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Ennen vuosimaksujen uudistusta v 2017 englanninkielinen korkeakoulutus Suomessa on ollut kai-
kille ilmaista kotipaikkakunnasta riippumatta. Sen jalkeen, kun englanninkieliset tutkinnot muuttui-
vat maksullisiksi EU:n ulkopuolelta tuleville opiskelijoille, hakijoiden maarat ovat hieman laskeneet.
Tama koskee myds hakijoita Venajalta.

Vendja on Suomen naapurimaa ja se on ollut pitkdan tarkeéd markkinointialue monien toimialojen
viennin ja yhteistyokumppanuuksien vuoksi.

Tassa tyossa pyritdan palvelumuotoilun menetelmien avulla ymmartamaan, milla kriteereilla vena-
laiset abiturientit valitsevat opiskelupaikkansa ja sen mukaan kehittdméaan venélaisille kohdistettua
markkinointia.

Palvelumuotoiluprosessin voi jakaa kolmeen osaan: toimintaympariston ymmartaminen, asiakas-
ymmarryksien lisdaminen ja saatujen tuloksien perusteella tehtéava palveluiden luominen tai kehit-
taminen. Tassa tydssa tutkitaan venalaisten opiskelijoiden kokemuksia Kajaanin ammattikorkea-
koulun (KAMK) sisélla, seka prospektiivisien asiakkaiden odotuksia ja tavoitteita.

Tutkimustyon lopputuloksena on kaytanndllisia ehdotuksia, miten KAMK voi muokata opiskelijoille
suunnattuja palveluita ja tehostaa englanninkielisten koulutusohjelmien markkinointia venéalaisille.
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Before the tuition fees reform in 2017, English-taught degrees in Finland were free for everyone
regardless of the place of residence. After bringing in the changes and tuition fees for students
from outside the EU, the number of applicants from non-EU countries has gone down. It also ap-
plies to applicants from Russia.

Russia is a neighboring country of Finland and for a long time it has been an important marketing
area for exports in many areas of operation, as well as a partner in common projects.

In this work, service design methods have been used to understand the criteria by which Russian
applicants choose their places of study. Using the results, suggestions for marketing efforts of
Kajaani University of Applied Sciences (= KAMK ) have been targeted at customers from Russian.

The service design process can be divided into three parts: understanding the operating environ-
ment, increasing customer understanding, and building or developing services, based on the re-
sults obtained. This work examines the experiences of current Russian students at KAMK and their
expectations and goals of prospective customers.

The result of the research includes practical suggestions on how KAMK can customize its services
for students and improve the marketing of English-taught programs for Russians.



Alkusanat

Haluan kiittad KAMKin Opintotoimistoa ja Hakijapalveluita mahdollisuudesta tehd& ajan-
kohtainen ja samalla mielenkiintoinen tutkimus. Taman tyon toimeksiantajana on Kajaanin

Ammattikorkeakoulu.

Tyon tarkoitus on kehittaéd KAMKin englanninkielisten koulutusohjelmien markkinointia ve-
nalaisille opiskelijoille. Ty6n tavoitteena on saada konkreettiset ehdotukset markkinointi-
suunnitelmalle soveltamalla tutkimukseen palvelumuotoilun menetelmaét ja teoriat. Palve-
lumuotoilu on uusi osaamisalue, joka perustuu ennen kaikkea asiakasymmarryksen. Pal-
velumuotoilun prosessi voi kuvailla lyhyesti kolmella askelella. Ensimméinen on toimin-
taympariston ymmartaminen, toinen on asiakasymmarryksen liséaminen ja kolmas on
ideointi eli saatujen tulosten perusteella uusien palveluiden luominen tai voimassa olevien

kehittaminen.

Aihe on lahella sydantani. Olen syntynyt ja kasvanut Venajalla. Suomeen tulin opiskele-
maan 17-vuotiaana. Osaan molemmat kielet, tunnen kulttuurit ja kulttuurierot. Uskon etta
minulla on henkilékohtaisesti paljon annettavaa tutkimukselle. Pystyn hakemaan ja luke-
maan lahteita venajan, suomen ja englannin kielilla ja haastattelemaan venalaisia heidan

aidinkielellaan.

Tutkijana haluan pysya neutraalina. Vaikka minulla on omat mielipiteeni ja olettamukseni
asioista, haluan tutkia opiskelijoiden ja prospektiivisten asiakkaiden mielipiteita ja tuoda
saadut tulokset rehellisesti esille. Tein parhaani, etteivat henkilokohtaiset ndkemykseni
heijastuisi lopputuloksista. Olen seka tutkija, ettd KAMKin venéjankielinen opiskelija. Toi-
saalta, tamé on paras mahdollinen tilanne tutkijalle, koska olen hyvin lahella asiakkaita.
Toisaalta laheisyys tuo omia haasteita tutkimusprosessiin. Taysin tuntematonta kohde-
ryhmaa olisi jossain maarin helpompi tutkia, koska voi aloittaa puhtaalta pdydalta, eika

omia ennakkoluuloja ja olettamuksia tarvitse varoa.
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Symboliluettelo
KAMK — Kajaanin Ammattikorkeakoulu

CIMO — (Eng. Center for International Mobility) nykyinen Opetushallitus. Opetus- ja kult-
tuuriministerion osaamisen virasto, joka valtion tasolla vastaa kansainvalisesta liikkuvuu-

desta ja yhteistyosta.

CRM - (Eng. Customer Relationship Management) on kasite, joka sisaltaa asiakaslahtoi-
sen ajattelutavan organisaatiossa seka siihen liittyvat tietojarjestelmat lyhyesti sanotaan

my0s asiakkuudenhallinta.

FIRST-ohjelma (Eng. Finnish-Russian Student and Teacher Exchange Programme) on
rahoitusinstrumentti, joka edistaa Suomen ja Vengjan yhteistytta korkeakoulujen ja yli-

opistojen valilla

FINNIPS on vuonna 2009 perustettu ammattikorkeakoulujen yhteistyéverkosto. Verkosto
markkinoi ammattikorkeakoulujen vieraskieliset ohjelmat seka jarjestaa valintakokeet ul-

komailla. YhteistyOverkostossa on mukana 13 korkeakoulua.

ERASMUS+ on Euroopan Unionin koulutus-, nuoriso- ja urheiluohjelma, joka rahoittaa
toimialoitta tehtéavaa eurooppalaista yhteistyota. Ohjelman tavoitteena on koulutuksen ja
nuorisotyon kehittdminen sekd nuorten koulutustason, taitojen ja tyéllistymismahdolli-

suuksien parantaminen.
SoMe - Sosiaalinen Media

SEO (Eng. Search Engine Optimization) — hakukoneoptimointi eli digitaalisten markki-
noinnin elementti, jonka tarkoituksena on parantaa sivuston sijoitusta hakukonetulok-

sissa.

SMM (Eng. Social Media Marketing) - Nettisivujen markkinointia sosiaalisessa mediassa.

PSPP on tilastotieteelliseen analyysiin suunniteltu vapaa ohjelma, joka toimii l[&hes kai-

kissa kayttojarjestelmissé. Ohjelma kaytetd&n apuna datan analyysissa.



YANDEX on venaldinen tietotekniikka-alan yrityskonserni, joka yllapitad vengjan suurta
hakukonetta.

Opiskelijakunta KAMO on opiskelijoiden oma lakisaateinen edunvalvonta- ja palveluorga-
nisaatio.



1 Johdanto

Vuodesta 2017 alkaen englanninkieliset tutkinnot EU:n ulkopuolelta tuleville opiskelijoille
ovat olleet Suomessa maksullisia. Muutoksen loogisena seurauksena ulkomaalaisten ha-
kijoiden maarat ovat lahteneet laskuun. Korkeatasoinen ja ilmainen korkeakoulutus Suo-
messa on ollut suurin vetovoima kaikille ulkomaalaisille opiskelijoille ja erityisesti venalai-
sille. Muutokset pakottivat korkeakoulut ja yliopistot harkitsemaan markkinoinnin tehos-
tusta, etsimaéan uusia ratkaisuja ja hakemaan asiakasymmarrysta. Kajaanin Ammattikor-
keakoulu (= KAMK) on alkanut ndakemaan opiskelijansa eri valossa, koska maksava opis-
kelija on kaytdnnossa asiakas ja KAMK:n tarjoamat koulutukset ovat palvelutuotteita.
KAMK on palvelujen tuottaja, joka myy palveluitaan ja kilpailee muiden yliopistojen ja kor-

keakoulujen kanssa sekd Suomessa etta maailmalla.

Uudistuksen jalkeen Vengjalta on tullut hakijoita muutamia kymmenia. Edellisina vuosina
hakijoita oli satoja. Tilanne nayttada silta, ettd potentiaalisia asiakkaita on paljon, mutta
kilpailun kovetessa onnistuminen kansainvalisilla markkinoilla vaati KAMKilta uusia toi-
menpiteitd. Taman tutkimuksen idea sai alkunsa siita, ettd KAMK on tehostamassa eng-
lanninkielisten tutkintojensa markkinointia ja pyrkii lahivuosina lisddmaan hakijoiden maa-
raa. Venalaiset opiskelijat ovat yksi kohderyhma muiden joukossa, mutta etenkin sijainnin
kannalta Vengja on erittdin tarkea markkina-alue.

Tyon tarkoituksena on tutkia venalaisten prospektiivisien asiakkaiden odotuksia ja nykyis-
ten venéalaisten opiskelijoiden kokemuksia KAMKin sisélla. Tuloksien avulla ja palvelu-
muotoilun menetelmia hyddyntden kehitetdédn venalaisille kohdistettua markkinointia.
Tydssa pyritddn nakemaén KAMKin hakuprosessi ja opiskeluaika venalaisten opiskelijoi-
den nakdkulmasta, ymmartamaan heidan tarpeensa, toiveensa ja tavoitteensa. Tutkimuk-
sen pohjana on kaytetty palvelumuotoilun teoria. Tavoitteena on tuoda uusia nakemyksia
ja ehdotuksia KAMKin vendjankielisille suunnatulle markkinointisuunnitelmalle palvelu-
muotoilua hyddyntden. KAMKin nakyvyytta pyritdan parantamaan tehostamalla markki-

nointia kansainvalisesti ja saamaan enemman hakijoita lahitulevaisuudessa.



2 Kajaanin Ammattikorkeakoulu (KAMK)

Kajaanin ammattikorkeakoulu on perustettu v. 1992. Kampusalue sijaitsee lahella Kajaa-
nin keskustaa. KAMKissa on noin 230 tyontekijaa ja noin 2000 opiskelijaa, joista 200 on
ulkomaalaisia. Ammattikorkeakoululla on yli 100 partnerioppilaitosta ympari maailmaa.

KAMKIin toimintaa ohjaavana visiona on kehittya Suomen tekevimmasté korkeakoulusta
alykkaimmaksi korkeakouluksi vuoteen 2024 mennessa. Alykkailla ratkaisuilla tarkoite-
taan kykya tehda oikeita asioita oikealla tavalla hyddyntaen teknologisia ratkaisuja ja kan-
sanvalisyyttd. KAMK pyrkii vahvistamaan osaamisensa sille tasolle, jota kansainvalisyys
edellyttdd. Muihin strategisiin valintoihin kuuluvat yhteistyéverkoston uudistus ja uusien
toimintamallien kayttéonotto. Toiminnan kehittamisen keskipisteitd ovat osaaminen ja
opiskelijat. Vision mukaan jokaisen KAMKista valmistuneen opiskelijan tulee lahtdkohtai-

sesti tydllistya valmistumisensa jalkeen. (KAMK 24 Strategia)

Tutkimus- kehitys- ja innovaatiotoiminta ovat tarkea osa korkeakoulun toimintaa. Hyodyn-
téden laajat verkostonsa alueellisesti, kansallisesti ja kansainvalisesti KAMK suunnittelee

ja toteuttaa jatkuvasti monialaisia projekteja yhteistyssa partnereidensa kanssa.

2.1 Kamkin koulutusohjelmat

KAMKissa on padaasiallisesti korostettu viitta osaamisaluetta. Niihin kuuluvat tietojarjestel-
mat, kone ja kaivostekniikka, hyvinvointi, aktiviteettimatkailu seké liiketoiminta ja innovaa-
tiot. (KAMK'24 Strategia) KAMK kouluttaa sairaanhoitajia, terveydenhoitajia, tra-
denomeja, insintorejd, likunnanohjaajia ja restonomeja. Osa opiskelijoista suorittaa opin-

tonsa englanniksi.

Englanninkielisia tutkintoja on taalla hetkella viisi, joista on yksi ylempi AMK-tutkintotut-
kinto - Master’'s Degree in International Business ja 4 AMK-tutkintoa; Bachelor's Degree
in International Business, in Sport and Leisure Management, in Tourism and Sport Busi-

ness ja eSports Business.

eSport Business — koulutus, eli elektroniseen urheiluun liittyvdan liiketoimintaan syven-
tava koulutus on aivan uusi koulutusohjelma, jonka KAMK on avannut vuonna 2018 en-
simmaisena Suomessa. Se on myds ensimmainen kokonaan elektronisen urheilun ym-

parille keskittyvaan lilkketoimintaan suuntautuva koulutus. eSport on nopeasti kasvava ja



kehittyva ilmié maailmanlaajuisesti. Innovatiivisena organisaationa KAMK seuraa trendeja
ja uskoo eSportin tuovan Kainuuseen uutta virtaa; tyopaikkoja, ammattilaisia, opiskelijoita
seka investointeja. Ulkomaalaisille opiskelijoille tdmé ainutlaatuinen opiskelumahdollisuus

on vetonaula.

2.2 KAMKIin hakijatilastot

Opetushallinnon tilastopalvelun mukaan vuonna 2016 Kajaaniin Ammattikorkeakouluun
on hakenut yhteensé 3669 opiskelijaa kaikkiin koulutusohjelmiin. Heistéa 528 ovat myo-
hemmin vastaanottaneet opiskelupaikan. Seuraavan 2017 vuoden méaérat olivat samalla
tasolla ja vuonna 2018 jopa kasvavat. Maksullisia englanninkielisia ohjelmia koskenut uu-

distus ei vaikuttanut hakijatilastoihin koko koulutusyksikdn osalta.

KAMKIin kansainvalinen toimisto vahvistaa etta uudistuksen jalkeen hakijoiden maarassa,
ei EU-kansalaisten osalta on tapahtunut lasku. TAman tyon kannalta olemme erityisesti
kiinnostuneita siitd maarista opiskelijoita, jotka tulevat Venajalta. Alhaalla on taulukko, jo-
hon on keratty venalaisten hakijoiden maarat neljan vuoden aikana. Vuonna 2016 haki-
joita oli 68 ja uudistuksen jalkeen vuonna 2018 oli 29. Luvut vertailemalla ndemme mer-

kittavan laskun.

Kansalai- 2015 2016 2016 en- 2017 2017 en- 2018 2018 en- 2019 2019 en-

suus ensi- | kaikki | sisijaiset | kaikki | sisijaiset | kaikki | sisijaiset | kaikki | sisijaiset
Sij.

Venaja 20 68 8 31 3 29 5 26 4

Taulukko 1. Venalaiset hakijoiden maarat KAMKIiin, vuodet 2015 — 2018.

KAMK on mukana FINNIPS - verkostossa, jossa suomen korkeakoulut yhteistydssa mark-
kinoivat vieraskielisia koulutuksia seka jarjestavat paasykokeet ulkomailla. FINNIPSin ti-
lastoista on saatavilla tietoa, monelle on lahtenyt valintakoekutsu ja montako opiskelija on
valittu opiskelemaan. Taulukko numero 2 koskee vain FINNIPSiin kuuluvia ammattikor-

keakouluja, niita on taalla hetkell& 13. Vuodelta 2019 tietoja ei ole saatavilla.



Kansalaisuus 2016 2016 2017 2017 va- 2018 2018 va- 2019 2019 ensisi-
kutsu | valittu kutsu littu kutsu littu kaikki jaiset
Venaja 512 114 189 53 171 60

Taulukko 2. Venalaiset hakijoiden maarat ammattikorkeakouluihin, jotka ovat mukana
FINNIPSIin verkostossa. Tilastot vuodeilta 2016 — 2018.

Vuonna 2016 englanninkieliset koulutusohjelmat olivat kaikille viela ilmaisia, silloin ulko-
mailla jarjestettyihin valintakokeisiin on kutsuttu 512 venalaista, josta 114 valittu opiske-
lemaan. Seuraavina vuosina vastaavat maarat olivat 189/53 ja 171/60. Lasku on huo-

mattava.




3 Tyobn lahtékohdat ja tavoitteet

Laskeva maara hakijoita Venajalta seka tarve kehittdd markkinointitoimenpiteité olivat ta-
man tyon lahtokohtia. KAMKin opiskelijana, joka tuli itse Venajaltda Suomeen opiskele-
maan, on helppo ymmartaa kohderyhmaén tarpeita ja tuoda esille opiskelupaikan valintaan
liittyva prosessi.

Tyoni teoriaosuus perustuu palvelumuotoiluun. Palvelumuotoiluun prosessiin kuuluvat toi-
mintaympariston ymmartaminen, asiakasymmarryksen lisddminen ja sen jalkeen saadun
tuloksien perustella uusien palveluiden luominen tai jo voimassa olevien kehittaminen el
ideointi. Ideointia seuraavat prototyyppien valmistus, testaus ja arviointi. Palvelumuotoilu
on jatkuva prosessi. Tassa tydssa palveluajattelulla haetaan uusia innovatiivisia ideoita,
jotka voisivat tuoda opiskelijoille lisdarvoa ja auttaisivat kehittdmaan markkinointia ja te-

hostamaan markkinointiviestintéaa prospektiivisille opiskelijoille.

Jotta saataisiin mahdollisimman laaja kuva kilpailutilanteesta, tutkitaan kilpailijoiden me-
netelmia kansanvalisten opiskelijoiden houkuttelemiseksi ja yleisesti koulutusalan tren-
deja maailmalla. Markkinoinnin suunnittelu toiselle maalle vaati perehtymistd maan kult-

tuuriin ja erikoisuuksiin.

Empatia on osa palvelumuotoilua, halu ymmartda kohderyhman tarpeita ja toimintaa.
Asiakasymmarrysta haetaan tekemalla asiakastutkimusta. Asiakastutkimus on jaettu kah-
teen osaan: Suomeen opiskelemaan haluaville venélaisille ja KAMKissa opiskeleville ve-

nalaisille.

Ensimmainen osa tutkimusta auttaa paremmin hahmottamaan, mitk& asiat vaikuttavat
tehtdessé paatoksia opiskelupaikoista. Se kuvailee prospektiivisten asiakkaiden motiiveja
ja toiveita. Se tuo arvokasta tietoa abiturienteista ja milla kriteereilld opiskelupaikkoja

yleensa valitaan.

Toinen osa asiakastutkimusta kohdistuu venalaisille opiskelijoille KAMKilla. Tutkitaan hei-
dan tarpeitaan, toiminnan motiiveja, seka ongelmakohtia ettd haasteita. Poistamalla vii-
meiset kaksi kohtaa voisimme auttaa opiskelijoita saavuttamaan haluamansa seké ohjata

KAMKin markkinointia haluttuun suuntaan.



4  Palvelumuotoilu

"It is not the tram that makes transportation a successful experience. It is the schedule.
Design is invisible”. Lainaan tdssa Lucius Burckhardtin sanoja, hén on yksi palvelumuo-
toilun perustajista ja teorian "isd@”. Hanen sanojensa mukaan raitiovaunu ei tee kuljettami-

sesta onnistunutta kokemusta vaan aikataulut. Palvelumuotoilu on ndkyméatonta.

Palvelumuotoilumaaritelma tulee englanninkielisistd sanoista "service design”. Service
design suomennetaan kuitenkin palveluiden suunnitteluksi, mutta tassé ei ole kysymys
virheestéa. Palvelumuotoilu on osaamisala, johon sisdltyy omat prosessit, menetelmat ja
palveluiden suunnittelu. Palvelumuotoilu on laajempi maaritelmé palveluiden suunnittelun

verrattuna. (Tuulaniemi 2011, 68)

Yritykset pyrkivat ottamaan asiakkaat mukaan palvelujen kehittamisprosessiin. Tavoit-
teena on tuoda asiakkaille suurin mahdollinen arvo ja samalla 16ytdd uusia kilpailuetuja

optimoiden resurssien kaytto. (Miettinen 2011, 10)

Palvelumuotoilu on kasvava osaamisala, joka on hyvin suosittu Suomessa ja muualla,
ympari maapallon. Juha Tuulaniemi, Suomen tunnetuin palvelumuotoilija, selitti edellytyk-
set palvelumuotoilun suosiolle Suomessa omassa kirjassaan. Suomessa palvelusektori
on merkittdva osa bruttokansantuotteesta (BKT). Palvelut ovat hyvin tarkea tulonlahde
Suomen taloudelle ja vientikaupalle. Taustalla, on sen liséksi, vahvat kokemukset muo-
toilusta ja tuotesuunnittelusta. Liikemaailma ymmartad, etta asiakaslahtéinen muotoi-
luajattelu on kriittinen taito palvelujen kehityksessa nykymaailmassa, jossa megatrendit,
digitalisaatio ja globalisaatio tuovat peliin omat sdanténsa. Palvelumuotoilussa yhdistyy
vanhat asiat uudella, innovatiivisella tavalla. Sen avulla pystyy innovoimaan uusia palve-
luita ja kehittdmaan jo olemassa olevia. Se auttaa organisaatioita nakemaan palveluihin

liittyvat strategiset mahdollisuudet omissa liiketoiminnoissaan. (Tuulaniemi 2011, 21—-24)

Palvelumuotoilu perustuu ennen kaikkea asiakasymmarrykseen. Palvelumuotoilun pro-
sessi alkaa asiakkaan tarpeiden, unelmien ja toiveiden ymmartamisesta. Tutustumalla
potentiaalisen asiakkaan maailmaan pystymme katsomaan tilannetta uudesta nakdokul-
masta. Voimme saada vastaukset tarkeisiin kysymyksiin, kuten mista asiakkaat olisivat
valmiita maksamaan, miksi he haluavat opiskelemaan ulkomaille, miksi Suomeen ja miksi
juuri Kajaaniin? (Von Becker S 2018, 10)

Seuraavaksi otetaan esimerkki palvelumuotoilusta lentoyhtididen toiminnassa. Lentoyh-

tiot tarjoavat ratkaisuja asiakkaan tarpeisiin ja siirtavat heitd nopeasti paikasta A paikkaan



B. Lentomatka on niin sanottu ydinpalvelu. Kilpailevat yritykset tarjoavat samaa ydinpal-
velua ja kilpailussa korostuu lisapalvelujen merkitys ja arvon tarjoaminen asiakkaille. To-
denn&kdisimmin asiakas valitse lentoyhtion, jossa ruokatarjoilu ja matkatavara kuuluvat
lentolipun hintaan. (Miettinen 2011, 43—-44)

Haastatteluissa venéalaiset prospektiivit opiskelijat ja heidan vanhempansa korostivat, etta
lahtemalla Suomeen opiskelemaan nuori ihminen saa korkeatasoista koulutusta turvalli-
sessa, modernissa ymparistdssa ja usein lahella luontoa. Omat havainnot opiskelijana
KAMKilla yli kolmen vuoden ajalta todistavat samaa. Ydinpalvelu tdssa tapauksessa on
korkeatasoinen koulutus turvallisessa ymparistossa. Markkinoinnissa kannattaa korostaa

lisdpalveluita, koska ne tuovat lisdarvoa ja voivat vaikuttaa paatoksen tekoon.

Toisin sanoen on ymmarrettdva mista elementeistd arvo muodostuu palvelussa asiak-
kaille. Arvon muodostumiseen vaikuttavat tarpeet, odotukset, tottumukset, tavat, omat ar-
vot, muiden ihmisten mielipiteet, palvelun hinta, palvelun ominaisuudet ja muiden vastaa-
vien palveluiden hinta. Arvoa voi tuottaa ymmartamalla arvon muodostumisen element-
teja. (Tuulaniemi 2011, 71-72)

4.1 Palvelumuotoilu vs. palvelumarkkinointi

Palvelumarkkinointi seka tunnistaa asiakkaita, tutkii asiakkaiden vaatimuksia ja kayttayty-
mista, maarittelee ja toteuttaa palvelulupauksia etta rakentaa ja yllapitaa pitkakestoisia ja
uskollisia asiakassuhteita. (Wilson, Zeithaml, Bitner & Gremler 2016, 13)

Palvelumuotoilu toimii samoilla periaatteilla, mutta yhdistd&d markkinointiin liittyvat mene-
telmét kesken&én uudella innovatiivisella tavalla. Perinteisesti markkinointi tukee myyntia
eri keinoin, visuaalisella materiaalilla, luomalla vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa erilai-
sia kanavia kayttaen. Samalla tavalla, kuin palvelumuotoilukin, palvelumarkkinointi tutkii

asiakkaiden tarpeita ja tuo heille ratkaisuja omilla tuotteillaan. (Kerymova 2016, 3)

Markkinointi-ihmiset auttavat myymaan valmiita palveluita ja tuotteita. Palvelumuotoilijat
pystyvét luomaan uusia palveluita ja muokkaamaan jo voimassa olevia, kokeilemaan eri-
laisia versioita, testaten niitd rajattomasti eksperimentoiden. Se onkin tarkein ero palvelu-

muotoilun ja markkinoinnin valilla.



Marc Stickdorn on palvelumuotoiluteorian toinen "isa” ja yksi tarkeimmisté ihmisista pal-
velumuotoilun kehityksessa. Han sanoo omassa kirjassaan "This is service design thin-
king”, etta ei ole valid onko palvelumuotoilu osa markkinointia vai painvastoin. Tarkeint&
on arvon ja suhteiden luonnon ymmartaminen ihmisten valissa, ihmisten ja tavaroiden
valissd, seka ihmisten ja organisaatioiden vélissa etta organisaatioiden keskella. Juuri ta-
man ymmartaminen onkin palvelumuotoilun keskipiste. Palvelumuotoilu tuo sidosryhmét
muotoiluprosessiin ja he tuovat yhdessd heidan kanssa asiakkaille arvoa. (Stickdorm
&.Schneider 2011, 44-45)

Kaikista oppiaineista, jotka ovat tuoneet palvelumuotoiluun vaikutuksensa ja jattaneet jal-
kensa, markkinointi voisi vaittda etta on tuonut merkittdvan kontribuution koko osaamis-
alueelle. (Stickdorm & Schneider 2011, 40)

4.2 Organisaation arvolupaus asiakkaalle

Asiakkaan kokema arvo on hyddyn ja hinnan vélinen ero. Arvo perustuu siihen, mita asia-
kas on antanut ja mitd on saanut takaisin. Asiakkaat tietysti ovat tyytyvaisia silloin kuin
saavat suurimman mahdollisen hyoédyn tuotteista ja palveluista. Arvo on aina suhteellinen
ja sité saattaa olla vaikea maaritella, koska siihen vaikuttavat monet asiat ja ne voivat olla
tilannekohtaisia. (Tuulaniemi 2011, 30 -31) KAMKIin tilanne ennen hintauudistusta ja sen
jalkeen. Katso Kuva 1 alhaalla.

KAMKIin tapauksessa tilanne on se, etta koulutus on ollut kaikille ilmainen ja uudistuksen
jalkeen vuosimaksu on 6000 euroa. Uudistuksen jalkeen hinta on kasvanut ja arvo on
pienentynyt, mutta hyoty on yha samalla tasolla. Arvoa voi kasvattaa hintaa laskemalla tai
lisddamalla hyotyd. Hintaan emme pysty tassé vaiheessa vaikuttamaan, mutta voimme
nostaa esille entistd enemman hyotya, jota asiakas saa. Vaikka koulutusohjelmien sisalt
pysyisi samana, on mahdollistaa rakentaa ydinpalvelun ympatri lisdpalvelut, jotka toisivat
opiskelijoille lisdarvoa. Ydinpalvelu + lisapalvelut muodostavat yhdessa palvelupaketin,

joka mahdollisesti houkuttelee lisda asiakkaita.



Ennen uudistusta Uudistuksen jalkeen

o

arvo

hyoty

hinta

Kuva 1. Arvolupaus asiakkaalle. (Tuulaniemi 2011, 32)

Ylla oleva kuva kuvailee enemman nykyisten opiskelijoiden kokemaa arvoa. He, jotka ovat
aloittaneet opiskelun ilman vuosimaksuja, voivat suorittaa sen taysin ilmaiseksi. Uudistus
koskee vain uusia opiskelijoita. Toisaalta inminen, joka ei tieda koulutuksen olleen aiem-
min maksutonta, voi kokea koulutuksen laadukkaampana verrattuna ilmaisiin koulutuk-
siin. Ajan myo6ta muistot vieraskielisten ilmaisista koulutusohjelmista Suomessa jaavat
historiaan ja tama vertailu myds. Tassa vaiheessa se auttaa ymmartamaan opiskelijoiden

reaktiot ja kommentit hintauudistuksesta.

4.3 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessin paaosat ovat ongelman maarittely, tutkimus, suunnittelu, tuo-
tanto ja arviointi. Ensimmaisené paatetd&n mita ongelmaa ollaan ratkaisemassa ja luo-
daan ymmarrys palvelun tuottavasta organisaatiosta ja sen tavoitteista. Seuraavaksi ra-
kennetaan yhteinen ymmarrys kehittdmiskohteesta, toimintaymparistosta, asiakkaiden
tarpeista ja resursseista huomioon ottaen palvelutuottajan strategiset tavoitteet. Kolman-
tena on suunnitteluvaihe, joka perustuu ymmarrykseen, tunnistettuinin mahdollisuuksiin
ja tehtyihin rajauksiin. Tassa vaiheessa ideoidaan ja konseptoidaan vaihtoehtoisia ratkai-
suja ongelmalle. Vaihtoehtoisia ratkaisuja lahdetaan testaamaan kohderyhmilla mahdolli-
simman varhaisessa vaiheessa. Seuraavaksi tulevat palvelutuotanto eli pilotointi, lansee-
raus ja arviointi. Kehitysprosessin onnistumista arvioidaan ja kehitetddn jatkuvasti. (Tuu-
laniemi 2011, 126-130)
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Palvelumuotoilijan vastuulla on kutsua yhteen monipuoliset asiantuntijat ja kysya ideointia

ruokkivia kysymyksia. Yhteissuunnittelu auttaa kerddmaan ja jakamaan nakemyksia kou-

lutuksista ja palveluista, luoda hedelmallinen alusta tulevaisuudelle, suunnittelijoiden, asi-

antuntijoiden ja kayttajien vuorovaikutukselle. (Miettinen 2011, 89)

Palvelumuotoilun avulla pystymme tuomaan asiakkaille hyvin paketoituja palveluita, jotka

perustuvat seka asiakasymmarrykseen, kayttaytymiseen, seké yhteisymmarrykseen tren-

deisté koulutusalalla ja markkinoilla.

1)

2)

3)

4)

Ensimmaiseksi tutkitaan toimintaymparistdd, kansanvalisia markkinoita ja tren-
deja, jotta paasemme nakemaan todellisen kilpailutilanteen alalla ja tutustumaan
kilpailijoihin. Tutustutaan keinoihin, joita muut yliopistot ja korkeakoulut kayttavat

opiskelijoiden rekrytoinnissa.

Toiseksi otetaan selville, kuka asiakas on, mitka ovat hanen tarpeensa, unel-
mansa ja toiveensa. Haetaan tietoja asiakkaiden kayttaytymisesta, eli motiiveista
ja motivaatioista, tavoitteista ja odotuksista, palveluprosessin ongelmakohdista. .
Markkinointisuunnittelu toiselle markkina-alueelle vaatii syvaa perehdyttamista

kulttuurieroihin ja muihin maan erikoisuuksiin.

Kolmantena askeleena jarjestetaan keskustelu, jossa tutkija esittelee tutkimuksen
tulokset ja sen jalkeen yhdessa KAMKIin tydryhman kanssa (KAMKIin hakijapalve-
lut, opintotoimisto, markkinointiosasto, kansainvalisen toimiston edustajat, opetta-
jat ja opiskelijat) ideoidaan ratkaisua asiakkaiden ongelmakohtiin ja tuodaan mark-

kinointia varten esille uudet ideat.

Seuraavat palvelumuotoilun vaiheet ovat prototyypin rakentaminen, testaus, lan-
seeraus ja palvelun arviointi. Ne eivat ole osa tata tutkimusta. Palvelumuotoilu on
jatkuva prosessi. Todellinen palvelun arviointi onnistuu vasta silloin, kun palvelu
toimii reaaliajassa ja palvelun tuottaja saa palautteet kayttgjilta, tydntekijoilta ja

muilta sidosryhmilta.
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5 Toimintaympariston ymmartaminen

5.1 Nykytilanne markkinoilla.

Vuodesta 2017 lahtien EU- ja Eta-maiden ulkopuolelta tuleville opiskelijoille ammattikor-
keakoulutus Suomessa on ollut maksullinen. Uudistus on jo nyt vaikuttanut merkittavasti
ulkomaalaisten hakijoiden maaraan. Maksuton koulutus Suomessa on ollut aina venalais-
ten keskuudessa suosittua. Venaja on ollut monta vuotta tarkea naapurimaa, josta on

tullut runsaasti hakijoita.

Lukukausimaksujen periminen tarkoittaa kaytadnnossa, ettd KAMK on mennyt eri mark-
kina-alueelle, jossa kilpailutilanne on taysin toinen. Ennen paakilpailijoina olivat ne maat,
joissa korkeakoulukoulutus oli maksutonta ja tietysti muut korkeakoulut Suomessa. Nyky-
aan Suomen korkeakoulut kilpailevat maailmalla ja entistd enemman toisia vastaan EU:n
ulkopuolelta tulevista opiskelijoista. Lukuvuosimaksut eivat ole samat koko maassa. Edul-
lisimmillaan voi opiskella 1500 eurolla vuodessa, kallein lukuvuosi on noin 9000 euroa.

KAMKilla lukuvuosimaksu on 6000 euroa, seka tavallisessa, ettd maisteriohjelmassa.

Jos opiskelija suorittaa ensimmaisen opiskeluvuoden aikana 55 opintopistettd (45 op
maisteriohjelmassa), han on oikeutettu saamaan 3000 euron stipendin. Stipendin voi kayt-
tdd ainoastaan lukuvuosimaksujen suorittamiseen. Kaytadnnossa siis ahkera opiskelija
maksaa 6000 euroa ensimmaisesta vuodesta ja seuraavat vuodet maksavat héanelle 3000
euroa/vuosi. Opintosuunnitelman mukaan tutkinto on suoritettava 3,5 vuodessa eli 13 500
euroa on edullisin hinta, ottaen kaikki mahdolliset stipendit huomioon. 21 000 euroa tulisi
tutkinto maksamaan opiskelijoille ilman erikoisetuja. KAMK tarjoaa mahdollisuuden ja
kaytannon tukea kaikille, jotka haluavat suorittaa tutkinnon etuajassa. Minimissaan se on

mahdollista 2,5 vuodessa.

Maksuton koulutus on itsestéén selvasti ollut suuri vetonaula ulkomaalaisille. Uudistuksen
jalkeen KAMK joutuu panostamaan entistd enemman kansanvaliseen markkinointiin ja
mahdollisesti etsimaan uusia keinoja, kuinka nousta esiin suuresta joukosta kilpailijoita.
Juuri nyt olisi hyva miettia uutta strategiaa ja pohtia tuoreita keinoja joilla saisi Kajaanin

Ammattikorkeakoulun erottumaan muiden joukosta.

Hintauudistus avasi KAMKille uusia perspektiiveja. Opiskelijat, jotka maksavat omista
opinnoistaan, ovat ammattikorkeakoulun asiakkaita. Koulutusohjelmat ovat tuotteita, joita

asiakkaat ostavat. Mikali myyjd haluaa saada omia tuotteitaan myyntiin, hdnen taytyy
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luoda uudet keinot ja uudet strategiat. H&n joutuu miettimé&an uusiksi markkinointistrate-
giansa keskeiset pisteet. Myyjina korkeakoulut joutuvat etsimaan vastauksia moniin kysy-
myksiin. Miksi asiakas tulisi opiskelemaan juuri KAMKIiin? Miten pystymme tuomaan heille
lisaarvoa? Ketka ovat kilpailjamme? Miten me erotumme heistad? Mitk&a ovat meidén vah-
vat puolemme, enté kehittdamiskohteet? Ketk& ovat kohderyhmamme? Mita kanavia kay-
tetdan tiedottamiseen?

5.2 Kilpailijat ja trendit alalla

Maailmalla kansainvalisten koulutuksien markkinat ovat kasvaneet merkittédvéaksi 1980—
1990 luvuilla. Kansainvalisten opiskelijoiden maarat ovat edelleen kasvussa. Opiskelijoi-
den kasvavan liikkuvuuden voi tulkita globalisaation ja kansainvalistymisen efektina. (In-
ternational trends in Higher Education 2016-2017, 14)

Aasian maissa talous on kasvanut ja sen mukaan investoinnit koulutuksiin. Kehitysmaat
investoivat vaeston kouluttamiseen, silla hyvin koulutettu vaestd on koko maan kilpailuetu.
Maailmalla 53 % kansainvalisista opiskelijoista on Kiinasta, Intiasta ja Etela-Koreasta. (In-
ternational trends in Higher Education 2016—-2017, 15)

Amerikka, Kanada, Australia, Iso-Britannia ja Saksa ovat suosituimpia maita, joihin ulko-
maalaiset opiskelijat lahtevét suorittamaan tutkintoja. Kaikki ylla mainitut maat ovat olleet
pidempéaén koulutusalan markkinoilla verrattuna Suomeen. Niiden maine kouluttajina ovat
erittain vahva ja myds kapasiteetit ovat valtavat. Suomi on uusi tulokas. Suomen koulu-
tusjarjestelma on arvostettu ja tunnettu muualla, mutta ndkyvyytta ja kilpailuetuja on lisat-

tava.

5.3 Koulutuksien markkinointi palveluna

Korkeakoulut ja yliopistot markkinoivat omia koulutusohjelmiaan, kurssejaan, opiskeluym-
paristéjaan ja tulevia uramahdollisuuksia opiskelijoilleen. Huomattavana trendiné alalla on
se, etta koulut ovat palkanneet asiantuntijoita bisnesmaailmasta rakentamaan brandia ja
tekemaan tehokasta markkinointia. Yliopistot kayttavat rohkeasti digitaalisia keinoja ja so-
siaalista mediaa laajentamaan nakyvyytta ja tavoittamaan prospektiivisia opiskelijoita. Yli-

voimaisesti tehokkain tytkalu bréandin rakentamiseen on toimiva nettisivusto. Brittildinen
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tutkimus korostaa sen liséksi tapahtumien merkitysta. Avoimet ovet ja tutustumiskierrok-
set kampuksella ovat edelleen tehokkain keino saada prospektiivisia opiskelijoita vuoro-
vaikutukseen. Yliopistojen/korkeakoulujen rekrytointistrategiat kohdistavat huomionsa
kansainvalisiin opiskelijoihin ja aikuisopiskelijoihin entistd enemman. Online- kurssien
kasvava suosio, seka innovatiiviset digitaaliset ja joustavat lahestymistavat, etta gamifi-
kaatio-ilmié avaavat uusia mahdollisuuksia opiskella myds etéana. (Trends in Higher Edu-
cation Marketing, Recruitment, and Technology 2014, 3)

Pelkastaan markkinointi ja mainonta eivat tuo uusia opiskelijoita. Opiskelijat haluavat opis-
kelupaikan ja koulutusohjelman, joka tuo heille tulevaisuudessa mahdollisimman paljon
hyotya akateemisesti ja professionaalisesti. Hannoverin tutkimuksen mukaan opiskelijat
arvostavat ennen kaikkea koulutuksen korkealaatuista sisaltoa, henkildkunnan ammatti-
taitoa, organisaation hyvaa sisaista kulttuuria ja mukavaa opiskeluymparistéa. He arvos-
tavat opiskeluymparistod, joka tukee innovatiivisia ajatuksia ja pyrkimyksia tutkia ja luoda
jotain uutta. (Trends in Higher Education Marketing, Recruitment, and Technology 2014,
7-8)

Markkinointi perustuu meteliin ja huomion saavuttamiseen. Suomen tunnetuimman pal-
velumuotoilijan, Juha Tuulaniemen mukaan tulevaisuuden markkinointiviestintd on yha
enemman palvelua. Ottaen huomioon ymmarryksen maailmasta, asiakkaista ja heidéan
kayttaytymisestaan, organisaation on pystyttava luomaan hyvin paketoituja palveluita.
Palvelussa on mahdollisuus esittéaé brandi tositoimissa ja sen takia se onkin parasta mark-
kinointia. (Tuulaniemi 2011, 43)

Brandit, jotka kayttavat tarinoita markkinoinnissa, muuttavat informaation tunteeksi ja saa-
vat paremmin asiakkaiden huomion. Asiakkaalle ovat olennaisia hanen tarpeensa, ha-
lunsa ja toiveensa. Jos markkinointiviestintd kertoo vain tuotteesta ja sen ominaisuuksista,
eika kosketa kuluttajan henkildkohtaisia tarpeita, se menee todennakdisesti ohi. Kuluttajat
ovat siirtyneet tietoon pohjautuvasta paatdksenteosta tunnepohjaiseen paatoksentekoon.
(Tuulaniemi 2011, 45-47)

Opiskelupaikan valinta on hyvin tarkea paatds ja investointi opiskelijalle seka opiskelijan
vanhemmille. Venalaiset abiturientit ovat useasti hyvin nuoria ja rahallisesti taysin riippu-
vaisia vanhemmistaan. Vanhemmat, joka sponsoroivat opiskelun, asumisen ja kaikki
muut kustannukset ulkomailla 3-4 vuoden ajan, etsivét tietenkin paatoksenteonvaiheessa
todisteita siitd, etta sijoitus tulee olemaan kannattava. (Trends in Higher Education Mar-

keting, Recruitment, and Technology 2014, 15)
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5.4 Vengja markkina-alueena

Suomen opetus- ja kulttuuriministerion hallinoima osaamisen kehittdmisvirasto, Opetus-
hallitus vastaa nykydan kansainvélisesta liikkkuvuudesta ja yhteystydsta muiden maiden
kanssa (Entinen CIMO eli Center for International Mobility). Opetushallituksen tutkimuk-
sen perusteella venalaiset olivat viisi vuotta sitten suurin ryhma kansainvalisia tutkinto-
opiskelijoita Suomessa. Uudempaa tutkimusta ei ole tehty. Naapuri Vengja on strategi-
sesti tarkea partneri. (FIRST Fact Express 6B/2013, 4)

Vuodesta 2000 alkaen Suomen ja Venajan korkeakoulujen yhteisty6td on edistanyt
FIRST-ohjelma. FIRST lyhenne tulee englannin kielen sanoista Finnish-Russian Student
and Teacher Exchange Programme. (FIRST Fact 3 Express 6B/2013, 1)

Ohjelman avulla tuetaan yhteisia projekteja ja kursseja kuten myds opiskelija- ja opetta-
javaihtoa. Ohjelma tukee vyliopistoja ja korkeakouluja rajan molemmin puolin. Kaytan-

ndssa partnerit muodostavat verkostoja ja hakevat apurahoja yhteisiin projekteihin.

Tutkimalla yliopistojen hinnastot verkossa olevien resurssien avulla saimme selville, etta
Venajalla korkeakoulukoulutukset ovat paaosin maksullisia. Hinnat vaihtelevat yliopisto-
jen tai korkeakoulujen suosion mukaisesti (keskimaarin lukuvuosimaksu on 3000- 5000
euroa vuodessa). Hinnat ovat aika lahella Suomen tasoa. Vanhemmilla on yleensa paa-
tbsvalta valita, mihin lapsi menee opiskelemaan, koska he ovat koulutuksen maksajia.
Abiturientit ovat 16—18 vuotiaita nuoria.

Tassa on selvasti potentiaalia, jos osataan tuoda esille mahdollisille asiakkaille parhaat
palat eli koulutuksien hinta - laatu suhde, Suomen laheisyys, turvallisuus seka ekologian
taso. Suomen korkeakoulut ja KAMK mukaan lukien tarjoavat korkeatasoista eurooppa-
laista koulutusta, joka on hyvin arvostettua Vengjalla ja muualla, ympéri maailmaa. Suo-
men AMK:sta saadut tutkintotodistukset kelpaavat muissa maissa ja niilla paasee helposti

hakemaan seuraavan tason opintoja Suomen ulkopuolellakin.

Markkinointisuunnitelman nakokulmasta KAMKin paékohderyhmia olisivat lukiolaiset ja
heidan vanhempansa, kielikoulut asiakkaineen ja muut aikuiset nuoret, jotka etsivat jatko-
opiskelun mahdollisuuksia ulkomailla. Potentiaaliset alueet Vengjalla: Pietari, Moskova,
Petroskoi, Murmansk ja pienet kaupungit Suomen rajan lahella eli Kostamus, Sortavala,
Kontupohja jne.. On hyva ottaa huomioon mygs Neuvostoliiton entiset maat, joissa ihmiset

puhuvat vengjaa, mielenkiintoisina markkinointikohteina.
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6 Asiakasymmarryksen lisddminen

6.1 Venalaiset opiskelijat maailmalla

Iso-Britanniassa on tutkittu, miksi venalaiset ja entisen Neuvostoliiton nuoret l&htevéat ul-
komaille opiskelemaan. Tutkimuksien tuloksia voi kayttda ymmartdmiseen vendldisten

opiskelijoiden motiiveja opiskelemaan Suomessakin.

Vastaus nuorten 1&htoon 16ytyy historiasta. Monet maat ovat edelleen toipumassa Neu-
vostoliiton yhteiskunnallisista struktuureista, joissa valtio pyrki totaalisesti kontrolloimaan
ihmisten arvoja, matkustamista ja mahdollisuuksia vuorovaikuttaa ulkopuolisten tekijoiden
kanssa. (Chankseliani & Hessel 2016, 11)

Talouskasvu kasvattaa keskiluokkaa. Ihmisilla on enemman kiinnostusta ja varoja opis-
kella. Neuvostoliiton entisissd maissa koulutustarjonta ja yliopistojen kapasiteetti eivat
aina vastaa demografista kasvua. Brittildiset Oxfordista toivat esille tutkimuksissa, etta
monissa maissa opiskelijoille laaditaan rahalliset tukiohjelmat valtion tasolla, jotka autta-
vat nuoria lahtemaan opiskelemaan ulkomaille. Rahatuet ovat suunnattu varsinkin mais-
teri- ja tohtoritutkintoihin, koska usein omassa maassa yliopistojen kapasiteetit ja mahdol-
lisuudet eivat riittaa kouluttamaan asiantuntijoita. Tukirahojen ja laajan valikoiman my6ta

opiskelijoiden katseet suuntautuvat ulkomaille. (Chankseliani & Hessel 2016, 11)

Vendjalta ja entisten Neuvostoliiton maista lahtee joka vuosi tuhansia opiskelijoita Isoon-
Britanniaan opiskelemaan ja maarét ovat joka vuosi kasvussa. Neuvostoliiton entiset alu-
eet ovat Kaukasian maat (Armenia, Azerbaidzhan, Georgia), Keski-Aasian maat (Kazaks-
tan, Kirgisia, Tadzhikistan, Turkmenistan, Uzbekistan) ja It4-Euroopan maat (Valko-Ve-
naja, Ukraina, Moldova, Latvia, Liettua ja Viro). Esimerkiksi, vuonna 2013—-2014 opiskeli-
joiden maara ylla mainituista maista oli noin 15500 henkilda. Oxfordin yliopisto ja Iso-
Britannian koulutusala nékee strategisesti tarkednd markkina-alueena ensisijaisesti Ve-

najan ja Kazakstanin sekd muut entisen Neuvostoliiton maat. (Chankseliani 2014, 4)

Keinot ja lahestymistavat, joilla Iso-Britannian yliopistot houkuttelevat venalaisia ja vena-
jankielisia tutkinto-opiskelijoita, eivat poikkea muista maista. Tarkeimmat tulevien opiske-
lijoiden rekrytointiaktiviteetit ovat vierailut kohdemaassa, agenttien palveluiden kaytto,
suorat yhteydet kouluihin kohdemaassa, alumnitoiminta, asiakkuudenhallinta (CRM —
customer relationship management) seka maakohtaisesti vaihtelevat stipendit. Monet

maat maksavat omille opiskelijoilleen apurahaa ja stipendeja opiskeluajasta ulkomailla.
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Brittildiset seuraavat tukiohjelmia ja kohdistavat usein toimenpiteet niiden mukaan.
(Chankseliani 2017, 5)

Brittildiset opettajat kuvailevat Vengjalta tulevia opiskelijoita hyvin positiivisesti. Venalaiset
ovat hyvin motivoituneita, ahkeria, akateemisesti vahvoja ja hyvin koulutettuja. (Chankse-
liani 2017, 5)

Kolmen vuoden opiskelu KAMKilla ja havainnoinnit viiden kuukauden ajalta KAMKin kan-
sainvdlisessa toimistossa seka haastattelut ja keskustelut opettajien ja henkilokunnan
kanssa osoittavat, ettd KAMKin henkilokunta jakaa positiiviset kuvaukset venalaisista. Ve-
nalaiset opiskelijat KAMKilla ovat yleensa maaratietoisia, ahkeria ja nopeita oppimaan
uutta. Psykologia voi varmasti selittdd miksi henkilokunta pitaa venalaisia positiivisena.
Miten sosiaaliset, biologiset ja psykologiset tekijat riippuvat toisistaan ja miten ne voivat
kuvata kokonaista kansaa. Seuraavaksi tutustumme kuuluisan yhdysvaltalaisten psyko-

login teorian ihmisten tarpeista ja sovelletaan teoria omalle asiakasryhmalle.

6.2 Maslowin teorian tarvehierarkian soveltaminen Venéjalle.

Maslowin tarvehierarkia-teoria kuvataan yleensa pyramidina, jossa pohjatasolla ovat pe-
rustarpeet, eli fysiologiset tarpeet kuten jano, nalka, lampd. Seuraavalla tasolla ovat tur-
vallisuuden tarpeet, eli suojautuminen erilaisilta vaaroilta. Sen jalkeen tulevat yhteenkuu-
luvuuden tarpeet eli rakkaus, ystavyys, kuuluminen ryhmaéan. Seuraavaksi tulevat arvon-
annon tarpeet, johon kuuluvat yhteiskunnallinen asema, kunnioituksen saaminen muilta
ja itsearvostus. Pyramidin huipulla ovat itsensa toteuttamisen tarpeet, joihin kuuluvat op-

piminen, taide, omien kykyjen saaminen tayteen kayttoon. (Petild-Jankola 2001, 31)
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Hsensa totcuttamisen tarpect

Arvastamizen ja Meensd
kummigitiamisen [arpee]

Yhteerkuwluyuwden tarpest

o

Tursallisuwder tarpeet

Fyyiial tarpest

Kuva 2. Maslowin tarvehierarkian pyramidi

Maslowin mukaan ihmisella on perustarpeita, jotka tulee tyydyttdda, ennen kuin ihminen
alkaa hakea tyydytysta seuraavan tason tarpeille.

Vengjalla, varsinkin maaseudulla, 16ytyy kansanryhmid, joilla fysiologiset tarpeet ovat
viela tyydyttamaétta, samoin kuten talouteen ja turvallisuuteen liittyvéat tarpeet. Monet ve-
nalaiset eivat luota siihen, etta nykyinen taloudellinen tilanne pysyy kauan vakaana.

Taloudellinen epavarmuus johtuu poliittisesta tilanneesta, ruplan heikosta arvosta ja myos
pakotteista, jotka Lansimaat ovat asettaneet Vengjalle. Seurauksena syntyy akuutti tur-

vallisuuden tarve. (Petila-Jankola 2001, 32)

Venalaisia, joiden varallisuus ja tulojen taso tyydyttavat kaikki tarpeet maan taloudellista
tilannetta riippumatta, on maarallisesti hyvin vahan. Sosiologien arvioiden mukaan keski-
luokan osuus koko Venajan vaestosta olisi nykyaan 25-30 %. Suomalasista noin 68 %

kuuluu keskiluokkaan.

Toisaalta, 35-50 v. aikuisilla, joiden lapset ovat nyt tai kohta abiturientteja, oli aivan erilai-
nen lapsuus ja nuoruus Neuvostoliiton aikoina. Heidat on kasvatettu Neuvostoliitossa,
jossa kaikilla oli samanlaiset asunnot ja kalusteet. Ruokakin oli jokaisessa perheessa sa-
manlaista. Samin olivat TV-ohjelmat ja kirjat. Neuvostoliiton hajoamisen jalkeen ihmiset
alkoivat matkustaa ja tutkia maailmaa. Samalla romahti myytti, ettd Neuvostoliitto on pa-
ras paikka planeetalla asua ja kasvattaa lapsia. Samanaikaisesti monet kansanvaliset yri-
tykset tulivat Venajan markkinoille tekemaan bisnestéd ja muokkaamaan kansalaisten elin-

tapoja ja arvoja, luoden myds heille uusia tarpeita. (Petild-Jankola 2001, 30)
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Ihmisten maailma on muuttunut ja sen mukaan ihmisten kayttaytyminen on muuttunut.
Tama koskee muitakin maita ja koko maapalloa. Emme enaa tee mité on pakko, tai mita
kasketaén, vaan nykyaan tehdaan mitéa halutaan. (Von Becker 2018, 3)

Venalaiset vanhemmat, jotka ovat kasvaneet Neuvostoliiton aikoina, pyrkivat antamaan
omille lapsilleen kaiken, mista itse jaivat paitsi nuorina. He yrittavat kayttad uudet mah-
dollisuudet kehittaa ja kouluttaa lapsia parhaalla mahdollisella tavalla. N&in he mahdolli-

sesti yrittavat tyydyttdd omia vanhoja tarpeitaan ja toteuttaa unelmiaan lastensa kautta.

6.3 Tutkimus ja menetelmat asiakastiedon hankkimiseen

Tutkimusmenetelmat asiakastiedon hankkimiseen palvelumuotoilussa voidaan jakaa pe-
rinteisiin, innovatiivisiin ja mukailtuihin menetelmiin. Tassa tydéssa maaréallinen ja mitattava
aineisto on keratty perinteisten menetelmien avulla. Niihin kuuluvat markkinatutkimus,
kohderyhmaétutkimus ja kyselyt. Palvelumuotoilussa perinteiset tutkimusmenetelmat tuke-

vat suunnitteluprosessia. (Miettinen 2011, 63—-65)

Olen itse opiskelijana KAMKilla ja suoritin 5 kuukauden mittaisen tydharjoittelun KAMKin
kansainvalisessa toimistossa. Tydharjoittelun aikana osallistuin markkinoinnin suunnitte-
luun ja toteuttamiseen. Tein havaintoja tyoharjoittelun aikana ja opiskelun aikana ndin ti-
lanteet opiskelijan ndkokulmasta. Kaytadnndssa tiedon kerddminen ja kayttdjan nakokul-

man tutkiminen on alkanut jo ennen tata varsinaista tutkimusta.

6.4 Tutkimusmenetelmat ja kyselylomakkeet

Tassa tydssa seka laadulliset ja maaralliset tutkimusmenetelmat, etté tutkijan havainnointi
taydentavat toisiaan. Havainnointi on palvelumuotoilun tarkeéa tydkalu, varsinkin palvelu-
suunnittelussa. Palvelumuotoilijat uskovat, etta asiantuntijoilla on intuitio, jonka avulla ja
kokemuksien perusteella he osaavat sanoa varhaisessa suunnitteluvaiheessa miten joku

asia tulisi toimimaan kaytanndssa. (Miettinen 2011, 140)

Koko tutkimus on jaettu kahteen eri osaan. Kyseessa on kaksi eri kohderyhméa, joille

kohdistettiin haastattelut ja kyselylomakkeet. Toinen on KAMKin nykyiset venajankieliset



19

opiskelijat ja toinen on prospektiiviset opiskelijat Venajalla, jotka ovat kiinnostuneita opis-

kelusta Suomessa ja KAMKissa.

KAMKissa opiskeleville opiskelijoille oli suunniteltu sahkoinen kyselylomake. Toteuttami-
seen ja analysointiin on kaytetty Google Formsia eli ilmaista online- lomaketydkalua. (Liite
1).

Prospektiivisille opiskelijoille oli suunniteltu perinteinen paperikyselylomake (Liite 2). Ky-
symykset molemmissa lomakkeissa ovat hyvin samankaltaisia ja suunniteltu siten, etta

jalkikateen olisi helppo vertailla tuloksia keskenaan.

Kaikki kysymykset ovat laadittu yhteistytssa kv-toimiston ja hakijapalveluiden yhteis-
tydssa. Yleisissa kysymyksissa pyysimme vastaajan ika, sukupuoli, kotikaupunki ja séh-
kopostiosoite. Melkein kaikissa kysymyksessa pyydamme vastaajia laittamaan ehdotetut
vastaukset tarkeysjarjestykseen kirjoittamalla luvut yhdesta viiteen, niin etta yksi on tar-
kein kriteeri ja toinen on toiseksi tarkein jne. Se lisaksi vastaajat voivat tdydentaa valmiit
vastausehdotukset omilla ajatuksilla. Siina missa vastaus on "kylla” tai "ei” pyydamme

perustelemaan valinnan.
Kysymykset prospektiivisille opiskelijoille:
1. Milla periaatteella valitsette koulun Suomesta?
» koulutusohjelma ja suuntautuminen
» koulun sijainti
» koulutuksen hinta
» muut kriteerit, mitka?
2. Mitd informaatiokanavia kaytatte haun ja koulunvalintaprosessissa?
» sosiaalinen media
» messut
» maksulliset agenttipalvelut
» koulun viralliset kotisivut

» sukulaiset ja ystavat
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3. Missa néette oma tybdura suoritetun tutkinnon jalkeen? Suunnitteletteko paluuta

kotikaupunkiin vai lahdette jatkamaan maailma valloitusta?
Kysymykset nykyisille opiskelijoille:

1. Miksi tulitte suorittamaan korkeakoulututkinnon juuri Suomeen?
2. Milla kriteereilla olitte valinneet korkeakoulun Suomesta?

» koulutusohjelma ja suuntautuminen

» koulun sijainti

» koulutuksen hinta

» sukulaisten ja ystavien neuvot

> ja muut kriteerit, mitka?
3. Mitka informaatiokanavat kaytitte haun ja koulunvalintaprosessissa?

» sosiaalinen media

» messut

» maksulliset agenttipalvelut

» koulun viralliset kotisivut

» sukulaiset ja ystavat

4. Suunnitteletteko paluuta kotikaupunkiin suoritetun tutkinnon jalkeen vai haluatteko

te jatkaa maailman valloitusta?
5. Mitd koulutuksen plussia ja miinuksia haluatte korostaa?
6. Mitd haluatte vaihtaa koulutusprosessissa, poistaa tai lisata?
7. Voitteko Te suositella KAMK opiskelupaikaksi omille sukulaiselle ja ystaville?

8. Koulutus on muuttunut maksullisesti vuodesta 2017. Miten paljon olette valmiit

maksamaan yhdeltéa lukuvuodelta?
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9. Teidan ajatukset ja ehdotukset miten KAMKille kannattaa markkinoida koulutus-

ohjelmat Vengjalla.

6.5 Tutkimuksen toteuttaminen

KAMKIin opintotoimistolta saadun tiedon mukaan korkeakoulussa oli englanninkielisissa
koulutusohjelmissa syksylla 2017 noin 40 venajankielista opiskelijaa.

Alkuperaisen suunnitelman mukaan jakelukanavaksi oli valittu opiskelijoiden koulusahko-
posti. Vastauksia tuli vain muutama kahden viikon aikana. Monet olivat ty6harjoittelussa
tai suorittamassa vaihto-opintoja ulkomailla, eivatka sen takia lukeneet KAMKin sahko-
postia saanndllisesti. Paadyimme ottamaan sosiaalisen median avuksi nostamaan vas-

tausprosenttia.

Vastausprosentti oli noussut sen jalkeen, kun laitettiin kyselylomakkeet opiskelijoille hen-
kilokohtaisesti Facebookin Messengerin kautta. KAMKilla on oma ryhma Facebookissa,
nimella KAMK International Students, josta loytyy lahes kaikki KAMKin ulkomaalaiset
opiskelijat. Ryhméa on toiminut tiedotuskanavana opintotoimiston, opiskelijakunnan ja
opiskelijoiden valilla. Ryhman jasenien listalta otettiin venaldiset nimet ja heille laitettiin
henkilokohtainen viesti. Silla tavalla saimme lisé& arvokkaita vastauksia. Yhteensa niita
saatiin 17 kappaletta. Monet vastauksista alkoivat toistua, mika oli merkki siitd, ettd dataa
oli keratty tarpeeksi tutkimusta varten.

Prospektiivisilta opiskelijoilta saimme yhteensd 105 vastausta. Kyselylomakkeet jaettiin
messutapahtumassa "Study in Finland” Pietarissa, Venajalla syyskuussa 2017 ja KAMKin

jarjestamassa lukiolaisten infotilaisuudessa Kostamuksessa, Vengjalla syyskuussa 2017.

Messutapahtumassa Pietarissa olimme tavoittaneet abiturientteja ja heiddn vanhempi-
aan, koska monet nuoret ihmiset tulivat sinne vanhempien seurassa. Infotilaisuuteen Kos-

tamuksen koulussa osallistuivat vain opiskelijat.

Tutkimuksen avulla pyritadn ymmartamaan, mika saa venajankielisia abiturientteja tule-
maan Suomeen opiskelemaan, mitk& ovat heidan motiivinsa ja odotuksensa. Mitka ovat
tarkeimmat kriteerit opiskelupaikan valinnassa ja mitka informaatiokanavat ovat suosi-
tuimpia. Saadun tiedon pohjalta arvioidaan vastaako tarjottava markkinointiviestinta ja

palvelut tulevien opiskelijoiden tarpeita.
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Sen liséksi nykyiset opiskelijat arvioivat koulutusohjelman siséltda ja esittelevat omasta
mielestaan hyvat ja huonot puolet opiskelusta KAMKissa ja yleensa elamasta Kajaanissa.
Monet halusivat tuoda esille omia parannusehdotuksia, seké hakuprosessiin ettéa markki-
nointiin. Tutkitaan nykyisten venaldisen opiskelijoiden tarpeita, toiminnan motiiveja ja

mahdollisia ongelmakohtia, joita voisimme sitten poistaa.

Laadullisen tutkimuksen avulla pyritdan selvittdmaan miten voimme tehostaa nykyisia toi-
menpiteita markkinoinnissa ja etsitdan uusia ratkaisuja ja ideoita opiskelijoiden rekrytoin-
tiin Vengjalta. Maaréallinen tutkimus antaa tarkkoja tuloksia, eli nayttaa mitka markkinoin-
tikanavat tavoittavat parhaiten prospektiivisia opiskelijoita ja heidan vanhempiaan ja milla

kriteereilla on tarkeimmat roolit opiskelupaikan valinnassa.

Tutkimuksen tulokset auttavat ymmartamaan niin sanottuja vetonauloja, joiden avulla sai-
simme houkuteltua lisaa venajankielisia opiskelijoita KAMKIiin. Palvelumuotoilu on asia-
kaslahtdinen prosessi. Nykyisten opiskelijoiden palautteiden avulla pyritaan kartoittamaan
mahdollisesti heikot alueet koko prosessissa ja miettimaan miten pystymme muokkaa-
maan voimassa olevia palveluita sopivimmiksi ja luomaan uusia. Tuloksien analyysi aut-
taa keraamaan pohjatietoja ja tuomaan uudet ideat ja ehdotukset kaytantoon tulevaan

markkinointisuunnitelmaan.

6.6 Tutkimuksen tulokset

Prospektiivisilta asiakkailta saimme yhteensa 105 vastausta. Noin 39 % vastaajista ol
miehia ja loput 61 % - naisia. Suurin osa vastaajista, eli 72 henkiléa olivat kyselyn aikana
13-18 vuotiaita, seuraavaan ikaryhmaan 19-35 vuotiaat kuului 33 henkil6a. Pietarin koti-
kaupungikseen ilmoittivat 52,5 %, Kostamuksen - 33 %, Viipurin - 6 % ja muut - 8,5 %.
Pietarin ja Moskovan elamanlaadun taso on hyvin erilainen verrattuna Vendjan maaseu-
tualueisiin. Maaseudun ja Pietarin valilla erot nakyvat tilastoissakin, esim. kostamuslaiset
luottavat vahemman koulutusmessuihin ja agenttipalveluihin vain sen takia, koska niita ei
ole saatavilla heidan kotikaupungeissaan. Pietarilaiset taas kayvat mielelladn messuilla ja

pitavat niita luotettavina informaatiokanavina.

Prospektiivisten opiskelijoiden mielesté tarkein kriteeri opiskelupaikan etsinnassa on kou-
lutusohjelma, toiseksi tarkeinta on koulutuksen hinta ja kolmanneksi sijainti. Neljanneksi
on laitettu omat kriteerit, mm. asumiskulujen taso, harrastusmahdollisuudet, vaihto-opin-

tojen mahdollisuudet ulkomailla jne. (kuva 3)



Tarkeimmat Kkriteerit opiskelupaikkan valinnassa
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Kuva 3. Tarkeimmat kriteerit opiskelupaikan valinnassa
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Tarkeimpéana ja luotettavimpana tiedotuskanavana opiskelijat pitavéat oppilaitoksen viral-

lisia kotisivuja, koulutusmessut ovat toisella sijalla, kolmannella ystavét ja sukulaiset,

neljannella sosiaalinen media, viidennella ovat agentit ja viimeisella sijalla muut kanavat.

(kuva 4)

muut kanavat

ystavat ja sukalaiset
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oppilaitoksen kotisivut
koulutusmessut
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Tarkeimmiit tiedotuskavat
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Kuva 4. Tarkeimmat tiedotuskanavat prospektiivisille opiskelijoille

Kysymyksiin tulevista suunnittelemista, sen jalkeen, kun tutkinnot Suomessa on suori-

tettu, 97 % vastasi,

ettd he jatkavat maailman valloitusta ja vain 3 % ovat palamaassa
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kotikaupunkiinsa. Tama todistaa, etté koulutus ulkomailla ja meidan tapauksessa Suo-

messa, on enemman kuin ammattitutkinto, tuleva ammatti ja tyéura. Suurin osa opiskeli-
joista, jotka haluavat lahte&d opiskelemaan ulkomaille, haluavat rakentaa siella tyéuran ja
mahdollisesti jaada asumaan ulkomaille. Toisin sanoen valitsemalla koulutusohjelman ja
opiskelupaikan, he samalla miettivat, miten se voisi auttaa heitd konkreettisesti toteutta-

maan suunnitelmia ja unelmia.

Nykyiset asiakkaat ja heidan kokemuksensa

Ensimmaiseksi pyysimme perustelemaan miksi he ovat valinneet juuri Suomen opiskelu-
maaksi. Yli puolet on vastannut, etta valinta oli helppo ilmaisen koulutuksen takia. Toiseksi
tarkein kriteeri on koulutuksen korkea taso, jota arvostetaan maailmalla ja mahdollisuus
opiskella englannin kielelld. Seuraavaksi ovat korostettu hyvia perspektiiveja rakentaa
tybura EU:ssa tai muualla maailmassa. Sen lisaksi on mainittu turvallinen ja kansanvali-
nen ymparistd. Muutama opiskelija vastasi, ettd asuivat jo Suomessa, tai heilla on suo-

malaiset juuret ja sukulaisia asui Suomessa.

Toisen kysymyksen avulla saimme selville, milla kriteereilla he ovat valinneet juuri KAM-
Kin opiskelupaikaksi. llmainen koulutus oli tdssakin sijalla numero yksi. Sen jalkeen tulee
koulutusohjelman tarjonta ja koulutusohjelman siséltd. Sen lisaksi opiskelijat mainitsevat
asuntolan saatavuudesta ja matalista asumiskuluista, luonnon l&heisyydesta ja harrastus-
mahdollisuuksista ja muiden palvelujen tarjonnasta korkeakoulun l&heisyydessa. Yhta tar-
ke&a opiskelijoiden mielestd ovat vaihto-opintojen mahdollisuudet ulkomailla. Muutama
opiskelija k&vi tarkistamassa KAMKin yliopistopartnereiden listan viel& hakuvaiheessa.
Sijainti tassa tapauksessa en saanut monta pistettd. Sen sijaan yhdesséa vastauksessa
opiskelija perusteli valinnan silla, ettd on valinnut KAMKin, koska taalla on vahemman

venalaisia opiskelijoita verrattuna korkeakouluihin Etela-Suomessa.

Tiedotuskanavat, jotka heilla olivat kdytdssa ennen hakua, ovat saaneet melko tasaisesti
pisteitd. Arvioinnin mukaan etusijalla olivat kuitenkin KAMKin kotisivut, sosiaalinen media
ja messutapahtumat. Sosiaalisen median platformeista oli mainittu VK.com ja Youtube.

Sivustoista on mainittu Maahanmuuttoviraston virallinen www.enterfinland.com ja opetus-

hallituksen www.opintopolku.fi. Yksi ainua opiskelija vastasi, etta on lukenut perinteiset

esitteet. Kaikista vahiten luotettiin agentteihin ja yrityksiin, jotka lisimaksusta auttavat
seka valitsemaan sopivia oppilaitoksia, ettd tukevat ja neuvovat abiturientteja hakupro-
sesseissaan- myos lisamaksusta. Tahan 16ytyy ihan inhimillinen selitys, joka koskee mui-

takin palveluita ja aloja; asiakkaat Vengjalla eivat taysin luota palveluntuottajiin. Ystavien,


http://www.enterfinland.com/
http://www.opintopolku.fi/
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tuttujen ja sukulaisten neuvot ovat tarkeitd. Monet mainitsivat, ett he saivat tietoja edel-
lisessa oppilaitoksessa, kielikursseilla (kielikouluissa), oman oppilaitoksen ja Suomen op-
pilaitoksien kanssa toteutetun yhteisen projektin tai muun yhteistyén ansiosta.

Seuraavaksi kysyimme suunnitelmista valmistautumisen jalkeen. 13 henkil6d 17:sta ker-
toi, ettd he suunnittelevat jatkavansa maailmalle KAMKin jalkeen. Muut yksittdiset vas-
taukset olivat seuraavat: "en osaa sanoa nyt”, "todennékoéisesti palaan kotikaupunkiin”,
"perustan mahdollisesti suomalais-venalaisen yrityksen ja rakennan liiketoiminnan sen
ymparille” ja viimeinen vastauksista oli: "jadn Suomeen asumaan”. Yksimielisyys vastauk-
sissa osoittaa, ettd KAMK on loistava "laukaisualusta” nuorille venalaisille ja varmasti
muillekin opiskelijoille, joka antaa tarvittavat tiedot, taidot, rohkeutta ja motivaatiota jatka-

maan tietd maailmalle.

6.6.1 KAMKIn vahvuudet opiskelijoiden naktkulmasta

KAMK on pieni oppilaitos, toisten mielestd se on vahvuus ja toisten mielesta heikkous.
Sopivasti pienessa korkeakoulussa opettajat muistavat omat opiskelijansa ja usein heidan
nimensakin ulkoa. Vastauksien perusteella henkilokohtainen l&ahestymistapa on hyvin ar-
vostettua kuten myds opettajien ja koulutusohjelman joustavuus. Positiivisena asiana ve-
najankieliset opiskelijat pitdvat rehellisia ja ystavallisia suhteita opiskelijoiden ja opettajien
valilla ja KAMKin koko koulukulttuuria arvostetaan. Monen mainitsivat, ettd henkilokun-
nalta saa aina tarvittaessa apua. Opiskelijat arvostavat opettajien pyrkimyksia motivoida

ja innostaa opiskelijoita, lukemiseen pakottamisen sijasta.

Tiukat rajat, vaatimukset ja jopa pakottaminen kuuluivat Neuvostoliiton koulutusjarjestel-
maan ja Venaja on perinyt ne. Vengjalla opettaja - opiskelija suhteet ovat usein hyvin
viralliset ja kylmat, varsinkin yliopistoissa. Venajalla opiskelijat teitittelevat opettajiaan. He
eivat pysty vaihtamaan kuulumisia niin helposti kuin taalla Suomessa. Kaikkeen opetuk-
seen on pakko osallistua 100 %. Yhteiskunnan hierarkia Venajalla nakyy kouluissakin.
(Tuominen 2018)

KAMKIin vahvuuksia ovat ehdottomasti ystavallinen, rauhallinen ja kansainvélinen opinto-
ymparistd, hyvét resurssit itsenaiselle- ja etdopiskelulle, monipuoliset vaihto-opintomah-
dollisuudet. Plussaa on myds pieni kampus, jossa kaikki tarvittava on saatavilla, seka

asuminen ldhelld luontoa etté hyvat harrastusmahdollisuudet.
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Koulutuksesta yleisesti antoivat positiiviset palauteet, varsinkin mielenkiintoiset kaytan-
nolliset projektit yrityksien kanssa, tapahtumat, messut seké foorumit, jotka tuovat heidan
mielestd arvokkaat kontaktit ja kokemukset tulevalle tydelamaélle. Ulkomaalaiset opettajat,
joilla on rikas ja monipuolinen ammattikokemus kertovat hyodylliset esimerkit omista tyo-
kokemuksista. Pienet ja kansainvaliset ryhmat edistavat oppimisprosessia.

6.6.2 KAMKin kehittdmiskohteet opiskelijoiden ndkdkulmasta

Pari opiskelijaa nakivat rahallisen tuen ja stipendien puutteen venélaisille ja muille EU:n
ulkopuolelta tuleville opiskelijoille kehityskohteena. Yhden vastaajaan mielesta opetusoh-
jelmakin vaati paivitysta. Toiset olivat hyvin tyytyvaisia vapaasti valittavien kursien tarjon-
taan, kun taas toiset ovat antaneet palautetta siita, etta valikoima on suppea ja ilmoittau-
tuminen hyvin hankalaa. Venalaiset opiskelijat toivoisivat enemman yhteisia projekteja ja

vuorovaikutusta suomenkielisten koulutusohjelmien kanssa.

Muun muassa seuraavat negatiiviset palautteet ovat nousseet pintaan: "henkilékunnan

englanninkielentaito vaati kehitystd”, "ruoka ei maistu ruokaravintolassa”, "kuntosali voisi

olla ilmainen opiskelijoille”, ”80% -lasnaolo vaatimus on liian korkea”.

Rajoitetut viihdeohjelmat, heikot harrastusmahdollisuudet ja rauhallinen sosiaalinen
elama korkeakoulun ulkopuolella koetaan heikkouksina. Se taytyy mainita, ettd nuo kaikki
heikot puolet ovat opiskelijoiden mielesta Kajaanin kaupungin, eli pienen kaupungin on-

gelmia, eivatka johdu KAMKista.
Noin 12 % ei halua suositella opiskelua KAMKilla omille ystéavilleen ja sukulaisilleen.
Loput 88 % suosittelevat [Ampimasti valitsemaan KAMKin opiskelupaikaksi.

Lukuvuosimaksu-uudistus EU:n ulkopuolella tuleville tutkinto-opiskelijoille on joka tapauk-
sessa valtava muutos kaikille sek& henkilokunnalle, etté opiskelijoille. Suurinta osaa KAM-
Kin nykyisid vendjankielisid opiskelijoita uudistus lukuvuosimaksusta ei koske lainkaan.
He ovat aloittaneet opinnot ennen uudistusta ja ovat oikeutettuja suorittamaan ne loppuun
ilman maksua. Uudistus on kuitenkin valtava ja se on herattanyt paljon keskustelua myds
nykyisten opiskelijoiden keskuudessa. Pyysimme opiskelijoita kommentoimaan tilannetta

ja ehdottamaan omasta mielestaan sopivat hinnat koulutukselle.
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3 henkilda olivat sitd mieltd, ettd koulutuksen tulisi edelleen olla ilmainen kaikille ja he
eivét itse suostuisi maksamaan koulutuksesta. 5 henkilon nakdkulmasta 1000 euroa vuo-
dessa olisi sopiva hinta. 7 henkil6& laittoivat hinnaksi 2000 - 3000 euroa vuodessa ja loput
kaksi arvioivat hinnaksi 4000 - 4500 euroa vuodessa. Vastaajat kokevat kysymyksen vai-
keana, koska itse opiskelevat ilmaiseksi.

Monille on varmasti vaikeaa tottua ajatukseen, ettd taytyykin maksaa palvelusta/tuot-
teesta, joka oli vield eilen taysin ilmaista. Todennékdisesti menee aikaa, ennen kuin ilmai-
nen koulutus englanninkielella Suomessa jaa historiaan ja uudistuksesta huolimatta haki-

joiden maarat EU:n ulkopuolelta taas lahtevat nousuun.
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7  KAMKIin markkinoinnin kehittamisehdotukset ja ideat

Kyselylomakkeessa pyysimme opiskelijoita esittelemaan kehittdmisideoita koko opiskelu-
prosessille KAMKilla. Saimme paljon mielenkiintoisia vastauksia ja huomautuksia. Monet
vastaajista opiskelevat liiketaloutta ja markkinointia, joten tulevien ammattilaisten ajatuk-
set voivat olla tassé tapauksessa erityisen arvokkaita.

Opiskelijat kaipaavat tiukempia palautusaikoja ja rajoja tehtaville ja he haluaisivat tehos-
taa valvontaa ja arviointia rynmatehtéavissa. Sen lisaksi he toivoisivat enemman yritysvie-
railuja, kaytanndéllisia tydelamanprojekteja joihin osallistua ja yhteisia projekteja suoma-
laisten opiskelijoiden kanssa. Opiskelijat esittelivat mielenkiintoisen idean pienimuotoi-

sista testitehtéavista kurssien aikana lopputenttien lisaksi.

Englanninkielisella International Business ohjelmalla suuntautuminen tai ns. sanottu spe-
sialiteetti on markkinointi. Opiskelijoiden nakdkulmasta olisi hyva laajentaa suuntautumi-
sia ja lisata vaikka SMM-, SEO-kursseja, markkina-analyyseja ja mahdollisesti tarjota
muut suuntautumismahdollisuuksia englanniksi esim. taloushallinto-, juridiikka- ja liiketoi-

minta-aloilla.

Suuri halu olisi saada KAMK:ilta tukea tydllistamiseen opintojen aikana ja valmistumisen
jalkeen. Vendlaiset opiskelijat kaipaavat tukea tyoharjoittelupaikkojen etsimiseen ja rek-

rytointiin.

Opiskelija ehdotti jarjestamaan perehdyttamisen ulkomaalaisille opiskelijoille aiheesta
"elama Suomessa”, johon kuuluisivat verotoimiston, maistraatin ja Kelan asioinnit, pank-
kiasiat, sairaustapauksissa toimiminen jne. Taysin uudessa ymparistossa ja vieraalla kie-
lelld nuoret ihmiset hoitavat omia asioitaan usein vaarin, tai asiat jadvat kokonaan hoita-

matta, mik&a aiheuttaa opiskelijoille lisdkuluja ja huolia.

7.1 Opiskelijoiden ideat ja ehdotukset KAMKin markkinointisuunnitelmalle

Viimeisena kohtana lomakkeessa opiskelijoita pyydettiin esittelemaan omia ajatuksiaan,
ehdotuksiaan ja neuvojaan siitd, miten KAMKin tulisi suunnitella markkinointia, jotta opis-

kelijoiden rekrytointi Vendajalta toimisi paremmin.

Opiskelijoiden ehdotukset:
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Aloittaa yhteismarkkinointiprojekteja muiden Suomen korkeakoulujen ja yliopisto-

jen kanssa
Osallistua aktiivisesti messutapahtumiin

Antaa opiskelijoille mahdollisuus maksaa lukuvuosimaksut pienemmissa erissa.
Laatia lista ehdoista, milloin opiskelijat mahdollisesti voisi vapauttaa maksuista,
esim. korkeat arvosanojen keskiarvot, sosiaaliset tai vapaaehtoistyét Kajaanin
kaupungille, tai muille paikallisille tahoille Kainuun alueella, aktiivinen osallistumi-
nen koulun elamaan, tai jokin muu tydpanos, joka toisi hyétya yhteiskunnalle. Sel-
laiset palkinnot voisivat motivoida nuoria ihmisia likuttamaan kokonaisia vuoria ja

laittamaan energiaansa oikeaan suuntaan.

Enemman nakyvyyttd, kuvia ja postauksia sosiaalisessa mediassa, varsinkin ve-
najan- ja englanninkielilla. Panostus jatkuvaan yhteistydhon peruskoulujen, lukioi-
den seka kielikoulujen kanssa Vengjalla. Valmennuskurssit ennen paasykokeita
abiturienteille, tuki ulkomaalaisopiskelijoille viisumin hakuprosesseissa ja muun

paperirumban hoitamisessa ennen muuttoa Suomeen ja myos sen jalkeen.

Voisi tutkia venalaisten prospektiivisten opiskelijoiden tarpeita ja niiden perusteella
korostaa oikeita asioita markkinoinnissa ja mainoksissa. Luoda monipuoliset ja
mielenkiintoiset videomateriaalit KAMK:sta ja jakaa ne YouTubessa yms. muissa
sosiaalisten median platformeissa. Kannattaisi korostaa mm. kaksoistutkintomah-
dollisuuksia, vaihto-opintomahdollisuuksia ja KAMKin rahallista tukea, eli stipen-
deja ulkomaaopintojen tai tydharjoittelun ajaksi, jotka olisivat kaikkien opiskelijoi-

den saatavilla taustasta ja kansalaisuudesta riippumatta.

Tuoda vahvasti esille KAMKin eroavaisuudet muista oppilaitoksista. Esim. uusi in-
novatiivinen eSport Business ohjelma, kaksoistutkintomahdollisuudet, monet part-
neriyliopistot ympéari maailmaa ja mahdollisuus lahte& vaihtoon. KAMK antaa tu-
kevan alustan jatko-opinnoille ja mahdollisuuden suorittaa ammattikorkeatutkinto
2,5 vuodessa. Korostaa luonnon laheisyytta ja merkitysta opinnoissa ja elaméassa

Kajaanissa.

Kertoa enemman Erasmus+ ohjelmasta ja siitd, miten voi opiskella ja matkustaa

sen avulla seka rakentaa omat projektit ja hakea niiden toteuttamiseen tukea.
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7.2 Keskustelut ja ideointi KAMKin henkilokunnan kanssa

Palvelumuotoiluprosessi jaetaan neljdén osaan:
1. toimintaympariston ymmartaminen
2. asiakasymmarryksen lisddminen

3. tutkimusten tuloksien esitteleminen ja niiden pohjalta keskusteluja ja ratkaisuiden
ideointia asiakkaiden mahdollisimpiin ongelmakohtiin

4. uusien palvelujen tai prototyyppien rakentaminen, testaaminen, lanseeraus ja ar-

viointi

Tassa tyossa toteutetaan taysin kohteet 1 ja 2 eli toimintaympadristdn analyysi seké asia-
kastutkinta ja ymmarryksen lisadminen. Tassa raportissa esitelen kirjallisesti tutkimustyon
lopputulokset. Seuraava askel olisi yhteinen workshop tai keskustelu toimeksiantajan
kanssa tamén tydn saaduista tuloksista. Siina osallistujan voisivat esitella omia nakdkul-
mia ja ehdotuksia markkinoinnin parantamiseen. Keskustelut Kansainvalisten toimiston ja
Vendajan markkinoinnin vastaavan kanssa toteutetaan sahkodpostin valityksella. Resurssi-
pulan takia toimeksiantaja on paattanyt jarjestaa sisaiset palaverit tulosten kasittele-

miseksi. Lisaksi pohditaan uusien ehdotusten toteuttamista.

Taman tyon loppuosassa esittelen omat ehdotukseni markkinointisuunnitelman kehitta-
miselle. Mikali meill& olisi mahdollisuus jarjestdd yhteinen workshop, esittelisin ne KAM-

Kin henkilékunnalle henkilokohtaisesta siella yhdessa tutkimustuloksien kanssa.

7.3 Asiakaspolku ja sen vahvat ja heikot kohteet.

Asiakaspolku on kaytanndssa ostospolku ja se on perinteinen palvelumuotoilun tyokalu.
Tutkimalla asiakkaan askeleita saadaan tarkeimmat kosketuspisteet seka mahdolliset
kriittiset kohteet. Visualisointi auttaa parantamaan palvelutasoa ja tuo uudet kehittdmis-
ideat. (Stickdorn & Hormess 2018, 44-46) Kuvan avulla on tarkoitus avata keskustelu,

ideoida ja tAdydentaa tuloksien yhteenveto.
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Asiakaspolku

pienikoulu
selkea sahkoinen henkilskohtainen
messut hakuprosessi lahe tymistapa
tapahtumat
Rkeish paasykoe Venajalla kansainvélinen &
verkkosivut rauhallinen
hakukoneet koulutusohjelmien opintoymparisté
SoMe sisallot s.a atavilla Kéytanndllset projektit
online yrityksien kanssa
|
: luonto
B

1. Tietoisuus ja

: 3.0piskeluelama
harkinta pI3

e lisaa nakyvyytta SoMessa tukea tydpaikan etsimisessa
e materiaalit venajaksi ja
englanniksi

¢ tukea muuttovaiheessa,
viisumin haku sekd muiden
dokumenttien valmistus,

* asunnon jarjestaminen

e suuntautumisen laajentaminen liiketalouden
koulutusohjelmassa seka vapaasti valinnan kursien
lisaaminen englanniksi

¢ enemman kaytannollisia projekteja yrityksien ja
suomalaisten opiskelijoiden kanssa

e tukea tySharjoittelun etsimiseen

o rahallinen tuki parhaille opiskelijoille, tai osittainen
vapautus lukuvuosimaksuista

¢ Erasmus+ ohjelman mahdollisuuksien korostaminen

e tiukemmat palautusrajat tehtaville seka arvioinnin
tehostaminen ryhmatehtavissa

e ilmainen kuntosali

Kuva 5. Asiakaspolku, vahvat ja heikot kohteet
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Asiakaspolku alkaa tiedon hankinnasta ja opiskelupaikan etsimisesta. Ylhaalla on 3 laa-

tikkoa, joissa on esitelty asiakaspolun vahvenneimmat kohteet opiskelijan ndkoékulmasta.
Alhaalla, punaisten nuolien jalkeen on heikommat kohteet.

Opiskeluelaméa on kaikkein pisin ajanjakso ja siihen liittyy kaikesta eniten kommentteja.
Suuri osa opiskelijoista on tyytyvaisia ja he ovat valmiita suosittelemaan KAMKia muille.
Monet kirjoittivat rohkeasti lomakkeen omat kerhittamisehdotukset. Ehdotukset koskevat
seka opetusta seka vapaa-aika opiskelun ulkopuolella. Toiset pyysivat lisata huomiota
opiskelijakunnalta KAMOIta kansainvalisia-opiskelijoille, ottamaan heitd mukaan tapahtu-
mien suunnitteluun ja toiminnan jarjestdmiseen. Toiset ehdottivat osittainen vapautus
vuosimaksuista, jos opiskelija tekee sosiaalista tai vapaaehtoisty6ta vapaalla ajalla. Toi-
set taas pyysivat jarjestamaan enemman kaytanndllisia projekteja yrityksien ja suomalais-

ten opiskelijoiden kanssa. Monet kaipaavat tukea tyollistymiseen opiskelun jalkeen.

Monipuoliset palautteet voivat auttaa KAMKin henkilékunta parantamaan toimintansa ja
poistamaan heikot kohteet asiakaspolulta sek& nostamaan asiakaan kokemaa arvoa. Kil-

pailukyky paranee sen myo6ta.

7.4  Tutkijan ja palvelumuotoilijan kehittamisehdotukset

Tutkijana ja tulevana palvelumuotoilijana sekd KAMKIn nykyisené opiskelijana haluan li-
satd raporttin omat kehittdmisehdotukseni. Ymmarran hyvin venalaisten opiskelijoiden
tarpeet, toiveet ja tavoitteet. Tutkimustyd on antanut mahdollisuuden katsoa haku- ja opis-
kelun prosessiin heidan nakdkulmasta. Naen asiakaspolulla niin sanotut kriittiset kohteet

ja alla olevat ajatukset kohdistuvat niiden mahdolliseen ratkaisuun.

Nykyiset opiskelijat ovat toivoneet suurempaa valikoima vapaasti valittavia kursseja ja ko-
rostamaan Erasmus+ ohjelman mahdollisuuksia. Ehdottaisin antamaan opiskelijoille opin-
topisteitd, jos he osallistuvat Erasmus+ lyhyihin nuorisovaihtokursseihin ja kirjoittavat
KAMKille virallisen raportin kokemuksesta ja kurssin sisallésta. Nuorisovaihdot ovat Eras-
mus+ sponsoroituja ja hyvaksyttyja, mutta usein osana epamuodollista koulutusta. Nuori-
sovaihdoissa on yleensa 5 ryhmaa 5 eri maista. 5-6 henkiloa ryhméssa eli 25-30 henkil6a
yhteensd. Teemat vaihtelevat seka kesto, 1-2 viikkoa maksimissaan. Epamuodollisen
koulutuksen merkitys, vaikutus ja suosio ovat nousussa. Lisdtietoa |6ytyy

https://www.salto-youth.net/tools/european-training-calendar/ Erasmus+ antaa nuorille
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mahdollisuuden jarjestdd myos omia projekteja ja hakea rahoitusta itse. Sekin on hyva

mahdollisuus suorittaa projektittominta ja verkostoitua paikallisesti ja kansainvalisesti.

Monet opiskelijat toivovat KAMKIIta tukea tyoharjoittelun ja tyopaikan etsimiseen. Nykyis-
ten rajoitettujen resurssien puitteissa ehdottaisin apuohjelman suunnitelua kansainvali-
sille opiskelijoille, joka auttaisi heitd saamaan tytharjoittelupaikkoja seka tydpakkoja Suo-

messa ja ensisijaisesti Kainuulta.

Suomalaisilla opiskelijoilla on yleensa valmiit verkostot, ystavat, vanhemmat, sukulaiset
jne. Ty6- ja harjoittelupaikat 16ytyvat helpommin verkostojen kautta. Ulkomaalaiset eivat
puhu suomea tarpeeksi hyvin ja kokevat haasteita tyoharjoittelupaikan l6ytamisessa. Ul-

komaalainen opiskelija on taalla yksin ja tarvitsee tukea muita enemman.

Kansainvalistyminen on osana sekd KAMKIin, ettd koko Kainuun strategiaa 2018-2023.
Osallistuin kv-kokoukseen Kainuun liitolla joulukuussa 2017. Siella mainittiin, miten tar-
kedtd olisi saada kv-opiskelijoita osallistumaan Kainuun elamaan ja asumaan Kainuu-
seen. Heidan kielitaidolla ja kulttuurituntemuksella voi olla paljon hy6tya koko maakun-
nalle. KAMKIin ja paikallisten yrityksen yhteinen projekti voisi luoda yhteinen alusta yhteis-
tyblle ja auttaa ulkomaalaisia nuoria aikuisia tyoéllistymaan Kainuussa. Projektin tavoit-
teeksi tulisi paikallisten yrityksien aktivointi ottamaan tyoharjoittelujaksolle kansainvalisia
opiskelijoita. KAMK voisi mainostaa, etta korkeakoululla on olemassa ainutlaatuinen oh-
jelma ja verkosto, jotka auttavat opiskelijoita tydllistymaan opiskelun jalkeen. Uskoisin,
ettd sellaiseen projektiin kaytetty raha ja tydvoima voisi tuoda enemman hyotya kuin esim.

tavallinen mainonta.

KAMKilla on ryhmé& Facebookissa, jossa ovat meikein kaikki ulkomaalaiset opiskelijat.
Ryhmaa on kaytetty tiedottamiseen KAMKin, KAMONnN ja opiskelijoiden vélilla. Opiskelijat
harvemmin esittelevat omia henkilokohtaisia kysymyksidan sielld, koska kaikki muut ryh-
man jasenet paasevat ne ndkemaan/lukemaan. Ehdottaisin, etta kv-opiskelijoille luotaisiin
niin sanottu henkilékohtainen palvelu esim. Whatsupin avulla, vaikka tutoreiden yllapita-
mana, josta he voisivat kysya neuvoja elamaan liittyvissa asioista. Usein ulkomaalaiset
eivat tieda omia oikeuksiaan. Tama olisi hieno tdydennys "Suomen elaman perusteet’-
kurssille. Sairaustapauksissa kansainvaliset opiskelijat saattavat lahtea yksityislaakarille
hakemaan apua, vaikka olisivat ensin voineet kaydéa koululdékarin luona. Jotkut asuvat
ilman verkkopankkitunnuksia ja maksavat laskut pankissa, kuten myds turhia palvelumak-
suja. Oma 5 kuukauden pitka tydharjoittelu 5 kuukautta KAMK:n kv-toimistossa on todis-
tanut, ettd monet asiat, jotka ovat suomalaisille itsestédan selvia, ovat taysin outoja ja yl-

lattavia ulkomaalaisille. Minun mielestd, henkilokohtaisesta numerosta Messengerilla,
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chatin kautta, he uskaltaisivat kysyd rohkeammin pienistd asioista ja voisivat samalla

s&astaé opintoimiston vaen aikaa rajoittamalla turhia kaynteja ja jonotteluita siella.

Apua ja tukea kannattaa tarjota mahdollisimman varhaisessa vaiheessa, silla uudet opis-
kelijat kaipaavat eniten tukea muuttovaiheessa, asunnon jarjestamisessa seké viisumi-

haku prosessissa.

Kuntosalin ilmainen kayttd opiskelun aikana olisi hieno lisdys muihin palveluihin.

7.5 Tuloksien yhteenveto

KAMKissa on tehty paljon tyéta kansainvalisen markkinoinnin puitteissa, mutta hintauu-
distuksien mydéta asiaan taytyy panostaa entistd enemman ja kehittaa jatkuvasti uusia

keinoja tehostamaan opiskelijoiden rekrytointia.

Tavoitteena on pysya kilpailukykyisena uudella markkina-alueella ja saada englanninkie-
lisiin koulutusohjelmiin uusia hakijoita joka vuosi koko maailmalta - ei ainoastaan Vena-

jalta.

Toivon etta tama tutkimusty® on antanut uusia evaita tulevalle markkinointisuunnitelmalle
ja on herattanyt ajatuksia kilpailueduista ja miten voi vahvistaa ja kehittda jo olemassa
olevat markkinointikeinot ja kanavat. Markkinointisuunnitelmassa on otettava huomioon
koko talon strategia ja suunniteltava tehokkaita toimenpiteita niin, etta toteuttamisen jal-
keen lopputuloksena olisi konkreettiset ja nakyvat tulokset eli uudet ulkomaalaiset opis-
kelijat joka vuosi.

Jo monia vuosia kansainvéalisen markkinoinnin puitteessa KAMKin alumneja on kaytetty
apuna edistamistydssd, alumnien menestystarinoita ja elavia kertomuksia, kuva- ja video-
materiaalia on julkaistu luomaan tunteeseen. Se on hyva tapa tuottaa sisaltomarkkinoin-

tia.

VK.com on tarkein SoMe-kanava Venjalla, niin sanottu Facebookin korvike. Siellda on jo
olemassa KAMKIin ryhma ja venajankieliset materiaalit. Se on erittdin tarked kanava opis-
kelijoiden vanhemmille, jotka eivat osaa englantia, mutta tekevat tarkeita finanssipaatok-

sia ja opiskelupaikan valintoja.

Nykyaikaisessa maailmassa me asutaan keskelld megatrendejd. Digitaalisaatio on val-

loittanut Vengjaakin. On syytd kokeille vendjankielisten hakukoneiden optimointia esim.



35

Yandex.ru, joka on taalla hetkelld suurin hakukone Vengjalla. Hakukoneoptimointi auttaa

tavoittamaan oikeat kohderyhmat Internetin kautta ja viem&an markkinointiviestia perille.

KAMKilla on paljon partnereita maailmalla ja myds Vengjalla. Muutama vuosi sitten on
aloitettu yhteistyo kielikoulujen ja lukioiden kanssa, joissa englanti ja/tai suomi ovat tarkea
osa opetusta. Uusille partnereille, heidan opiskelijoilleen ja vanhemmille on jarjestetty in-
fotilaisuuksia, webinaareja sekd naytetunteja. Venalaiset arvostavat henkilokohtaisia kon-
takteja. Venalaisena uskon, ettd personaalinen lahestymistapa toimii Vengjalla parhaiten

yhteiskunnan kulttuurin kannalta.

Matkailun merkitys on kasvanut Kainuussa. Vuokatti on matkailukeskus, joka sijaitsee 35
km Kajaanista. Sielld jo muutama vuoden ajan on panostettu yhteisvoimin kansainvali-
seen markkinointiin. Kova ty6 nayttaa tulokset ja ulkomailaisten matkailijoiden maaréat ovat
kasvussa. Voidaan etsida mahdollisia keinoja hyddyntamaén Vuokatin laheisyytta ja suuret

kavijamaarat ulkomaalaisia siella.

Aina ei tarvitse etsia apua muualta. KAMKIilla on kokemusta miten ulkomailaiset opiskelijat
voivat auttaa koulun markkinoinnissa. Olin mukana projektissa, jossa kansainvalisen
markkinoinnin kurssin yhteydessa ulkomaalisille opiskelijoille on annettu tehtavaksi KAM-
Kin markkinointisuunnitelman tekeminen omalle kotimaalle. Hieno idea, ja sen voi edistaa
palkkaamalla parhaat projektit ja antaa mahdollisuus toteuttaa suunnitelman toimenpiteitéa
elamaan vaikka osittain henkildkunnan tuen ja ohjeistuksen avulla. Motivoidaan opiskeli-
joita opintopisteilld, annetaan vastuu ja aito mahdollisuus vaikuttaa tilanteeseen ja kokeilla

omia voimiaan mielenkiintoisessa tyéprojektissa.
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8 Pohdinta

Teodore Levitt on ekonomisti ja professori Harvardin Business koulussa. Han sanoi, etta

“People don’t want to buy a quarter-inch drill. They want a quarter- inch hole” "Ei ihminen
halua kuuden millin poraa ostaa, vaan han haluaa sen reidn” Tama lause taydellisesti

kuvailee tutkimuksesta saatuja tuloksia.

Venalaiset prospektiiviset opiskelijat ja heidan vanhempansa eivét etsi ainoastaan kor-
kealaatuista koulutusta turvallisessa ymparistéssa, luonnon ja harrastusmahdollisuuksien
aarella. He tarvitsevat laukaisualustan omille unelmilleen. He haluavat rakentaa tyéuran
Vendjan ulkopuolella ja jatkaa maailman valloitusta. Asiakkaina he ovat valmiita maksa-
maan, jos he saavat ratkaisun tarpeeseensa. Markkinoinnissa kannattaa korostaa oikeat
argumentit eli miten KAMK auttaa heita eteenpain omissa unelmissa ja suunnitelmissa,
eikd vaan kuvata tuotteen ominaisuuksia. Kaytanndssa olisimme myymassa ihmisille
unelmaa onnistuneesta kansainvélisestd ammattiurasta ja tutkintotodistuksesta, jotka

avaavat uudet ovet ja mahdollisuudet Eurooppaan ja maailmaan.

Palvelumuotoilu perustuu ennen kaikkea empatiaan ja asiakasymmarrykseen. Tekemalla
asiakastutkimuksen, onnistuin tuomaan asiakkaiden todelliset motiivit ja toiveet esille.
Palvelumuotoilun menetelmat auttoivat nakemaan tilanteen asiakkaiden nékdkulmasta ja
tuomaan uusia ratkaisuja ongelmakohtiin. Jos ongelmana on hakijoiden maaran lisdami-
nen, ei se valttmatta tarkoita, ettd heti taytyy lisata rahaa mainontaan. Palvelumuotoilu

on erinomainen tydkalu markkinoinnin tehostamiseen.

Tutkimusty6n lopputuloksena saatiin kaytannollisia ehdotuksia tulevaan markkinointi-
suunnitelmaan. Sen liséksi saatiin ehdotuksia siitd, ettd miten KAMK voisi muokata ja

tehostaa opiskelijoille suunnattuja lisapalveluita koulutuksen, eli ydinpalvelun ympari

Palvelumuotoilu on jatkuva prosessi ja tutkijana minun aikani oli rajallinen. Seuraavia toi-
menpiteita olisivat palveluiden prototyyppien valmistaminen, testaus ja arviointi. Onnistu-
neen testaamisen jalkeen tuotteet voi laittaa tuotantoon, eli lanseerata palvelut opiskeli-
joille. Heidan palautteiden perusteella niitd voi muokata yha uudestaan ja uudestaan. Pa-
lautteet nayttavat, onnistuimmeko poistamaan opiskelijoiden haasteita tAméan tyon ehdo-

tusten avulla.

Uskon, ettd tdssa tytssa kaytettyja menetelmia voi kdyttda markkinoinnin tehostamiseen

muillakin markkina-alueilla.



37

Toimeksiantajan puolesta tutkimustyo6lla saadut tulokset vahvistuivat heidan ndkemyksia
asioista seka toivat uusia nakokulmia esille. Kansainvalinen toimisto ajoi pohtimaan miten
he omien resurssien puitteissa voisivat viedad ehdotukset kaytantoon. Toimeksiantajan
mielesta tutkimustyo on tehty hyvin konkreettisella tasolla ja se on vastannut heidan odo-
tuksiin.
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10 Liitteet

Liite 1: Kyselylomake prospektiivisille asiakkaille venajaksi.

OTBeTbTE HA 3 KOPOTKHUX BONPOCA U MOJYyYUTE PHU3!

1) o kakomMy npUHUMITY BbI BbIOUpaeTe yueOHoe 3aBeeHue. UTo 115 Bac BazkHee?

Paccmasvme Homepa om 10o4s nopﬂdke BAJICHOCMU HANpoOmMue 6apuarmos omeenioe.

® O6p3.30BaTeJ'ILHa$I [mporpamMma M Cri€iuajiv3anus

* reorpaduueckoe pacroyioKeHne yueOHOTO 3aBeICHHS

¢* CTOUMOCTDb O6y‘leHI/I${

* Ipyru€ KpUTEepUH, Kakue?

2) ITopuepkHUTE, KAKHE U3 NEPEYHUCICHHBIX HUKe HHPOPMALMOHHbIC KAHAJIOB, BbI
HCII0JIb3yeTe B MOMCKe Y4eOHbIX 3aBeAeHuil?

Kakum ucrounukam nosepsiere 6oabe? Paccmagbme nomepa Hanpomug npeoio-
JHceHHbIX omeemog om 1 00 6, yKazae cmenens sauteco 008epusl.

* colMasibHAas Meana
* BBICTABKH
* COOCTBEHHAsI HHTEPHET CTPaHUIAa yUeOHOTO 3aBEICHUS
* areHCTBa, CIICUATU3UPYIOIIHECs B 3TOH chepe
* Ipy3bi, 3HAKOMBIC, pOJACTBCHHHUKHU
* Ipyrye UCTOUYHUKH, KaKkue?

3) Kak BbI BHANTE CBOIO Kapbepy nocjie OKOHYaHus y4eOb1? Ilinanupyere an
HEIMPEMEHHO BEPHYTLCHA B pO}IHOﬁ ropoa Wi HACTPOCHLI MPOAOJI’)KUTD NMOKOPATH
mup?
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O01mme cBeaeHus 0 Bac:
* BO3pacT * MaJIbYUK/JICBOYKA
* TOJIHOU TOpOJ * 3JICKTPOHHAS TOYTa

15.11.2017 mwv1 nposedem gebunap noo naseamuem "5 becyennvix coeemos abumypu-
eHmy 08 VCHewHoU coayu ecmynumenbhvix sk3amenos!"” Jlonoanumenvuyo ungdopma-
YUIO MODJICHO NOAVHUMb NO 3aekmponHou noume admissions@kamk.fi.

Cornacen noydacteosath (&)  He Oymy yuacTBOBaTh

Cnacub6o 3a oTBeTbI!
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Liite 2: Kyselylomake venéajankielisille Kajaanin Ammattikorkeakoulun opiskelijoille

(suunniteltu ja toteutettu Google Formsilla https://goo.gl/forms/IYwNLNfWIRXpxYuh?2)

Bbicliee ob6pa3oBaHue B
OuHnaHanu. MNMnrocbl U MUHYCbI
yuyeb6bl B KAMKe.

[oporue cTygeHTbl, Apyabsa v ToBapuiyu! Mpowly MoMOYb MHe B UCCe0BaHUM YKa3aHHOro
BbllLe BOMpoca.

Ballle MHeHMe O4YeHb MOMOXET MHe B HanucaHnu AUNNoMHoM paboTbl B 061acT MapKeTUHra v
PEeKPYTUHIa PYCCKOS3bIYHbIX CTYJEHTOR [N HALLIEero yHUBepcuTeTa.

Onpoc TONbKO A/ PYyCCKOrOBOPALMUX CTYAEHTOB U He TpeByeT YKasuHUA HUKAKMX JIMUHbIX
[aHHbIX.
OTBeTbTe NoXanyncTa Ha 8 KOPOTKMX BOMPOCOB A0 12.12.2017.

3apaHee 6narogapto Bac 3a notpayeHHoe Bpems!

C YBaxeHueM, TaTbsiHa lNeTpoBa

*Pakollinen

1. MoyeMy Bbl Bbi6panv MUMeHHO OUHASHAMIO ANA NONyYeHNs
BbicLIEro o6pasoBaHma? *

Oma vastauksesi

2. Mo KaKoMy NpUHLMMY Bbl BbiGUpanu y4ebHoe 3aBefieHne B
®duHnaHann? MepeyncnuTte caMble BaXxKHble haKkTopbl.

PaccTaBbTe HoMepa oT 1 40 5 B nopsifjKe BaXHOCTU HaNpoTUB BapuaHToB oTBeToB. Homep 5
03HayaeT Haubosiee BaXKHbIN GakTop U Aanee Ao 1 B NOPSAKY YObIBaAHWUSA 3HAUUMOCTH.

1 2 3 4 5

obpasoBaren
bHast O O @ O O

nporpamMma


https://goo.gl/forms/lYwNLNfWIRXpxYuh2
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*
1 2 3 4 5
reorpaduyeck
on @) O O O O
pacnosnoxeHu
e
*
1 2 3 4 5
CTOUMMOCTb
obyyeHuns O O O O O
*
1 2 3 4 5
COBETbI
Apy;;eﬁ n O O O O O
OT3bIBbl
CTy[lEHTOB

Lpyrue kputepumn, kakme? *

Om aetatikeec
Uma vastauKksesi

3. Kaknmu VIH(bOpMaLIMOHHbIMI/I KaHa/1laMW Bbl MoOJ1b30BaJIUCb
BO BpeMsa Nnomncka y‘-le6HbIX 3aBefileHuAX B OUHNAHANN U B

rnpotuecce noga4yu ,ElOK)’MeHTOB? ¥
PaccTaBbTe HoMepa oT 1 40 5 B Nopsifike BaXXHOCTKU HaNpoTUB BapuaHToB oTeeToB. Homep 5
03HayaeT Hanbonee BaXKHbIN UCTOUHUK U fanee A0 1 B NopaaKy yObiBaHUA 3HAUUMOCTH.

1 2 3 4 5
couunanbHas
e 'O O O O ©
*
1 2 3 4 5

BbICTaBKM O © O O O
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1 2 3 4 5
UHTEpPHET
cTpaHuua O @) @) @) @)
y4ebHoro
3aBefieHuns]
*
1 2 3 4 5
areHcTBa,
crneuuanmsmp @) @) O @) @)
yroumecs B
aTou chepe
*
1 2 3 4 5
APYy3bA,
3HaKOMble, O O O O O
POACTBEHHMK

n

Lpyrue ncToYyHmnKn, Kakne? *

4. [naHupyeTe N Bbl BEPHYTLCA B pOAHOMN ropoa/cTpaHy
nocsie OKOH4YaHMs YHMBEpPCUTETa UNN NPOAOCIIKUTE NOKOPATb
Mup? *

5. Kakue nntocbl unu MuHycbl y4ebbl B KAMKe Bbl xoTenu 6bl
BblgenuTb? *

6. YTO6bI Bbl XOTE/IM MOMEHATH B MpoLiecce 06y4YeHus,
J06aBUTb WU UCKTHOUYUTB? *
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7. MocoBeToBanu 6bl Bbl CBOMM ApPY3bsM/pPOACTBEHHMKAM
KAMK gnsa nonyyeHusa o6pasoBanHus? Moyemy? *

O Bba
O Het

060CHYyITe CBOW OTBET HMXe. *

a vastauksesi

8. C 2017 roga aHrnoasbl4yHble 06pa3oBaTesibHble NMPorpaMmbl
ANa CTyAeHTOB 13-3a npefenos EY ctanu nnaTtHbiMu. CKoslbKO
no BalLeMy MHEHUIO A0JIKEH CTOUTb y4ebHbin rog B KAMKe?

MecTo Ans Balwmx KpeaTUBHbIX MbICNeR 1 peKoMeHAaLunin
KAMKYy no pekniame MexayHapoaHbIx nporpaMmm B Poccum.

iaetaukses

LATAA

Ald koskaan ldhetd salasanaa Google Formsin kautta

Google ei ole luonut tai hyvaksynyt tata sisaltoa. limoita vaarinkaytosta - Palveluehdot - Lisdehdot






