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1 Johdanto

Taman paivan arkea leimaavat yllattavat muutokset ja epavarmuus. Suuret muutostrendit
kuten digitalisaatio, tydn murros, vaeston ikaantyminen, ilmastokriisi seka yllattavat
tapahtumat, kuten vuonna 2020 alkanut koronapandemia ja vuonna 2022 syttynyt Ukrainan
sota sekd siitd seuranneet energiakriisi ja inflaatio haastavat tulevaisuuden kuvia.
Muuttuvan maailman haasteet ja epavarmuustekijat vaikuttavat nuoriin, jotka rakentavat
omaa tulevaisuuttaan (Kivijarvi 2023, 5). Ty6eldam&n murros seka opetuksen ja oppimisen
muutos luovat myos muutospaineita osaamiselle ja yhteiskunnallisille rakenteille.
Muuttuvan maailman muutokset vaativat myds koulutusorganisaatiolta entistd syvempéaa

ymmarrysta sen kohderyhmista, niiden tarpeista ja tavoittamisesta.

Opinnaytetydn aihe on se, miten palvelumuotoilun avulla voidaan tuoda arvoa
palvelupolkuihin LAB.fi-verkkopalvelun asiakaslahtdisessd kehittAmisessa. Aihe syntyi
LAB-ammattikorkeakoulun viestintd- ja markkinointipalveluiden tarpeesta ymmartaa
paremmin sen kohderyhmiéa. Taméan tyon kohderyhméana ovat suomalaiset alle 25-vuotiaat
korkeakouluopintoja suunnittelevat potentiaaliset hakijat, jotka ovat LABille merkittava

kohderyhma.

Opinnaytetydn padaasiallisena tavoitteena on kasvattaa LAB-ammattikorkeakoulun
asiakasymmarrystd hankkimalla ajantasaista, asiakaslahtdistda tietoa valitusta
kohderyhmésta ja hyodyntaa sitda  LAB.fi-verkkopalvelun  asiakaslahtdisessa
kehittamisessa. Tarkoitus on saada kiinni siitd, mikd tuo arvoa niin verkkopalvelun
loppukayttdjille, kuin my6és LAB-ammattikorkeakoululle ja optimoida asiakkaan
palvelukokemusta. Tassa opinnaytetydssd hyoddynnetaan palvelumuotoilua ja sen
menetelmia verkkopalvelun palvelupolkujen kehittdmisessa ja hakijoille suunnattujen
siséltdjen suunnittelussa. Palvelumuotoilu auttaa Tuulaniemen (2011, 24) mukaan
havaitsemaan palvelun mahdollisuudet, sek& innovoimaan uusia ja kehittamaan jo

olemassa olevia palveluita.

LAB-ammattikorkeakoulu on tydelaméan innovaatiokorkeakoulu, joka toimii Lahdessa,
Lappeenrannassa ja verkossa. LAB tarjoaa koulutusta viidella eri alalla, joita ovat tekniikka,
liiketalous, sosiaali- ja terveysala, hotelli-, ravintola- ja matkailuala sek& muotoilu, kuvataide
ja visuaalinen viestintd. LAB on nuori organisaatio, silla se aloitti toimintansa vuonna 2020
kun Lahden ja Saimaan ammattikorkeakoulut yhdistyivat. LAB-ammattikorkeakoulun
viestintd- ja markkinointipalvelut vastaavat LABin brandistd ja tunnettuudesta. Brandi
rakentuu suunnitelmallisesta ulkoisesta viestinnasta, johon kuuluu tuloshakuinen bréandi- ja
hakijamarkkinointi, vetovoimainen verkkopalvelu ja somekanavat. LAB.fi-verkkopalvelu

tukee bréandia ja toimii sen tarkeimpana ulkoisen viestinnan kanavana.



Tassa opinndytetyodssa selvitetdaan potentiaalisten hakijoiden odotuksia, tarpeita ja toiveita
littyen opiskeluun ja korkeakouluun hakemiseen. Kehittdmistydssa kerataan asiakastietoa
laadullisin  tutkimusmenetelmin  asiakasymmarryksen  syventdmiseksi.  Kerattya
asiakastietoa tukemaan ja taydentamaan hyddynnetdan myos markkinatutkimuksia ja
verkkoanalytiikkaa. Kehittamishaasteena on kohderyhmén toiveisiin ja tarpeisiin
vastaaminen, seka selvittéad, mika tuo arvoa niin kohderyhmalle kuin organisaatiolle ja milla
erottautua muista.  Kehittdmistydn lopputuloksena on tarkoitus tuoda esiin
kehittdmiskohteita ja  ratkaisuehdotuksia  LAB.fi-verkkopalvelun  palvelupolkujen
kirkastamiseksi, seka tarjota ideoita, tytkaluja ja menetelmia hyddynnettavéaksi LAB-
ammattikorkeakoulun viestintd ja markkinointipalveluille asiakaslahtdiseen jatkuvaan

kehittamiseen.



2 Keskeiset kasitteet

Tassé luvussa esitelldan kehittamistyon kannalta keskeisimmat kasitteet, jotka helpottavat

opinnaytetydssa kaytetyn sanaston ymmartamista.
Asiakasarvo

Asiakasarvo on térkea osa asiakaskokemusta, jossa asiakas itse maarittelee, mika on
hanelle tarkeada ja arvokasta. Koivisto (2019, 229) maaérittelee asiakasarvon muodostuvan
loppukayttdjan subjektiivisesti kokemasta hyddystd suhteessa uhraukseen palvelun

kayttamisesta.
Asiakaslahtoisyys

Koiviston (2019, 229) mukaan asiakaslahtdisyys on lahestymistapa, jossa yritystoiminnan
ja kehittamisen keskiossa ovat asiakkaiden todelliset tarpeet. Asiakaslahtdisyys edellyttda
yritykseltd keinoja selvittdd tarvetta, ymmartda odotuksia ja toteuttaa ratkaisuja

asiakasymmarrykseen perustuen.
Asiakasprofiili

Asiakasprofiilit ovat asiakastiedon esittamisen menetelmd, jotka  toimivat
suunnittelutydkaluna ideointiin, paatoksentekoon ja palvelukonseptointiin.
Asiakasprofiileinin tiivistetddn asiakastutkimuksessa saatu asiakastieto, joka auttaa

ymmartamaan, kenelle palveluita kehitetdan ja miksi. (Tuulaniemi 2011, 154-156)
Design drivers

Design drivers eli suunnitteluohjurit ovat suunnittelua ohjaavia maarittelyja, jotka
muodostuvat asiakastutkimusten 16yddsten perusteella. Niiden avulla asiakkaiden tarpeet,

tavoitteet ja motivaatio tuodaan suunnitteluprosessin keskiéon. (Tuulaniemi 2011, 156)
Kontaktipiste

Kontaktipiste on se, minka kautta kayttajat ovat kontaktissa palveluun. (Tuulaniemi 2011,
79). Kontaktipisteitd voivat olla ihmiset, ymparistdt, esineet ja toimintatavat kuten
esimerkiksi tapaamiset, puhelut, mainokset tai verkkosivuilla palautelomakkeet, ladattavat

esitteet tai littyminen postituslistalle.
Konversio

Konversio tarkoittaa, ettd palvelusta on maaritelty ja tunnistettu tarkeimmat

tavoitetapahtumat, joiden toteutumista mitataan (Tuulaniemi 2011, 226).



KPI

Keskeinen suorituskykymittari, jolla tarkoitetaan organisaation tarkeimpia operatiivisen

toiminnan mittareita (Saarijarvi & Puustinen 2020).
Palvelupolku

Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus, joka kuvaa, miten asiakas kulkee ja kokee
palvelun aika-akselilla (Tuulaniemi 2011, 78). Palvelupolku on tydkalu, jonka avulla voidaan
kuvata konkreettisesti palvelukokonaisuutta ja se auttaa ymmaéartdmaan siihen vaikuttavia
tekijoita.

Service blueprint

Service blueprint on visuaalinen palveluprosessin kuvaus palvelun tuottamisesta ja
asiakkaan kulkemasta reitista, jossa palveluketju kuvataan kronologisessa jarjestyksessa

toiminto toiminnolta ja prossessin keskeisen toimijat huomioiden (Tuulaniemi 2011, 212).



3 LAB.fi-verkkopalvelun kehittdmistyon lahtékohdat
3.1 Verkkopalvelun tausta ja kehittdmistyén merkitys

LAB-ammattikorkeakoulu syntyi vuonna 2020 kun Lahden ammattikorkeakoulu ja Saimaan
ammattikorkeakoulu Lappeenrannasta yhdistyivat. Korkeakoulujen yhdistyessad uudelle
organisaatiolle paatettiin ottaa kayttdon aiemmin Lahden ammattikorkeakoululle uudistettu
verkkopalvelu. Olemassa olevan verkkopalvelun muuntaminen uudelle organisaatiolle
onnistui pienilla muutoksilla, jotka pitivat sisdllaan padasiassa visuaalisia muutostoita ja
toiminnallisuuteen sekd saavutettavuuteen liittyvid toimenpiteitd. LAB.fi-verkkopalvelu
julkaistiin uuden organisaation aloitettua toimintansa tammikuussa vuonna 2020. Siita

lahtien sivustoa on kehitetty organisaatiolahtdisesti seka tapaus- ja tarvekohtaisesti.

LAB.fi-verkkopalvelu on LAB-ammattikorkeakoulun téarkein ulkoisen viestinnan kanava. Sen
tehtavana on tukea brandia ja tarjota kohderyhmille arvoa tuottavaa sisaltda. Yksi
verkkopalvelun tarkeimmisté tavoitteista on saada verkkosivukévijat hakeutumaan LABIn
tarjoaman koulutuksen piiriin. Verkkopalvelun yllapito vaatii jatkuvaa teknista ja sisallollista
kehitystyota, jotta se tukisi LABIn viestintda ja markkinointia parhaalla mahdollisella tavalla.
Verkkopalvelun kehittdminen vaatii my6s kokonaisvaltaista nakemysta siita, ettd visio ja
fokus pysyvit linjassa organisaation strategian ja tavoitteiden kanssa ja, ettd sisaltdé on

ajantasaista ja kohderyhmia palvelevaa.

Tutkimuksellinen kehittamisty0 lahtee Ojasalon (2014, 19) mukaan organisaation
kehittamistarpeista tai halusta saada aikaan muutoksia, kaytanndn parannuksia tai uusia
ratkaisuja. Sen paamaarana on nimenomaan ratkoa kaytannén ongelmia ja tuottaa uusia
ideoita, kaytantdja, tuotteita tai palveluita. Tassa opinndytetydssa selvitetaan tietyn
hakijakohderyhman tarpeita ja motiiveja liittyen opiskeluun ja korkeakouluun hakemiseen.
Selvitysty6n tarkoituksena on kerata asiakastietoa asiakasymmarryksen syventamiseksi ja
hyédyntaa sitd verkkopalvelun kehittamistoimiin. Asiakasymmarrystd parantamalla on
mahdollista vastata paremmin kohderyhman toiveisiin ja tarpeisiin, ja selvittad, mika tuo

arvoa niin asiakkaalle kuin organisaatiolle ja milld voidaan erottautua muista.

Taman opinnaytetyon tarkoitus on tukea LAB-ammattikorkeakoulun brandin kehitysta ja
tunnettuuden kasvattamista. Sen avulla on mahdollista saada suoraa asiakastietoa
kohderyhméasta hyddynnettavaksi viestinta- ja markkinointipalveluiden tarpeisiin ja tarjota
toimintamalleja sekd& tybkaluja asiakastiedon kerddmiseen ja systemaattiseen
hyédyntamiseen. Opinnaytetyd on merkityksellinen, silla asiakaslahtdisyyttd kehittamalla
voidaan tuottaa arvoa organisaatiolle ja lisata nakemyksellisyyttd verkkopalvelun

kehittdmiseen. Potentiaalisille hakijoille se voi tuottaa arvoa palvelupolkujen ja sen myéta



asiakastyytyvaisyyden parantumisena. Tydn tuloksia on mahdollista hyddyntéaa viestinnan
ja hakijamarkkinoinnin siséaltostrategian suunnittelussa, jolloin se palvelee my6s koko LAB-

ammattikorkeakoulun strategiaa ja liiketoiminnallisia tavoitteita.
3.2 Kohderyhmané suomalaiset Z-sukupolven hakijat

LAB.fi-verkkopalvelu on suunniteltu = ammattikorkeakoulun ulkoisen viestinnan
kohderyhmille, joita ovat korkeakouluopinnoista kiinnostuneet nuoret ja aikuiset, yritykset,
tybeldman edustajat ja asiantuntijat, TKI-toimijat ja rahoittajat sekd median edustajat. Yksi
ammattikorkeakoulun keskeisimmistd kohderyhmista on tutkinto-opinnoista kiinnostuneet
potentiaaliset hakijat. Ammattikorkeakoululaissa (Ammattikorkeakoululaki 14.11.2014/932,
4 8) maaritellaan ammattikorkeakoulun ensisijaiseksi tehtdvéksi antaa tybelaman ja sen
kehittamisen vaatimuksiin seka tutkimukseen, taiteellisiin ja sivistyksellisiin lahtokohtiin
perustuvaa korkeakouluopetusta ammatillisiin asiantuntijatehtaviin. Ammattikorkeakoulut
saavat perusrahoituksensa Opetus- ja kulttuuriministeriolta, joka jakaa rahaa koulutuksen
sekd tutkimus- ja kehittdmistoiminnan suoritteiden perusteella (Opetus- ja
kulttuuriministerid). Rahat ansaitaan tuottamalla tuloksia tiettyjen mittareiden pohjalta. Yksi
merkittdvimmista mittareista on suoritettujen ammattikorkeakoulututkintojen méaara, joka
tuo lahes puolet ammattikorkeakoulun perusrahoituksesta. Taten, lakiin perustuvan
opetustehtavan seka liiketoiminnan ja rahoituksen kannalta, tutkinto-opinnoista
kiinnostuneet potentiaaliset hakijat eli tulevat opiskelijat, ovat ammattikorkeakoululle yksi

tarkeimmista kohderyhmista.

Hakijakohderyhmé& on téané paivana varsin monimuotoinen. Se pitaa sisallaan niin nuoret
kuin aikuiset sekd suomalaiset ettda kansainvaliset korkeakoulututkinto-opintoja
suunnittelevat hakijat. Monimuotoisuus tarkoittaa esimerkiksi ikda, elamantilannetta, kielta
tai kulttuurillista taustaa. Koska hakijoita on erilaisia, niin lahestymistapojen on oltava myos
erilaisia. Monimuotoisuuden eri ulottuvuuksien hyddyntaminen antaa mahdollisuuden
tunnistaa paremmin hakijoiden tarpeita ja kayttadytymista ja nain lisata hakijakohderyhmén
skaalautuvuutta ja tavoitettavuutta. Tassd opinnaytetydssa keskitytdan suomalaisiin alle
25-vuotiaisiin  tutkinto-opintoja  suunnitteleviin  potentiaalisiin hakijoihin. Rajaaminen
mahdollistaa syvallisen tarkastelun ja suoran yhteyden hakijoihin, jolloin tuloksista voidaan

havainnoida konkreettisia verkkosivujen kehittamisen toimenpidemahdollisuuksia.

Alle 25-vuotiaat edustavat Z-sukupolvea, nuoria, jotka ovat syntyneet vuosina 1995-2010.
Purhosen (2007, 16) mukaan arkikielessd sukupolven ké&sitteella tarkoitetaan tietyn
aikavalin aikana syntyneita ja jonkin yhdistavan tekijan tai yhteisen kokemuksen omaavaa
ryhmaa, joka eroaa verrattuna aikaisempiin sukupolviin. Kullakin sukupolvella on erilaiset

omaksutut arvot, asenteet ja tavat. Eroja voivat olla esimerkiksi tavat kommunikoida. Lintula



(2020, 213) sanoo, ettéd Z-sukupolvea maarittavat teknologian kehitys, digitaalisuus ja
sosiaalinen media. Tapscott (2010, 88) on nimennyt digitaalisella aikakaudella kasvaneet
nettisukupolveksi ja méaarittényt niille kahdeksan ominaista piirrettd, jotka pitavét sisallaan
nykypdaivan nuorille ominaisia asenteita ja tapoja. Naita ovat vapaus, raataldinti, tutkiminen,
eettisyys, yhteistyd, viihde, nopeus ja innovatiivisuus. Sukupolvien valisten erojen
ymmartaminen on tarkeda, kun halutaan ymmartda nuoria, heidédn arvojaan ja
toimintatapojaan ja miettid  keinoja heidan tavoittamiseensa. Koska LAB-
ammattikorkeakoulun tyontekijat koostuvat suurimmaksi osaksi vanhemmista sukupolvista,

on juuri nuorten aikuisten hakijakohderyhmé&n ymmarryksen syventaminen térkeaa.

Hakemisen trendi ammattikorkeakouluihin on ollut viime vuosina nousujohteista (kuva 1).
Kevaalla 2023 hakeneiden mé&ard kasvoi jopa 24 % edellisvuodesta. Kevaan 2023
hakijoista 43 % oli alle 25-vuotiaita, kun taas edellisend vuonna nuorten osuus oli noin 47
%. LABIin kevaalla 2023 hakeneista nuorten osuus oli noin 42 %. (Opetushallinnon
tilastopalvelu). Vaikka onkin nahtéavissa, ettd nuorten osuus kokonaishakijamaarasta on

pienentynyt, on Z-sukupolven yli 40 %:n osuus hakijamaarasta edelleen merkittava.
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Kuva 1. Ammattikorkeakoulujen hakijamaarat kevaan yhteishauissa vuosina 2020-2023
(Opetushallinnon tilastopalvelu)

Ammattikorkeakoulun tehtéviin kuuluu antaa tyéelaman ja sen kehittdmisen vaatimuksiin
perustuvaa korkeakouluopetusta ja tuottaa korkeakoulutettua tydvoimaa tyomarkkinoille.
Naihin tehtaviin nahden alle 25-vuotiaat, jotka ovat suurin piirtein saman ikaisia,
samanlaisessa elamantilanteessa ja suorittaneet toisen asteen koulutuksen, ja joille

ammatinvalinnan pohdinta on ajankohtaista, ovat kohderyhmana hyvinkin relevantti.



Korkeakoulututkinnon suorittaminen antaa nuorille tutkitusti hyvat valmiudet tydelamaan ja
johtaa hyviin ty6llistymismahdollisuuksiin (Tilastokeskus 2021) ja tulotasoon (Tilastokeskus
2023).



4 Asiakaslahtoinen verkkopalvelun kehittdminen
4.1 Asiakasymmarryksen syventamista palvelumuotoilulla

Asiakaslahtbisen kehittamisen lahtokohtana on aina asiakasymmarrys.
Asiakasymmarryksessa on olennaista ymmartaa asiakkaan tarpeita, odotuksia, motiiveja ja
arvoja. Ymmartamalla asiakkaan kayttdytymista ja toimintaa, on mahdollista parantaa

palvelua ja asiakaskokemusta.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on syventdd asiakasymmarrysta suomalaisista alle 25-
vuotiaista korkeakouluopintoja suunnittelevista, potentiaalisista hakijoista ja selvittda
kohderyhmén todellisia tarpeita ja motiiveja liittyen opiskeluun ja korkeakouluun
hakemiseen. Haasteena on I6ytaa asioita, joilla voidaan vastata kohderyhman toiveisiin ja
tarpeisiin seka selvittaa, mika tuo arvoa niin asiakkaalle kuin organisaatiolle ja milla voidaan

erottautua muista.

Taman opinndytetyon I[&hestymistapa on palvelumuotoilu, joka soveltuu hyvin
asiakaslahtoiseen palveluiden kehittdmiseen. Ojasalon (2014, 72) mukaan palvelumuotoilu
on konkreettinen lahestymistapa, johon liittyvalla laadullisella asiakastutkimuksella ja
asiakkaiden osallistamisella voidaan tuottaa syvallista asiakasymmarrysta tarpeista,
tavoitteista, odotuksista ja toiminnan motiiveista. Palvelumuotoilu  perustuu
asiakaslahtoisyyteen ja taten palvelumuotoilua hyddyntavan yrityksen tulee Koiviston
(2019, 166) mukaan olla my6s asiakaslahtdinen. Se tarkoittaa, etta yrityksella on oltava
keinoja  selvittdd  asiakkaiden tarpeita, odotuksia ja kehittda ratkaisuja
asiakasymmarrykseen perustuen. Koivisto (2019,169) huomauttaa, etta
asiakaslahtoisyyteen ei riita vain palvelumuotoilutytkalujen kayttdéonotto, vaan se edellyttaa
muutoksia myos strategisella tasolla sek& prosesseissa. Asiakaslahtoisyys tulisi siis
huomioida LABIn viestinnan ja markkinoinnin sisdltdstrategiassa, jolloin se ohjaisi toimintaa
myo6s sisdllontuotannon saralla. Mager (2009, 35) luettelee yhdeksi palvelumuotoilun
periaatteiksi juuri sen, ettd sen tulee olla aina kytkdksissa yrityksen strategiaan ja
liiketoiminnallisiin tavoitteisiin. Strategisesti sen avulla voidaan luoda kilpailuetua tai l6ytaa

uusia mahdollisuuksia.

Palvelumuotoilu on systemaattista, jatkuvaa kehittamistd sen omalla prosessi- ja
menetelmaosaamisella ja tydkaluilla. Ojasalon (2014, 38) mukaan palvelumuotoilu tarjoaa
selkedn prosessin ja helppokayttdisia menetelmid ja tyokaluja, jotka tuovat palvelun
kayttajat keskioon. Taman opinnaytetydn avulla pyritdan syventamaan asiakasymmarrysta

ja kasvattamaan asiakaslahtoisyytta organisaatiossa. Silla pyritadn myds jalkauttamaan
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palvelumuotoilun menetelmia ja tybkaluja osaksi ammattikorkeakoulun viestintd- ja

markkinointipalveluiden jokapaivaista tekemista.
4.2 Palvelumuotoilun hyddyntaminen verkkopalvelun kehittdAmisessa

Koivisto (2019, 36) kuvaa palvelumuotoilua muotoiluajattelua hyddyntavana osaamisalana,
joka keskittyy nimenomaan palveluihin ja aineettomiin kokemuksiin. Sen keskitssa on aina
ihmislahtéinen ajattelu, jossa suunnitellaan palveluita ihmisten tarpeiden ja toiveiden
pohjalta. Mager (2009, 37) kuvaa palvelumuotoilun lahestymistapaa kokonaisvaltaisena,
koska siina tarkastellaan asioiden suhteita ja vuorovaikutuksia eri jarjestelmien valilla ja
toteaa palvelumuotoilun olevan pakostakin poikkitieteellistd. Tuulaniemi (2011, 58) toteaa
palvelumuotoilun olevan yhteisesti jaettu ajattelu- ja toimintatapa ja yhteinen kieli eri

osaamisalojen yhteistydhon palveluiden kehittdmisessa.

Palvelumuotoilua voidaan hyddyntdd hyvinkin  erilaisten  kehittamishaasteiden
ratkaisemisessa. Curedalen (2013, 22) mukaan palvelumuotoilua voidaan hyddyntaa, kun
halutaan esimerkiksi parantaa palvelukokemuksen laatua tai erottautua kilpailijoista. Sita
voidaan hyddyntad myods verkkopalvelun kehittdmisessa, kun halutaan parantaa

verkkopalvelun palvelupolkuja ja asiakaskokemusta.

Kuvassa 2 on esitetty LAB.fi-verkkopalvelun asiakaslahttisen kehittamisen tavoitteet.
Ensimmaiseksi pyritddn tunnistamaan potentiaalisten hakijoiden toiveita, tarpeita ja
motiiveja keradmalla heistd asiakastietoa asiakasymmarryksen syventdmiseksi. TAméan
jAlkeen  kerattyd asiakastietoa hyodynnetddn  verkkopalvelun  palvelupolkujen
kehittdmisessa ja sisallontuotannon suunnittelussa. Lopullisena tavoitteena on saada
kavijat ohjattua siirtymaan Opintopolku.fi-palveluun, jossa varsinainen koulutukseen

hakeminen tapahtuu.

Sisdltojen

kehittdminen ja
palvelupolkujen DR =
kirkastaminen

Hakijakohderyhman
tarpeiden ja motiivien
tunnistaminen

konversioiden
kasvu

|
| Opintopolku-
|

Kuva 2. LAB.fi-verkkopalvelun asiakaslahtoisen kehittamisen tavoitteet (Jaakkola 2023)

Opinnaytetydssa hyotdynnetaan palvelumuotoilua ja sen menetelmia hakijakohderyhmén
asiakasymmarryksen kasvattamiseksi. Tatda varten kerataan laadullista asiakastietoa

kohderyhmén tarpeista ja motiiveista. Kerattya tietoa hyddynnetdén verkkopalvelun
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kehittamistoimiin palvelupolkujen kirkastamiseksi ja hakijoille suunnattujen siséltdjen

suunnitteluun.
4.3 Palvelumuotoilu kehittamisprosessina

Palvelumuotoilu on sekd analyyttistd tutkimista ettd luovaa ratkaisujen kehittdmista.
Muotoilun ajattelun ja osallistumisen tapaa havainnollistetaan yleensa visuaalisesti
tuplatimantti-mallilla, joka pohjautuu brittildisen Design Councilin vuonna 2004 luomaan
mallin  (Design  Council 2023). Sitd kaytetddn usein kuvaamaan myo0s

palvelumuotoiluprosessia.

Tuplatimanttimallissa on kaytetty kahta timanttia kuvaamaan suunnittelu- ja
innovaatioprosessin vaiheita. Ensimmadinen timantti kuvaa ongelman tunnistamisen
vaihetta ja toinen timantti ongelman ratkaisua. Molemmat timantit voidaan jakaa viela
kahteen erilliseen vaiheeseen, jolloin kaikkiaan tuplatimanttimallissa saadaan esille nelja
paavaihetta. Ongelman tunnistaminen voidaan jakaa l6yda ja maaritd -vaiheisiin, ja
ongelman ratkaisu voidaan jakaa kehita ja tuota —vaiheisiin. Koivisto (2019, 43) korostaa
tuplatimanttiprosessissa vuorottelevaa divergenttid ja konvergenttia ajattelua. Kuvassa 3 on
esitetty ndma vaiheet, joista 16yda ja kehitd -vaiheet ovat divergentteja. Léyda-vaihe on
asioiden tutkimista ja ndkemyksen laajentamista. Kehita-vaihe taas on vaihtoehtoja luovia,
jossa ajattelu perustuu intuitioon ja asioiden vapaaseen yhdistelyyn. Maarita ja Tuota —
vaiheet ovat konvergentteja eli vaihtoehtoja rajaavia, jossa puolestaan ajattelu perustuu

analyyttiseen paattelyyn ja arviointiin seka konseptointiin.

. T

"’5")\ Ooj, ‘_’JL} 'f_O

& 8. e L,

) o] © S
& ® @ [~
QD /)@ ) Q
Q 5, Q %,
&
Ongelman tunnistaminen Ongelman ratkaisu

Kuva 3. Muotoilun ajattelun ja osallistumisen tavan tuplatimantti-prosessimalli (mukaillen
Desing Council 2023)
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Tassa opinnaytetydssa kehittamisprosessi rakentuu tuplatimantti-prosessimalliin kuvassa
4. Kehittdminen alkaa kehittamistyén maarittelylld, tutkimushaasteen ja tavoitteiden
maadrittAmiselld. Tuplatimantin ensimmaisen timantin LOyda ja maarita -vaiheet ovat
kehittamistyon tutkimusvaihetta, joka on tyon kriittisin vaihe. Sen tarkoitus on kasvattaa
asiakasymmarrysta. LOyda-vaihe aloitetaan tutkimalla ensin, mitd aiheesta tiedetaan ja
mitk& ovat aikaisemmat tutkimukset. Tama auttaa aiheen asemoinnissa suhteessa uuden
tiedon tuottamiseen. Syvaillista asiakastietoa potentiaalisista hakijoista saadaan laadullisilla
tutkimusmenetelmilla, joissa selvitetdan kohderyhman tarpeita, tavoitteita ja motiiveja.
Tassa opinnaytetydssa ndaitd menetelmid ovat teemahaastattelu, asiakaspalautteiden
analysointi kohderyhmatyopajat seka kampuksella tehdyt kohderyhmén haastattelut.

Maarita-vaihe on keratyn tiedon analysointia ja I6yddsten tulkintaa.

)
& ‘7/% 7, é§ =
N %
& \\\ //@/ \82; 2) )
Tutkimusty6n Jatko-
madrittely toimenpiteet
e  Tausta-aineisto * Teemahaastattelun analysointi e  Palvelupolkutyépaja 1
. Teemahaastattelu e Verkkopalautteiden analysointi . Palvelupolkutyopaja 2
e  Verkkopalautteet e  Kohderyhmaty6pajan tulokset e |deointi ja ratkaisuehdotukset
e  Kohderyhmatydpajat e  Kampuspaivan I6ydokset
. Kampuspaivan
haastattelut
Ongelman tunnistaminen Ongelman ratkaisu

Kuva 4. Kehittdmistyon prosessimalli (mukaillen Design Council 2023)

Toisen timantin Kehité ja tuota -vaiheissa ideoidaan ja tuotetaan uusia ratkaisuja keratysta
asiakastiedosta syntyneen asiakasymmarrykseen pohjautuen. Kanasen (2014, 19) mukaan
laadullisen tutkimuksen kautta saadun tiedon avulla avautuu mahdollisuus uuden tiedon
I6ytymiseen ja sen hyddyntamiseen uuden tiedon tuottamisessa. Palvelupolkutytpajassa
kaydaan lapi tutkimusaineiston 16ydokset ja tunnistetut teemat, tarkastellaan niiden pohjalta
asiakaspolkuja ja ideoidaan kohderyhmalle uutta arvoa tuottavaa sisdltéa. Taman jalkeen
valitaan parhaimmat ideat, tehdaan parannusehdotuksia ja paatetdan jatkotoimenpiteista.
Lopullisena paamaarand on palvelupolkujen kirkastaminen asiakasymmarrykseen

pohjautuen seka tarkoituksenmukaisten mittareiden ja tavoitteiden maarittdminen.
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4.4 LAB.fi-verkkopalvelun mittarit

Yrityksen toimintaa ja tehokkuutta mitataan erilaisilla mittareilla. Liiketoiminnan kehitysta
seurataan perinteisesti maarallisilla mittareilla. Keskeiset suorituskyvyn mittarit maaritellaan
liiketoiminnan tavoitteiden pohjalta ja niilla mitataan esimerkiksi tuottavuutta, tehokkuutta ja
taloudellista kannattavuutta. LAB-ammattikorkeakoulun tarkeimpia seurattavia mittareita on
suoritettujen ammattikorkeakoulututkintojen maara, koska silla on vaikutusta
ammattikorkeakoulun saamaan rahoitukseen. Opetus- ja kulttuuriministerio jakaa rahaa
tuloksiin pohjautuvalla mallilla ja suoritettujen ammattikorkeakoulututkintojen tuoma osuus
on lahes puolet ammattikorkeakoulun perusrahoituksesta (Opetus- ja kulttuuriministerio).
Muita rahoitukseen vaikuttavia mittareita ovat julkaisujen maaréat, valmistuneiden

tyollistyminen ja hankitun tutkimusrahoituksen maara.

LABIn viestinta- ja markkinointipalveluiden térkeimpié tehtavid on hakijamarkkinointi. Sen
tavoitteena on saada hakijakohderyhma kiinnostumaan LABista, vierailemaan sen
verkkopalvelussa ja hakemaan LABIn tarjoamaan koulutukseen. Seuratuimpia mittareita
ovat hakemusten maara, yksittaisten ja ensisijaisten hakijoiden maara seka naiden kehitys.
Hakijamarkkinoinnin onnistumista peilataan usein hakijaméaaran kasvuun, mutta siihen voi
vaikuttaa myds muita tekijoita, kuten yleinen hakemisen trendi ja muita ulkoisia tekijoita.
Brandilla ja tunnettuudella on myds vaikutusta hakijamdaariin, silla ne edesauttavat
ammattikorkeakouluun liittyvadn mielikuvan ja sen houkuttelevuuden rakentumisessa.

Brandia ja tunnettuutta voidaan mitata erilaisilla branditutkimuksilla ja medianakyvyytena.

LAB.fi-verkkopalvelussa on méaariteltyna tavoitteita ja mittareita, jotka tukevat viestinta- ja
markkinointipalveluita tavoitteiden seurannassa. Tarked mittari on verkkosivukavijdiden
siirtymiset Opintopolku.fi-palveluun, jossa varsinainen koulutukseen hakeminen tapahtuu.
Verkkopalvelussa seurataan myds kavijoiden kayttaytymistd, kuten miten sivustolla
liikutaan ja mita sisaltdja kulutetaan. Asiakaspolun varrelle on maariteltynd myds erilaisia
kontaktipisteitd, joita Tuulaniemi (2011, 227) kutsuu my6s mikrokonversioiksi. Niiden
tarkoitus on johdattaa potentiaalinen hakija kohti lopullista tavoitetta eli hakemaan
koulutukseen. Kaikkia kontaktipisteita ei valttdmatta ole tarpeen mitata, mutta keskeisimmat
kuten hakijan oppaat, uutiskirjetilauslomakkeet, Kysy lisdd -lomake ja opinto-oppaat tulee
huomioida. Jos asiakaspolkuun tarjotaan jotakin uutta kontaktipistetta, on sen mittaaminen

etenkin alkuvaiheessa tarkeaa.

Tuulaniemen (2011, 229) mukaan palveluiden suunnittelussa tulee pyrkid kahteen
paamaaraan: saavuttamaan liiketoiminnan tavoitteet ja tarjoamaan parhaan mahdolliseen
asiakaskokemuksen. Pelk&stadn numeeriset arvot kuten hakijamaarat, Opintopolkuun

siirtymiset ja kontaktipisteiden seuranta eivat itsessaan riitd viestinndn ja markkinoinnin
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mittareiksi. Suunnitteluratkaisujen ja paatoksenteon tueksi maarallisten mittareiden rinnalle
tarvitaan myds laadullista tietoa, silla numeerinen mittari ei aina kerro syitd numeroiden
takana. Talla hetkellda LAB.fi-verkkopalvelusta saadaan laadullista asiakastietoa
palautelomakkeiden avulla, mutta sen hyddyntamista sivuston kehittdmisessa ei juurikaan

ole tehty.

Viime aikoina on ollut myds paljon keskustelua tietosuojasta ja etenkin verkkosivuilla
kerattévien seurantatietojen kasittelystd. EU:n yleiseen tietosuoja-asetukseen eli
GDPR:aan liittyvat verkkosivustojen evastekyselyt ja datan sdilyttdminen puhuttavat ja
seurantadatan kerdamisen tulevaisuus nayttaa epavarmalta. Paasaantdisesti maaralliseen
kéavijadataan perustuvan mainonnan ja sivuston kehittamisen kannalta onkin nyt hyva hetki
miettid muita keinoja ja jatkokosketuksia siihen, miten saadaan tietoa kavijéistd myds ilman
numeerista seurantadataa. Myos tasta syysta laadullisen asiakastiedon kerddminen ja sen

hyédyntaminen kannattaa nostaa entista tarkeampaan rooliin sivuston kehittdmisessa.

Kehittamisen kannalta on olennaista kehittAmistoimien vaikutuksien mittaaminen ja
arviointi. Sitd varten tulee olla maariteltynd tarkoituksenmukaiset mittarit ja tavoitteet.
Kehittamisratkaisujen vaikutusta on t&dh&n mennessa mitattu maarallisilla mittareilla.
Numeeriset mittarit kuitenkin kertovat vain vaikutuksen suunnan. Laadullisen asiakastiedon
hyédyntaminen kehittamistydssa luo tarpeen myos sellaiselle mittaamiselle, jolla voidaan
seurata esimerkiksi asiakaskokemusta ja asiakastyytyvaisyyttd. Maarallisten mittareiden
lisdksi myo6s laadullisten tutkimustoimien ja niiden vaikutusta kuvaavien mittareiden ja

tavoitteiden maarittdminen ovat tarkeita.
4.5 Tutkimus- ja kehittdmismenetelmien valinta

Kehittamistehtdvan ratkominen alkaa tutkimusaiheeseen liittyvan tausta-aineiston
jarjestelmallisella ja analyyttiselld kasittelylla, jotta saadaan kasitys, millaista tietoa
tutkimustydon kannalta on jo olemassa ja mitd tietoa voidaan hyddyntaa
kehittamistehtavassa. Taméa auttaa tunnistamaan tiedontarpeen ja valitsemaan
tutkimushaasteen ratkaisun kannalta siihen sopivat tiedonléhteet ja tiedonhankintatavat.
Tutkimusmenetelmien  valintaan ja  tutkimusaineiston  analysointiin  vaikuttaa
kehittamistydssa maaritelty tutkimushaaste. Hirsjarvi (2000, 27) pohtii tutkimusmenetelmien
valintaa maardavia tekijoita ja toteaa tutkimusongelman maéarittelevdn sen, mita

menetelmia kaytetaan.

Tutkimusmenetelmat on perinteisesti jaettu maarallisiin ja laadullisin  menetelmiin.
Maaréllisia menetelmida kaytetdan, kun halutaan kerétd tutkimusaiheeseen liittyvaa

numeerista tietoa. Tuulaniemen (2011, 143) mukaan maarallisessa tutkimuksessa
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kaytetaan usein laskennallisia ja tilastollisia menetelmia. Tietoa keratdan kohteena olevasta
perusryhmasta tutkimalla satunnaisesti valittua joukkoa eli otosta. Maarallisen tiedon avulla

voidaan tarkastella suuria ihmisryhmi& seka niiden toiminnasta seuraavia ilmiota.

Laadullisia menetelmid on Ojasalon mukaan (2014, 105) puolestaan kaytetty sellaisten
aiheiden tutkimiseen, joita ei tunneta entuudestaan hyvin ja joita halutaan ymmartaa
paremmin. Laadullisilla menetelmilla, kuten esimerkiksi haastatteluilla, voidaan kerata
maardllistd tutkimusta syvéllisempaa ja moniulotteisempaa tietoa tutkittavasta aiheesta.
Asiakasymmarryksen kartuttamiseen tarvitaan laadullista asiakastietoa. Laadullisissa
menetelmissa otoksen sijaan puhutaan harkinnanvaraisesta naytteesta, jossa kohde on
harkitusti valittu ja josta halutaan lisatietoa. Laadullisten menetelmien tarkoituksena on

hankkia kohteesta paljon tietoa ja ymmartaa sita syvallisesti ja kokonaisvaltaisesti.

Laadukkaan asiakasymmarryksen saavuttamiseksi on hyva olla eriluonteista tietoa.
Triangulaatio on tutkimuksellinen ldhestymistapa, jossa ilmi6ta lahestytdan
monimenetelmallisesti ja jossa tutkimuksessa yhdistyvat kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen
lahestymistapa (Kananen 2014, 34). Triangulaatio on keino tarkastella ilmiétd monesta eri
nakdkulmasta ja silla pyritaédn saamaan tutkimuskohteesta mahdollisimman hyva
ymmarrys. Tassa opinndytetydssa on triangulaation piirteita, silla siind kaytetdén useampaa
tiedonkeruumenetelmaa sekd hyddynnetaddn erilaisia aineistoja. Yhdistamalla laadullisen
asiakastiedon kautta saatu ymmarrys maadralliseen tutkimustietoon eli tilastoihin ja
maaréalliseen verkkodataan kuten esimerkiksi verkkopalvelun kavijamaaradataan, pyritdéan
tunnistamaan ongelmakohtia ja tukemaan suunnitteluratkaisuja ja auttamaan
paatoksenteossa. Stickdornin (2018, 21) mukaan palvelumuotoilussa on keskeista
iteratiivinen eli vuorotteleva tydskentelymalli, joten erilaisten tietojen vuorotteleva
hyédyntaminen tukee tassa tydssa tata palvelunmuotoilulle ominaista jatkuvan

kehittamisen mallia.

Tuulaniemen (2011, 144) mukaan laadulliset ja maaralliset tutkimusmenetelmat ja niista
saatu tieto tadydentavat toisiaan, mutta laadulliset menetelméat soveltuvat paremmin
suunnittelua ohjaavina tekijoina asiakasymmarryksen kasvattamisessa, mutta toteaa
kuitenkin, ettd menetelmia sovelletaan aina kulloisenkin tarpeen mukaan. Ojasalo (2014,
105) toteaa, ettd menetelmilla on vain vélinearvo, jotka auttavat kehittamistydssa parhaisiin
mahdollisiin uusiin kaytantdihin. Myds Kananen (2014, 19) sanoo, ettd tutkimusotteiden
vastakkainasettelu ja arvottaminen on turhaa, silla tutkimuksessa pyritddn aina
laadukkaaseen lopputulokseen. Keskeista on Tuulaniemen (2011, 154) mukaan se, miten

kerattya tietoa kaytetdan hyvéksi ja jalostetaan uutta arvoa luotaessa.
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Tassa opinnaytetydssa halutaan pureutua kohderyhman arvomaailmaan ja odotuksiin. Sita
varten Kerattiin laadullista tutkimusaineistoa kohderyhméan tarpeista laadullisin
tutkimusmenetelmin. Tahan sisdltyi muun muassa verkkopalvelun asiakaspalautteet,
teemahaastattelu, kohderyhmatyopajat sekd toisen asteen oppilaille suunnatun
kampuspaivan haastattelut. Verkkosivujen kautta saatuja asiakaspalautteita analysoimalla
saatiin arvokasta tietoa kavijoista juuri silla hetkelld, kun he vierailevat verkkosivustolla.
Teemahaastattelusta  saatiin  syvallisempi ja  kokonaisvaltaisempi  nakemysta
kohderyhmésta. Ojasalo (2014, 72) sanoo osallistamisen olevan hyvin oleellinen
toimintamalli palvelumuotoilussa. Osallistamisen menetelmid ovat esimerkiksi erilaiset
tybpajat. Kohderyhméatyopajoissa ja kampuspdivan haastatteluissa selvitettiin yhdessa
potentiaalisten hakijoiden kanssa heidan ajatuksiaan ja odotuksiaan tulevaisuudesta
suhteessa opiskeluun ja korkeakouluun hakemiseen. Palvelupolkutydpajoissa kaytiin lapi
organisaatiossa sisaisesti LAB.fi-palvelupolkuja service blueprint -kehittdmismenetelmalld,
jonka avulla kuvattiin yksityiskohtaisesti kaikki asiakkaan toiminta ja valinnat seka
vuorovaikutus  palveluntarjoajan  kanssa.  Palvelupolkujen  kehittamistd  tehtiin

tutkimusaineistosta tehtyihin 10ydoksiin pohjautuen.

Kaytettyjen tutkimusmenetelmien ja niistd saadun tiedon lisdksi opinnaytetytssa
hyédynnettiin  LAB.fi-verkkopalvelun kavijadataa seka brandi- ja markkinatutkimuksia.
Kéavijadatan tarkastelu kertoi verkkopalvelun sen hetkisesta tilanteesta, kuten kuinka paljon
liikennetta sivustolla on ja miten siella liikutaan seké sen, miten verkkopalveluun I6ydetaan.
Brandi- ja markkinatutkimukset puolestaan antoivat tietoa LAB brandin positioinnista,

markkinatilanteesta seka kohderyhman kayttaytymisesta.



17
5 Asiakasymmarryksen kasvattaminen
5.1 Tausta-aineistoon perehtyminen

Asiakasymmarryksen kasvattaminen on hyva aloittaa perehtymalla siihen, mita tietoa
tutkimusaiheesta on jo kerdttynd ja hyddynnettavissa. Samalla kasvatetaan ymmarrysta
siitd, mista tietoa tarvitaan lisda. Seuraavaksi kdaydaan lapi aineistot, joita hyddynnettiin

tutkimuksen alkukartoituksessa.

Verkkopalvelun kehittdminen on hyva aloittaa kartoittamalla verkkopalvelun lahtétilanne
tutustumalla sivustosta saatavilla olevaan kavijadataan. LAB.fi-verkkopalvelussa oli
tutkimuksen aikana kaytdossd kavijaseurantaa varten Google Analytics -web-
analytiikkatyokalu, josta saatiin tietoa verkkosivuston kavijamaarista, katsotuimmista
sisélloista ja siitd, mista vierailijat saapuvat sivustolle. Google Analyticsin avulla voitiin

seurata kavijan likkumista sivustolla ja luoda raportteja kavijan kulusta.

Opinnaytetydssa tarkasteltin verkkopalvelun kévijddataa vuoden 2023 tammikuu-
maaliskuun valiseltd ajalta, johon sijoittui myds korkeakoulujen yhteishaku. Yhteishaun
ajankohta oli otollinen ajankohta saada kohderyhméan kannalta kuranttia tietoa
verkkopalvelun kavijoistd ja heidan kayttaytymisestadn sivustolla, koska silloin
potentiaaliset hakijat ovat liikkeella etsimassa tietoa koulutuksista ja koulutukseen
hakemisesta. Tall6in my6s verkkopalvelun toimivuus on kriitisimmilladn. Tammi-
maaliskuun aikana LAB.fi-verkkopalvelun katsotuimpia sivuja olivat verkkopalvelun oma
koulutushakusivu, Yhteishaku-sivu seké Opiskele ylempi AMK-tutkinto-sivu. Kuvassa 5 on
nahtavilla, etta yli kolmasosa verkkopalvelun kavijdista oli saapunut orgaanisen haun kautta
ja hieman vajaa neljannes maksetun hakumainonnan kautta. Muita liikenteen lahteité olivat

suora URL-osoite, sosiaalinen media ja viittaussivustot.
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Liikenteen lahteet
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Kuva 5. Google Analytics 4 -tydkalusta saadut tiedot LAB.fi-verkkosivuston liikenteen
lahteistd tammi-maaliskuussa vuonna 2023 (LAB-ammattikorkeakoulu)

Google Analyticsin avulla on mahdollista tarkastella kayttdjapolkuja Kartoitus-tyokalulla,
jossa ndhdaan kayttajien katsomat nakymat ja tehdyt tapahtumat. Kuvassa 6 on esimerkki
kayttajien kulkemasta reitistd LAB.fi-verkkopalvelussa kyseisena ajankohtana. Reitin
aloituspisteeksi, kuviossa vasemmalla, on méaaritetty istunnon alkaminen, session start.
Seuraavassa vaiheessa nakyy kolme yleisintd sivua, jotka kayttajat avaavat istunnon
aloitettuaan. Nama ovat olleet Yhteishaku-, Opiskele ylempi AMK-tutkinto- ja Opiskele
sosiaali- ja terveysalaa -sivut. Kévijan edetessa, Yhteishakusivu ja verkkopalvelun oma
hakusivu, tulevat esiin uudestaan mychemmissé vaiheissa, joka antaa viitteita siitd, etta
sivustolla eteneminen ei ole suoraviivaista. Reittia voi tarkastella myds kaanteisesti ja
tarkastelemalla palvelupolun loppupaan tapahtumia maarittelemalla loppupisteeksi
siirtymisen Opintopolku.fi-sivustolle. Myds k&anteisessa reittindkymassa oli havaittavissa,

ettd sivustolla kulkeminen ennen paatepistetta ei ole ollut suoraviivaista.
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Kuva 6. Nakyma LAB.fi-verkkopalvelun reitin kartoituksesta Google Analytics 4 -tydkalussa
(LAB-ammattikorkeakoulu)

Google Analyticsin kautta on mahdollista saada selville myés hakukoneiden haetuimmat
hakusanat, joilla sivustolle saavutaan. Haetuimmat hakusanat maaliskuussa olivat
tradenomi verkko-opinnot, lahden muotoiluinstituutti, sosionomi verkko-opinnot ja lab yamk.
Suosituimpia laskeutumissivuja olivat Yhteishaku- ja Opiskele ylempi AMK-tutkinto-sivu
seka verkkopalvelun oma koulutushakusivu. Maaliskuun aikana Opintopolkuun oli siirtynyt

16 % kaikista sivuston kavijoista.

LAB.fi-verkkopalvelusta oli tehty vuonna 2020 konversiotutkimus, jossa selvitettiin, miten
potentiaaliset hakijat sivustoa kayttavat. Siind tarkasteltiin l16ytavatkod vierailijat etsiménsa
tiedon, onko sivuston kaytettavyydessd ongelmia ja miten haluttuihin tavoitteisiin
paadytaan. Merkittdvin havainto konversiotutkimuksessa liittyi koulutusohjelmiin. Sen
mukaan koulutusohjelmien vertailu ja sisalléon ymmartdminen oli kayttdjille vaikeaa ja
vaihtoehtoja oli likaa. Saman koulutusohjelman eri toteutusmuotojen esittdminen omina
sivuinaan, mutta samoilla sisall6illa, saivat aikaan sen, ettd eri toteutusmuotojen sivut
kilpailivat toisiaan vastaan ja olivat ongelmallisia hakukoneldydettavyyden kannalta. Toinen
havainto liittyi sivuston omaan koulutushakuun. Hakusivu sisdlsi koulutusten kannalta
hausta vaikeasti luettavan

tarpeetonta suodatustietoa, mik& teki ja kaytettavan.

Konversiotutkimus vahvisti samoja havaintoja, joita tuli esiin kayttajapolun kartoituksessa.

Google Analyticsin k&avijadatan ja konversiotutkimuksen avulla sai ymmarryksen siitd, miten
kayttajapolku LAB.fi-verkkopalvelussa talla hetkella toteutuu. Havaitut ongelmat liittyivat

koulutusohjelmien sivuihin ja verkkopalvelun omaan hakusivuun ja koskivat pa&osin
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teknista  toteutusta.  Teknisten  ongelmien tydstaminen vaatii  kehitystyota
verkkosivutoimittajan kanssa seka riittdvasti resursseja niiden korjaamiseen. Taméan
opinnaytety6n tarkoitus ei kuitenkaan ole teknisessé kehitystydssa, vaan tavoitteena on
selvittda hakijakohderyhméan kayttaytymisen taustalla olevia arvoja, tarpeita ja motiiveja ja

sité kautta kehittéda verkkopalvelua ja sen palvelupolkuja.

Seuraavana tausta-aineistona hyoddynnettiin Taloustutkimuksen tekemada korkeakoulujen
bréanditutkimusta, jossa oli selvitetty suomalaisten nuorten koulutukseen ja korkeakoulujen
imagoon seka opiskelupaikan kiinnostavuuteen liittyvid nakemyksid. LABin markkinointi- ja
viestintapalvelut olivat tilanneet korkeakoulukohtaisen raportin ammattikorkeakoulujen
tuloksista, jossa tarkasteltin alle 25-vuotiaiden mielikuvia. Tutkimus oli toteutettu
sahkoisena kyselyna tammi-helmikuun 2023 aikana ja siihen oli osallistunut 3039

vastaajaa.

Branditutkimuksen mukaan yliopistot ovat alle 25-vuotiaille lahtdkohtaisesti
kiinnostavampia ja niiden tunnettuuden tasot ovat korkeampia kuin ammattikorkeakoulujen.
Opiskelupaikan valinnassa kolme téarkeintd seikkaa ovat koulutusalan kiinnostavuus,
opetuksen tasokkuus ja sijaintipaikkakunnan houkuttelevuus. Koulutusalan valinnassa
merkitsevat omat kiinnostuksen kohteet, tiedot varmasta tydllistymisesta, tyoelamassa
menestyminen ja opiskelu samanhenkisten kanssa. Tarkeimpida koulutuksesta ja
opiskelusta kertovia tietolahteitd ovat kaverit, Opintopolku.fi-sivusto, opettajat, sosiaalinen
media ja opinto-ohjaajat. Opettajien asema tietolahteena oli noussut aikaisempiin vuosiin
verrattuna, kun taas ammattikorkeakoulujen verkkosivujen asema aiemman kolmen
tarkeimman tietolahteen joukosta oli laskenut. Tarkeimpia tietoja ovat tiedot
paasyvaatimuksista, koulutusaloista ja tyollistymisestd valmistumisen jalkeen.

Seuratuimpia sosiaalisen median kanavia ovat Instagram, TikTok ja YouTube.

LAB oli sijoittunut branditutkimuksessa tunnettuudessa kolmannelle sijalle ja
kansainvélisten mahdollisuuksien tarjonnassa toiselle sijalle. Lisaksi LAB oli toisena
myobnteisessa somenakyvyydessa, jolla on varmasti ollut vaikutuksensa tunnettuuden
kasvattamisessa. Opetuksen tasokkuudessa LAB oli parantanut sijoitustaan kolmen
parhaan joukkoon, mutta koulutusalojen kiinnostavuudessa ja sijaintipaikkakunnan

houkuttelevuudessa se ei nouse edustavasti esille.

Alkukartoituksessa hyddynnettiin myds vuosittain julkaistavaa valtion nuorisoneuvoston ja
Nuorisotutkimusseuran Nuorisobarometri-julkaisua, joka tarkastelee suomalaisten 15—-29-
vuotiaiden nuorten kasityksid, arvoja ja asenteita suhteessa muuttuvaan maailmaan ja
tarttuu ajankohtaisiin aiheisiin. Viimeisin tutkimus julkaistiin 16.3.2023 ja sen teemana ol

resilienssi, kyky sopeutua ja mukautua vastoinkaymisiin. Tutkimukseen oli haastateltu 1864
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nuorta ja haastattelut toteutettin tammi-helmikuussa vuonna 2022, jolloin osa
koronarajoituksista oli viela voimassa. Lahes kaikki haastattelut toteutettin ennen

Ukrainaan sodan alkamista.

Nuorisobarometrin mukaan nuoret olivat yleisella tasolla tyytyvaisia elamaansa ja heidan
epavarmuuskokemuksensa olivat vahentyneet. Nuorten kyky kestaa vastoinkdymisia ja
palautua niista oli vahva ja siihen eniten ovat vaikuttaneet hyvat kaveri- ja perhesuhteet.
Yhteydenpito kavereihin on kuitenkin heikentynyt ja silla on selkea yhteys nuorten
hyvinvointiin. (Kivijarvi 2023, 207). Julkaisussa nousi esille kaksi nuoria kannattelevaa
tekijaa, joihin kiteytyvat nuorten ajatukset ja tarpeet. Ensimmainen oli nuoruusvuosien
aikana korostunut kavereiden tarkeys ja toisena oli yhteiskunnallisten palveluiden tarve ja
saatavilla oleva apu, etenkin niiden osalta, jotka eivat saa apua muualta. (Kivijarvi 2023,
28).

Asiakasymmarryksen kartoittamiseen liittyy olennaisesti my6s ulkoisen toimintaympéariston
ja siina tapahtuvien muutosten tarkastelu. Muutosten seuraaminen auttaa ennakoimaan ja
havaitsemaan asioita, jotka voivat vaikuttaa kohderyhmaan. Ennakoinnissa my6s
tulevaisuuden tarkastelu auttaa ymmartamaan kokonaiskuvaa ja sitd mihin suuntaan

tulevaisuus on kehittymassa.

Sitra on tulevaisuustalo ja asiantuntia-organisaatio, joka ennakoi yhteiskunnan muutoksia,
selvittda kehitysvaihtoehtoja, tekee kokeiluja, kehittdd toimintamalleja ja tuo ihmiset ja
organisaatiot yhteen, jotta uudistuminen onnistuu. Sitran Megatrendit 2023 -julkaisu tarjoaa
kokonaiskuvan globaaleista muutoksista ja laajoista kehityssuunnista. Talla hetkella laajoja
kehityssuuntia eli megatrendeja ovat luonnon kantokyvyn mureneminen, hyvinvoinnin
haasteiden kasvaminen, demokratian kamppailun koveneminen, digivallan kilpailun
kiihtyminen ja talouden perustan rakoileminen (Sitra 2023a, 6). Sitran megatrendit auttavat
ymmartamaan kokonaiskuvaa siitd minkdalaisten asioiden keskell& nuoret elavat ja mitka
asiat taustalla mahdollisesti vaikuttavat, kun tarkastellaan potentiaalisten nuorten

hakijoiden arvoja ja ihanteita.

Sitran Tulevaisuusbarometrin (Sitra 2023b, 3) mukaan nuoret kokevat laajojen
kehityskulkujen vaikuttavan elamaansd, mutta nakevat tulevaisuutensa toiveikkaana.
Nuoret uskovat, ettd tulevaisuuteen ja megatrendeihin on mahdollisuus vaikuttaa, ennen
kaikkea yhdessa. Nuoret pitavat erityisen tarkeina ilmastoon liittyvia asioita ja tarkeimmaksi

tavoitteeksi nousee ilmaston lampenemisen pysayttdminen (Sitra 2023b, 29).

Naistd tausta-aineistoista saatuja havaintoja hyddynnetddn lapi koko tutkimuksellisen
kehittdmisprosessin ja niista tehtyja l0ydoksia kaytetddn ohjaamaan ja tukemaan

tutkimushaasteen ratkaisussa. Tausta-aineiston kautta maarittyvat myos seuraavat
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tiedonkeruuvaiheet ja tutkimushaaste maarittelee sen, mitd tiedonhankintatapoja ja
tiedonlahteita tulisi kayttdda sen ratkaisemiseen. Seuraavaksi siirrytaan syvéllisen
asiakastiedon hankinta- ja analysointimenetelmiin, joiden avulla pureudutaan kohderyhmén

tarpeisiin ja toiveisiin.
5.2 Verkkopalautteiden analysointi

LAB . fi-verkkosivustolla on mahdollisuus jattdd asiakaspalautetta. Palautekanava on
toteutettu verkkolomakkeena ja se on nakyvilla LAB.fi-verkkosivuston jokaisella sivulla
oikeassa laidassa kelluvana Kysy lisaa -elementtind (kuva 7), josta avautuu Kysy lisda -
palautelomake (kuva 8). Viestinta- ja markkinointipalvelut kayvat I[api padivittain
palautelomakkeen kautta saapuneet palautteet ja valittavat ne organisaatiossa eteenpain

oikealle taholle.

(. LAB University of
\ Applied Sciences REN O

AJANKOHTAISTA v  KOULUTUS v  YRITYKSILLE v  TUTKIMUS & KEHITYS v  INFO v

‘ Kysy lisaat  [Z]

Lahti Lappeenranta Verkkokampus
Lahden upea kampus on Lappeenrannassa opiskelet Verkkokampuksella opiskelet
vastavalmistunut perinteiseen Kaakkois-Suomen suurimmalla Jjoustavasti, paikasta riippumatta.
vanhaan tehdaskiinteistéon. korkeakoulukampuksella

- - -

Kuva 7. LAB.fi-verkkopalvelun Kysy lisda -elementti oikeassa laidassa (LAB-
ammattikorkeakoulu)
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Kuva 8. LAB.fi-verkkopalvelun Kysy Ilisdd -palautelomake avattuna (LAB-
ammattikorkeakoulu)

Vapaamuotoiset asiakaspalautteet ovat tdssa tutkimuksellisessa kehittamistydssa yksi
laadullisen asiakastiedon lahde. Verkkopalautteiden kautta saadaan tietoa siitd, mita
kayttajat kokevat ja etsivat juuri silla hetkella verkkosivuilla vieraillessaan, ja mihin he eivat
ole Ioytaneet vastauksia. Kuuntelemalla asiakkaita on mahdollista saada arvokasta tietoa

heidan tarpeistaan ja tehda asiakaskokemusta parantavia toimenpiteita.

Opinnaytetyossa tarkasteltiin verkkopalautteita joulukuusta 2022 maaliskuuhun 2023,
koska kohderyhman kannalta oli tarkead, etta tarkastelujakso sisalsi kevaan 2. yhteishaun,
joka oli 15.-30.3.2023 suomenkielisiin koulutuksiin. Asiakaspalautteiden analysointia ei ollut
aiemmin tehty, joten niiden kasittelyyn ei mydskaan ollut prosessimallia. Kasittely aloitettiin
kerdamalla kaikki palautteet verkkopalvelun siséllonhallintajarjestelmasta Excel-taulukkoon
jattdaen pois tunnistettavat henkildtiedot. Verkkopalautteiden analysointiin hyédynnettiin
samankaltaisuuskaaviota, joka auttoi tutkimustiedon jasentelyssd. Tuulaniemen (2011,
154) mukaan Affinity Diagramin eli samankaltaisuuskaavion avulla aineistosta etsitdan
samankaltaisuuksia ja niitd ryhmittelemalla saadaan nostettua esiin olennaisia asioita.
Samankaltaisuuskaavio tydstetddn tyypillisesti kayttdamalla post-it lappuja. Tassa
opinnaytetyssad samankaltaisuuskaavion rakentamiseen hyoddynnettiin digitaalista Mural-
tyokalua. Mural on virtuaalinen tydtila, joka mahdollistaa post-it lappujen kaytén visuaalisen
kayttoliittyman avulla. Verkkopalvelun palautteet siirrettiin Excelista Muraliin sijoittamalla
jokainen palaute omaan post-it lappuunsa. Taman jalkeen ne kasiteltiin kuvassa 9 nakyvalla
tavalla jarjestelemalla ne varikoodein kohderyhmittédin tutkintokoulutuksiin, avoimeen
ammattikorkeakouluun ja taydennyskoulutukseen, tutkimus-, kehitys- ja

innovaatiotoimintoihin, yritysyhteistydhon seka yleisiin.
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Kuva 9. Kuvakaappaus verkkopalvelun asiakaspalautteiden kohderyhmalahtdinen
jaottelusta virtuaalisessa Mural-tytkalussa (Jaakkola 2024)

Kokonaiskuvan hahmottamiseksi oli tarke&a kayda lapi kaikki verkkopalvelun kautta saadut
palautteet, jotta muodostui kasitys siita, mika oli hakijakohderyhmaan liittyvien palautteiden
osuus suhteessa muuhun palautteeseen. Vaikka tarkastelun pé&&paino olikin
tutkintokoulutuksiin liittyvissa palautteissa, saattoivat muut palautteet liittyad valillisesti
hakijakohderyhmaan. Kuvassa 9 on nahtévissd, kuinka suurin osa palautteista liittyivat
tutkintokoulutuksiin. Palautteissa toistuivat tietyt aiheet, jolloin niistd oli mahdollista
muodostaa aihepiirejd ja teemoja. N&in niista sai nostettua esille verkkosivukayttajille

merkityksellisia aiheita.

Eniten kysymyksia verkkopalautteiden kautta oli tullut tutkintokoulutukseen hakemisesta.
Suurin osa liittyi itse hakuprosessiin ja tietoa etsittin esimerkiksi hakuajoista,
hakukriteereistd, valintakokeista ja ennakkotehtavista. Toinen tarkea kokonaisuus oli
koulutusohjelmien sisélto ja niihin liittyvat tiedustelut. Naissa nousi toistuvasti esiin eta- ja
verkkototeutuksiin  liittyvat kysymykset. Naiden liséksi kaivattiin koulutuskohtaisia
yhteystietoja. Kolmas selke& kokonaisuus koski koulutustarjontaa. Suurin osa tiedusteluista
koskivat jotakin tiettya koulutusohjelmaa tai koulutuksen ajankohtaa. Jonkin verran oli tullut

myo6s opiskeluun tai opiskeluelamaan liittyvia kysymyksia kuten, miten Kkirjautua
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sahkdpostiin, mista selvittdd, onko ilmoittautunut lasnd olevaksi tai mista voisi saada
asunnon opiskeluajaksi. Opiskelijoiden yhteiset tapaamiset ja tapahtumat myos

kiinnostivat.

Se, etta verkkopalautteet pitivéat sisallaan hakemiseen liittyvia kysymyksia, voi viestia siita,
ettd kavijat eivat ole loytaneet niihin vastauksia verkkopalvelun sisalldista. Suurin osa
kysymyksista liittyivat hakuaikoihin. Korkeakoulujen yhteishaku jarjestetdaan kolme kertaa
vuodessa ja hakukohteet kunkin haun sisalla vaihtelevat. Viestintd- ja
markkinointipalvelujen vastuulla on verkkopalvelun koulutusohjelmien sivut ja jokaisen
koulutusohjelman osalta on huolehdittu siitéa, ettd hakuaika on nakyvilla. Varsinaisten
hakuajankohtien ulkopuolella hakukohteiden hakuajoista viestiminen on verkkosivuilla
haastavaa, silla tieto hakukohteista kuhunkin yhteishakuun saadaan vasta lahella haun
alkamista. Taten edellisen haun hakuaika ja hakukohteet pidetdén verkkopalvelussa
nakyvissad siihen asti, kunnes tiedot seuraavista hakukohteista saadaan. N&in ollen
ajantasaisen tiedon esittdminen edellisen haun ja seuraavan haun valisend aikana on

ongelmallista ja on ymmarrettavaa, ettd tama on monille tietoa etsiville hammentéavaa.

Toiseksi eniten kysymyksia oli saatu koskien hakukriteereitéa. Koulutusohjelmien sivuilla ei
erikseen kerrota hakukriteereistd, vaan kavijd ohjataan lukemaan naistd tietoa
Opintopolku.fi-palveluun, jossa varsinainen koulutukseen hakeminen tapahtuu.
Verkkopalautteet kuitenkin kertovat siitd, ettd tietoja etsitddan LABin omasta
verkkopalvelusta. Naiden lisdksi jonkin verran oli tullut kysymyksia myos valintakokeista,
joissa kysyttiin valintakokeiden ajankohtaa, suoritustapaa tai niista tarkempia lisétietoja.
Koulutusohjelmien sivuilla ei ole suoraan tietoa valintakokeista, vaan niissa ohjataan linkilla
koontisivulle, johon on keratty yhteen kaikkien alojen valintakoetiedot. Kavija joutuu siis

etsimaan oikean reitin l6ytaakseen oikean tiedon aarelle.

Koulutusohjelmien sisalt6ihin liittyvid kysymyksiéa oli myds runsaasti. Tiedusteluja oli muun
muassa opintosuunnitelmasta ja opintojen tarkemmasta rakenteesta. Nama tiedot ovat
koulutusohjelman esittelysivun perustietoja ja I6ytyvét jokaisen ohjelman omalta sivulta.
Tarkempia lukujarjestyksia ei koulutusohjelmien sivuilla voida nayttaa, koska ne valmistuvat
vasta lahempana seuraavan lukukauden alkua. Monia kiinnosti tieto mahdollisuudesta
opiskella etdna tai verkossa. Jokaisen koulutusohjelman kohdalla toteutustapa nakyy
hakukohteen nimesséa, mutta siitd huolimatta siitd kysyttiin paljon. Jonkin verran kaivattiin

my6s koulutusohjelmakohtaisia tarkempia yhteystietoja.

Koulutustarjonnasta haluttiin tietdd, onko jokin koulutusohjelma tulossa mukaan
seuraavaan yhteishakuun. Naiden kysymysten haastavuus liittyy aiemmin todettuun

ongelmaan hakukohteista ja hakuajoista. Tiedon esittaminen verkkosivuilla hakuaikojen



26

ulkopuolella on vaikeaa, silla ajantasainen tieto hakukohteista saadaan vasta lahempana

hakuajankohtaa.

Kriittisin aika verkkopalvelun toimivuudelle on yhteishaun ajankohta ja aika hieman ennen
sitd. Aikaikkuna hakemiselle on lyhyt ja tuolloin sivuston on pystyttdva palvelemaan niin
teknisesti kuin sisalldllisesti parhaalla mahdollisella tavalla, jotta potentiaalisia hakijoita
saadaan houkuteltua hakemaan LABIn tarjoamaan koulutukseen. Yhtend haasteena tai
mahdollisuutena palvelupolkujen suunnittelussa on siis miettia, miten hydédynnetdan se
aika, jolloin haku ei ole kaynnisséa ja mita silloin voidaan tarjota sivustolla potentiaalisille

hakijoille.
5.3 Teemahaastattelulla syvempé&a ymmarrysta hakijakohderyhmasta

Yksi laadullisen tutkimuksen tiedonhankinnan yleisimmistd menetelmistd on haastattelu.
Haastattelun tavoitteena on pyrkia ymmartamaan ja saada rikas kasitys tutkittavasta
aiheesta. Sen tarkoitus on saada ja antaa tilaa nakokulmille, ajatuksille ja kokemuksille.
Alasuutarin (2014, 84) mukaan laadulliselle tutkimukselle on luonteenomaista
mahdollisimman monenlainen tarkastelu. Sen avulla tutkimusta voi tehdd monen eri

nakokulman kautta mahdollistaen my6s vapaasti nakokulman vaihdon.

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelma, jota Hirsjarvi ja Hurme (2000,
48) kuvaavat teoksessaan haastatteluksi, joka lahtee oletuksesta, ettéd kaikkia yksilon
kokemuksia, ajatuksia, uskomuksia ja tunteita voidaan tutkia ja siind korostetaan
haastateltavien elamysmaailmaa ja maaritelmid tutkimuksen kohteista olevista tilanteista.
He toteavat, etta oleellisinta teemahaastattelussa on se, etté se etenee tiettyjen keskeisten
teemojen varassa ja se ei ota kantaa haastattelukertojen maaraan tai siihen, miten “syvalle”
aiheen kasittelyssa mennaan. Teemahaastattelussa ei myo®skdan tarvitse noudattaa
kysymysten tarkkaa muotoa ja jarjestysta. Hirsjarvi ja Hurme (2000, 59) puhuvat myds
harkinnanvaraisesta naytteesta, jolla tarkoitetaan, ettd yleistysten sijaan pyritdan
ymmartamaan jotakin ilmiotd tai tapahtumaa syvdllisesti. Suuren haastateltavien
lukumaaran sijaan yksildon kohdistuvalla tiedonkeruulla voidaan saada myos merkittavaa

tietoa.

Tassa opinndytetydssa toteutettin teemahaastattelu, jossa haastattelun kohteena oli
tutkimusaiheen kannalta avainasemassa oleva henkild, joka tydskentelee LAB-
ammattikorkeakoulun viestinta- ja markkinointipalveluissa markkinointiassistenttina. Hanen
tydnsa koostuu hakijamarkkinoinnista ja han vaikuttaa erityisesti organisaation ja
hakijakohderyhméan rajapinnassa. Merkittdva osa markkinointiassistentin tyonkuvaa on

kadyda lukioissa ja ammattikouluissa kertomassa LAB-ammattikorkeakoulusta ja sen



27

koulutustarjonnasta. Han tekee myo6s hakijoille suunnattuja siséltdja sosiaaliseen mediaan
ja on mukana hakijoille tarkoitetuissa tapahtumissa, kuten Studia-messuilla ja
Duuniexpossa. Taman lisdksi han itse myo6s opiskelee tydnsd ohessa kansainvalista
liiketaloutta LAB-ammattikorkeakoulussa. Tydnkuvansa ja oman taustansa puolesta han
edustaa tutkimusaiheen kannalta merkittavaa toimijaa, joka toimii organisaation sisaisena
ja vdlillisena tiedonlahteend, ja jonka kautta on mahdollista saada arvokasta tietoa

kohderyhmasta.

Teemahaastattelu toteutettiin kahdenkeskisena livevideohaastatteluna Microsoft Teamsin
valityksella ja se kesti noin 30 minuuttia. Haastattelua varten oli valmisteltu aiheeseen
liittyvia kysymyksia (liite 2), joiden avulla oli tarkoitus saada kokonaisvaltaista ndkemysta
hakijakohderyhméstd. Haastattelu tallennettiin, jonka jalkeen se litteroitiin. Talla tavoin
haastattelu saatettiin sellaiseen muotoon, ettd sen kasittely analysointia varten ol
helpompaa. Litteroinnissa haastattelusta Kkarsittin pois taytesanat ja se tiivistettiin.

Tarkeinta oli asiasisalto ja tunnistaa siitd merkityksellisia asioita kohderyhmasta.

Haastattelussa kaytiin ensin lapi haastateltavan tyonkuva ja hé&n kertoi, miten valinnat
kouluvierailukohteisiin maaraytyvat. Yhteydenotot vierailuista tapahtuvat usein opinto-
ohjaajien aloitteesta, mutta han itse ottaa myo6s yhteytta oppilaitoksiin. Vierailut tapahtuvat
joko livena paikan paalla tai etana verkon valityksella. Tilaisuuksissa oppilaille esitellaan
perustietoa LAB-ammattikorkeakoulusta ja kerrotaan kampuksista Lahdessa,
Lappeenrannassa ja verkossa. Kohderyhmalle kdydaan lapi LABIn eri koulutusalat ja
kerrotaan mita niissa voi opiskella. Tilaisuuden aikana ja lopussa oppilailla on mahdollisuus
esittdéd kysymyksia, joko kasvotusten tai anonyymisti ja reaaliaikaisesti Mentimeter-

sovelluksen kautta.

Haastateltava kertoi, etta oppilaiden esittamat kysymykset ovat hyvin yleisluonteisia ja
littyvat padosin opiskelijaelamaan. Nuoret haluavat tietd& millaista opiskelu on kaytannossa
ja minkalaisia lukujarjestykset ja kurssivaihtoehdot ovat. Naiden lisaksi heitd kiinnostaa
asumiseen ja itse opiskeluarkeen liittyvat kokemukset sekd yhteishenki, ja opiskelun
ulkopuolinen aktiviteetti. Haastateltava toteaakin naiden olevan aiheita, jotka nousevat

jatkuvasti esille.

Haastattelusta kavi myos ilmi, ettd osalle oppilaista on hyvinkin selvad, mita he haluavat
lahted opiskelemaan, kun taas toisille ei ole selvilla, mita he haluaisivat opiskella. Taman
perusteella hakijakohderyhmastd voidaan tehda karkea havainto kahdesta erilaisesta
hakijatyypista eli asiakasprofiilista, jotka on havainnollistettu kuvassa 10. Toinen
hakijaprofiili on maaratietoisempi ja tietdd mitd haluaa opiskella, kun taas toinen ei viela

tiedd, mika hantd kiinnostaa. Saarijarven ja Puustisen (Saarijarvi & Puustinen 2020)
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mukaan asiakasprofiilit auttavat havainnollistamaan sitd, kenen ehdoilla asiakaskokemusta

kehitetdan ja luo paremmat edellytykset asiakaslahtdiseen kehittdmiseen.

Kuva 10. Haastatteluaineiston pohjalta tekoalysovelluksella muodostettu visuaalinen
kuvaus kahdesta erilaisesta hakijaprofiilista (Jaakkola 2024)

Teemahaastattelussa nousi esille opiskelupaikan valintaan vaikuttavia tekijoita.
Haastattelussa kavi ilmi, ettd monet nuoret miettivat valintaa ammattikorkeakoulun ja
yliopiston valilla ja eivat valttaméttd edes tiedd kunnolla naiden eroja. Haastateltava
korostaakin haastattelussa sita, kuinka tarkeaa on kayda oppilaitoksissa puhumassa paikan
paalla. Opinto-ohjaajien mukaan yliopistoista on helppoa saada tietoa, mutta
ammattikorkeakouluista tiedon saanti on vaikeampaa. Taman vuoksi nakyvyyteen
panostaminen on tarke&d. Toinen asia oli se, ettd oppilaiden kysymykset ovat usein
tybeldmépainotteisia, ja opiskelupaikan valinnassa opiskelunaikainen ja sen jalkeinen

tyollistyminen kiinnostaa.

Haastattelun mukaan hakijakohderyhmaa kiinnostavat sellaiset sisallot, jotka liittyvat
opiskeluelamaan ja -arkeen, ilmapiirin ja kokemuksiin sek& opiskelijatapahtumiin.
Instagram ja TikTok ovat sosiaalisen median kanavista suosituimpia, joissa kohderyhma
suurimmaksi osaksi on lasna, ja mista heidat myo6s parhaiten tavoittaa. Verkkosivujen rooli
tulee vasta siind vaiheessa, kun potentiaalinen hakija tietdd, mihin haluaa hakea ja etsii

informatiivisempaa tietoa.
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Haastateltava kertoi myds havaitsemastaan signaalista, jossa nuoret eivat haluaisi muuttaa
kotipaikkakunnaltaan pois. Han epdilee, ettd korona-ajalla on ollut tahan vaikutusta, silla
nuoret ovat huomanneet, kuinka opintoja voi tehda myos etdnd kotoa kasin. Nuoria
huolettaa myds elinkustannusten nousu ja keskustelut mahdollisista lukukausimaksuista.
Haastateltava huomauttaa, ettd juuri naihin huoliin tulisi vastata. Tassa olisi esimerkiksi
mahdollisuus tuoda LAB-ammattikorkeakoulua paremmin esille asumiskustannuksiltaan

huokeampana vaihtoehtona padkaupunkiseudulle.
5.4 Hakijakohderyhma mukaan arvonluontiin

Tuulaniemen (2011, 116) mukaan palvelumuotoilun toiminnan runkona on
yhteiskehittdaminen. Sen keskeinen ajatus on eri osapuolten osallistaminen palvelun
kehittamiseen. Magerin (2009, 38) mukaan vyhteiskehittdminen on mukana
palvelumuotoilussa kahdella tavalla. Ensinnakin asiakkaiden ottaminen mukaan antaa
palveluntarjoajalle ensisijaista tietoa palveluiden suunnitteluun ja itsendiseen jatkuvaan
kehittdmiseen. Toiseksi asiakkaiden mukana olo aktiivisina kumppaneina tuo asiakkaan
osaksi arvonluontiprosessia. Kohderyhman osallistamista varten suunniteltiin tydpaja, jonka
avulla oli tarkoitus kartoittaa koulutusta etsivien tarpeita seké kuulla ajatuksia opiskelusta ja
korkeakouluun hakemisesta. Sen tavoitteena oli 16ytdd vastauksia tutkimushaasteeseen
sekd saada selvyytta siitd, miten ja minkalaisilla sisallgilla voidaan tuoda arvoa
kohderyhmélle.

TyOpajaan haettin suomalaisia alle 25-vuotiaita korkeakouluopintoja suunnittelevia
potentiaalisia hakijoita ja rekrytointia tehtiin markkinointiassistentin avustuksella.
Oppilaitosvierailujen yhteydessd koululaisille kerrottin - mahdollisuudesta osallistua
verkkosivujen kehittdmiseen ja palkintona osallistumisesta luvattiin elokuvalippuja.
Rekrytoinnissa hytdynnettiin Webropol-tyokalua, jolla toteutettiin verkkolomake tydpajaan
ilmoittautumista varten (liite 1). Webropol on monipuolinen kysely- ja raportointisovellus,

jonka avulla voidaan keraté, analysoida ja jakaa tietoa.

Osallistujien rekrytointi tydpajaan oli vaikeaa, vaikka viestia tydpajasta oli valitetty laajasti
oppilaitoksiin seka hyddynnetty tyo- ja tuttavapiirin verkostoja. Syitda tdhdn on vaikea
arvioida, mutta heikkoon kiinnostukseen saattoi vaikuttaa se, ettd oppilaitosvierailut
sisaltavat paaosin lukion 2. luokkalaisia, joille tulevan opiskelupaikan miettiminen ei
valttamatta juuri silla hetkelld ole vield ajankohtaista. Opiskelu ja korkeakouluun hakeminen
voivat myds olla vaikeita aiheita keskustella, etenkin niiden kohdalla, jotka eivat viela tieda,
mitd haluaisivat opiskella. Rekrytoinnin yhteydessa oli painotettu verkkosivujen
kehittamista, mika saattoi olla vaarénlainen lahestymiskulma ja joka ei houkutellut

osallistumaan. Ty6paja osallistumismuotona ei myodskdan valttamatta ole nuorille
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kiinnostava ja luonnollinen tapa osallistua. Lopulta tydpajaan saatiin kaksi osallistujaa.
Toinen oli Lahdessa Koulutuskeskus Salpauksessa opiskeleva 17-vuotias nuori, ja toinen
juuri ylioppilaaksi kirjoittanut 18-vuotias kuopiolainen. Tyopaja oli alun perin suunniteltu
toteutettavan noin 10 hengelle, mutta vahaisen osallistujamaardn takia seka

aikataulusyista, se lopulta toteutettiin molemmalle osallistujalle omana istuntonaan.

TyOpajatyoskentely toteutettiin etdna Teamsin valityksellda ja tydskentelyyn kaytettiin
virtuaalista Mural-tyoskentelyalustaa. Tydskentelypohjien suunnittelussa oli hyédynnetty
Muralin valmiita sivupohjia, joita muokkaamalla oli saatu rakennettua tyopajaa varten
sopivat tydskentelyalustat. Tybpajatilaisuudet aloitettiin esittelyosuudella, jossa kaytiin lapi
tydpajan kulku, sen tarkoitus ja tavoitteet. Tydskentely aloitettiin [ammittelyosiolla, jossa
osallistujat saivat kertoa perustiedot itsestddn seka kuvailla sen hetken tunnelmia.

Lammittelyosuuden tarkoitus oli lieventaa osallistumiseen liittyvaa jannitysta.

Aiemmin lapikdydyssa teemahaastattelussa oli noussut esiin havainto, jossa
kohderyhméasta pystyi erottamaan kaksi, erilaisilla motiiveilla ja valmiuksilla olevaa
hakijaprofiilia. Toiselle hakijalle kiinnostava opiskeluala ei ole viela selvilla, ja toiselle on
selvaa, mita lahteé opiskelemaan. Taman havainnon pohjalta tydpajassa kartoitettiin ensin
l&htotilanne eli kumpaa hakijaprofiilia osallistujat edustivat. Molemmilla opiskeluvalinta oli jo
selvilla. Toisen aikomus oli hakea opiskelemaan ammattikorkeakouluun, ja toinen oli

hakenut juuri paattyneessa yhteishaussa yliopistoon.

Ensimmaisessd vaiheessa oli tarkoitus selvittda yleisella tasolla osallistujien ajatuksia
opiskelusta ja korkeakouluun hakemisesta, mité tunteita, toiveita ja huolia se herattéda. Tata
varten oli visualisoitu erdénlainen tulevaisuuskolmio, johon kuvassa 11 oikealla oli tarkoitus
kirjata ensin vasemmalle kolmion karkeen, mitd ajatuksia korkeakoulussa opiskelu tai
hakeminen talla hetkella osallistujassa herattdd. Edetessa kolmion keskelle osallistujan tuli
miettia, miten tilanne tulisi muuttumaan lahivuosina. Lopuksi kolmion oikeassa reunassa tuli
katsoa kauemmas tulevaisuuteen ja miettid, mita tavoitteita osallistujalla on ja mita han

haluaisi saavuttaa.



31

4 ALKUKARTOITUS & 4min 5 AJATUKSIA OPISKELUSTA JA KORKEAKOULUUN HAKEMISESTA & romin
O T ekt
i et °
° ° o m ;":,_’:
PRI s Minkd a
WUPRp—— R parissa
oyl Kok — tehda t¢
———— e "= oy tulevais
Vg fhee vou = ora oman
: o omrasa
° ° Tamaé hetki
Mik on tilanne vuoden
- ol s vk Mité haluat saavutt
padsta?

I
i
i

Mitd ajatuksia Lol Miten néae tilantee::
korkeakoulussa muuttuvan

opiskelu talla e |8hivuosina? comenoebas
hetkelld herattad? el

Minka tavoitteita
Tyouartesy
mesas  tulevaisuudessa?
s

Kuva 11. Nakyméa kohderyhmatytpajan virtuaalisesta tyétilasta Mural-alustalla (Jaakkola
2023)

Alkupisteessa osallistujat kuvailivat oloaan karsimattomaksi ja tunnelmaa jannittavaksi.
Salpauksessa opiskeleva mietti vield, onko jatko-opiskelu se mita han haluaa ja abiturientti
jannitti  ylioppilaskirjoitusten arvosanoja ja sitd, ettd padseekd hén opiskelemaan
todistusvalinnalla haluamaansa opiskelukohteeseen. Molemmat nakivat lahitulevaisuuden
toiveikkaana ja, ettd vuoden tai kahden p&ésta toinen on hakenut ammattikorkeakouluun ja
toinen on mieluisassa opiskelupaikassa yliopistossa. Pohdinnoissa pidemmalle
tulevaisuuteen ja tavoitteisiin molemmilla korostui se, etta he haluaisivat 10ytaa itselleen
merkityksellisen ja mieluisan tyon. Toinen uskoi vahvasti I0ytéavansa toita tulevaisuudessa

ja toista arvelutti hieman, ettd miten han sopeutuu ja I6ytad oman paikkansa.

Seuraavassa osiossa tarkasteltiin, mitd konkreettisia tarpeita ja odotuksia opiskeluun ja
korkeakouluun hakemiseen liittyy. Eteneminen tapahtui polkumaisesti kysymys kerrallaan.
Kuvassa 12 kysymykset oli rakennettu kayttamalla visualisointiin kukkakuviota, jossa

keskella oli kysymys ja terdlehdille kirjoitettiin vastaukset.
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Kuva 12. Nakyméa kohderyhmatytpajan virtuaalisesta tyétilasta Mural-alustalla (Jaakkola
2023)

Liikkeelle l&hdettiin selvittamalla ensimmaiseksi, mitd ja minkalaista tietoa opiskelusta
kiinnostunut etsii. Molemmat osallistujat kertoivat etsivansa tarkkaa faktatietoa kouluista,
alasta, mita koulutukset sisdltavat ja mista opintojen rakenne ja sisaltd koostuvat. Toinen
etsii tietoa tyollistymisesta esimerkiksi uutisista ja selailee avoimia tydpaikkoja. Hanta

kiinnostaa myds koulu- ja opiskeluymparisttt seka niistd saadut kokemukset.

Seuraavaksi selvitettin, mitk& ovat tarkeita tiedonlahteita opiskeluun ja koulutukseen
hakemiseen liittyen. Osallistujat nostivat ensimmaisena esiin koulujen omat verkkosivut.
Seuraavaksi tuotiin esille Opintopolku.fi- ja Ammattikorkeakouluun.fi-sivustot. Muita
tiedonlahteitd olivat esimerkiksi keskustelupalstat ja uutiset. Naiden lisdksi myds

kavereiden ja sukulaisten kokemukset olivat kiinnostavia.

Kolmanneksi selvitettiin, mitk& asiat vaikuttavat korkeakoulun tai opiskelualan valintaan.
Osallistujien mukaan valintaan vaikuttavat ensisijaisesti omat kiinnostuksen kohteet.
Toisella osallistujalla valintaan vaikuttaa koulun suuruus ja sukulaisten odotukset, kun taas
toiselle merkitsee koulun sijainti ja etta se olisi lahell& kotia. Toinen nosti esiin myds oman

jaksamisen ja mietti, milla alalla jaksaa henkisesti ja fyysisesti.

Neljannessd kohdassa kasiteltiin sitd, mita hyottya osallistujat odottavat saavansa
opiskelusta ja koulutukseen hakemisesta. Molemmat odottavat saavansa ennen kaikkea

kokemusta ja maailmankuvan avartumista. Toinen sanoi oppivansa uutta ja opiskelun
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tuovan hyvan pohjan hyvalle tyblle seka paremmat mahdollisuudet saada tditd. Toiselle

uusien ihmisten tapaaminen oli tarke&a.

Seuraavaksi kysyttiin, mita huolia tai eparointia opiskeluun ja kouluun hakemiseen liittyy.
Varsinaisia huolia ei osallistujilla ollut tai ainakaan he eivat tuoneet niita tassa tilanteessa
esille. Toinen pohti MOTARI-opintojen hyoédyntamisen mahdollisuuksia jatko-opintoja
suunnitellessa. MOTARI-opinnot ovat Koulutuskeskus Salpauksessa ammatillisten

opintojen kanssa yhtaaikaisesti suoritettavia AMK-opintoja.

Osallistujilta kysyttiin my6s minkélainen sisdltd heita kiinnostaa, kun he etsivét tietoa
opiskelusta ja koulutukseen hakemisesta. Molemmat nostivat esiin muiden kokemukset,
opiskelija- ja uratarinat sek& opiskeluarjen. Toinen mainitsi hakevansa tietoa hakuajoista ja

hakuohjeista ja minkélaisissa paikoissa olisi mahdollista olla harjoittelussa.

Osalllistujilta kysyttiin myos, kuinka ja mista opiskelusta kiinnostuneet parhaiten tavoitetaan.
Molempien mielesta sosiaalisen median kautta saa parhaiten nuorten huomion, erityisesti
Instagram- ja TikTok-kanavilla. Uutiskirjeista molemmat olivat sitd mielta, ettd nuoret eivét

niita tilaa, eivatka lue.

Viimeisend kysyttiin, mitk4 asiat saavat osallistujan vakuuttuneeksi jostakin alasta tai
koulusta. Toiselle osallistujalle oppimistapa ja tyoskentelymahdollisuudet seka tyopaikat,
joissa voisi tydskennella ovat asioita, joilla on merkitystd alan tai paikan valinnassa. Toisella
vaikuttaa riittavan ja tarvittavan tiedon loytyminen sekd muiden kokemukset, jotka

vakuuttavat ja tuovat varmuutta valinnan tekemiseen.

Ty6pajan fasilitointi sujui yllattavan hyvin ottaen huomioon, ettd ndma olivat ensimmaiset
tybpajat, jotka taman opinnaytetydn Kirjoittaja oli itse jarjestanyt. Suurimmilta teknisilta
ongelmilta valtyttiin ja palaute tyopajan toteutuksesta oli positiivista. Osallistujat kokivat
aiheet tarkeiksi ja kysymykset hyviksi. Vaikka osallistujaméaara tydpajassa jaikin harmillisen
pieneksi, niin hyvand puolena siind oli, ettd se toi mahdollisuuden syvallisempiin
keskusteluihin. Erityismaininta toiselta osallistujalta oli se, ettd hanen mielestaan oli kiva,

ettd tydpajassa ei ollut muita, niin sai rauhassa keskustella.

Merkittavimpia havaintoja tybpajasta olivat, ettd vaikka osallistujia opiskelupaikan
miettiminen ja hakeminen jannitti ja he tunsivat olonsa karsiméttomaksi, niin he kuitenkin
nakivat tulevaisuuden toiveikkaana. Liséksi heille merkityksellisen ja mieluisan tydn
I6ytaminen oli tarkeda. Tyodllistymismahdollisuudet ja paikat, joissa tytskennelld olivat
koulutuspaikan valinnan kannalta tarkeaa informaatiota. Opiskeluun liittyvan riittdvan
faktatiedon liséksi heita kiinnosti my6s muiden kokemukset, opiskelija- ja uratarinat seka

itse opiskeluarki.
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KohderyhmatyOpajojen anti jai vahaisen osallistujamaéaran takia hyvin pieneksi.
Yhteiskehittdmisen, kohderyhmé&n osallistamisen ja tulosten kannalta oli kuitenkin
aarimmaisen tarkeaa saada kerattya lisaa tietoa potentiaalisista hakijoista. Taman takia tuli
miettia muita keinoja, miten kohderyhma tavoitetaan ja saadaan tuotua mukaan

arvonluontiin.

Marraskuun 8. paiva Lahdessa jarjestettiin LUT-yliopiston ja LAB-ammattikorkeakoulun
Kampuspéaiva. Kampuspaiva oli tapahtuma, joka oli suunnattu toisen asteen oppilaille ja
opinto-ohjaajille, jossa oppilaille tarjottiin mahdollisuus paasta tutustumaan korkeakouluihin
ja niiden toimintaan. Kampuspaiva sisalsi muun muassa kampuskierroksia, tutustumista
LABin ja LUTIn koulutuksiin, infopisteet koulutusaloilta ja osastoilta sekd myos
hakijapalveluista ja opiskelijayhdistys KOE:lta. Tapahtuma toi mahdollisuuden paasta

lahelle kohderyhmaa ja kerata opinnaytetyota varten lisa tietoa potentiaalista hakijoista.

Taman opinnaytetydn puitteissa tapahtumaan oli tehty haastattelupiste, jossa toisen asteen
oppilailta tiedusteltiin heidéan ajatuksiaan ja toiveitaan koulutukseen ja hakemiseen liittyen.
Esittelyteksti (lite 3) kutsui osallistumaan tutkimukseen, jossa kerétiin tietoa koulutusta
pohtivien tarpeista ja kokemuksista. Talléa kertaa tekstissé ei korostettu liikaa verkkosivujen
kehittamista vaan se mainittiin yhtena tietojen hyddyntamisen kohteista. Houkuttimena

osallistumiseen oli vastaajien kesken arvottavia Finnkinon elokuvalippuja.

Kampuspéaivan haastattelupisteella hyddynnettiin samoja kysymyksia kuin mité oli ollut
kohderyhmaétyodpajoissa. Talla kertaa kysymykset oli kirjoitettu nakyville isolle siirrettavélle

valkotaululle ja vastaukset kirjoitettiin tauluun post-it -lapuilla (kuva 13). Opinnaytetyon

tekija oli paikan paalla haastattelemassa ohi kulkevia oppilaita ja esittamassa kysymyksia.
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Kuva 13. Kampuspaivan haastattelupisteen toteutus ja post-it -lapuille keratyt vastaukset
(Kuva: Kaisa Jaakkola 2023)

Haastattelupisteella saatiin kerattya vastauksia hieman yli 20 osallistujalta. Noin puolet
vastaajista tiesivat, mitd haluavat opiskella tulevaisuudessa. Enemmistd naki hakevansa
vain yliopistoon ja joidenkin osalta vertailu yliopiston ja ammattikorkeakoulun vélilla oli viela
kesken. Nuorten sen hetkisia ajatuksia ja tunteita opiskelua ja hakemista kohtaan olivat
pelko, ahdistus ja jannitys. Monia my6s mietityttivat pAdsykokeet. Tulevaisuuden tavoitteiksi
monet mainitsivat monipuolisen ja merkityksellisen tydelaman, vaihtelevan uran ja sen, etta
toita riittaisi. Asiat, jotka eniten vaikuttavat korkeakoulun tai opiskelualan valintaan olivat
omat kiinnostuksen kohteet, koulun sijainti seka tyollistymismahdollisuudet. Koulutuksesta

koettiin olevan hyotya tyollistymisen ja mukavan tyopaikan saannissa.

Nuoret etsivat tietoa valintakriteereista, opintotarjonnasta ja siitd miten tulee hakea. He
pitéavat tarkeina tietolahteina korkeakoulujen verkkosivuja, Opintopolkua ja opinto-ohjaajia.
Potentiaaliset hakijat tavoitetaan parhaiten sosiaalisen median kautta ja suosituimpina
kanavina mainittiin Instagram, TIkTok ja YouTube. Nuoret eivat pitdneet uutiskirjeita
kiinnostavina ja ne koettiin lahinna arsyttavind. Sisaltdaiheissa nuoria kiinnosti eniten
opiskeluilmapiiri ja -mahdollisuudet, opiskelijatarinat ja -tapahtumat. Sisalldissa toimivat

parhaiten kuvat ja videot seka huumori, ja myds se, etta sisallot ovat lyhyita ja tiiviita.

Suurimpia huolenaiheita vastaajilla olivat epardinti siita, tuleeko valinneeksi oikean alan
sekd omat mahdollisuudet paéasta haluamaansa opiskelupaikkaan. Osa vastaajista mietti
paasykokeita ja osa sita riittAvatkd numerot korkeakouluvalinnassa. Vastaajat kokivat
ahdistavaksi my6s sen, ettéd tulisi ajoissa tietdd mitd haluaa opiskella. He olivat myos

tietoisia siitd, ettd opiskelu korkeakoulussa tulisi olemaan vaativaa.

Kampuspaiva oli taman opinnaytetyon kannalta hyvin tarked tapahtuma, silla se antoi
mahdollisuuden paasta lahelle hakijakohderyhm&& ja hankkimaan suoraa tietoa
potentiaalisilta hakijoilta itseltddn. Nuoret kertoivat hyvin mielelldédn ajatuksiaan ja
nakemyksiaan opiskelusta ja hakemisesta, joten vastausten saaminen oli helppoa. Osa
jopa vastasi kysymyksiin ilman osallistumista elokuvalippujen arvontaan. Nykyaan lahes
kaikesta verkon kautta tapahtuvasta vuorovaikutuksesta ja sosiaalisesta mediasta
huolimatta, paikan paalle meneminen ja lasnéolo livena kampustapahtumassa toimi taman

tutkimuksen osalta nuorten tavoittamisessa paremmin kuin osasi odottaa.
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6 Ymmarrys hakijoista vahvistuu
6.1 Tunteet asiakaskokemuksen keskiton

Asiakaskokemus muodostuu Loytanan & Kortesuon (2011, 11) mukaan kohtaamisten,
mielikuvien ja tunteiden summasta, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa.
Killstrom (2020, 38) sanoo erityisesti tunteiden roolin olevan merkityksellinen koska ne
maarittavat sita, miten ihminen kayttaytyy. Tuulaniemen (2011, 47) mukaan asiakkaan
paatoksenteko on muuttunut tietopohjaisesta tunnepohjaiseksi. Se on myds yha
vaikeampaa runsaan tarjonnan ja saatavilla olevan tiedon vuoksi. Yrityksen on yha
hankalampi erottautua kilpailijoista, silla tuotteet tai brandit itsessaan eivat enaa riita
erottamaan yrityksia toisistaan. Tunteet ovat Killstromin (2020, 58) mukaan keino erottautua
ja luoda parempia asiakaskokemuksia. Tunteisiin vetoava sisalto ja siihen keskittyminen voi

luoda kilpailuetua.

Tuulaniemi (2011, 74) jakaa asiakaskokemuksen kolmeen tasoon: toimintaan, tunteisiin ja
merkityksiin. Kuvassa 14 on alimpana toiminnan taso, joka on asiakaskokemuksen perusta
ja jossa asiakkaan perusodotukset taytetddn. Se tarkoittaa kykya vastata asiakkaan
toiminnalliseen tarpeeseen tarkoittaen palvelun kéaytettavyytta, sujuvuutta ja
saavutettavuutta. Seuraava tunnetaso tarkoittaa asiakkaalle syntyvia tuntemuksia ja
henkilokohtaisia kokemuksia. Siind pyritaan vastaamaan tunnetason odotuksiin. Ylimpana
oleva merkitystaso tarkoittaa asiakkaan kokemukseen liittyvid mielikuvia ja merkityksia.
Asiakaskokemus ei siis ole vain pelkkéa rationaalinen paatds vaan laajempi kokonaisuus,

jossa tunteet vaikuttavat voimakkaasti paatoksentekoon.
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Kuva 14. Asiakasarvon pyramidi (mukaillen Tuulaniemi 2011, 75)

Taman opinnaytetyodn tavoitteena on kohderyhman toiveisiin ja tarpeisiin vastaaminen seka
selvittda, mika tuo arvoa niin asiakkaalle kuin organisaatiolle ja milla voidaan erottautua
muista. Killstromin (2020, 18) mukaan tunteet heraavat, kun voidaan vaikuttaa tarpeisiin,
tavoitteisiin ja arvoihin. Tassa opinnaytetydssa rakennetaan asiakasarvoa keskittymalla

kohderyhman tunteisiin ja merkityksiin (kuva 14).

Loytana ja Kortesuo (2011, 11) toteavat, etté yritykset voivat valita, millaisia kokemuksia ne
pyrkivat luomaan. Jos tunteita halutaan hyddyntaa kilpailutekijana, on sitd varten hyva
madritella tunnetavoitteet. Asiakaskokemukselle asetettujen tunnetavoitteiden avulla on
mahdollista kasvattaa asiakasarvoa. Asiakasarvon ja kilpailuedun rakentamisessa tulee siis
tunnistaa ja maaritella ne tekijat, jotka vaikuttavat asiakkaan kokemukseen arvosta. Kun

asiakkaiden kokema arvo ymmarretaan, niin sen voi kdantaa arvoksi myos yritykselle.
6.2 Yhteisollisyys, merkityksellisyys, huoliin vastaaminen ja palveluiden tarve

Loytanan ja Kortesuon (2011, 61) mukaan yrityksen perustehtdvana on
asiakaskokemuksen ydinkokemuksen toteuttaminen. Ydinkokemus vastaa samaa kuin
Tuulaniemen kuvailema toiminnan taso, jossa vastataan toiminnalliseen tarpeeseen
palvelun kaytettdvyydelld, sujuvuudella ja saavutettavuudella. LAB.fi-verkkopalvelussa
ydinkokemus muodostuu, kun potentiaalinen hakija saapuu verkkopalveluun, selaa siella
sisaltoja, loytaa tarvitsemansa ja poistuu verkkopalvelusta. Ydinkokemuksen tulee olla

ensin kunnossa ennen kuin voidaan alkaa tuottamaan asiakaskokemukseen lisaa arvoa.
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Lisaarvoa saadaan tuomalla kokemukseen jotain, joka nostaa tuotteen tai palvelun arvoa
asiakkaalle. Odotukset ylittava kokemus syntyy Loytanan ja Kortesuon (2011, 64) mukaan
ydinkokemuksen jalkeen, kun siihen lisatdan odotukset ylittdvid elementteja. Naitd ovat
henkilokohtaisuus, yksiléllisuuden mahdollistaminen, aitous, olennaisuus, raatalditavyys,
oikea-aikaisuus, jaettavuus, kestavyys, selkeys, arvokas ennen kauppaa, arvokas kaupan

jalkeen, selkeys ja ndkyvasti arvokas, tunteisiin vetoavuus, yllattavyys ja tuottavuus.

Tasséd tutkimuksessa keréttin  asiakastietoa asiakasymmarryksen syventadmiseksi.
Tutkimusaineistosta sai hyvaa ja ajantasaista tietoa nuorten potentiaalisten hakijoiden
toiveista ja tarpeista. Aineistosta sai tehtyd monia hyvia havaintoja siité4, mika on nuorille
potentiaalisille hakijoille tarkedd, ja mita he arvostavat seka miten heidan

asiakaskokemustansa voidaan parantaa.

Hirsjarvi ja Hurme (2000, 144) esittdvat kirjassaan kvalitatiivisen aineiston analyysia
kolmivaiheisena prosessina, jossa vaiheet ovat aineiston kuvaus, luokittelu ja yhdistely.
Heidan prosessikuvauksensa ei pida sisallaan tulosten tulkintaa, mutta he kuitenkin
huomauttavat, ettd tutkimus, joka jaa pelkkien luokkien kuvauksiksi, vaikuttaa usein lattealta
ja “hengettémaltd”. Alasuutari (2014, 39) puolestaan yksinkertaistaa laadullisen analyysin
kahteen vaiheeseen, havaintojen pelkistamiseen ja arvoituksen ratkaisemiseen, jossa
arvoituksen ratkaiseminen tarkoittaa tulkintaa. Tassa opinnaytetydssa piti luottaa siihen,

ettd aineistosta nousee esiin ne aiheet, jotka ovat tyon kannalta merkityksellisia.

Yksi yhteinen nimittaja koko aineiston osalta oli yhteisollisyys. Teemahaastattelussa se tuli
esiin oppilaiden esittdmissa kysymyksissad, joissa heitd kiinnostivat enimmakseen
yhteiséllinen opiskelijaelama ja opiskeluun liittyva oheistoiminta. Samat asiat nousivat esiin
my6s kohderyhmatybpajoissa seka kampuspaivan haastatteluissa, joissa nuoria kiinnosti
erityisesti opiskeluilmapiiri ja opiskelijatapahtumat. Nuorisobarometri-julkaisussa (Kivijarvi
2023, 28) korostui kavereiden tarkeys ja sen tuoma yhteisollisyys. Yhteisoéllisyys nékyi myos
branditutkimuksessa, jonka mukaan nuorille tarkeimpia tietolahteita olivat kaverit, opettajat,
opinto-ohjaajat ja sosiaalinen media. Yhteisollisyyden merkitys tuli esiin myds Sitran
Tulevaisuusbarometrissa, jonka mukaan nuoret haluavat ja uskovat, etta asioihin voidaan

vaikuttaa ennen kaikkea yhdessa.

Hyddyntamalla yhteisdllisyyttd verkkopalvelun sisallissa esimerkiksi tuomalla esiin
opiskelijayhteista, voidaan tuottaa arvoa hakijakohderyhmalle jo ennen opiskelupaikan
saamista. Yhteisollisyydella voidaan tukea valintaan johtavia paatdksia ja sitouttaa niin
potentiaalisia hakijoita kuin nykyisia opiskelijoitakin. Yhteiséllisyydella voidaan luoda myds

turvaa ja kestavyyttd, ja se voi antaa arvoa viela opiskeluajan jalkeenkin. Téaten
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yhteiséllisyys kannattaa tuoda asiakasarvon kehittamisen keskioon ja se olisi hyva asettaa

yhdeksi asiakaskokemuksen tunnetavoitteista.

Toinen tutkimusaineistosta tehty havainto oli merkityksellisyys. Kohderyhmaty6pajojen ja
kampuspaivan haastatteluissa tulevaisuutta ja tavoitteita koskevissa nuorten vastauksissa
korostui, kuinka heille on tarkead l|oytda itselleen merkityksellinen ja mieluisa tyd.
Merkityksellisyyteen liittyy yleensé tunne itsensa toteuttamisesta ja siitd, ettd haluaa olla
osa jotakin suurempaa. Saman toteaa myos Lintula (2020, 217), jonka mukaan Z-sukupolvi
kaipaa tyolta merkityksellisyyttd ja mahdollisuutta vaikuttaa itselle tarkeisiin asioihin.
Nuorille tarkeiden ja merkityksellisten asioiden, kuten ilmasto, ymparistd ja tasa-arvo,
taustalla vaikuttavat laajat kehityssuunnat (Sitra 2023a.). Naiden ymmartamisella ja
huomioimisella sisallén suunnittelussa voidaan vaikuttaa nuorille valitettdvaan mielikuvaan
aidosta ja merkityksellisestad korkeakoulusta. Tarjoamalla merkityksellista siséltoa laajasti
verkkopalvelussa saadaan vastattua kohderyhman tarpeisiin ja valitettya olennaista ja
oikea-aikaista sisaltdéd. Toiseksi asiakaskokemuksen tunnetavoitteeksi olisi hyva asettaa

merkityksellisyys.

Kolmas merkittdva havainto nuorista potentiaalisista hakijoista oli hakemiseen ja opiskeluun
liittyvat huolet seka tuen ja palveluiden tarve. Teemahaastattelun, kohderyhmatyopajojen
ja kampushaastatteluiden mukaan hakeminen, arjessa parjagdminen ja asuminen
mietityttivat monia ja kohderyhman paallimmaiset ajatukset ja tunteet olivat jannitys, pelko
ja ahdistus. Kampuspaivassa monia huoletti esimerkiksi, ettd tuleeko valinneeksi oikean
alan ja omat mahdollisuudet pé&ésta opiskelemaan haluamaansa opiskelupaikkaan.
Nuorisobarometrissa (Kivijarvi 2023, 28) nousi esiin palveluiden tarve, etenkin niiden osalta,
jotka eivat saa apua muualta. Teemahaastattelussa tuotiin esille se, ettd hakemiseen ja
opiskeluun liittyvia huolen aiheita olisi hyva huomioida hakijoille suunnatuissa sisalldissa ja
nuorten huoliin tulisi vastata. Tuomalla nakyvasti esille tietoa opiskelijapalveluista ja
tukimahdollisuuksista kuten esimerkiksi opinto-ohjauksesta, ura- ja tyollistymispalveluista

seka terveydenhuollosta, voidaan tarjota kohderyhmalle sen tarpeita vastaavaa sisaltoa.

Tarkeimmét hakijakohderyhméaéan  liittyvat  havainnot olivat  siis  yhteisollisyys,
merkityksellisyys, huoliin vastaaminen seka palveluiden tarve. LOydetyissa teemoissa
kiteytyy potentiaalisten hakijoiden tarpeet. Niita tulisi kayttdd suunnittelua ohjaavina design
drivereina ja hyddyntdd verkkopalvelun palvelupolkujen kehittamisessd sekad hakijoille
suunnattujen siséltéjen suunnittelussa. Tutkimusaineistosta tehdyt |0ydokset tulisi
huomioida my6s sisaltdstrategiassa, jolloin asiakaslahtbisyys nousisi suurempaan rooliin
tukemaan organisaation tavoitteissa. Naiden teemojen avulla on mahdollista tarjota

asiakaskokemus, joka on enemmaén kuin pelkk& peruskokemus.
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6.3 Palvelupolkujen kirkastus tydpajoissa
6.3.1 Peruskokemuksen parantaminen

Ensimmaisia askeleita LAB.fi-verkkopalvelun palvelupolkujen kehittdmisessa oli nykyisten
palvelupolkujen mallintaminen ja kosketuspisteiden tunnistaminen. Tata varten jarjestettiin
tybpaja, johon osallistui henkilostdd viestintd- ja markkinointipalveluista sek&
hakijapalveluista. TyOpajan tarkoituksena oli tarkastella hakijakohderyhméan kulkua
verkkopalvelussa ja kayda lapi, mita sisaltdja ja valintoja hakijat sen aikana tekevat ja

tarvitsevat.

Tybpajaan osallistui yhdekséan osallistujaa ja se toteutettiin etdnd Teamsin valityksell&.
Tybpajatyoskentelyyn kaytettiin virtuaalista Mural-tyoskentelyalustaa, johon oli luotu
tydskentelypohjat hyddyntaen Muralin valmista service blueprint -mallia. Service blueprintin
avulla voidaan kuvata visuaalisesti ja konkreettisesti palvelupolkukokonaisuutta ja pureutua
kiinni asiakaspolun eri vaiheisiin ja kontaktipisteisiin. Seuraavaksi kaydaan |api
tyopajatyoskentelyn eri vaiheita ja sen tuotoksia. Tarkastellaan kahden eri hakijaprofiilin
peruskokemusta ja toimintoja; mitd kavija siella tekee ja mita kontaktipisteitd kohtaa.
Kaydaan lapi myds havaittuja ongelmakohtia ja niihin parannusehdotuksia. Lopuksi
kdydaan lapi tutkimusaineiston havaintojen pohjalta tuotetut merkittdvimmat

parannusehdotukset ja ideat.

Ennen tydskentelyn aloittamista tydpajassa kaytiin kootusti [&pi keratty tutkimusaineisto ja
siitda tehdyt havainnot seka Ioydetyt teemat. Teemojen tarkoitus oli tukea ja ohjata
palvelupolkujen  kehitysprosessissa.  Ty6skentelyn  lahtdkohtana  hyddynnettiin
teemahaastattelusta tehtyd havaintoa kahdesta, eri motiiveilla ja valmiuksilla olevasta,
hakijaprofiilista. Havainnon pohjalta oli luotu kaksi palvelupolkupohjaa, joista molemmille
hakijaprofiilille [ahdettiin hahmottamaan omaa palvelupolkua. Tydpajaan osallistujat jaettiin
kahteen ryhméaan, jossa toisessa tuli muodostaa palvelupolku hakijaprofiili 1:lle, joka tietaa
mité haluaa opiskella ja toisessa ryhmassa hakijaprofiili 2:lle, jolle opiskeluvalinta ei ole viela

selvilla.

Tyb6skentely aloitettiin tarkastelemalla potentiaalisen hakijan peruskokemusta, eli miten
palvelupolku verkkopalvelussa silla hetkella toteutuu. Palvelupolku jaettiin kolmeen
paavaiheeseen: siitd hetkesta, kun asiakas kiinnostuu palvelusta, siitd kun han kayttaa
palvelua ja siihen hetkeen, kun h&n on poistunut palvelun piirista (kuva 15). Palvelupolkua
voidaan tarkastella vield tarkemmissa vaiheissa ja toiminnoissa, jotka pitavat siséllaan

erilaisia kontaktipisteita.
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PALVELUPOLUN Ennen Aikana Jilkeen
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Kuva 15. Nakyma palvelupolun paavaiheista Mural-tyokalussa (Jaakkola 2023)

Hakijaprofiilien valisia eroja oli hyva lahte& pohtimaan tilanteesta ennen kavijan saapumista
verkkopalveluun ja ymmartaa, minkalaisia motiiveja ja valmiuksia eri hakijatyyppeihin (kuva
10) liittyy. Hakijaprofiili 1 etsii tarkkaa ja konkreettista tietoa hakemisesta seka
hakuprosessista. Han hakee valintaansa tukevaa siséltda ja paatdkselleen viimeista
vahvistusta. Hanenlaisiaan varten sivustolle tarvitaan todisteita ja faktatietoa
paatbksenteon loppuun viemiseksi. Hakijaprofiili 2 puolestaan etsii viela elamaélleen
suuntaa ja yrittaad loytaa itselleen sopivaa koulutusta. Hanenlaisille tulisi tarjota sisaltdja,
joihin samaistua ja joiden avulla saisi kiinnostuksen herddmaan LABia ja sen tarjoamia

opiskelumahdollisuuksia kohtaan.

Verkkopalvelun kavijadataa oli tarkasteltu vuoden 2023 tammi-maaliskuun ajalta, joka piti
sisélladn myos yhteishakuajankohdan. Tuolloin verkkopalvelun kévijdistda noin kaksi
kolmasosaa oli saapunut sivustolle hakukoneiden kautta. Hakija, jolle oma ala on jo selvilla,
etsii tarkkaa tietoa ja kayttaa tasmallisia hakutermeja. Hakukoneoptimoidun sisallon ja
sivustolla kaytettyjen avainsanojen tulee olla sellaisia, jotka tarjoavat talle hakijatyypille sen
kaipaamaa informaatiota ja vakuuttavat tekem&an paatéksen hakemisesta. Tarkeimpid
hakemiseen liittyvia tietoja ovat tutkimusaineiston mukaan hakuohjeet ja valintakriteerit.
Kun tarkkaa tietoa etsivd potentiaalinen hakija saapuu verkkopalveluun, h&n saapuu
tyypillisesti suoraan koulutusohjelman sivuille. Jos laskeutumissivu on ollut verkkopalvelun
etusivu, hén siirtyy suoraan joko navigaation Koulutus-linkin tai verkkopalvelun oman
hakusivun kautta hanté kiinnostavalle koulutussivulle. NAméa valinnat nakyvat kuvassa 16
verkkopalvelussa kaytdssa olleen Heatmap-tyOkalun avulla. Yhteishaun aikana etusivulla

oli my6s Yhteishaku-nosto, joka vei suoraan koulutustarjontaan.
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Kuva 16. Heatmap-nakyma LAB.fi-verkkopalvelun etusivusta Hotjar-tyokalussa aikavalilla
1.1.-31.3.2023 (LAB-ammattikorkeakoulu)

Hakijan, joka tietdd, mitd haluaa opiskella, toiminnot ja tarpeet sivustolla painottuvat
palvelupolun loppupéén tapahtumiin. Hakijaprofiili 1:lle tarkein sivu verkkopalvelussa on
koulutusohjelman sivu ja héan etsii faktatietoa muun muassa opintojen rakenteesta ja
sisédllosta, toteutustavasta, hakuohjeista ja valintakriteereista. Taman lisdksi hanta
kiinnostaa uratarinat, referenssit ja tydllistymismahdollisuudet. Palvelupolun (kuva 17)
varrella olevia kontaktipisteita ovat muun muassa ladattava hakijan opas, hakijoille
suunnatun uutiskirjeen tilaus tai verkkopalautelomake. Naiden avulla verkkopalvelussa
voidaan ohjata ja tukea potentiaalinen hakija kohti hakemista. Itse hakeminen tapahtuu
yhteishaun aikana Opintopolku.fi-verkkopalvelussa. Hakemuksen lahettamisen jalkeen
hakija ja& odottamaan todistusvalintojen tuloksia tai tietoa tarpeesta osallistua
valintakokeeseen. Hakukohteen mukaan hanella voi olla my6s edessaan esivalintatehtavia.
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Kuva 17. Kuvakaappaus hakijaprofiili 1:n palvelupolusta Mural-tyokalussa (Jaakkola 2023)

Toisen hakijaprofiilin, jolle koulutusala ei ole viela selvilld, toiminnot painottuvat enemman
palvelupolun alkup&an toimintoihin. Han etsii tietoa eri l&hteista, vertailee aloja ja tarjontaa.
Tarkeimpia tietolahteitd ovat tutkimusaineiston mukaan sosiaalisen median kanavat,
erityisesti TikTok, Instagram ja YouTube. Télle hakijaprofiilille hakukoneoptimoidun sisallon
merkitys korostuu siten, etta sisaltdjen ja avainsanojen tulisi olla sellaisia, jotka tavoittavat
kohderyhmén laajasti ja tuovat koulutustarjonnan sen tietoisuuteen. Sisaltdjen tulisi olla
sellaisia, jotka herattavéat mielenkiinnon ja saavat hakijan tunnistamaan oman tilanteensa ja
kiinnostuksen kohteensa. Tall6in palvelupolussa tulisi pyrkia herattdmaan tunteita, luomaan
merkityksia, jotka saavat kavijan sitoutumaan ja lopulta hakemaan LAB-

ammattikorkeakoulun tarjoamaan koulutukseen.

Koulutusalaa ja opiskelua pohtiva potentiaalinen hakija saapuu verkkosivuille sosiaalisen
median tai hakukoneen kautta, oppilaitosvierailun tai Studia-messujen innoittamana, tai
kavereiden, sukulaisten ja opinto-ohjaajien suosituksesta. Taman hakijaprofiilin
sivustovierailu alkaa todennakoéisimmin etusivulta, josta han siirtyy tutustumaan
koulutusaloihin, koulutusohjelmiin ja referensseihin (kuva 18). Itse koulutusohjelman sivu ja
sen sisaltdma tieto ei ole talle hakijatyypille viela tasséa vaiheessa tarkea. Sen sijaan hanta
kiinnostaa sivustolta |6ytyvéat opiskelijatarinat, videot ja muut referenssit. Naiden avulla
potentiaalinen hakija péaasee tutustumaan syvallisemmin eri koulutusohjelmiin.
Kontaktipisteista tarkein on hakijan opas, joka tarjoaa kattavasti ja kompaktisti sisaltba eri
aloista ja niiden koulutusohjelmista. Muita tarjolla olevia kontaktipisteitd ovat hakijan
uutiskirjeen tilaus ja verkkopalautelomake. Poistuttuaan palvelusta potentiaalinen hakija jaa

pohtimaan vaihtoehtoja ja itselleen sopivaa koulutusta. H&n kohtaa mahdollisesti
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uudelleenmarkkinointia ja palaa sen johdattelemana takaisin verkkopalveluun etsimaan

lisda tietoa.

Moukttels  Tules verkkoshulle Kshutiaa sish &5 — Polstuu paivaiuata Jhlkitaimanpitast

Opiskelu-
paikka

Téydennd
palvelupolkua ja
lisdd uusia

s 3

DA

Kuva 18. Kuvakaappaus Hakijaprofiili 2:n palvelupolusta Mural-tydkalussa (Jaakkola 2023)

Tybpajalle oli varattu aikaa 1,5 tuntia, mika osoittautui riitdAmattdmaksi palvelupolkujen
tydstdmiseen ja tavoitteiden saavuttamiseen, joten jatkotyOstamista varten jarjestettiin
toinen tybpaja. Toisessa tytpajassa tydskentelya jatkettiin tarkastelemalla ensimmaisessa
tyopajassa muodostettuja palvelupolkuja ja niiden ongelmakohtia sek& pohdittiin
parannusehdotuksia. Tarkoitus oli miettia, miten ja minkalaisilla toimenpiteilla voidaan
vastata potentiaalisten hakijoiden tarpeisiin ja odotuksiin sekd, miké tuo arvoa asiakkaalle

ja milla voidaan erottautua muista.

Toisessa tyOpajassa tutkittin potentiaalisen hakijan peruskokemukseen liittyvia
ongelmakohtia. Tata varten kaytiin lapi kootusti verkkopalvelun asiakaspalautteet, joista
saatiin selville kohderyhman tarpeet juuri silla hetkella, kun he vierailivat verkkopalvelussa.
Niissd korostuivat etenkin palvelupolun loppupaan toiminnot ja liittyivat enemman
hakijaprofiili 1:n tarpeisiin. Kysytyimpia asioita olivat hakuajat, hakukriteerit, hakukohteet,
toteutustavat sek&@ koulutuskohtaiset yhteystiedot. Samat asiat toistuivat myos
tarkasteltaessa kohderyhméatyopajoista, kampushaastatteluista ja branditutkimuksesta

saatuja tuloksia.

Kuten aiemmin tuli todetuksi, hakukohteet ja hakuajat, ovat vaikeita pitaa ajan tasalla niiden
valisten vaihtelevuuden seké tiedonkulun hitauden vuoksi. Tydpajassa oltiin kuitenkin yhta
mielta siitd, ettd nama ovat hyvin tarkeitd myyntiargumentteja ja siksi niiden osalta tulee

tehda parantavia toimenpiteita tiedonkulun ja paivitysprosessin sujuvoittamiseksi. Jatkossa
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se tulee vaatimaan tiivimp&éad kommunikointia organisaatiossa ja prosessien lapikayntia
asianosaisten kanssa. Koulutusohjelman toteutustavan informointia voidaan parantaa
huolehtimalla, etta tieto l6ytyy otsikon lisaksi myds muualta ohjelmasivun sisalloista.
Tarkempien yhteystietojen todettiin myds olevan hyva lisdys verkkopalveluun, silla niiden
avulla on mahdollista parantaa asiakaspalvelua ja asiakaskokemusta. Asiakaspalvelulla voi
Tuulaniemen (2011, 55) mukaan luoda merkittdvaa kilpailuetua. Taten asiakaspalvelun
laadun parantamiseksi koulutuskohtaisten vastuuhenkildiden maarittdminen ja

yhteystietojen lisddminen verkkosivuille katsottiin tarkeéksi kilpailuedun lisdamiseksi.
6.3.2 Uutta arvoa asiakaskokemukseen

Peruskokemuksen jalkeen toisessa tydpajassa pureuduttiin kiinni asiakasarvon
kasvattamiseen. LAB.fi-verkkopalvelussa halutaan tarjota hakijalle enemman kuin pelkka
peruskokemus ja erottautua kilpailijoista, joten toiminnan tasolta on noustava tunteiden ja
merkitysten tasolle. Tutkimusaineistosta l0ydetyt teemat, yhteisollisyys, merkityksellisyys,
huoliin vastaaminen ja palveluiden tarve, toimivat hyvina tienviittoina, kun tavoitteena on
suunnitella kohderyhmalle arvoa tuottavaa sisaltda. Tunnistettuja teemoja hyddyntamalla
tyopajassa ideoitin konkreettisia ratkaisuja hyddynnettavaksi LAB.fi-verkkopalvelun
kehittdmisessd. Seuraavassa kdydaan lapi potentiaaliset parannusehdotukset ja niiden

sijoittuminen palvelupolkujen eri vaiheisiin.

Havainnot yhteisdllisyydesta ja sen merkityksestd nuorille oli tutkimusaineistossa niin
merkittdva, ettd sitd ei verkkopalvelun kehittdmisessd voi sivuuttaa. TyOpajassa
pohdittiinkin, miten yhteisollisyys talla hetkella valittyy verkkopalvelussa ja miten sité tulisi
parantaa. Potentiaalisia hakijoita kiinnostavat opiskelijoiden kokemukset ja opiskelijaelama.
LAB.fi-verkkopalvelu siséltada  opiskelijatarinoita, jotka  ovat viestintd- ja
markkinointipalveluiden tuottamia haastatteluun perustuvia tekstimuotoisia sisaltéja. Niissa
opiskelijat kertovat koulutusalan l6ytamisestd, hakemisesta ja opinnoista. Opiskelijatarinat
ovat hyvia siséltoja palvelupolun alkupaan toimintoihin, joissa niitd voi hyddyntda
potentiaalisten hakijoiden houkuttelemiseksi. Ne ovat hyvia referenssisisaltgja niille, joille
opiskeluala tai -paikka ei ole viela selvilla. Jos yksi asiakaskokemuksen tunnetavoitteista
on yhteisollisyys, tulisi sen téalléin ulottua hakijan palvelupolun kaikkiin vaiheisiin, ennen
verkkopalvelua, sen aikana ja my6s sen jalkeen. Siksi tulisikin miettia uudenlaisia keinoja
ja sisaltoja yhteisollisyyden lisaamiseksi. Samalla tulee huomioida, ettd se tulee vaatimaan

lisda resursseja sisallontuotantoon.

Yhteisollisyyttda pohdittaessa tydpajassa nostettin  esille opiskelijoiden laajempi
hyddyntaminen sisédllontuotannossa. LAB-ammattikorkeakoulussa opiskelee télla hetkella

noin 9800 tutkinto-opiskelijaa, jotka muodostavat monimuotoisen opiskelijayhteison.
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Nykyisten opiskelijoiden hyddyntaminen voisi tuoda tarvittavaa lisaresurssia,
monipuolisuutta ja uusia tulokulmia hakijoille suunnattuihin siséltéihin. Opiskelijoiden
valjastaminen sisallontuotannon avuksi toisi my6s opiskelijayhteis6a paremmin esille.
LABin  korkeakoulukumppanilla, = LUT-yliopistolla, on  opiskelijoista  koostuva
kymmenhenkinen Abitiimi, jonka tehtavana on vierailla lukioissa ja muissa oppilaitoksissa
ympari Suomen kertomassa LUT-yliopiston koulutustarjonnasta, opinnoista ja
opiskelijaelamasta sekd tuottaa sisadlttd LUTIin sosiaalisen median kanaviin.
Vastaavanlaisen tiimin rekrytoiminen voisi olla myods LABille hyva vaihtoehto. Joka
tapauksessa opiskelijoiden rekrytointi sisallon suunnitteluun ja tuottamiseen mahdollistaisi
hyvéan vuorovaikutuksen kohderyhman kanssa, jolloin olisi mahdollista tuoda myos

yhteisollisyyttd paremmin esille.

PalvelupolkutyGpajassa ymmarrettin myds se, ettd koulutusalaa ja opiskelupaikkaa
pohtivalle tulisi tarjota merkityksellista ja puhuttelevaa sisaltéd. Kuten tutkimusaineistosta
kavi ilmi, merkityksellinen ty6 ja mahdollisuus vaikuttaa itselle tarkeisiin asioihin ovat nuorille
tarkeita asioita. Naiden valossa merkityksellisten sisaltdjen tarjoaminen edellyttéaa, etta
ymmarretadn minkalaisten kysymysten aarelld nuoret ovat korkeakouluun hakemisen
kynnyksella. Teema- ja kampushaastatteluista k&vi ilmi, etté noin puolelle vastaajista valinta
yliopiston ja ammattikorkeakoulun vdliltéa oli epaselva, eivatka nuoret valttamatta edes
kunnolla tienneet korkeakoulujen eroja. Tahan potentiaalisen hakijan lahtokohtaiseen ja
merkitykselliseen pohdintaan, pyrkiako yliopistoon vai ammattikorkeakouluun, tulisi pyrkia

palvelupolun alkumetreilla vastaamaan.

Branditutkimuksen mukaan alle 25-vuotiaita kiinnostaa enemman opiskelu yliopistossa kuin
ammattikorkeakoulussa. Tahan vaikuttaa todennakdisesti yliopistojen parempi tunnettuus
ja niiden pitka historia, jonka ansiosta niillda on vahvempi status korkeakoulutuksen
instituutiona. Yksi opiskelupaikan valintaan vaikuttavista tekijoista nuorilla on opetuksen
tasokkuus. Vaikka ammattikorkeakoulututkinnot ja yliopistotutkinnot rinnastetaankin
toisiinsa (Asetus korkeakoulututkintojen jarjestelmasta 18.6.1998/464, 1 §), yliopistojen
suosiminen voi kertoa siitd, ettd nuoret nakevat ne laadukkaampina opiskelupaikkoina.
Palvelupolkuty6pajassa mietittiinkin kuinka ammattikorkeakoulun mielikuvaa voisi parantaa
tuomalla eroja selkeammin esille ammattikorkeakoulun eduksi ja korostamalla sen
vahvuuksia ja sita kautta nostaa esille tasavertaisena vaihtoehtona yliopistolle. Viestinta- ja
markkinointipalvelut olivat jo tunnistaneet taman lahtdkohtaisen kysymyksen ja tehneet
toimenpiteitd sitd varten. Monen potentiaalisen hakijan pohdinnan tueksi on tuotettu
artikkeli, jossa kerrotaan yliopiston ja ammattikorkeakoulun eroista, joka loytyy LAB.fi-

verkkopalvelusta (LAB-ammattikorkeakoulu 2022).
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Toinen potentiaalisen hakijan palvelupolun alkupaan valintoihin liittyvan pohdinnan aihe on
loytdad itselleen sopiva koulutusala. Koulutusalan valinnassa nuorille merkitsevat omat
kiinnostuksen kohteet, tydllistymismahdollisuudet ja opiskelu samanhenkisten kanssa.
LABInN sijoitus branditutkimuksessa koulutusalojen kiinnostavuudessa ei ole ollut kovinkaan
hyvda ja siksi palvelupolkutyOpajassa mietittinkin erilaisia keinoja koulutusalojen
kiinnostavuuden parantamiseksi ja vertailtavuuden helpottamiseksi. Keskusteluissa nousi

esiin pelillistaminen ja sen mahdollinen hyédyntaminen koulutusalojen esittelyssa.

Pelillistamisella tarkoitetaan pelillisten elementtien hyddyntamistd eri konteksteihin ja
ymparistoihin, kuten verkkopalveluihin, koulutukseen ja ty6elamaan. Sen tarkoituksena on
edistaad palvelunkayttgjien osallistumista ja sitoutumista (Yle, 2017). Koska z-sukupolvelle
on ominaista digitaalisuus, tyOpajassa uskottiin, ettd pelillistdmisen keinoin pystytaan
tavoittamaan  entistd  tehokkaammin alle  25-vuotiaiden  hakijakohderyhmaa.
Kampuspéaivassa nuoria huoletti muun muassa, ettd tuleeko valinneeksi oikean alan.
Taman huolen pohjalta keskusteltiin erilaisista pelimaisista testeista, joilla voitaisiin auttaa
hakijaa loytdmaan itselleen sopiva vaihtoehto ja saataisiin kasvatettua tietoisuutta eri
koulutuksista. Pelillisilla elementeilla sisalldista voidaan saada kohderyhmaa kiinnostavia ja
motivoivia. Pelimaisia siséltoja voi hyddyntda verkkosivujen lisdksi myds verkkopalvelun
ulkopuolella. Ne voivat toimia hyvina siséltéina myos hakuaikojen ulkopuolella, jolloin niiden
avulla on mahdollista rakentaa mielikuvaa ja tunnettuutta. Mitd enemman pelillistamisesta
ja sen hyddyista keskusteltiin, sita valttamattdtmammaksi sen hyoédyntaminen koettiin
kohderyhmén tavoittamisessa. Viestinnan ja markkinoinnin tavoitteiden saavuttamiseksi

lahdettiin kartoittamaan erilaisia pelillistdmiseen suuntautuneita palvelutarjoajia.

Koulutusalan  pohdinnan  liséksi  opiskelupaikan  valintaan  vaikuttaa  myos
sijaintipaikkakunnan  houkuttelevuus.  Sijaintikaupungin  maineella on vaikutusta
opiskelupaikan houkuttelevuuteen, silla korkeakoululla ja sen sijaintikaupungilla on
keskindinen yhteys. Palvelupolkutydpajassa keskusteltiin siitd, kuinka LAB ei ollut noussut
branditutkimuksessa sijaintipaikkakunnan houkuttelevuudessa edustavasti esille ja kuinka
opiskelupaikkakunnan parhaita puolia pitéisi tuoda paremmin esille. Tyopajassa ehdotettiin
muun muassa, etta opiskelijatarinoiden nakokulmia tulisi laajentaa tuomalla paremmin
esille opiskelupaikkakuntaa. T-Median tekemassa yliopistojen Luottamus & Maine 2023 -
tutkimuksessa (T-Media 2023) vanhempi neuvonantaja Nina Laakso toteaa, ettd jos
sijaintikaupungilla ei ole vetovoimaa, niin yliopiston on kyettdva rakentamaan sita itse.
Sama péatee yhta lailla ammattikorkeakouluihin. LABin osalta tulisi siis miettid positiivisia ja
omaperdisia asioita opiskelupaikan houkuttelevuuden parantamiseksi. Tassa tulisi
hyodyntaa erityisesti opiskelijayhteista, silla parhaat naktkulmat saadaan opiskelijoilta

itseltaan.
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Yleinen mielikuva ja tunnettuus ovat asioita mihin voi ja kannattaa panostaa hakuajan
ulkopuolella. Edella kasitellyt aiheet ja ehdotukset toimivat hyvina sisaltdéind ympari vuoden
ja

palvelevat hyvin niita, jotka viela etsivat elamalleen suuntaa. Siséllot sopivat palvelupolun

alkupaan toimintoihin ja asiakasarvon kasvattamiseen.

Arvoa ei kuitenkaan voi syntyd ennen kuin potentiaalinen hakija 10ytéaa verkkopalveluun ja
sieltd arvoa tuottavaa sisaltba. Loydettavyyteen voi vaikuttaa hakukoneoptimoinnilla, jossa
erilaisilla toimenpiteilld pyritddn parantamaan verkkosivuston nakyvyyttd ja sijoituksia

hakutuloksissa (Suomen Digimarkkinointi, 2024).

Hakukoneoptimointi on kayttajan huomiointia. Sen perimmaéainen tarkoitus on vastata
asiakkaan tarpeeseen. Hakukoneoptimoinnissa tulee huomioida palvelupolun eri vaiheet ja
erilaiset hakijaprofiilit. Kun halutaan houkutella asiakaspohjaa ja kasvattaa tunnettuutta, niin
talléin hakukoneoptimointia tulee suunnata palvelupolun alkup&én toimintoihin ja sisaltdjen
tulisi olla pohdiskelevia. Nain tavoitetaan kohderyhmad, jossa on enemman potentiaalia.
Hakukoneoptimointia on hyva suunnata myos palvelupolun loppup&an toimintoihin niille,
ketka tietavat mita haluavat ja etsivat tarkkaa tietoa. On siis osattava miettida mitéd kumpikin

hakijaprofiilin edustaja haluaisi hakutuloksissa ndhda ja vastata tahan tarpeeseen.

Tybpajassa ymmarrettiin hakukoneoptimoinnin tarkeys ja kuinka siihen tulisi jatkuvasti
panostaa. Tata varten yhtena kehittdmistoimenpiteena tulisi jarjestaa erilliset tydpajat,
joissa maaritelladn avainsanat kohderyhmakohtaisesti ja huomioidaan myo6s erilaiset
asiakasprofiilit. Hakukonenakyvyydella voidaan vaikuttaa myds brandiin ja tunnettuuteen.

Mita paremmin bréndi tai yritys tunnetaan, sité todenndkodisemmin se tullaan valitsemaan.

Yksi tarkeimmistd strategisista valinnoista on kohderyhmé&kohtainen palvelukanavien
valinta. Tavoittamisen ja vuorovaikutuksen tulisi lahtokohtaisesti tapahtua niissa kanavissa,
joita potentiaaliset hakijat luonnostaan kayttavat. Verkkopalvelu ei valttdméatta ole parhain
mahdollinen kanava vuorovaikutuksen ja yhteisollisyyden kasvattamiseen ja se sopii
enemman staattisen tiedon esittamiseen. Branditutkimuksessa ilmeni koulun omien
verkkosivujen vahainen merkitys ja kuinka se puuttui tarkeimpien tiedonlahteiden joukosta.
Sosiaalinen media on puolestaan keskeinen vuorovaikutuksen ja ndkyvyyden alusta, jossa
yhteisollisyyden valittdminen on mahdollista ja josta tutkimusaineiston mukaan myos nuoret
potentiaaliset hakijat tavoitetaan. LABissa tuotetaan myds hakijakohderyhmaélle suunnattua
uutiskirjettd. Kohderyhmatyopajojen ja kampushaastatteluiden perusteella nuoret eivat
kuitenkaan tilaa uutiskirjeitd eivatka lue niitd. Viestintd- ja markkinointipalveluissa
uutiskirjeisiin kaytetaan kuitenkin paljon aikaa, joten tutkimusaineistoon pohjaten olisi myos

syyta miettia onko se oikea ja kannattava keino hakijakohderyhmén tavoittamisessa.
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LAB haluaa tarjota arvoa tuottavaa sisaltva ja saada nain kohderyhman kiinnostumaan
LABista ja sen tarjonnasta. Sisalléntuotannon tulee olla tavoitteellista. Sen tehtadvana on
muun muassa esittdd sisdltva selkeasti ja parhaalla mahdollisella tavalla, tukea
verkkosivujen loydettavyyttd, houkutella ja herattaéd potentiaalisia hakijoiden kiinnostus ja
tuottaa sisaltdéa palvelupolun eri vaiheisiin seka johdattaa kavija kohti tavoitetta.
Sisallontuotannon tulee olla systemaattista ja suunnitelmallista ja siina apuna toimivat
tutkimusaineistosta l0ydetyt teemat. Ennen kaikkea sen tarkoitus on vastata hakijan
ongelmaan. Tarjoamalla merkityksellistd ja tunteita herattdvad, puhuttelevaa siséltba
hakijan tarpeisiin oikeissa kanavissa, voidaan positiivisesti vaikuttaa asiakaskokemukseen.
Kun sisallét suunnitellaan kohderyhman tarpeiden ja tavoitteiden ymparille brandi

vahvistuu, tunnettuus kasvaa ja hakijamaara nousee.
6.4 Vaikutuksien mittaaminen ja mittaustulosten hyédyntaminen

Asiakaslahtoisyyteen perustuvaa kehittdmista tulee jollakin tavalla mitata, mutta sitd on
vaikea mitata suoraan. Asiakaslahtdisyyden mittarit tulisi Koiviston (2019, 175) mukaan
asettaa tukemaan asiakaslahtdista tekemista ja mitata esimerkiksi asiakaskokemusta,
asiakastyytyvaisyyttd ja suosittelua. Asiakaskokemuksen mittaamiseen on olemassa
erilaisia keinoja. Loytdnd ja Kortesuo (2011, 188) jakavat ne aktiivisiin ja passiivisiin
keinoihin sen mukaan saadaanko tiedot aktiivisesti kysymdlla vai antaako asiakas

palautetta omasta aloitteestaan.

Yleisimpid aktiivisiin  keinoihin lukeutuvia tapoja mitata asiakaskokemusta on
suositteluhalukkuuden mittaaminen. Siihen on olemassa lukuisia menetelmid, mutta yksi
yleisimmista on Fred Reichheldin ja Bain Companyn kehittamé& Net Promoter Score -malli.
Se sisaltdd vain yhden kysymyksen; Kuinka todennakoisesti suosittelisit yritysta X
ystavallesi tai kollegallesi? Vastaus annetaan asteikolla 0—10 ja silld mitataan asiakkaan
kokemusta koko yrityksestd. Muita asiakaskokemuksen mittaamiseen kehitettyja malleja
ovat esimerkiksi Customer Effort Score (CES) ja Customer Satisfaction Score (CSAT).
Kuvan 19 kaltaisessa CES-kyselyssa mitataan asiakkaan kokemaa vaivattomuutta. Se
kertoo, kuinka helpoksi asiakas on kokenut palvelun. CSAT-mallissa mitataan tyytyvaisyytta
ja kysymyksena on esimerkiksi; Kuinka tyytyvainen olit saamaasi palveluun? Molemmissa
malleissa kerataan tietoa yksittaisistd asiakaskokemuksista. Arvosteluasteikko naissa voi
olla 1-5 tai 1-7.
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Tutkimuksemme keskittyy ajankohtaisiin, tekoja vaativiin haasteisiin

Uusien energiatehokkaiden ratkaisujen loytaminen edellyttaa laaja-alaista

tutkimusta. Tavoitteenamme on syvallinen jarjestelmatason ymmarrys ENERGIATEKNIIKKA

hillineutraallin energiajarjestelmaan siirtymisesta ja sen taloudellisista,
vmnaristallisista reknisisra ia kilnailukvkwwn vaikirravisra rekiisisra

Kuinka helppoa oli 16ytaa etsimési tieto LUTin verkkosivuilta??

by InMoment

Kuva 19. Kuvakaappaus LUT.fi-verkkopalvelussa kaytetystd CES-kyselysta (LUT-yliopisto)

Naiden kyselyjen etuja ovat, ettd niiden toteuttaminen on varsin helppoa, ne ovat
yksinkertaisia ja asiakkaan on niihin vaivatonta vastata. Yksinkertaisuutensa vuoksi ne
kuitenkin kuvaavat asiakaskokemusta hyvin pintapuolisesti, eikd niistd valttamatta selvia,
jos asiakkaan palvelupolun varrella on ollut kohtia, jotka eivat ole sujuneet asiakkaan
odottamalla tavalla (SurveyMonkey). Kohderyhmien valilla voi myos olla suuriakin eroja
esimerkiksi vastaushalukkuudessa (CXPA Finland 2023).

Asiakaskokemuksesta kertovia passiivisia mittaustapoja ovat esimerkiksi asiakaspalautteet
ja niiden maaran kehitys. Avoimista asiakaspalautteista saadaan usein tarkempaa tietoa
asiakaskohtaamisista kuin muilla asiakaskokemusta mittaavilla keinoilla. LAB.fi-
verkkopalvelun asiakaspalautteet antavat ensikaden tietoa siitd, mita kayttajat kokevat ja
etsivat verkkopalvelusta. Analysoimalla verkkopalautteita voidaan tehdd havaintoja ja
miettia ratkaisuja, joilla voidaan parantaa asiakaskokemusta. Palauteiden osalta ei tule
unohtaa mydskaan sosiaalisen median kautta saatuja viesteja ja kommentteja. Koska
hakijakohderyhmd tavoitetaan parhaiten sosiaalisen median kautta, on vuorovaikutus ja
sen kautta tehtdva seuranta myds tarkedd. Esimerkiksi suositteluun liittyvda seurantaa ja

mittaamista olisi ehkd kannattavampaa tehda siella.

Muita asiakaskokemuksesta kertovia aktiivisia mittaustapoja voivat olla erilaiset laadulliset
tutkimusmenetelmat, kuten téssékin tutkimuksessa toteutetut kohderyhmatyopajat ja
haastattelut. Niiden hyddyntdminen seurantaan edellyttdd, etté niiden tulisi olla jatkuvia ja
jollakin tavalla mitattavia. Siihen tarvitaan, ettd menetelmien kaytto ja tuloksien analysointi
tulisi olla sdanndllista ja systemaattista, jolloin saataisiin malli my6s uudenlaiselle
mittaamiselle. Sama koskee myds asiakaspalautteita ja niiden kasittelya. Verkkopalautteita
varten tulisi luoda systemaattinen kasittelyprosessi ja niita tulisi analysoida s&aanndllisin
valiajoin. S&annollisyys ja systemaattisuus mahdollistaa havaintojen vertailun, jolloin niita

voidaan hyddyntaa myos johdonmukaisessa asiakaslahtdisessa kehittamisessa.

Asiakasymmarryksen kokonaiskuvan kasvattamiseksi tarvitaan myds tietoa brandin
vetovoimaisuudesta ja tunnettuudesta. Niiden suoraa vaikutusta hakijoiden maaraan on

vaikea mitata ja osoittaa, mutta aktiivisella brandi- ja markkinointity6lla, brandi ja sen



51

verkkopalvelu on mahdollista tuoda kohderyhmien tietoisuuteen ja houkutella sinne
kavijoita. Brandin positiointia ja tunnettuutta voidaan seurata ja hyvana esimerkkind
saanndllisesta tutkimuksesta on tassakin opinnaytety6ssa hyddynnetty Taloustutkimuksen
joka vuosi tekema korkeakoulujen branditutkimus, joka toimii jatkossakin hyvana lahteena
asiakaskokemusta painottavassa mittaamisessa. Brandia ja tunnettuutta kannattaa seurata
myos verkkosivuanalytiikasta tarkastelemalla brandihakujen maaraa ja kehitysta suhteessa

kavijamaaran kehitykseen.

Verkkopalvelun asiakaslahtdisessa kehittdmisessa passiivisiin mittaustapoihin on hyva
sisdllyttdéd myos hakukoneoptimoinnista saatu tieto. Hakukoneoptimoinnilla pyritaan
tarjoamaan tietoa siihen, mita inmiset etsivat ja ymmartamaan milla hakusanoilla kyseisesta
aiheesta haetaan tietoa (Suomen Digimarkkinointi). Hakukoneoptimoinnissa aineistosta
saatujen vihjeiden avulla voidaan I6ytdad myds hakijakohderyhman osalta merkittavaa

tietoa.

Asiakaslahtoisessa kehittamisessda maarallisia mittareita ei kuitenkaan tule unohtaa.
Kehittdmisen vaikutuksia voi ja kannattaa seurata tarkastelemalla kannattavuudesta ja
kasvusta kertovaa numeerista dataa ja muutoksia esimerkiksi verkkopalvelun
kavijamaarissa, vierailun laadussa, kestossa, konversioissa, kuten siirtymiset
opintopolkuun ja hakijamaarissa sekd myos kontaktipisteissa. Maarallisten mittareiden
avulla voidaan tulkita jotakin vaikutuksien suunnasta ja niilla voidaan my6s osoittaa, mitka
asiat ja toimenpiteet ovat olleet toimivia. Saarijarvi ja Puustinen toteavat, etta
asiakaskokemuksen mittaamisessa ollaan menossa kohti reaaliaikaista mittaamista ja sitd,
ettd asiakaskokemuksesta saatavaa dataa yhdistetddn KPI-mittareihin (Saarijarvi &
Puustinen 2020). Tuulaniemen (2011, 144) mukaan asiakasymmarryksen kasvattamisessa
paapaino on laadullisen aineiston analyysissa. Siitd saadut tulokset ovat kuitenkin
mahdollista kytked numeerisiin mittareihin arvioimalla naiden valilla syy-seuraussuhteita.
Tama vaatii kuitenkin juuri niiden laadullisten tulosten l6ytadmista, jotta yhteys ja tulkinta

naiden valilla voidaan tehda.

LAB.fi-verkkopalvelun kehittaminen on aiemmin perustunut maaralliseen mittaamiseen ja
passiivisiin mittauskeinoihin. Tassa tutkimuksessa kaytetyt uudenlaiset menetelmat ja
tulosten kasittely toimivat hyvind esimerkkein&d aktiivisiksi menetelmiksi, joita voi ja
kannattaa kayttad jatkossakin LAB.fi-verkkopalvelun asiakaslahtdisessa kehittamisessa.
Opinnaytetytssa kaytettyjen menetelmien lisaksi LABin viestinta- ja markkinointipalveluissa
kannattaa miettia my6s uusia tapoja kohderyhman tavoittamiseen ja vaikutuksien
mittaamiseen.  Yhtend esimerkkind uudenlaisesta mittaamisesta voisi olla

asiakaskokemuksen tunnetavoitteiden maarittdminen viestinndn ja markkinoinnin
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siséltdstrategian tasolla ja niiden seuranta. Tassa opinnaytetydssa kaytetyt menetelmat
ovat monistettavissa ja jalostettavissa my6s eteenpain kaytettdviksi uudenlaisiin

ymparistoihin kuten esimerkiksi Studia-messuille tai oppilaitosvierailuihin.

Jotta oikeanlaista tietoa onnistutaan kerdaamaan, vaatii se oikeanlaisten menetelmien
valinnan ja toimintamallien maarittamisen. Laadullisen tiedon keradminen seka tiedon
kasittely ja analysointi ovat perinteisesti vaatineet aikaa ja resursseja. Tiedon maaran
voimakas kasvu ja teknologian kehittyminen ovat vauhdittaneet tekoélyn kehitysté tuoden
uusia mahdollisuuksia tiedon hyvaksikayttoon ja ymmartamiseen (Valtionvarainministerio
2019, 21). Tekodlya voi siis enenemissa maarin alkaa myos hyodyntamaan datan
analysoimisessa, jolloin se on arvokas apu toiminnan tehostamisessa ja kehittamistyon
vauhdittamisessa. Jatkuvalla asiakaslahttisella mittaamisella, tuloksien kasittelylla ja niiden
yhdistamisella  strategiseen kehittdmiseen voidaan saada aikaan parempaa

asiakaskokemusta ja kokonaisvaltaisempaa nakemysta.



53
7 Tyon luotettavuus

Tulosten tulkintaan liittyy olennaisesti myos se, ettd ne pitda voida osoittaa jollakin tavalla
luotettaviksi.  Tieteellisen tutkimuksen luotettavuutta tarkastellaan perinteisesti
luonnontieteisiin pohjautuvien luotettavuuskasitteiden, validiteetin ja reliabiliteetin, avulla,
joilla mitataan tutkimuksen luotettavuutta ja laatua. Reliabiliteetti liittyy tutkimuksen
toteutukseen ja silla tarkoitetaan tulosten pysyvyyttd. Validiteetti liittyy tutkimuksen
suunnitteluun ja silla tarkoitetaan sita, ettéd mitataan oikeita asioita. Hirsjarven (2000, 185)
mukaan reliaabeliuden ja validiuden Kkasitteet perustuvat ajatukseen objektiivisesta
todellisuudesta ja totuudesta ja niitd on kaytetty mittaamisesta puhuttaessa. Toisin kuin
kvantitatiivisessa tutkimuksessa, kvalitatiivisessa tutkimuksessa luotettavuuden kéasitteet
eivat ole vakioitavissa tai tarkasti mitattavissa, mika tekee luotettavuuden arvioinnista
haastavan. Taten luotettavuus ja& tutkijan oman arvioinnin ja nayton varaan, jolloin
tutkimustulosten luotettavuus pitaa pystya perustelemaan. Lahimmaksi perinteista
reliaabeliuden kasitetta laadullisessa tutkimuksessa tullaan Hirsjarven (2000, 189) mukaan
siten, ettd se koskee pikemminkin tutkijan toimintaa ja sitd, kuinka luotettavaa tutkijan
analyysi materiaalista on. Perinteisen validiteetin osalta tai sen sijaan luotettavuutta

haetaan vahvistamalla ja tarkistamalla tietoa eri lahteista.

Kananen (2014, 151) tuo esiin laadullisen tutkimuksen yleiset luotettavuuskriteerit, joita ovat
vahvistettavuus, arvioitavuus, tulkinnan ristiriidattomuus, luotettavuus ja saturaatio. Tassa
opinnaytetyssa tulosten luotettavuutta on vahvistettu keradmalla tietoa eri lahteista, joiden
avulla on haettu vahvistusta ja tukea havainnoille ja tulkinnalle. Tydn arvioitavuuden
kannalta tdssd opinnaytetydssa on tuotu esille riittdvda dokumentaatio ja perustelut
kaytetyista tutkimus- ja analyysimenetelmistd, jotka maarittyvat itse tutkimushaasteesta.
Tulkinnan ristiriidattomuuteen haettiin yhteistd savelta organisaation sisaisilla tydpajoilla,
joissa aineistosta tehtyjen havaintojen pohjalta luotiin yhteisymmarrys palvelupoluille ja
parannusehdotuksille. Tassa tydssa saturaation eli kylladntymisen merkitys oli jd&da
heikoksi kohderyhmétytpajan osallistujarekrytoinnin haasteiden vuoksi, mutta tarvittavilla
lisdtoimenpiteilla tutkimusaineistoa saatiin tdydennettya siltd osin. Kylladntymisen voidaan
ajatella myods olevan yhteydessa yleistettavyyteen, jolloin saadut tulokset alkavat toistaa
itsedaan. Tutkimusaineistona hyddynnettiin myds korkeakoulujen branditutkimusta, jossa ol
mukana isompi joukko vastaajia. Tassa tydssa ei kuitenkaan pyrita yleistettavyyteen vaan

ymmartadmaan kohderyhman todellisia arvoja ja tarpeita.
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8 Yhteenveto ja pohdinta

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd suomalaisten alle 25-vuotiaiden
korkeakouluopintoja suunnittelevien potentiaalisten hakijoiden arvoja ja asenteita liittyen
opiskeluun ja korkeakouluun hakemiseen. Tavoitteena oli saada parempi ymmarrys LAB-
ammattikorkeakoululle merkittavasta kohderyhmastd hankkimalla ajantasaista tietoa ja
hyddyntaa sita verkkopalvelun kehittAmisessé seka sisalléntuotannossa.
Kehittamishaasteena oli kohderyhmén toiveisiin ja tarpeisiin vastaaminen seka selvittéa

mik& tuo arvoa niin kohderyhmalle kuin organisaatiolle ja milla voidaan erottautua muista.

Olennaista tdssd opinnaytetydssa oli |6ytdad ja muodostaa tutkimushaasteen kannalta
oleellinen ja riittava tietopohja. Tarke&a oli myods pitdd mielessa, mita ollaan ratkaisemassa.
Tybn etenemistd ei pystynyt etukdteen kovin tarkasti suunnittelemaan ja suunnitelma
muotoutuikin tyon edetessa. Kananenkin (2014, 18-19) toteaa, ettd laadullisessa
tutkimuksessa ei voida etukateen maaritella, kuinka paljon ja mita tietoa kerataan. Tydssa

oli siis luotettava itse prosessiin.

Tassa opinnaytetydssa laadullisen asiakastiedon hankintaan kaytetyt menetelmét ja
aineiston analysointi vaativat syvaa perehtymista, silla ne eivat olleet opinnaytetydn tekijalle
ennestaan tuttuja. Haasteita oli kohderyhman osallistamisessa ja tutkimuksen kannalta
riittavan aineiston kerddmisessa. Eri l&hteista tehtyjd havaintoja yhdistelemélla tuli osata
muodostaa looginen ja tutkimusaiheeseen sopiva kokonaiskuva. Kananen (2014, 115)
toteaa, etta tutkija on loppuvaiheessa suuren palapelin edessa. Palapelin kokoamista tehtiin

palvelupolkutydpajoissa keréttyyn asiakastietoon ja havaintoihin pohjautuen.

Tassa opinnaytetydssa onnistuttiin kasvattamaan asiakasymmarrysta kohderyhmaésta ja
saatiin ideoitua parantavia toimenpiteitd niin kohderyhman kuin myos organisaationkin
nakokulmasta. Tiedonhankinta- ja analysointimenetelmid olivat teemahaastattelu,
kohderyhmatydpajat, kampuspdaivan haastattelut ja verkkopalautteet. Tausta-aineistolla oli
myo6s tarkea rooli tiedon ja tulkinnan vahvistamisessa. Palvelupolkujen kriittisella
tarkastelulla ja sisdltdjen ideoinnilla tydpajoissa vahvistettiin yhteista ndkemysta ja lisattiin

yhteistydta eri toimijoiden valilla.

Valitut tiedonhankinta- ja analysointimenetelmét olivat toimivia ja niiden avulla tehtiin
tutkimushaasteen kannalta tarkeimmat I[6ydokset ja merkittdvimmat oivallukset.
Tutkimusmenetelmét ja niiden hyddyntdminen olivat ajoittain haastavia ja suuritdisia, koska
vastuu suunnittelusta toteutukseen ja analysointiin oli pelkastaan opinnaytetyon tekijalla.
Oppina seuraaviin kehittamistoihin on se, ettd menetelmien toteuttamiseen tarvitaan

enemman tekijoitd ja vastuuta kannattaa jakaa useammalle. Kohderyhméatydpajaan
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rekrytoiminen osoittautui myos yllattavan vaikeaksi ja nuoria oli asian osalta vaikea
tavoittaa. Lahestymistapaa muuttamalla, verkosta kampukselle, saatiin kuitenkin
kohderyhma tavoitettua ja asiakastietoa kerattyd. Aktiivinen lasnéolo, livenéd kohderyhman
keskuudessa, osoittautui toimivaksi ja toi osallistujia, jolloin se antoi mahdollisuuden kerata
asiakastietoa suoraan kasvotusten. Tadma on myos hyva pitdd mielessd tulevia

kehittamisprojekteja ajatellen.

Organisaation nékokulmasta keskeisimmat muutokset olivat suunnittelua ohjaavien
teemojen loytaminen ja niiden hyddyntaminen jatkossa kilpailutekijoind sek& niiden myota
toiminnan fokusoituminen. Opinnaytetydn mydéta verkkopalvelun kehittdminen otti askeleen
lahemmas asiakaslahtdisempédd suunnittelua. Uusien menetelmien kayttéonotto toi
moniulotteisuutta kehittdmiseen ja vaikutuksien mittaamiseen. Kohderyhmalle muutokset
tulevat ndkymaan merkityksellisempina siséltdina ja asiakaslahtdisempéané lahestymisena,

jolla voidaan tukea nuorten paatoksentekoa ja oman suunnan I6ytamista.

Opinnaytetydlla oli opinnaytetydn tekijalle suuri merkitys asiantuntijuuden kehittymisessa ja
se antoi uusia tyOkaluja ja nakokulmia verkkopalvelun jatkuvaan kehittdmiseen.
Opinnaytetyon aihe on tekijlle oman tyonkuvan ydintekemistda, joten sitoutuminen
tutkimukseen oli tekijan osalta hyvaa. Tekemista kuitenkin haastoi tyén, opinnaytetyon ja
vapaa-ajan yhteensovittaminen, joka vaikutti muun muassa aikataulussa pysymiseen.
Tavoitteiden saavuttamiseen vaikuttivat eniten uusien menetelmien opettelu ja
kayttoonotto. llman niitd, ei syvallistd asiakastietoa olisi saatu keratyksi. Uusien
menetelmien omaksuminen oli tekijalle silmia avaavaa. Toiminnan johdonmukaisuutta voi
kuvailla hapuilevaksi, mutta se lienee ymmarrettavaa, kun kyseessa oli opinnaytetyon
tekijalle ensimmainen laadullisia tutkimusmenetelmia toteuttava tutkimuksellinen

kehittamistyo.

Uudet ideat pellillistamisesta johtivat tarjousten kyselyyn ja palveluntarjoajan valintaan, ja
lopulta Playable-nimisen tydkalun kayttéénottoon, jolla toteutettiin hakijamarkkinoinnin
tarpeisiin muistipeli (kuva 20). Muistipelissa tuli yhdistdd LABIn tutkintonimike ja sita
kuvaava emoji. Muistipeli toimi pilottina marraskuussa 2023 jarjestetyilla Studia-messuilla
ja sitd oli mahdollista pelata tableteilla LABin messupisteelld. LAB sai messuilla yli 500
pelikontaktia ja hyvia keskustelun avauksia. Seuraavaksi pelillistamista tullaan
hyédyntamaan kevaan 2024 yhteishaussa osana Muotoiluinstituutin hakijamarkkinointia.
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Kuva 20. Kuvakaappaus muistipelistd Studia-messuille Playable-tydkalussa (LAB-
ammattikorkeakoulu 2023)

Verkkopalvelussa havaitut tekniset puutteet johtivat investointiehdotuksen laatimiseen, ja
jolle myonnettiin kehitysrahaa. Tekninen kehittdminen jatkuu kehittamistyon ja yllapidon
kilpailutuksella. LAB.fi-verkkopalvelun siséalldllista kehittdmistyotd jatketaan myos
sdanndllisesti  kokoontuvan  kehittamisryhmé&n  muodossa, jossa tunnistetaan
kehittamiskohteita ja sovitaan kehittamistoimenpiteistd. Hakukoneoptimointia ja
avainsanoja varten tehtiin kohderyhmdakohtainen avainsanakartoitus, jota jatkossa

hyédynnetaan sdanndllisesséd hakukoneoptimoinnissa ja avainsanojen seurannassa.

Ojasalon (2014, 46) mukaan keskeinen osa tutkimuksellista kehittamisty6ta on sen
kehittamista eteenpain vievien tuloksien ja ratkaisujen jakaminen. Taman opinnaytetyén
tulokset ovat valmiita levitettdvaksi eteenpdin organisaatiossa, jolloin silla voi olla myés
merkitysta ja vaikutusta niin kaytannon tyon toteuttamiseen kuin myds strategisella tasolla.
Ty6sta saadut opit ovat hyddynnettdvissa seuraaviin kehittdmisprojekteihin ja saaduilla
tuloksilla voi olla vaikutuksia siihen mita ja mink&laisia kehittdmisprojekteja tehdaén

tulevaisuudessa. Yksi LABIn lahivuosien kehittdmistavoitteista on kansainvalistyminen, ja
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strategian kannalta viestintd- ja markkinointipalveluiden tulevat kehittamisprojektit tulevat

todennékadisesti littymé&én kansainvaliseen hakijakohderyhmaan.

Asiakaslahtoisyyden tavoitteena on luoda asiakkaalle arvoa. Taman opinnaytetyon
tarkoituksena oli 16ytdéa tietoa, jonka avulla voidaan vastata kohderyhmén toiveisiin ja
tarpeisiin seka luoda uutta arvoa asiakaskokemukseen. Opinnaytetyd toimi hyvana pilottina
asiakasymmarryksen kasvattamisessa ja uusien menetelmien kayttdonotossa. Sen avulla
otettin myds askel kohti systemaattisempaa kehittamista ja asiakaslahtdisempaan
suunnittelua. Tydn lopputuloksena saatiin ideoitua palvelupolkuihin arvoa tuottavaa sisaltéa
ja asiakaskokemukseen liittyvan seurannan keinoja. Kehittamistyon vaikutuksia voidaan
arvioida vasta ajan kanssa, jolloin saadaan selville ovatko suunta ja ratkaisut olleet

oikeanlaisia.



58

Lahteet

Alasuutari, P. 2011. Laadullinen tutkimus 2.0. Tampere: Vastapaino.

Ammattikorkeakoululaki 14.11.2014/932. Finlex. Viitattu 17.2.2023. Saatavissa
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2014/20140932

Asetus korkeakoulututkintojen jarjestelmasta 18.6.1998/464. Finlex. Viitattu 21.2.2024.
Saatavissa https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1998/19980464

CXPA Finland. 2023. Suomalaistutkimus kyseenalaistaa NPS-mittarin hyodyt
liiketoiminnan kehittdmisessa. Viitattu 29.2.2024. Saatavissa

https://cxpa.fi/news/suomalaistutkimus-kyseenalaistaa-nps-mittarin-hyodyt-liiketoiminnan-

kehittamisessa/

Design Council. Viitattu 3.3.2023. Saatavissa https://www.designcouncil.org.uk/

Hirsjarvi, S & Hurme, H. 2000. Tutkimushaastattelu, teemahaastattelun teoria ja kaytanto.

Helsinki: Yliopistopaino.

Killstrom, M. 2020. Vetoa tunteisiin: luo parempia asiakaskokemuksia ja pysyvampia

asiakassuhteita. Helsinki; Alma Talent.

Kivijarvi, A. (toim.) 2023. Lapi kriisien. Nuorisobarometri 2022. Tutkimus. Helsinki: Valtion

nuorisoneuvosto. Viitattu 16.3. 2023 Saatavissa https://tietoanuorista.fi/wp-

content/uploads/2023/03/nuorisocbarometri-2022-web.pdf

Koivisto, M., Sdynétkangas, J. & Forsberg, S. 2019. Palvelumuotoilun bisneskirja.
Helsinki: Alma Talent.

Kananen, J. 2014. Laadullinen tutkimus opinnaytetyéna: miten kirjoitan kvalitatiivisen

opinnaytety6n vaihe vaiheelta. Tampere: Suomen Yliopistopaino Oy — Juvenes Print.

Kananen, J. 2013. Case-tutkimus opinnaytetyona. Jyvaskyla: Suomen Yliopistopaino Oy —

Juvenes Print.

LAB-ammattikorkeakoulu. 2022. Ammattikorkeakouluun vai yliopistoon? Viitattu

22.11.2023. Saatavissa https://www.lab.fi/fi/tarina/ammattikorkeakouluun-vai-yliopistoon

Lintula, A. 2020. Z-sukupolven johtaminen. Teoksessa Rubanovitsch, M. (toim.) Modernin

johtajan kasikirja. Ala ole pomo. Espoo: Oy Imperial Sales. 213-217.

Loytana, J. & Kortesuo, K. 2011. Asiakaskokemus — palvelubisneksesta

kokemusbisnekseen. Helsinki: Talentum.


https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2014/20140932
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1998/19980464
https://cxpa.fi/news/suomalaistutkimus-kyseenalaistaa-nps-mittarin-hyodyt-liiketoiminnan-kehittamisessa/
https://cxpa.fi/news/suomalaistutkimus-kyseenalaistaa-nps-mittarin-hyodyt-liiketoiminnan-kehittamisessa/
https://www.designcouncil.org.uk/
https://tietoanuorista.fi/wp-content/uploads/2023/03/nuorisobarometri-2022-web.pdf
https://tietoanuorista.fi/wp-content/uploads/2023/03/nuorisobarometri-2022-web.pdf
https://www.lab.fi/fi/tarina/ammattikorkeakouluun-vai-yliopistoon

59

Mager, B. 2009. Service design as an emerging field. Teoksessa Miettinen, S., Koivisto,

M. Designin Services with Innovative Methods. Keuruu: Otava Book Printing Ltd. 35-38.

Ojasalo, K., Moilanen, T. & Ritalahti, J. 2014. Kehittdmistydn menetelmat, uudenlaista

osaamista liiketoimintaan. Helsinki: Sanoma Pro Oy.

Opetushallitus. 2023. Korkeakouluihin 142 000 hakijaa kevaén toisessa yhteishaussa.
Tiedote. Viitattu 3.11.2023. Saatavissa: https://www.oph.fi/fi/uutiset/2023/korkeakouluihin-

142-000-hakijaa-kevaan-toisessa-yhteishaussa

Opetushallinnon tilastopalvelu. Tilastotaulukko. Viitattu 3.11.2023. Saatavissa
https://vipunen.fi/fi-fi/ layouts/15/xlviewer.aspx?id=/fi-
fi/Raportit/Haku%20ja%?20valinta%?20-%20korkeakoulu%620-%20live.xIsb

Opetus- ja kulttuuriministerid. Ammattikorkeakoulujen rahoitusmalli vuodesta 2021 alkaen.
Taulukko. Viitattu 8.3.2023. Saatavissa

https://okm.fi/documents/1410845/4392480/AMK _rahoitusmalli_fi/65aedf23-83a0-64f7-
aed5-ebdf07bc9efe/AMK rahoitusmalli_fi.pdf?t=1583241756000%22

Purhonen, S. 2007. Sukupolvien ongelma. Vaitoskirja. Helsingin yliopisto. Helsinki. Viitattu
25.08.2023. Saatavissa
https://helda.helsinki.fi/bitstream/handle/10138/23412/sukupolv.pdf?sequence=2

Saarijarvi, H. & Puustinen, P. 2020. Strategiana asiakaskokemus. E-kirja. Jyvaskyla:

Docendo. LUT-tiedekirjasto.

Stickdorn, M., Hormess, M., Lawrence, A. & Schneider, J. 2018. This is service doing.

Applying service design thinking in the real world.

Suomen Digimarkkinointi. Mitd hakukoneoptimointi (SEO) on? Viitattu 9.2.3024.

Saatavissa https://www.digimarkkinointi.fi/blogi/mita-hakukoneoptimointi-seo-on

Sitra. 2023a. Megatrendit 2023. Viitattu 17.2.2023. Saatavissa
https://wwwe.sitra.fi/julkaisut/megatrendit-2023/

Sitra. 2023b. Tulevaisuusbarometri 2023. Tutkimus. Viitattu 17.4.2023. Saatavissa

https://www.sitra.fi/julkaisut/tulevaisuusbarometri-2023/

Saffer, D. 2007. Designing for Interaction. Creating Smart Applications and Clever

Devices. Berkeley: New Riders.

SurveyMonkey. Net Promoter® Score -mittarin vahvuudet ja heikkoudet: Miksi NPS:&a

tulisi kayttaa? Viitattu 29.2.2024. Saatavissa https://fi.surveymonkey.com/mp/nps-pros-

cons-why-use-nps/



https://www.oph.fi/fi/uutiset/2023/korkeakouluihin-142-000-hakijaa-kevaan-toisessa-yhteishaussa
https://www.oph.fi/fi/uutiset/2023/korkeakouluihin-142-000-hakijaa-kevaan-toisessa-yhteishaussa
https://vipunen.fi/fi-fi/_layouts/15/xlviewer.aspx?id=/fi-fi/Raportit/Haku%20ja%20valinta%20-%20korkeakoulu%20-%20live.xlsb
https://vipunen.fi/fi-fi/_layouts/15/xlviewer.aspx?id=/fi-fi/Raportit/Haku%20ja%20valinta%20-%20korkeakoulu%20-%20live.xlsb
https://okm.fi/documents/1410845/4392480/AMK_rahoitusmalli_fi/65aedf23-83a0-64f7-aed5-ebdf07bc9efe/AMK_rahoitusmalli_fi.pdf?t=1583241756000%22
https://okm.fi/documents/1410845/4392480/AMK_rahoitusmalli_fi/65aedf23-83a0-64f7-aed5-ebdf07bc9efe/AMK_rahoitusmalli_fi.pdf?t=1583241756000%22
https://helda.helsinki.fi/bitstream/handle/10138/23412/sukupolv.pdf?sequence=2
https://www.digimarkkinointi.fi/blogi/mita-hakukoneoptimointi-seo-on
https://www.sitra.fi/julkaisut/megatrendit-2023/
https://www.sitra.fi/julkaisut/tulevaisuusbarometri-2023/
https://fi.surveymonkey.com/mp/nps-pros-cons-why-use-nps/
https://fi.surveymonkey.com/mp/nps-pros-cons-why-use-nps/

60

Tapscott, D. 2010. Syntynyt digiaikaan. Sosiaalisen median kasvatit. Jyvaskyla: WSQOYpro
Oy.

Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Helsinki: Talentum Media Oy.

Taloustutkimus. Korkeakoulujen branditutkimus 2023: LAB-ammattikorkeakoulu. Sisdinen

materiaali. Helsinki. Taloustutkimus Oy.

Tilastokeskus. 2023. Palkansaajien mediaaniansiot suurimmat tutkijakoulutusasteen
suorittaneilla vuonna 2022. Tilastotaulukko. Viitattu 10.12.2023. Saatavissa

https://stat.fi/julkaisu/cl8lql9y3rxgq0cvz6iv4daadl

Tilastokeskus. 2021. Tyottdmyysasteet koulutusasteen ja sukupuolen mukaan vuosina
2011-2020, 15-74-vuotiaat. Tilastotaulukko. Viitattu 21.2.2024. Saatavissa
https://www.stat.fi/til/tyti/2020/13/tyti 2020 13 2021-03-04 tau 025 fi.html

T-Media. 2023. LUT on Suomen maineikkain yliopisto. Blogi. Viitattu 14.11.2023.

Saatavissa https://t-media.fi/lut-on-suomen-maineikkain-yliopisto-2023-vliopistojen-

maineilla-on-taloudellista-merkitysta/

Valtionvarainministerié. 2019. Pilkahduksia tulevaisuuteen: Tietopolitiikka, tekoély ja
robotisaatio hyvinvoinnin ja taloudellisen. Julkaisu. Viitattu 19.2.2024. Saatavissa
http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-367-002-0

Yle. 2017. Ei sellaista alaa, etteiko sité voisi taittaa peliksi — pelillistamista kaytetdan jo
arjen tydkaluna. Viitattu 19.2.2024. Saatavissa https://yle.fi/a/3-9486518

Kuvat:

Kuva 1. Ammattikorkeakoulujen hakijaméaéarat kevaan yhteishauissa vuosina 2020—2023.

Opetushallinnon tilastopalvelu. Viitattu 10.1.2024.

Kuva 2. LAB. fi-verkkopalvelun asiakaslahtoisen kehittamisen tavoitteet. Jaakkola, K.
2023.

Kuva 3. Muotoilun ajattelun ja osallistumisen tavan tuplatimantti-prosessimalli (mukaillen
Desing Council 2023). Viitattu 3.3.2023.

Kuva 4. Kehittamistyon prosessimalli (mukaillen Design Council 2023).

Kuva 5. Google Analytics 4 -tytkalusta saadut tiedot LAB.fi-verkkosivuston lilkkenteen

lahteistda tammi-maaliskuussa vuonna 2023. LAB-ammattikorkeakoulu. Viitattu 20.4.2023.

Kuva 6. Nakyma LAB.fi-verkkopalvelun reitin kartoituksesta Google Analytics 4 -
tybkalussa. LAB-ammattikorkeakoulu. Viitattu 20.4.2023.


https://stat.fi/julkaisu/cl8lql9y3rxqq0cvz6iv4aadl
https://www.stat.fi/til/tyti/2020/13/tyti_2020_13_2021-03-04_tau_025_fi.html
https://t-media.fi/lut-on-suomen-maineikkain-yliopisto-2023-yliopistojen-maineilla-on-taloudellista-merkitysta/
https://t-media.fi/lut-on-suomen-maineikkain-yliopisto-2023-yliopistojen-maineilla-on-taloudellista-merkitysta/
http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-367-002-0
https://yle.fi/a/3-9486518

61

Kuva 7. LAB.fi-verkkopalvelun Kysy lisda -elementti oikeassa laidassa. LAB-
ammattikorkeakoulu. Viitattu 6.9.2023.

Kuva 8. LAB.fi-verkkopalvelun Kysy lisaa -palautelomake avattuna. LAB-
ammattikorkeakoulu. Viitattu 6.9.2023.

Kuva 9. Kuvakaappaus verkkopalvelun asiakaspalautteiden kohderyhmalaht6isesta

jaottelusta virtuaalisessa Mural-ty6kalussa. Jaakkola, K. 2023.

Kuva 10. Haastatteluaineiston pohjalta tekoélysovelluksella muodostettu visuaalinen

kuvaus kahdesta erilaisesta hakijaprofiilista. Jaakkola, K. 2024.

Kuva 11. Nakyma kohderyhmaéty®pajan virtuaalisesta tyotilasta Mural-alustalla. Jaakkola,
K. 2023.

Kuva 12. Nakyma kohderyhmaéty6pajan virtuaalisesta tyotilasta Mural-alustalla. Jaakkola,
K. 2023.

Kuva 13. Kuva 13. Kampuspéaivan haastattelupisteen toteutus ja post-it -lapuille keratyt
vastaukset. Jaakkola, K. 2023. Viitattu 8.11.2023.

Kuva 14. Asiakasarvon pyramidi (mukaillen Tuulaniemi 2011).
Kuva 15. Nakyma palvelupolun paéavaiheista Mural-tydkalussa. Jaakkola, K. 2023.

Kuva 16. Heatmap-nakyma LAB.fi-verkkopalvelun etusivusta Hotjar-tytkalussa aikavalilla
1.1.-31.3.2023. LAB-ammattikorkeakoulu. Viitattu 13.5.2023

Kuva 17. Kuvakaappaus hakijaprofiili 1:n palvelupolusta Mural-tytkalussa. Jaakkola, K.
2023.

Kuva 18. Kuvakaappaus Hakijaprofiili 2:n palvelupolusta Mural-tydkalussa. Jaakkola, K.
2023.

Kuva 19. Kuvakaappaus LUT .fi-verkkopalvelussa kaytetystd CES-kyselysta. LUT-
yliopisto. Viitattu 5.12.2023.

Kuva 20. Kuvakaappaus muistipelista Studia-messuille Playable-tytkalussa. LAB-
ammattikorkeakoulu. Viitattu 27.11.2023.



Liite 1. Kutsu yhteiskehittamisen tydpajaan

x LAB University of
Applied Sciences

Tule mukaan kehittamaan LAB.fi-verkkosivuja!

Sina korkeakouluopintoja miettiva nuori, tule mukaan kehittamaan LAB.fi-
verkkosivuja! Keradamme ymmarrysta koulutusta etsivien tarpeista ja kokemuksista, jotta
voimme kehittda entistd toimivammat verkkosivut. Haluamme kuulla ajatuksiasi opiskelusta

ja korkeakouluun hakemisesta.

Etsimme nyt noin kymmenta henkil6d mukaan tydpajaan. Osallistuminen tapahtuu eténa
Teamsin vilityksella ja tarvitset osallistumiseen tietokoneen. Tyopaja kestad 60-90
minuuttia. Osallistujilta toivomme aitoa kiinnostusta asiaa kohtaan ja halua olla mukana

kehittamassa LAB-ammattikorkeakoulun verkkosivuja.

Kiitokseksi osallistumisesta tarjoamme jokaiselle osallistujalle leffalipun.

Kiinnostuitko? Osallistu jattamalla alle yhteystietosi.

1. Yhteystiedot

Etunimi ~ | |

Sukunimi * | |

Matkapuhelin | ]

Sahképosti * | |

Osoite | I

Postinumero | |

Postitoimipaikka | |

IImoittaudu




Liite 2. Teemahaastattelun kysymykset
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10.
11.
12.
13.

14.
15.
16.
17.
18.

19.
20.

21.
22.
23.
24.
25.

26.

Kerro tydnkuvastasi?

Mika tittelisi on?

Mik& on tavoitteesi tdssa toiminnassa?

Kuka on esihenkiltsi eli kenelle vastaat?

Mik& koulutus sinulla on?

Teetk tatéa osa-aikaisesti vai taysi-aikaisesti?

Miten vierailusi maaraytyvat minne menet? Otetaanko sinuun yhteytta ja kuka ottaa
yhteytta vai lahestytkd sina oppilaitoksia?

Missa kouluissa olet tihdn mennessa kaynyt? Mihin olet viela menossa?

Kuvaile, mita vierailusi sisaltavat. Mita kayt niissa lapi ja mitkd ovat ne asiat mita
siella kasitelladn?

Menetko yksin vai onko sinulla jotain apujoukkoja mahdollisesti mukana?

Mik& on vierailujen tavoite?

Miten vierailut ovat tdhan sujuneet?

Onko olemassa jalkikateen lahetettavia kyselyja siitd, minkalainen heidan
mielestdan vierailu oli ollut? Onko tallaista kaytantoa?

Minkalainen joukko kohderyhméa on? Mikéa heitéa kiinnostaa?

Minkélainen siséltd toimii nuoriin?

Miettivatkod he, miten he opiskelun jalkeen tydllistyisivat?

Onko jokin tietty ala, mika olisi trendikas ja heita kiinnostava?

Onko heille selvana se, mita lahtea tavoittelemaan, opiskeluideoita vai eivatko viela
oikein tieda?

Sinulla on kyselymittarit kaytdssa. Miten se toimii kaytanndssa?

Mistd kohderyhma etsii tietoa? Mista he 1&htevat hakemaan tietoa koulutuksista tai
tulevaisuuden suunnitelmista? Mik& on heille téarkea tiedonlahde?

Hakevatko nuoret Googlen kautta tietoa vai sosiaalisen median?

Minka tyyppista tietoa he etsivat? Mika heita kiinnostaa siséallollisesti?

Onko yhteishaku nuorille selva asia ja se, miten haetaan vai onko aihe heille vieras?
Ovatko oppilaat jo ennestaan tietoisia LABista ja sen tarjonnasta?

Miten LAB nayttaytyy kohderyhmalle? Pidetaanké sitd hyvana paikkana vai onko
muut koulut ensisijaisia?

Studia-messujen yhteydessa oli tehty havainto nuorten lisdantyneestd halusta

suorittaa opiskelut etdna. Mista luulet sen johtuvan?



Liite 2. Teemahaastattelun kysymykset jatkuu

27.Voisiko tapahtumat maailmalla ja epavarmoilla tulevaisuusnakymilld olla jotain
vaikutusta asiaan?

28. Minkalaisina itse pidat LABin verkkosivuja?

29. Oletko saanut palautetta kohderyhmaltd LABin verkkosivuista?

30. Puuttuuko sieltd mielestéasi jotain tai mika vaatisi kehittdmista ja korjattavaa?

31. Ovatko ne mielestasi teknisesti ja mobiilisti toimivat?

32. Enta siséltd, onko siella kaikki tarvittava informaatio mita kohderyhma tarvitsee vai
puuttuuko sielta jotain?

33. Onko muissa kanavissa ja sosiaalisen median puolella mitddn mitd voisi parantaa
tai kehittaa?

34. Kun ajatellaan kohderyhmé&ad, niin olemmeko me oikeissa kanavissa esilla?

35. Kun haluamme kehittdd tapaamme tavoittaa kohderyhmé&a, niin n&etkd mitaan
sellaista missd meidan pitéisi olla herkalla korvalla? Onko mitédén sellaisia asioita
mihin voisimme tarttua ja alkaa jalostaa ideaa?

36. Onko hakijakohderyhman tavoittamisessa mitaan, mika olisi jo aikansa elanyt ja siita
tulisi jo luopua?

37. Nouseeko etaopiskelu ja opiskelu omaan tahtiin nuorten osalta mitenkaan esille?

Onko se asia, mik& nuoria kiinnostaa?



Liite 3: Kampuspaivan kutsu
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