauliikkasuunnittelu
puuttuu? 3 En osaasanoa
4 Mekaniikkasuunnittelu
5 Joku muu. Mika?

6

Onko Teilla tarve suunnittelupalveluille, joita Rejlers ei tarjoa? Jos on, niin mit4 palveluja?




LIITE I(2)

7

[

Mika on vaikeinta hallita kaytettadessa Suunnittelutoimiston tyontekijat

Rejlersin suunnittelupalveluja? 2 Oman yhtion ja suunnittelutoimiston

valinen yhteydenpito

En osaa sanoa

4 Oman yhtion ja suunnittelutoimiston
valinen tietoliikenne

5 KaytOssé olevan tietotekniikan
osaaminen suunnittelutoimistossa

w

8

Mitka ovat suurimmat esteet ulkoisen 1 Soveltuvan suunnitteluhenkilékunnan

suunnittelijan kaytdlle omiin hankkeisiinne? saatavuus

2 Ulkopuolisen suunnitteluhenkil6-
kunnan koulutuksen soveltumattomuus

3 Ongelmat esimerkiksi k&ytdssa olevissa
tietotekniikoissa

4 Aiemmat negatiiviset kokemukset
ulkopuolisesta suunnittelutyosta

5 Joku muu. Mika?

9.
Mité konetekniikan palveluja suunnittelutydn lisaksi tulisi Rejlersin tarjota mahdollisesti
muuttuvassa asiakasymparistossa?

10.
Mité tarvittavista palveluista mahdollisesti muuttuvassa asiakasymparistdssa Rejlersin
valikoimasta vield puuttuu?

11.
Millaista toimintatapaa toivotte Rejlersiltd mahdollisesti muuttuvassa asiakasympéristossa?

12.1
Miké on vaikein tekijé kiirehuippujen aikaansaaman tilapaistydvoiman tarpeen
hankintaprosessissa?

12.2
Mill& perusteella valitsette tilapéistyévoiman?

13.
Kuinka tilanteeseen mielestédnne saataisiin parannusta?

14.
Missé palveluissa Rejlers voisi toimia kanssanne paremmin ja tehokkaammin?

15.
Kuvailkaa omin sanoin ihanteellinen suunnittelupalveluiden toimittaja.




LIITE I(3)

Puhelinkyselyn avoimet kysymykset
1. Mita erilaisia suunnittelupalveluja Teidan toimintanne vaatii?

2. Mita tarvitsemianne suunnittelupalveluja Teilt4 talla hetkelld puuttuu, tai missa palve-
luissa toimittaja voisi toimia kanssanne paremmin ja tehokkaammin?

3. Mitka ovat suurimmat esteet tai vaikeudet ulkoisen suunnittelijan kaytolle omiin hank-
keisiinne?

4. Kumpi on vaikeampaa hallita tai vie enemman aikaa kaytettdessa ulkoista suunnittelua,
ihmiset vai jarjestelméat?

5. Kuvailkaa omin sanoin ihanteellinen suunnittelupalveluiden toimittaja.
6. Rejlers on 430 hengen monialainen insinddritoimisto Suomessa, joista yli 100 on kone-

suunnittelijoita. Haluatteko tutkia mahdollisuutta rakentaa yksil6llinen palvelu Teidén
tarpeisiinne soveltuvaksi?



Puhelinkyselyn kysymykset strukturoituna

LIITE I(4)

1.
Mita erilaisia suunnittelupalveluja Teidan 1 Hydrauliikkasuunnittelu
toimintanne vaatii? 2 Lujuuslaskenta
3 Rakenne-/mekaniikkasuunnittelu
4 Projektihallinta
5 Ei tarvetta suunnittelupalvelulle
2.
Mité tarvitsemianne suunnittelupalveluja 1 Hydrauliikkasuunnittelu
Teilta talla hetkelld puuttuu, tai missa 2 Lujuuslaskenta
palveluissa toimittaja voisi toimia 3 Rakenne-/mekaniikkasuunnittelu
kanssanne paremmin ja tehokkaammin? 4 Projektihallinta
5 Ei tarvetta suunnittelupalvelulle
3.
Mitka ovat suurimmat esteet tai vaikeudet 1 Ei estettd suunnittelupalvelulle
ulkoisen suunnittelijan kaytolle omiin 2 Suunnittelutarpeeseen hitaasti reagoiva,
hankkeisiinne? projektijohdon etdtyéna hoitava ja
suunnittelijoiden soveltumattoman
ammattitaidon tarjoava suunnittelutoi-
misto
3 Yrityksen suunnitteluk&ytannon eri-
koistuminen
4 Ulkoisen suunnittelutyon
ja suunnittelijan koulutuksen kustan-
nukset
5 Ei tarvetta suunnittelupalvelulle
4.
Kumpi on vaikeampaa hallita tai vie 1 Ei osaa sanoa
enemman aikaa kéytettdessa ulkoista 2 Ihmiset
suunnittelua, ihmiset vai jarjestelmét? 3 Jdrjestelmat
4 Molemmat
5 Ei tarvetta suunnittelupalvelulle
5.
Kuvailkaa omin sanoin ihanteellinen 1 Eiosaa sanoa
suunnittelupalveluiden toimittaja. 2 Nopeasti reagoiva, asiakkaaseen tiiviis-
ti yhteytté pitavé, yrityksen toimintaan
mukautuva suunnittelutoimisto
3 Sopimusten mukaisesti mahdollisesti
asiakkaan luona ammattitaidolla tehté-
va suunnittelutyo
4 Kohtuulliset kustannukset
5 Ei tarvetta suunnittelupalvelulle
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LIITE I(5)

Rejlers on 430 hengen monialainen insin6o-
ritoimisto Suomessa, joista yli 100 on
konesuunnittelijoita.

Haluatteko tutkia mahdollisuutta rakentaa
yksil6llinen palvelu Teid&n tarpeisiinne
soveltuvaksi?

1 Kyll& on kiinnostunut
2 Ei ole kiinnostunut/ajankohtaista
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