Mari Kemppainen

Opas Kajaanin ammattikorkeakoulun
kansainvalisille opiskelijoille

palvelumuotoilun keinoin




KAJAANIN

AMMATTIKORKEAKOQULU
UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Tiivistelmé&

Tekija: Kemppainen Mari

Tydn nimi: Opas Kajaanin ammattikorkeakoulun opiskelijoille palvelumuotoilun keinoin
Tutkintonimike: Restonomi (AMK), matkailun koulutusohjelma

Asiasanat: Kansainvdliset opiskelijat, kvantitatiivinen tutkimus, kvalitatiivinen tutkimus, teema-

haastattelu, palvelumuotoilu

Opinnayteydn toimeksiantajana toimii Kajaanin ammattikorkeakoulun (KAMK) opiskelijakunta
KAMO (KAMO). KAMO toimii opiskelijoiden lakisdateisena edunvalvonta- ja palveluorganisaa-
tiona. Opinnaytetydn tarkoituksena oli suunnitella ja toteuttaa Kajaanin ammattikorkeakoulun opis-
kelijakunnalle s&hkdinen opas, jota kansainvéliset opiskelijat voivat hyddyntaé asuessaan ja asioi-
dessaan Suomessa seka kansainvaliset-tuutorit (kv-tuutorit) voivat hyédyntaa tuutorointi toimin-

nassaan.

Opinnaytetydssa hyddynnettiin maarallista eli kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa lahettden kysely
kohderyhmalle kartoittamaan ongelmatilanteita. Alkukartoituksen jalkeen valittiin viisi vapaaeh-
toista jatkohaastatteluun, jonka avulla syvennyttiin ongelmatilanteisiin teemahaastattelun muo-
dossa. Kyselyn ja haastattelun jalkeen tutkimustietoa saatiin tarpeeksi séhkdisen tukimateriaalin
tydstamiseen kv-tuutoreita seka kansainvalisia opiskelijoita varten. Sahkéinen opas sisaltaa vink-
keja ja linkkeja arkea helpottaville sivustoille ja etenkin ensimmaiselle viikoille kansainvélisia opis-

kelijoita varten Suomessa.

Tarkoituksena oli mahdollistaa kansainvalisille opiskelijoille helpon tiedonhaun mahdollisuus tar-
peellisiin arkisiin toimiin asioidessa koulumaailman ulkopuolella ja kehittda kv-tuutoreiden valmiuk-
sia toimia yha palvelulahtéisemmin tuutorointi tehtavissaan. Tyén avulla kehitettiin palvelumuotoi-
lun osaamista ja palvelupolun ymmartamista sekd asiakasymmarrysta erilaisessa kulttuurillisessa
ymparistossa.

Kehittamistehtéavana oli selvittda: kansainvalisten opiskelijoiden suurimmat haasteet ja ongelmati-
lanteet asuessaan ja asioidessaan Suomessa seké tuottaa opas, joka auttaa kansainvalisia opis-
kelijoita selvidaméaéan arkisista haasteista koulumaailman ulkopuolella asioiden hoidossa. Pohdin-
nassa mietitddn miten opas voi auttaa kv-tuutoreita tuutoroinnissa. Opas on sahkdinen PDF-tie-
dosto, joka on saatavilla KAMOn kotisivuilla sek&d KAMKn kansainvélisille opiskelijoille tarkoitetulla
vélilehdella.
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The commissioner of this thesis was the Student Union KAMO (KAMO) of the Kajaani University
of Applied Sciences (KAMK). KAMO is a students' statutory organization that represents and pro-
motes students' interests. The purpose of this thesis was to plan and execute an electronic guide
for international students at KAMK to help them while living and running errands in Finland. The

guide will be also used by international tutors who can utilize it in their tutoring tasks.

This research used quantitative and qualitative methods. The data was collected via a question-
naire which was sent to the target group to discover international students' common challenges in
everyday life. After the first survey, five volunteers were chosen for the theme interview to gain
more conclusive information. The data, gathered through the questionnaire and the interviews, was
then used for preparation of the electronic guide. The electronic guide contains tips and links to

different websites to ease international students' daily life, especially in their first weeks in Finland.

The objective of the electronic guide was to enable easy access to information on daily activities
outside of the school area for international students. The electronic guide improves the readiness
of the international tutors to be even more efficient with tutoring tasks. During the process of the
thesis, the skills in the service design, the understanding of the customer journey and the customer

understanding in culturally different environment were improved.

The development task of the thesis was to examine the common challenges and the situations
while living and running errands in Finland. With the results, the electronic guide was made to help
the international students in their daily challenges outside of the school area. In the reflection, the
aid of the electronic guide in the work of the tutors is examined. The guide is in electronic PDF-
format, which is available on the internet on the KAMOs homepage and in the KAMK's homepages
for international students.
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1 JOHDANTO

Kajaanin ammattikorkeakoulussa (KAMK) opiskelee vuosittain noin 100 kansainvalista
vaihto- ja tutkinto-opiskelijaa yhteensa. Kansainvaliset opiskelijat kohtaavat kulttuurillisia-
ja uusia haasteita sek& ongelmia saapuessaan ja asuessaan Suomessa. Opinnaytetyon
tavoitteena on tuottaa kansainvalisille opiskelijoille opas, jossa tuodaan ratkaisuja tutki-
muksen avulla esiin tulleisiin arjen haasteisiin, jotka helpottavat heitéd koulumaailma ulko-

puolella etenkin heidan ensimmaisilla viikoilla Suomessa.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd KAMKssa opiskelevien kansainvélisten opiske-
lijoiden yleisimmat haasteet ja ongelmatilanteet asuessaan ja asioidessaan Suomessa,
koulumaailman ulkopuolella. Opinnaytetydssa alkukartoituskysely toteutettiin kvantitatiivi-
sen tutkimuksen eli maarallisen tutkimusmuodon avulla. Kartoittavan kyselyn jalkeen nai-
hin ongelmatilanteisiin syvennyttiin kvalitatiivisen eli laadullisen teemahaastattelun avulla
ja lopulta tutkimustulosten avulla tydstettiin opas. Opinnaytetyén kyselyn ja haastattelun
tuloksien perusteella tydstetyn englanninkielisen oppaan avulla, pyrittiin tuomaan helpo-
tusta ja ratkaisuja yhteistydssad Kajaanin ammattikorkeakoulun Opiskelijakunta KAMOnN
(KAMO) kanssa. Opinnaytety6 auttaa kansainvalisia opiskelijoita kohtaamaan koulun ul-
kopuliset haasteet seka helpottamaan ja syventamaan kansainvalisten tuutoreiden (kv-
tuutori) tietoisuutta kansainvalisen opiskelijoiden kohtaamista yleisimmista haasteista. Ta-
man opinnaytetyon tulosten avulla, voidaan myds laatia jatkokoulutusmateriaalia kv-tuu-

toreiden kayttoon ja koulukseen.

Opinnaytetydn toimeksiantajan toimii KAMO, joka pyrkii toiminnallaan helpottamaan niin
suomalaisten kuin kansainvélisten opiskelijoiden aloituspéivia koulussa tuutoroinnin
avulla seka heidan saapuessaan Suomeen. Kv-tuutorit ottavat kansainvéliset opiskelijat

vastaan paasaantoisesti juna- ja linja-autoasemilla seka opiskelijoille varatuilla asunnoilla.

Opinnaytety® etenee tutkimusmenetelmien kuvausten kautta palvelumuotoiluun seka
opinnaytetyon taustoittavaan kulttuurilliseen teoriaan. Palvelumuotoilussa perehdytdén
palvelupolkuun ja asiakasymmarrykseen seka palvelumuotoilun avulla oppaan toimivuu-
teen. Viidennessa luvussa 5. Kansainvalisten opiskelijoiden haasteet arjessa, jossa esi-
tellaan tutkimuksen vaiheet vaiheittain tutkimustulosten kanssa. Pohdinnassa kasitellaan
opinnaytetyoprosessin kokonaisuutta ja tuodaan esille opinnaytetydprosessin haasteet
sek& onnistumiset. Opinnaytetydssa paneudutaan palvelumuotoiluun, palvelupolkuun ja
asiakasymmarrykseen, joita kaytetdadn apuna kvantitatiiviseen ja kvalitatiiviseen tutkimus-

menetelm&an. Taustoittavaksi teoriaksi kasitella&n kulttuuria ja kulttuurillisia eroja.



2  KANSAINVALINEN OPISKELIJA VAIHTO- JA TUTKINTO-OPISKELIJANA

Suomen opetusministerid pyrkii erilaisten toimenpiteiden ja lakimuutosten avulla muovaa-
maan Suomea avoimemmaksi ja kansainvaliseksi maaksi vuoteen 2025 menness4, joka
on kulttuuriltaan ja kieleltd&an rikkaampi kuin tana paivana. Opetus- ja kulttuuriministerion
ohjausryhma esittaa, ettd jokaisen korkeakoulun tulee laatia kansainvélisen toiminnan ta-
voitteet seké niita tukevat toimenpiteet, jotta korkeakoulut profiloituisivat aidosti kansain-
valisiksi korkeakouluyhteistiksi opetuksen laadusta tinkimatta. (Opetus- ja kulttuuriminis-
terit 2016, 2-6.) Opetusministerion Grahn-Laasosen (2016, 3) mukaan Suomi on avoin ja
kiinnostava maa niin kulttuurillisesti ja kansainvalisestikin, mutta etenkin kansainvalisesti

maamme tulee kehittyd huomattavasti.

Korkeakouluihin hakeneet ulkomaalaiset opiskelijat pyritddn kotouttamaan ja sisallytta-
maan korkeakoulujen opintoihin ja suomalaiseen opiskelukulttuuriin yh& paremmin.
Vaihto-opiskelijoiden kielikoulutus on tarkead, joka mahdollistaa my6s suomalaisten opis-
kelijoiden kotikansainvalistymisen. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2017, 19-20.) Kotikan-
sainvalistymista ja likkuvuusjaksoja pyritaan sisallyttamaan jatkossa opiskelijoiden opin-
toihin seké& henkildston tydnkuvaan luonnollisesti, jotta jatkossa Suomalaisista korkeakou-
lujen opiskelijoista saadaan koulutettua henkilita, jotka ovat halukkaita ja kykenevia toi-
mimaan kansainvalisessé ja monikulttuurisissa toimintaymparistoissa (Opetus- ja kulttuu-
riministerio 2017, 3). Kotikansainvalistymisté ovat erilaiset menetelmat korkeakouluympa-
ristbssa, joilla pystytaan kehittdmaan opiskelijoiden kansainvalisia valmiuksia. Tutkinto- ja
vaihto-opiskelijoiden kanssa kohtaamiset ja yhteisty6 ulkomaalaisten vierailijoiden kanssa
antavat vahvan pohjan kotikansainvalistymiselle korkeakouluissa. Myts suomenkielisten
opiskelijoiden on mahdollisuus suorittaa koko tutkinto tai kursseja englannin kielella.
(KAMK kotisivut. Kotikansainvalistyminen 2017.)

Maahanmuuttajille sek& opiskelijoille Suomi voi olla yksi haastavammista maista kotoutua
kielimuurin, ilmaston ja tapojen vuoksi. Suomalaiset kommunikoivat verkkaisesti ja ilmeet-
tomasti, joka voi koitua avoimen ja aktiivisen maahanmuuttajan tai kansainvalisen opis-
kelijan henkilon kohtaloksi; suomalainen kokee tdmén usein tunkeilevaksi. Ulkomaalai-
silta odotetaan karsivallisyyttd tutustuessaan ja kommunikoidessaan suomalaisten
kanssa. (Pitkénen 1997, 23.)



2.1 Miké on kulttuuria

Kulttuuri sanan taustalla on latinalainen verbi colore, joka alun perin on tarkoittanut kiin-
tedd asumista ja siihen liittyvid kaytantoja, kuten maanviljelyd. Kulttuuri kasitteeseen kuu-
luu vahvasti pysyvyyden elementit kuten suhteellisen pysyvat asiat ja tuleville sukupolville
siirrettavat pysyvat, mutta kuitenkin muunnettavissa olevat asiat. Kulttuuria lahestytaan
usein perinteisesti postmodernismin ndkokulmasta. (Martikainen 2006, 11-12.) Kasitys
perinteisesta kulttuurista on antropologi Edward B. Tyliron mukaan (2006 11-12) kulttuuri
on monimutkainen kokonaisuus, joka sisaltaa tiedon, tavat ja taidot seka kaikki muut na-
kemykset, kyvyt ja tavat, jotka ihminen on saanut ollessaan yhteisonsa jasen. Tamén pe-
rinteisen kulttuurin maaritelman mukaan, kulttuuri esineellisestaan ja kulttuurin tutkiminen

j&é helposti vain mitattavien piirteiden huomioimiseen. (Martikainen 2006, 12-13.)

Postmoderni maaritelma liittyy Clifford Geerzin kulttuurin maaritelméaén. Maaritelméan mu-
kaan kulttuuri n&hd&an olevan ihmisten tapoja toimia ja tuoda merkitystd, kuten miten he
kommunikoivat sekd ymmartavat toisiaan ja itsedaan. Postmodernin kulttuurikasityksen
avulla, kulttuuri ndhdaan jatkuvana prosessina jolla ei ole loppua ja se muuttuu jatkuvasti

sosiaalisen kanssakaymisen myoéta. (Martikainen 2006, 13.)

Taustalla oleva kulttuurikasitys vaikuttaa ymmarrykseen kulttuurista. Kulttuuriobjekteina
pidetadn kuitenkin lahes aina vahintdan seuraavia asioita; arvoja, normeja, moraalia, us-
kontoa, aatteita, ideologioita ja ihmisten elaméssa esiintyvia toimintamalleja kuten puhe-
kielta eri tilanteissa, kasvatus- ja koulutustapoja, talouselaman toimintamalleja ja oikeus-
kaytanteitd. Vallitsevana ja suurimpana kulttuurillisena objektina ihmiset usein nakevat
kirjoitetun ja puhutun kielen. (Rauhala 2005, 61, 71.)

2.2 Palvelukulttuuri

Kulttuurilla on suuri vaikutus ihmisten toimiin, moraaliin ja asenteisiin. Yhteiskunnassa
kulttuuri tarkoittaa arvoja ja niiden yhdistelmid, asenteita ja erilaisia menettelytapoja, jotka
siirtyvat aina sukupolvelta toiselle. Palvelukulttuurin painopisteet voivat vaihdella maittain,
kuten lansimaissa ja Aasiassa arvostetaan erilaisia asioita, mitd kauempana palvelukult-
tuurit ovat toisistaan, sitd suurempia mahdollisia eroavaisuuksia esiintyy. (Ylikoski 200,
82.)



Suomalaisten kokema hyva palvelu voi poiketa siitd, miten ulkomaalainen asiakas kokee
hyvan palvelun. Kun suomalainen asiakaspalvelija kohtaa ulkomaalaisen asiakkaan, tulee
hanen tiedostaen muuttaa kaytostaan toiseen kieleen ja mahdollisesti muuttaa tapoja ku-
ten totuttuja kohteliaisuuksia. Eri kulttuureissa ja eri maissa kasitys muun muassa kohte-
liaisuuksista, viestintatyyleistd, hierarkiasta ja yksilon seka ryhméan toiminnasta voivat
vaihdella huomattavasti. Ulkomaalainen asiakas toivoo saavansa sellaista palvelua, joka
sopii hanelle, maasta ja asiakaspalvelijan kansalaisuudesta riippumatta. (Nieminen 2014,
31-33))

Ihmisilla on omat nakemykset siitd, miten he kuvailisivat itsedén tai omaa kulttuuriaan ja
esimerkiksi suomalaisia. Eri kansalaisuuksia koskevat yleistykset eli stereotypiat ovat voi-
makkaita etenkin silloin, kun henkildlla ei ole omakohtaista kokemusta kulttuurista ja tal-
16in he hakevat helposti vahvistusta stereotypioista. Yleistykset voivat olla hyddyllisia asia-
kaspalvelutilanteissa, kun esimerkiksi suomalainen kohtaa kiinalaisen asiakkaan, silla
naiden maiden hierarkian valtaetaisyydet ovat suuret verrattuna toisiinsa, joka vaikuttaa

asiakaspalvelutilanteisiin. (Nieminen 2014, 45. 75-77.)

Kansainvalisen asiakkaan odotukset ovat kytkoksissa aikaisemmin koettuihin asiakaspal-
velutilanteisiin. Tiedostamatta seké tiedostaen asiakas vertaa suomalaisten toimintatapo-
jen oman maan asiakaspalvelukulttuuriin, jolloin jo ensikosketus Suomeen saapuessa an-
taa ensivaikutelman asiakaspalvelijoiden toiminnasta. Jos asiakaspalvelijan kaytos ei
vastaa asiakkaan oman kulttuurin tapoja ja asiakkaan omia aikaisempia koettuja koke-

muksia, ei asiakkaan ja asiakaspalvelijan vdlille synny luottamusta. (Nieminen 2014, 33.)

Etenkin virastojen palveluissa toiminnot ja palvelut toteutetaan tietynlaisen kaavan mu-
kaan, josta asiakkaalla on ennakkokasitys. Asiakas odottaa palvelun sujuvan kuten aikai-
semminkin, mutta asiakas voidaan yllattda joko positiivisesti tai negatiivisesti, poikkea-
malla tutuista kaytanteista. Positiivisena yllatyksena asiakas voi kokea palvelun jouhevuu-
den ja asiakaspalvelijan ammattitaidon. Negatiivisena asiakas voi kokea palvelun hitau-
den tai asiakaspalvelijan kokemattomuuden. (Yliskoski 2000, 89.)

Kommunikaatio tapahtuu padsaantoisesti kielen eri muotojen avulla, padsaantoisesti pu-
humalla tai kirjoittamalla. Erityisesti kielen siirtiminen sukupolvelta toiselle nékyy erityisen
vahvasti kulttuurissa. Myds ihmisten tavat siirtyvat helposti sukupolvelta toiselle seké kan-
sallisesti levittden tapoja ympériinsa ja ottaen myo6s vaikutteita muista tavoista. (Rauhala
2005, 72-73.)

Usea ulkomaalainen kokee, ettd suomalaiset ovat ujoja puhumaan englantia, etta heidan

kaytos keskustelutilanteissa voi vaikuttaa etéiseltd. Suomalaisille on normaalia olla hiljaa



keskustelutilanteissa ja se on hyvaksyttavaa heidan mielestaan. Henkildiden kotimaa ja
kulttuuritausta vaikuttavat, miten he kokevat suomalaisten kommunikoinnin. Esimerkiksi
aasialaisten nakokulmasta suomalaiset kommunikoivat suorapuheisesti, joka voidaan
ajoittain tulkita epakohteliaaksi, mutta taas esimerkiksi amerikkalaiselle tama voi olla po-
sitiivinen tapa kommunikoida. (Alho 1994, 53-54.)

2.3 Opiskelijakunta KAMO

Kajaanin ammattikorkeakoulun opiskelijakunta toimii KAMKn lakisaateisena edunval-
vonta ja palveluorganisaationa seka tarjoaa kaikille koulun opiskelijoille erilaisia opiskeli-
japalveluita. Opiskelijakuntaa voidaan kutsua lyhenteella KAMO ja englanniksi opiskelija-
kunta kantaa nime& The Student Union of Kajaani University of Applied Sciences ja ly-
hennettynd Student Union KAMO. KAMOnN palveluihin kuuluu opiskelijoiden edunval-
vonta, opetuksen kehittdminen, vapaa-ajan toiminnan jarjestaminen seka kansainvaliset
asiat. Opiskelijakunnan toiminta perustuu ammattikorkeakoulunlakiin ja toimintaan sovel-

letaan yhdistyslakia. (Kajaanin ammattikorkeakoulun opiskelijakunnan saannét 2015, 1.)

Vuonna 2017 opiskelijakunnan hallitus koostui puheenjohtajasta ja kuudesta jasenesta
seka hallituksen sihteeristéd, joka toimii myos opiskelijakunnan toiminnanjohtajana. Halli-
tuksen puheenjohtaja ja jasenet ovat KAMKn opiskelijajdsenia, jotka valitaan hallitukseen
yhdeksi toimikaudeksi eli kalenterivuodeksi. (Krokki 2017.) Opiskelijakunnan toiminnan-
johtajana toimiva henkilé on kokopaivainen toimihenkild, joka toimii edustajiston seka hal-
lituksen sihteerina ja hallituksen henkilokunnan esimiehena. Toiminnanjohtajan tehtaviin
kuuluu taloudenhoito, sidosryhmésuhteiden yllapito, jAsenasiat, tuutori- ja kansainvalisten
asioiden vastuuhenkiléna toimiminen sekd edustajiston ja hallituksen avustaminen

useissa tehtavissa. (KAMOnN kotisivut. Toiminnanjohtaja 2017.)

Opiskelijakunnan hallituksen jasenet valitaan vuosittain KAMON edustajiston kokouk-
sessa suljetulla lippuaanestykselld. Edustajisto koostuu enintédén 21 varsinaisesta- ja 21
varaopiskelijajasenestd, jotka valitaan edustajistoon syksyisin edustajistovaaleilla. Edus-
tajiston sihteerina toimii opiskelijakunnan toiminnanjohtaja. Edustajiston toimintakausi on
kalenterivuosi ja edustajisto kokoontuu vahintaan kolme kertaa vuodessa. Edustajiston
tehtaviin kuuluu paatokset KAMON toimintasuunnitelmista, talousarvioista, jasenmaksun
suuruuksista ja mahdollisista sdantdmuutoksista. Edustajisto myds hyvaksyy toimintaker-
tomukset ja tilinpaatokset seka valitsee opiskelijaedustajat KAMKn muihin toimielimiin ku-

ten opiskelijatukilautakuntaan, tutkintolautakuntaan, Kajaanin Ammattikorkeakoulu Oy:n



hallitukseen, YT-neuvottelukuntaan, kansainvaliseen tiimiin ja ohjauksen tiimiin. (Kajaanin

ammattikorkeakoulun opiskelijakunnan saannét 2015, 2-6.)

Hallituksen jasenten danestyksessa valitaan puheenjohtaja seka hallituksen muut jase-
net, jotka jarjestaytyvat itsendisesti aanestyksen jalkeen hallituksen kokouksessa. Hallitus
valitsee jarjestaytymiskokouksessa varapuheenjohtajan ja pdattdd muiden hallitusten j&-
senten tydnjaon. Hallituksen tehtava on valmistella edustajiston kevatkokoukseen tarvit-
tavat kertomukset ja edustajiston syyskokoukseen tarvittavat toimintasuunnitelmat ja ar-
viot. (Kajaanin ammattikorkeakoulun opiskelijakunnan saannoét 2015, 4-5.) Opiskelijakun-
nan hallituksessa toimivat johto-, edunvalvonta-, hyvinvointi-, vertausohjaus- ja kv-tuuto-
ritiimi (Opiskelijakunta KAMO strategia 2015, 5).

2.3.1 Kansainvaliset asiat

Kv-tuutoritiimiin kuuluu kansainvalisista asioista vastaava ja opiskelijakunnan toiminnan-
johtaja, jotka yhteistydssa KAMKn Kv-toimijoiden kanssa suunnittelevat vaihto-opiskelijoi-
den vastaanotot ja alkuperehdytykset. Kv-toimijat toimivat tiiviisséd yhteistydssa KAMOnN
Kv-tuutoritiimin kanssa ja auttavat yllapitAmaan sen toimintaa. Opiskelijakunnan KAMO
Activities-vastaava on mukana kv-tuutoritiimin toiminnassa suunnitellen ja mahdollistaen
suomalaisten opiskelijoiden kotikansainvalistymistd seka ulkomaalaisille opiskelijoille
mahdollisuuden tutustua Suomeen ja sen kulttuuriin. KAMO suunnittelee, toteuttaa ja tie-
dottaa kansainvalisille opiskelijoille suunnatuista retkista ja tapahtumista, samalla tiedot-
taen KAMKn kv-toimijoita. (Opiskelijakunta KAMOn strategia 2015, 15.)

Joka vuosi rekrytoidaan uusia tuutoreita opiskelijoiden joukosta ja valintojen jalkeen heille
jarjestetaan vertaistuutorikoulutus. Koulutuksen jalkeen halukkaat voivat jatkokouluttau-
tua kv-tuutoriksi tai hyvinvointituutoriksi. Kv-tuutori toiminnan tarkoituksena on auttaa ja
helpottaa kansainvalisten opiskelijoiden viihtyvyytta ja etenkin kotoutumista heidan saa-
puessaan Kajaaniin. (Krokki 2017.) Kv-tuutori toiminnan my6td suomalaiset opiskelijat
saavat mahdollisuuden kotikansainvalistymiseen kehittamalla kielitaitojaan seka tutustu-
malla kansainvalisiin tutkinto- seka vaihto-opiskelijoihin. (KAMK kotisivut. Kotikansainva-
listyminen 2017.) Tuutori toiminnalla pyritdé&n ympéarivuotiseen vertaistuutoritoimintaan eli,
ettd tuutorit nakyvat ja ovat tarvittaessa uusien seké vanhempienkin opiskelijoiden lasné
ja apuna. Kv-tuutorit osallistuvat tuutoritoimintaan mahdollisuuksiensa mukaan omien
opintojen ohella. (Krokki 2017.)



KAMKssa opiskelevat kansainvéliset opiskelijat saapuvat useista eri maista ja kulttuu-
reista, jolloin kampuksella vaistamatta kohtaa useita eri kulttuuriperaisia ihmisia. Tammi-
kuussa vuonna 2017 KAMKssa opiskeli yhteensa 125 kansainvalista opiskelijaa, joista 99
opiskeli tutkinto-opiskelijana Suomessa ja 26 opiskeli vaihto-opiskelijana. (Sievers 2017.)
Suomeen saapuvat tutkinto-opiskelijat opiskelevat koko tutkinnon Suomessa ja KAMKssa
he voivat opiskella liiketaloutta, likunta-alaa tai matkailua. Nama tutkinnot jarjestetaan
englanniksi, mutta englanninkielisiin tutkintoihin voivat my®s osallistua suomalaiset opis-
kelijat. Vaihto-opiskelijat saapuvat KAMKiin yhteistyd ammattikorkeakouluista yleensa
Euroopan alueelta, mutta myds esimerkiksi Thaimaasta ja Japanista. (KAMOnN Internati-
onal Tutor Training 2017, 2-9.)

Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli kasitella kulttuuria tutkimusongelmien taustoitta-
vana teoriana, séilyttden padpaino palvelukulttuurissa palvelumuotoilun teorian lisaksi.
KAMKIiin saapuvat kansainvaliset opiskelijat asioivat Kajaanissa erityisesti ensimmaisilla
viikoilla heille uusissa liikkeissa ja virastoissa. Naiden paikkojen toimintatavat voivat poi-
keta suuresti heidan omien kotimaiden palvelukulttuurista ja heidan aikaisemmista koke-
muksistaan. Jos kansainvalinen opiskelija ja suomalainen asiakaspalvelija ei ole tottunut
asioimaan englanninkielelld, se tuottaa vaistamatta haasteita asiakaspalvelutilanteissa.
Paasaantoisesti asiakaspalvelijat Kajaanissa kykenevat kommunikoimaan hyvin englan-
ninkielelld, mutta tietoisesti puhutun kielen muuttaminen toiseen kieleen voi olla haasta-
vaa. Tutkimusmenetelmien avulla opinndytetydn tuotokseen eli oppaaseen tuodaan tietoa
Suomen ja erityisesti Kajaanissa sijaitsevien virastojen seké liikkeiden palvelukulttuuril-
lista kaytanteistd. Opinnaytetydssa ei tutkita ja analysoida kulttuurillisia eroja, vaan kan-

sainvalisten opiskelijoiden kohtaamia haasteita asiakaspalvelutilanteita Kajaanissa.



3 PALVELUMUOTOILU

Opinnaytetydn keskeisin teoreettinen tausta tutkimusmenetelmien ja kulttuurin lisaksi on
palvelumuotoilu. Tutkimusongelmaan liittyy olennaisesti palvelumuotoilu, palvelupolku ja
asiakasymmarrys, joita selvitettiin tutkimusmenetelmin. Palvelumuotoilun lisdksi tuoteke-
hitysteoriaa kaytettiin oppaan luomisen tukena. Oppaasta oli tarkoitus tehda lukijaystaval-

linen ja informatiivisesti tiivis, ilman suurta tietotulvaa.

Palvelumuotoilun avulla, voidaan l&dhestya tuotteiden ja palveluiden kehittdmista analyyt-
tisesti seka intuitiivisesti yhtéa aikaa. Palvelumuotoilu on ennakoivaa eli proaktiivista, jonka
avulla ymmarretaén ja edelleen kehitetddn palveluja. Taman avulla pyritddn ennakoimaan
palvelujen tarpeiden syntymista ja ymmartamaan niiden tyydyttamiseen liittyvia toimia.
(Tuulaniemi 2013, 10, 71-73.) Tuotteistamiseen ja palveluymparisttjen kehittdmiseen pal-
velumuotoilu on erinomainen tydkalu, joka antaa uudenlaisen lahestymistavan niiden ke-
hittamiseen. (Miettinen 2011, 29).

Ihmiset tarvitsevat tuotteita, palveluita ja etenkin ratkaisuja, jolloin myds naita on tarjottava
ihmisille eli asiakkaille (Tuulaniemi 2013, 71). Nama tarpeet ja ongelmat kuitenkin muut-
tuvat vuosien saatossa kehittyneemman sosiaalisen, taloudellisen seka teknologisen ym-
pariston mukana. Yritykset yllapitavat innovointikykyaan seuraten markkinoita ja ennakoi-
malla kehittden palveluita ja niiden ominaisuuksia vastaamaan parhaiten asiakkaiden tar-
peita. Yha useammat yritykset ympari maailman ovat alkaneet hyddyntdmaan palvelu-
muotoilun erilaisia tapoja innovoidessaan ja kehittdessaan palveluita. Yrityksien palvelu-
muotoilijat keskittyvét innovoimaan, miten kuluttajat kokevat yrityksen tarjoamat tuotteet
ja palvelut kokonaisuudessaan seka purkamalla nama kokonaisuudet pienempiin osiin ja

pureutumalla niihin tarkemmin. (Miettinen 2011, 26, 28-30.)

3.1 Asiakasymmarrys

Asiakkaat odottavat saavansa hyvaa palvelua, jolloin asiakkaan tyytyvaisyys perustuu
palvelukokemukseen ja nain asiakaspalvelijoiden toimintaan. Palvelun laadulla on merki-
tysta, kun organisaatiot haluavat erottua kilpailijoistaan. (Ylikoskis 2000, 117.) Palvelu-
muotoilun l&ahtokohtana on usein asiakasymmarrykseen ja kayttajakokemuksiin perehty-



minen, niiden ymmartdminen sek& ennakointi. Asiakkaat eivat valttdmatta itse aina tie-
dosta omia tarpeitaan, jolloin empaattisuudella asiakkaita kohtaan, voidaan tunnistaa pii-
levia tarpeita. (Miettinen 2011, 31.)

Empaattisen muotoilun avulla havainnoidaan ja keratdan tietoa asiakkaista, kuten mita
tuotteita he kayttavat arjessa ja miksi, seka tulkitaan keréttya tietoa, jonka avulla lopuksi
innovoidaan ja testataan prototyyppeja. Palvelumuotoilijoilla on tarkea kyky muotoiluajat-
telun kautta, tuntea empatiaa kuluttajia kohtaan ja nain huomata asioita kuluttajista, joita
muut eivat valttamattd huomaa. Tama on palvelumuotoilijoiden yksi valttikorteista, jonka
avulla he pystyvat innovoimaan ja kehittdmaan tuotteita seka palveluita entista kuluttaja-

l[&ahtdisemmiksi huimaa vauhtia. (Miettinen 2011, 27, 32.)

Palveluiden ja tuotteiden ominaisuudet kuten niiden muodot, tyypilliset piirteet, vari, tunto
seka kayttaytyminen vaikuttavat oleellisesti asiakkaan kokemuksiin, mutta asiakkaiden
omat piirteet kuten persoonallisuus, kulttuuri ja motiivit tuovat asiakaskokemuksiin oman
vivahteen, joita palvelumuotoilun avulla pyritaan tulkitsemaan ja ennakoimaan. Asiakkaille
pyritaan luomaan heidéan tarpeiden ja toiveiden mukainen palvelukokonaisuus, jota asiak-
kaat haluaisivat kayttdd myos jatkossakin. (Miettinen 2011, 30-31.) Asiakkaiden tarpeita
seké niiden tyydyttdmiseen tarvittavia keinoja tulee ymmartaa seka jatkokehittaa jatku-
vasti. Palveluita voidaan mitata maarallisesti numeerisen asiakaspalautteen avulla, mutta
usein palautekyselyissa kysytaan asiakkaan tyytyvaisyytta palveluun eikd parannusehdo-
tuksia. Kysymalla palautetta asiakkailta ei valttamatta saada aina tarpeeksi vastuksia ha-
luttuihin kysymyksiin, talloin tarkeampéaa on seurata asiakkaiden paivittaisia toimia, arvoja
ja tarpeita. (Tuulaniemi 2013, 71-73.)

Opinnaytetydn tutkimusmenetelmien avulla selvitetdédn kohderyhman yleisimmat asiointi-
kohteet Kajaanissa ja niissa esiintyvat haasteet. Kartoittamalla ongelmatilanteet pyritaan
ymmartamaan kansainvalisten opiskelijoiden tarpeita paremmin ja nama huomioidaan op-
paassa, tuomalla niihin k&ytdnndn neuvoja ja ratkaisuja. Syventymalla heidan koettuihin
asiakaspalvelutilanteisiin Kajaanissa, tiedetdéan yh& paremmin minkalaisia palveluja kan-
sainvaliset opiskelijat tarvitsevat asuessaan Kajaanissa ja nain edelleen helpotetaan tu-

levien opiskelijoiden tiedon hankintaa ja asiointia oppaan muodossa.
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3.2 Palvelupolku

Palvelupolku kuvaa koko palvelukokonaisuuden alusta loppuun. Palvelupolkua tarkastel-
lessa on jarkevaa jakaa palvelupolku useampaan osaan, eli palvelutuokioihin ja kontakti-
pisteisiin. (Tuulaniemi 2013, 78-82.) Useat organisaatiot kayttavat palveluketju sanaa ku-
vaamaan organisaatiolahtdistd nadkodkulmaa palvelujen kehittamisessa, jolloin ajatellaan
enemman organisaation kuin kuluttajan tarpeita. Palvelupolku taas kuvaa asiakkaan néa-
kemysta palvelun alusta palvelun loppuun, jolloin voidaan keskittya asiakkaan tarpeisiin.
(Miettinen 2011, 49-50.)

Kontaktipisteité ovat tekijat, eli muun muassa ihmiset, ymparistot seka toimintatavat. Kon-
taktipisteista tarkeimpiéa ovat itse asiakkaat sek& asiakaspalvelijat. Asiakaspalvelijoiden
erilaiset toimintatavat kuten palveluun kuuluvat kayttaytymismallit voivat olla vakioituja,
mutta juuri néita palvelutarjoajien tulee analysoida ja kehittdd. (Tuulaniemi 2013, 78-82.)
Kontaktipisteet voidaan jakaa neljaan osaan eli kanaviin, esineisiin, toimintamalleihin ja
ihmisiin (Miettinen 2011, 51-52).

Kanavat eli erilaiset ymparistot, kuten fyysiset tilat, yritysten kotisivut tai puhelinpalvelut
ovat palvelupolun nékyvampié kontaktipisteita (Miettinen 2011, 50). Asiakas tulkitsee pal-
veluympariston saavutettavuutta, hahmotettavuutta ja sitd, viestittddko ymparistd oikeaa
sanomaa. Fyysinen ymparistd vaikuttaa palvelukokonaisuuteen ja se ohjaa asiakasta.
Usein virastojen ympadristtt ovat pelkistettyja, neutraalein varein sisustettuja, jotka luovat
helposti asiakkaille tylsistyttavan ympariston. Virtuaaliymparistéissa kuten virastojen koti-

sivuilla on huomioitava sivujen toimivuus ja ulkoasu. (Tuulaniemi 2013, 81-82.)

Esineet ovat konkreettisia kontaktipisteitd, joita asiakkaat voivat koskettaa ja jotka voivat
olla erilaisia tavaroita, laitteita tai matkalippuja. Myds nahdyt esineet kuten laitteet, joita
tyontekijat kayttavat palvelua tuottaessaan ovat kontaktipisteita. Riippuen palvelusta, asi-
akkaat voivat kokea vanhan ja rikkindisen esineen asiakaspalvelijan kasissé laskevan
palvelukokemuksen arvoa, kun taas paivitetyt valineet tuovat palvelukokemukseen laa-
dukkuutta. Palvelutilanteiden toimintamallit eli palveluun kuuluvien tapojen noudattaminen
ja odotukset toimintatavoista, luovat ennakko-odotukset asiakkaille. Uudistamalla ja rik-
komalla totuttuja toimintatapoja, voidaan palvelukokemuksiin tuoda lisdarvoa ja samalla

yllattaa asiakkaita positiivisesti. (Miettinen 2011, 52.)

Ihmiset eli asiakaspalvelijat ja asiakkaat ovat nakyvimmat palvelupolun kontaktipisteet.

Asiakaspalvelijan rooliin omistautuminen ja ammattitaito vaikuttavat palvelun laatuun,
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mutta myos omalla persoonalla voidaan vaikuttaa kokonaisuuteen. Asiakaspalvelijan toi-
mintatavat voidaan maaéritella palvelumuotoilulla tarkasti, jolloin vakioasiakas tietdd mit&
palvelulta odottaa. Tuomalla jotain aivan uuttaa palvelutilanteeseen, kuten oman persoo-
nan elementtejd, voidaan tutullakin palvelulla yllattaa rutinoitunut asiakas. (Miettinen
2011, 52-53.) Virastoissa muut asiakkaat ovat usein lasna yhden asiakkaan palvelun ai-
kana. Talldin palvelukokemukseen vaikuttaa myds muiden asiakkaiden maara seka hei-
dan kayttaytyminen. (Ylikoski 2000, 91.) Kontaktipisteiden huolellisella suunnitelulla voi-
daan muodostaa selkeé ja yhtendinen, toimiva palvelupolku ja palvelukokonaisuus (Miet-
tinen 2011, 53).

3.3 Palvelumuotoilu ja tuotekehitys tutkimuksen suunnittelussa

Tutkimuksen suunnittelussa palvelumuotoilu on olennainen asia, silla tutkimusongelmat
littyvat erityisesti asiakkaan kokemuksiin, joita he kokevat kayttaessa palveluita ja tuot-
teita. Tuotekehityksen teoria kuten myds palvelumuotoilu pohjustavat oppaan suunnitte-
lua ja toteutusta. Kansainvaliset opiskelijat voivat asioida useissa eri virastoissa ja liik-
keissa, joiden palvelutapahtumat voivat poiketa toisistaan suuresti. Asiakkaat kokevat
tuotteen ja palvelun yksil6llisesti, joka syntyy tuotteen kaytto- ja palveluominaisuuksista.
Tahan kokemukseen pyritddn vaikuttamaan tuotekehityksen avulla. (Komppula &
Boxberg 2002, 42.) Tuotekehityksella tarkoitetaan toimintaa, jonka tavoitteena on kehittaa
uusia tai paranneltuja tuotteita ja joiden kehitykseen liittyy useita eri toimintoja (Jokinen
1991,9).

Taman opinnaytetyon tutkimustulosten avulla tuotetaan opas, jonka tarkoituksena on tuot-
taa hyotya sen kayttajille. Tama opas on ensimmainen tuote, joka on luotu juuri kyseiseen
tarkoitukseen eli helpottamaan KAMKssa opiskelevien kansainvalisten opiskelijoiden asi-
ointi kokemuksia asioidessaan Suomessa ja etenkin Kajaanissa koulumaailman ulkopuo-
lella. Palveluntuottajan tulee huomioida, etté asiakas hakee tuotteen avulla hyotya ja rat-
kaisuja (Komppula & Boxberg 2002, 42).

Tuotekehitys lahtee liikkeelle tarpeesta ja jatkuu tuotteen luonnosteluvaiheeseen, jossa
tuotteelle asetetaan tavoitteita ja vaatimuksia. Taman jalkeen vaatimuksiin lahdetaan et-
simaan ratkaisuja, jotka voivat liittyé konkreettisesti tuotteeseen tai tuotteen ulkopuolisiin
asioihin. Ratkaisuideoiden ja -mahdollisuuksien avulla voidaan kasitella tuotteen osa-

toimintoja erikseen, jonka jalkeen niitéa yhdistelemalla voidaan hahmottaa tuotteen koko-
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naistoiminnon ratkaisuja. Kun ratkaisuja on keksitty, keskitytd&n usein yhteen ratkaisu-
luonnokseen, jota testataan ja analysoidaan. Jos tAma ratkaisuluonnos on toimiva, lahde-
tdan sitd eli tuotetta kehittAmaan eteenpdin arvioiden tuotteen valmistuskustannukset

seka tuotteen ominaisuudet. (Jokinen 1993, 14-15.)

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd kansainvalisten opiskelijoiden kohtaamia haas-
teita asioidessaan Suomessa ja Kajaanissa. Tutkimusmenetelma tarvitsee tuekseen pal-
velumuotoilua ja erityisesti palvelupolun ymmartamista. Palvelupolun avulla kasitellaan
tutkimuksen toteutuksen olennaisimpia asioita, kuten tutkimuskysymysten laatimista ja
oppaan toteutusta asiakaslahtdiseksi. Tutkimuksen alkukartoituskyselyn kysymyksilla
kartoitettiin tietoa erityisesti asiointikohteista ja niihin liittyvistd haasteista, viela talloin pal-
velupolkuun ei pureuduttu syvélle. Syventavan tutkimuksen eli haastattelun kysymyksien
laatimisessa palvelupolun merkitys korostui, silld tutkimusongelmista haluttiin syvempéaa
tietoa. Haastattelussa kiinnitettiin huomiota tarkemmin palvelun toteutukseen ja sen kul-
kuun. Oppaan toteutuksessa palvelumuotoilu oli vahvasti lasna, silla oppaasta oli tarkoi-
tus tehdd kohderyhméaa eli kansainvdlisia opiskelijoita palveleva ja helposti hyddynnet-
téava. Kokonaisuudessa koko opinnaytetyd tyo rakentui palvelumuotoilun ymparille.
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4  TUTKIMUKSELLINEN OPINNAYTETYO

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd tutkimusmenetelmien avulla kansainvalisten
opiskelijoiden kohtaamia haasteita ja ongelmatilanteita, Suomessa asuessaan ja asioi-
dessaan. Tutkimusaihetta halusimme l&hestyd maéréllisellda tutkimusmenetelmalla kar-
toittaen ndaitd haasteita ja laadullisen tutkimusmenetelméan avulla niihin syventyen. Tutki-
musongelmaa tuli 1ahestya tutkimusmenetelmilld, jotta opinndytetydn tuotokseen eli op-
paaseen saadaan tuotua kansainvalisia opiskelijoita palvelevia kdytdnnén neuvoja. Pal-
velumuotoilun avulla pystyttiin Iahestyméaén tutkimusongelmaa asiakkaan ja palvelun tar-
joajan nakokulmasta seka hyddyntden menetelmaa kysely- ja haastattelututkimuksen ky-

symyksien muotoilussa, jotta niiden tulokset tulisivat palvelemaan opinnayteyon tarpeita.

Taman opinnaytetyon tutkimusmenetelmina hyédynnettiin kvantitatiivista eli maarallista
menetelmaa alkukartoituskyselyssa ja jatkohaastattelussa kvalitatiivista tutkimusmenetel-
maa eli puolistrukturoitua teemahaastattelua. Opinnaytetydssa hyddynnetdan triangulaa-
tiota eli kolmiomittausta tutkimusongelman luotettavuuden lisaamiseksi, jatkamalla m&a-
rallisen tutkimuksen liséksi tutkimusta teemahaastattelun avulla syventyen tutkimusongel-
maan. Yleensa opinnaytetdissé ei suoriteta uusintamittauksia, jolloin opinnaytetyon ky-
sely ja haastattelu toteutetaan vain kerran. Talldin reliabiliteetin ajallisen mittarin eli stabi-

liteetin mittaaminen ei ole ajankohtaista. (Kananen 2011, 1118-120.)

Tutkimuksien toteutuksessa usean tutkimusmenetelman yhdistaminen on yleista, jolloin
puhutaan triangulaatiosta eli kolmiomittauksesta. Useaa menetelmaa hyoédyntaen pyri-
tdan saamaan tutkimustuloksiin vahvistusta ja tarkkuuttaa. Triangulaatio on yleinen me-
netelma silloin, jos yksi tutkimusmenetelma ei anna tarpeeksi vastauksia tai jattaa tutki-
mustulokset puutteellisiksi. Useaa menetelmaa yhdistdessa tulee varmistaa, etta kysy-
myksilla saadaan tarkempaa tietoa tai vahvistusta tutkimusongelmaan. Tutkimustulosten
analysoinnissa tulee huomioida mahdollisten ristiriitojen esiintyminen, jotka tutkijan tulee
osata tulkita ja kasitella oikein. (Kananen 2011, 124-125.)

4.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma opinnaytetydssa

Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma tarkoittaa maarallista tukimusta, jonka tavoitteena on

etsia tutkimusongelmaan ratkaisuja tai vastauksia. Ensin maaritelladn mita tietoa tutki-
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musongelman ratkaisun etsimiseksi tarvitaan ja miten ratkaisuja etsitdan. Tiedonkeruu-
menetelméat ovat yleisesti puhelin- ja henkilokohtainen haastattelu sekd kyselylomake.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkija ei ole suorassa kontaktissa haastateltavien
kanssa, eika vuorovaikutuksessa kysymyksien suhteen. Tall6in tutkija toimii puolueetto-

mana ulkopuolisin silmin. (Kananen 2008, 10-11.)
Kvantitatiivisen tutkimuksen vaiheet ovat:
o Mita tietoa tarvitaan?
e Miten tietoa kerataén?
o Mitd kysymyksia esitetdan?
e Mita kysymystyyppeja kaytetdan?
o Kysymyksen tekstit
e Lomakkeen ulkoasu
e Lomakkeen testaus
e Havaintomatriisin laatiminen
e Tutkimuksen toteutus

¢ Lomakkeiden tallennus ja seuranta

Analysointi ja raportointi.
(Kananen 2008, 12.)

Tutkimuskysymyksien avulla pyritddn saamaan ratkaisu tutkimusongelmien selvittami-
seen. Kyselylomakkeeseen asetetut kysymykset toimivat mittareina, joiden avulla saa-
daan vastauksia, tuloksia tai ratkaisuja. Kysymyksien tyypillisia muotoja ovat mitd, miten,
miksi ja kuinka. Kysymykset voidaan asettaa joko avoimiksi tai strukturoiduiksi, eli kysy-
myksiksi joihin on annettu vastausvaihtoehdot. Kysymysten asettelussa tulee huomioida,
minkalaisia tuloksia kyselyltd odotetaan, silla ne antavat viitteitd, miten kysymyksia kan-
nattaa laatia. Kysymysten oikein asettelu antaa luotettavuutta tutkimukselle, jolloin on

huomioitava useita seikkoja. Kysymyksien on oltava jokaisen vastaajan ymmarrettavissa,
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jokaisella vastaajalla tulee olla kysymykseen vastaamista varten tarvittavat tiedot ja halu
vastata niihin. (Kananen 2011, 26-27, 30.)

Kyselylomakkeen ulkoasulla voidaan vaikuttaa vastaajan kokemukseen ja halukkuuteen
vastata kyselyn kysymyksiin, joka vaikuttaa tuloksien luotettavuuteen. Lomakkeen suun-
nitteluvaiheessa tulee olla tiedossa, miten tuloksia tullaan kasitteleméaan, silla se vaikuttaa
kyselylomakkeen rakenteeseen ja ulkoasuun. Kyselysté kannattaa tehda mahdollisimman
lyhyt resurssisyista seka siksi, etta vastaajien mielenkiinto riittda jokaisen kysymyksen

lukemiseen ja rehelliseen vastaamiseen. (Kananen 2011, 44, 49.)

Kun kartoittava kysely suoritetaan strukturoidulla kyselylomakkeella kvantitatiivisen tutki-
musmenetelman mukaan, voidaan tutkimustuloksia tdydentdd halutessa kvalitatiivisella
eli laadullisella tutkimuksella. Molempia menetelmia voidaan kayttéaa rinnakkain tai erik-
seen ja laadullisia tutkimustuloksia voidaan kayttaa maarallisten tutkimustulosten selitta-
miseen tai tukemiseen. Laadullisen tutkimusmenetelmén avulla voidaan myds kartoittaa
mahdollinen kohderyhm&, ennen maaréllisen tutkimuksen toteuttamista. (Hirsijarvi &
Hurme 2001, 28-30.)

4.1.1 Reliabiliteetti ja validiteetti

Kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta tulee arvioida reliabiliteetti- ja validiteettikasit-
teiden avulla. Maarallisen tutkimuksen avulla pyritdan yleistamaan tutkimustulokset, jol-
loin tulokset ovat luotettavampia mita suurempi joukko kysymyksiin on vastannut. Kyselyn
kohderyhmalla eli otannalla on my6s suuri vaikutus tutkimustuloksien luotettavuuteen,
silla mitd monimuotoisempi kohderyhma on, sitd enemman tarvitaan vastaajia ja vastauk-
sia. Monimuotoisen ryhman vastaukset voivat poiketa toisistaan suuresti, eli vastausten
hajonta on suurta. (Kananen 2011, 65-66.) Opinnaytetydssa riittad, kun tutkimuksen vai-
heet raportoidaan ja perustellaan siten, etta tydn arvioija pystyy tulkitsemaan tutkimuspro-

sessin onnistuneen aukottomasti (Kananen 2008, 14, 79-83).

4.1.2 Kyselytutkimus

Kyselylomakkeen visuaalisuuteen eli asetteluun ja ulkondkoon tulee panostaa suunnitte-
luvaiheessa, jotta lomake on vastaajalle helppokayttdinen ja miellyttava. Hyvin suunniteltu
kysely on my6s miellyttava ja kaytannoéllinen tekijalle vastausten analysointivaiheessa.



16

Kun kyselylomake on suunniteltu ja toteutettu huolella, on puolet kvantitatiivisen tutkimuk-
sen tydsté jo suoritettu. Ennen kyselyn julkaisemista kohderyhmalle, lomake tulee testata

ja varmistaa sen toimivuus useamman kerran. (Kananen 2008, 12-13, 36-37.)

Kysymykset tulee valikoida ja muokata tarkkaan, silla jokaisen vastaajan tulee ymmartaa
kysymykset samalla tavalla, jotta tuloksista tulee luotettavia. Kyselyyn ei ehdottomasti
kannata asettaa kompakysymyksia, silla vastaajat voivat tulkita kysymykset aivan eri ta-
valla sekd hammentya kysymyksien luotettavuudesta. Kyselyn luonteesta riippuen, vas-
taaja voi kokea osan kysymyksista liian henkilékohtaisiksi, eika valttamatta halua vastata
kysymyksiin. Talléin tulee huomioida, ettei kaikkia kysymyksia kannata asettaa vastaajille
pakolliseksi, silla se voi rajoittaa vastausten luotettavuutta. Avoimilla kysymyksilla saa-
daan usein luotettavampia vastauksia kuin vakioiduilla kysymyksilla, silla asetetuista vas-
tausvaihtoehdoista ei valttaméatta aina I10ydy vastaajalle mieluisinta tai oikeaa vastausta.
(Kananen 2008, 12-13, 31-33.)

Tutkimustulosten tutkimista ja analysointia varten tarvitaan havaintomatriisi eli jarjestel-
mallinen tapa analysoida tutkimuksen tuloksia, joka on usein taulukko. Useat kyselyohjel-
mistot on suunniteltu siten, etta tulokset voidaan suoraan vieda tilasto-ohjelmistoon ker-
ralla, joka muodostaa havaintomatriisin automaattisesti. Tuloksien kirjaaminen tilasto-oh-
jelmistoihin manuaalisesti on my6és mahdollista, mutta paljon aikaa vievaa, jos otanta on
suuri. (Kananen 2011, 46-47.)

4.2 Teemahaastattelu kvantitatiivisen tutkimuksen tukena

Taman opinnaytetydn kvantitatiivisen kartoittavan alkukyselyn vastaajien vastausten pe-
rusteella valittiin viisi henkiléa jatkohaastatteluun huomioiden, ettéa haastateltavat olivat
kohdanneet haasteita ja ongelmatilanteita asuessaan ja asioidessaan Suomessa. Haas-
tattelussa kerrotaan enemman kohdassa 7. Tutkimustulokset. Kvantitatiivisen tutkimuksen
lisaksi ei ole harvinaista yhdistad myds muita tutkimusmenetelmia, kuten tassé opinnay-

tetydssa on hyodynnetty kolmiomittausta.

Tutkimuksen haastateltavien valinta on tarke&a, jotta saadaan tarvittavia syventavia vas-
tauksia haluamiin kysymyksiin. Teemahaastattelu on hyva haastattelumenetelma silloin,
kun tiedetddn haastateltavien kokeneen tietynlaisen tiilanteen mihin halutaan syventya
lisaa (Hirsijarvi 1988, 36). Menetelm&é kaytetadn myos usein, kun tavoitteena on syven-
tya ja ratkaista ongelmatilanteita, seka kasitella tata tietoa suurena kokonaisuutena (Ala-

suutari 1999, 32-33). Kartoittavan maarallisen kyselyn avulla, haastattelija on pystynyt
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kokoamaan johdonmukaisen teemahaastattelun, joka antaa rungon haastatteluun, kui-
tenkaan rajoittamatta haastateltavien vastauksia likaa. Teemahaastattelulla pyritaan tie-
tynlaiseen paamaardan, jolloin tutkimushaastattelijan tehtdva on ohjata haastateltavaa
antamaan tarvittavia tietoja, samaan aikaan itse muistiinpanoja tehden. Haastattelija voi
tehd& muistiinpanoja kirjoittaen tai nauhoittaen haastattelun, helpottaakseen myéhempaa

analysointia. (Ruusuvuori & Tiittula, 22-23.)

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelmd, joka tarkoittaa, etté jokai-
selle haastattelulle on luotu samanlaiset kysymykset ja niiden muodot, mutta haastattelija
voi vaihdella kysymysten esittamisjarjestysta. Talldin puolistrukturoitu haastattelu tarkoit-
taa, ettd osa menetelmistd on ennalta maarattyja. Tyypillistd my6s on, ettei teemahaas-
tattelu sido haastateltavia vastaamaan tietynlaisella tavalla kuten vastausvaihtoehdoin,

vaan he saavat vastata kysymyksiin omin sanoin. (Hirsijarvi & Hurme 2001, 47-48.)

Haastattelujen epaonnistuminen johtuu usein haastateltavasta, eika haastattelijasta. Jos
haastateltava kokee, ettei halua vastata haastattelukysymyksiin tulee haastattelijalla olla
pelisimaa tdman suhteen. Tarvittaessa haastattelu voidaan lopettaa, vaikka tarvittavia
vastauksia ei ole saavutettu haastattelun avulla. Haastateltavan on pyrittava jattamaan
haastateltavalle hyva mieli haastattelusta herattamatta heissa negatiivisia tunteita kuten
ahdistusta. (Hirsijarvi & Hurme 2001, 126.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen tuloksia voidaan analysoida ja tulkita eri menetelmin (Patton,
1987, 14). Tuloksien analysoinnissa voidaan hyddyntda myos kvantitatiivisen tutkimuksen
strukturoitua analysointimenetelmaa, viemalla tulokset valittuun tilasto-ohjelmistoon.
Tama ei ole kuitenkaan paaasiallinen tai ainoa menetelma kvalitatiivisen tutkimusmene-
telman analysoinnissa. (Alasuutari 1999, 32-33.) Haastattelun tuloksien analysointi alkaa
jo haastattelun aikana, jolloin haastattelija tekee erilaisia havaintoja haastateltavan kerto-
mien asioiden toistuvuuksista. Jalkikateen haastattelun aineistoa voidaan analysoida kir-
joittamalla esimerkiksi teema-alueittain haastattelut puhtaaksi tai kirjoittamalla paatelmia
muistiinpanoista seka aanitteista. (Hirsijarvi & Hurme 2001, 137-138.)

Kartoittavan kyselytutkimuksen tuloksia verrataan teemahaastattelun tuloksiin jo itse
haastattelutilanteessa. Tutkimustuloksista pyritddn saamaan luotettavampia yhdistamalla
nama kaksi tutkimusmenetelmaa toisiinsa. Tutkimustuloksista kerrotaan lisda kohdassa

7. Tutkimustulokset



18

5 KANSAINVALISTEN OPISKELIJOIDEN HAASTEET ARJESSA

Tutkimukselliseen opinnaytetyéhén kuuluu tutkimustulosten analysointi ja pohdinta.
Tassa opinnaytetytn osassa kasitelladn oppaan toteutukseen liittyvia vaiheita l&pi kyse-
lystd haastattelun analysointiin ja itse oppaan laatimiseen. Kyselyn- ja haastattelukysy-
mysten sekd oppaan sisallén suunnittelu alkoi heti opinnaytetyon aiheen valinnan jalkeen
syksylla 2016. Opinnaytety6n tekijdin oman kansainvélisen tuutoriuran my6ta oppaan si-

saltoon ja toteutukseen I6ytyi nopeasti ideoita.

Seuraavassa kappaleessa kasitellaédn kvantitatiivisen strukturoidun kyselyn menetelmaa
vaihe vaiheelta. Kohdassa 4.1. on avattu kvantitatiivisen tutkimuksen teoreettista taustaa
sekd kyselyn ominaisia piirteitd. Kyselyn avulla oli tarkoitus selvittdd kevaalla 2017
KAMKssa opiskelevien kansainvélisten opiskelijoiden suurimmat haasteet ja ongelmati-

lanteet asuessaan ja asioidessaan Suomessa koulumaailman ulkopuolella.

5.1 Kyselyn suunnittelu ja toteutus

Maarallinen kyselylomake toteutettiin Questback-Essentials kyselyohjelmiston avulla. Lo-
makkeen avulla kartoitettiin vaihto- ja tutkinto-opiskelijoiden perustietoja, heidéan koke-
muksia kv-tuutoreiden toiminnasta heidén saapuessaan Suomeen seka haasteita ja on-
gelmatilanteita, mitéa he ovat mahdollisesti kohdanneet Suomessa asuessaan ja asioides-
saan. Kyselylomakkeen tavoitteena oli kartoittaa tietoa, jota voi hyddyntaa teemahaastat-

telun suunnittelussa sekéa opinnaytetyén oppaan tuottamisessa.

Maarallisessa tutkimuksessa esitetddn usein oletuksia, eli hypoteeseja, jotka antavat
suunnan tutkimuksen etenemiselle (Hirsijarvi & Hurme 2001, 56). Taman opinnaytetydn

kyselyn tutkimushypoteesiksi nousi seuraava olettamus:

Kajaanin ammattikorkeakoulussa opiskelevat kansainvaliset opiskelijat ovat kohdanneet
samankaltaisia ongelmia ja haasteita asuessaan seka asioidessaan Suomessa, koulu-
maailman ulkopuolella. Kansainvalisille opiskelijoille suunnattu arkea helpottava opas olisi

auttanut heita selvidmaan uuden maan ja kulttuurin asioinnin haasteista.

Olettamus antoi raamit tutkimusongelmien maarittelyyn. Tutkimusmenetelmien avulla sel-

vitettiin, kohtaavatko kanainvéliset opiskelijat samanlaisia haasteita asuessaan ja asioi-
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dessaan Suomessa, sekd mitd nama haasteet ovat? Tutkimuksen avulla pyrittiin selvitta-
maan erityisesti toistuvia ongelmatilanteita, silla naihin ongelmiin opinnayteyon kirjallinen
tuotos eli opas pyrkii vastaamaan. Oppaassa tuodaan esille naihin ongelmatilanteisiin rat-
kaisuja ja vinkkeja, jotta kansainvalisille opiskelijoille n&ma tilanteet olisivat helpompi koh-

data.

Ennen kyselyn l&hettamistd kohderyhmalle, lomake testattiin useamman kerran. Testien
jalkeen pyydettiin myds palautetta, jotta mahdolliset muutokset pystyttiin toteuttamaan en-
nen kyselyn lopullista julkaisemista. Lopullinen kysely toteutettiin l&hettamalla lomake
kaksi kertaa sahkopostitse, kaikille KAMKssa opiskeleville kansainvélisille opiskelijoille
opiskelijakunnan séhkopostista. Kysely lahetettin ensimmaéisen kerran sahkopostitse
22.2.2017 ja toisen kerran 1.3.2017. Kysely sulkeutui 23.3.2017.

5.1.1 Kyselylomakkeen rakenne

Kyselyn teemat sekd kysymykset johdatettiin yhteystydssa KAMOnN kansainvalisista asi-
oista vastaavan seka toimeksiantajan kanssa. Lomake oli jaettu neljdan teemaan, jotka
sisélsivat yhteensa 24 kysymysta. Lomakkeen lopussa vastaajat saivat mahdollisuuden
kommentoida kyselya vapaasti seka jattdd omat yhteystietonsa jatkohaastattelua varten.

Teemat jakautuivat seuraavasti:
1. Perustiedot
2. Asuminen Suomessa
3. Kansainvalisten tuutoreiden vastaanotto
4. Matkustaminen ja asiointi Suomessa

Perustiedot osiossa kartoitettiin vastaajan taustatiedot eli vastaajan ika, opiskeluaika ja -
ala KAMKssa, mistd maasta he ovat kotoisin seka tulevatko he Euroopan Union (EU)
ulkopuolelta. Asuminen Suomessa osiossa kartoitettiin kansainvalisten opiskelijoiden
asumista, kuten missa he asuivat, asuivatko he Kajaanin Pietarin tarjoamissa opiskelija-
asunnoissa, Kajaanin Pietarin opiskelijasoluasunnoissa vai yksityisen tarjoamissa asun-
noissa. Kyselylla haluttiin myds kartoittaa kokevatko he vuokran suuruuden asuntoon néh-
den edullisena, kohtuullisena vai kalliina ja ovatko he kokeneet ongelmia vuokranantajan
tai muiden asuntoon liittyvien tahojen kanssa. Kyselylla kartoitettiin, miten kansainvaliset
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opiskelijat maksavat asunnon vuokran ja, jos he ovat avanneet suomalaisen pankkitilin,

mita haasteita he ovat kohdanneet naiden asioiden kanssa.

Kolmannessa osiossa haluttiin tietoa, miten kansainvaliset opiskelijat ovat kokeneet kv-
tuutoreiden toiminnan heidé&n saapuessaan Kajaaniin. Matkustaminen Suomessa osiossa
selvitettiin mit& julkisia kulkuneuvoja kansainvéliset opiskelijat ovat kayttaneet ja missa
virastoissa tai liikkeissa he ovat asioineet Suomessa sek& missa niissa, he ovat kohdan-

neet haasteita ja mitda nama haasteet ovat olleet.

Kyselomakkeeseen asetettiin suoria kylléd/ei-kysymyksia sek& avoimia- ja monivalintaky-
symyksia. Osa monivalintakysymyksista antoi vastaajalle mahdollisuuden valita myds
oman ilmoittaman vastausvaihtoehdon, johon heidén tuli kirjoittaa kysymysta vastaava
vastaus. Avoimet kysymykset antoivat vastaajalle mahdollisuuden kertoa esimerkiksi
omia kokemuksia tuutoritoiminnasta ja mahdollisuuden jattdd omat yhteystiedot jatko-

haastattelu varten. Kyselylomake on opinnaytetyon liitteena (LITE 1).

5.2 Kyselytulosten kasittely ja analyysi

Kysely toteutettiin Questback Essentials-ohjelmistolla, mutta tulokset kasiteltiin paaasi-
assa SPSS ohjelmistolla. Kyselyohjelmistolla pystyi luomaan suoraan erilaisia kuvioita ja
kaavioita, mutta tulosten kasittely oli monipuolisempaa tilasto-ohjelmistolla. Opinnayte-
tydssa esiintyvien kuvioiden ja kaavioiden tulokset on tuotettu SPSSII&, mutta kuviot ja
taulukot on toteutettu Microsoft Wordilla. Jokaisesta teemasta tehdaan tarvittavat analyy-
sit, jotka hyodyntavat taman opinnaytetyén oppaan kirjoittamista. Kyselyn ja haastattelun
analysoinnin jalkeen tutkimustulokset tuodaan esille kohdassa 7. Tutkimustulokset. Tilas-
tomenetelmid hyddyntamalla tutkijalla on vastuu tuloksien analysoinnista ja tarvittavien
menetelmien valinnasta, silla ohjelmisto ei osaa tulkita, mita asioita kyselysta tullaan ka-

sittelemaan (Kananen 2011,85).

Kyselomakkeen tuloksia voidaan kasitella erilaisilla tilasto-ohjelmistoilla, joista yksi tunne-
tuimmista on SPSS. SPSS on tilasto-ohjelmisto, joka on otettu kayttdon vuonna 1968.
Lyhenne SPSS tulee englanninkielen sanoista Staristical Package for the Social Sciences
eli tilastopaketti yhteiskuntatieteille. Ohjelmistolla pystytdan tutkimaan ja analysoimaan
erilaisia tietoja kuten haastatteluita, kyselylomakkeella tehtyja tutkimuksia seka tieteellisia
tutkimuksia. Ohjelmistolla pystytdan avaamaan useita eri tiedostomuotoja tai tiedot voi-

daan kirjata ohjelmistoon manuaalisesti. (SPSS what is it 2017.)



21

Maarallisen tutkimuksen tuloksista tutkitaan yleensa syy-seuraussuhteita ja suhteellisia
osuuksia. Tilasto-ohjelmiston avulla naita voidaan tutkia helposti, silla ohjelmiston avulla
laskemia ei tarvitse suorittaa itse, vaan ohjelmisto laskee nadma erilaisten komentojen
avulla. Syy-seuraussuhteita tutkivista menetelmista yleisin on tuloksien tutkiminen korre-
lointikertoimen avulla, jolla tutkintaan muuttujien valista riippuvuutta. (Kananen 2001. 85-
86.) SPSS ohjelmistolla yleisin korrelaatio tutkimusmenetelmé& on Pearsonin korrelaatio-
kerroin (SPSS what is is?). Muuttujien valista yhteyden voimakkuutta, voidaan tutkia ma-
temaattisesti laskemalla muuttujien valista korrelaatiota korrelaatiokertoimen avulla. Kor-
relaatiokertoimia on useita, joista yleisimpid ovat Pearsonin korrelaatiokerroin seka
Spearmanin jarjestyskorrelaatiokerroin. Pearsonin korrelaatiokerroin mittaa muuttujien
valista lineaarista, eli suoraa yhteyttd, joka on yleisin korrelaatio mittausmenetelma. (Ho-
lopainen & Pulkkinen 1994, 156.)

5.3 Teemahaastattelun suunnittelu ja toteutus

Tutkijan eli haastattelijan tulee tehda alustava tutkimus aiheesta, selvittéden tarkeita asi-
oita, kysymyksia ja kokonaisuuksia (Hirsijarvi & Hurme 2001, 47). Taman opinnaytetytn
kyselylomake toimi alkukartoituksena tutkimusongelmille, jonka jalkeen niihin syvennyttiin
teemahaastattelun avulla. Alkukartoituskyselyn vastauksien analysoinnin jalkeen, teema-
haastattelulle saatiin runko, joka helpotti kysymysten suunnittelua ja muotoilua. Puo-
listrukturoidulla teemahaastattelulla kysymykset vakioidaan jokaiselle haastateltavalle,
mutta vastauksia ei sidota tiettyihin vastausvaihtoehtoihin. Talléin jokainen haastateltava
pystyy vastaamaan kysymyksiin vapaasti omin sanoin, rajoittamatta haastateltavan vas-
tauksia. (Hirsijarvi & Hurme 2001, 47.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen tutkimushypoteesi antoi raamit tutkimusongelmille, joka hel-
potti lomakekyselyn tulosten ohella teemahaastattelun kysymysten muotoilua. Teema-
haastattelulle luotiin haastattelupohja, joka on liitetty osaksi tata opinnaytety6ta (LIITE 2).
Kyselylomakkeen vastausten perusteella haastatteluun valittiin henkil6t, jotka olivat koh-
danneet haasteita ja ongelmatilanteita asioidessaan ja asuessaan Suomessa, koulu maa-
ilman ulkopuolella. Tiedetaén, ettad haastateltavat ovat kohdanneet tai kokeneet tietynlai-
sia tilanteita joita kyselylla kartoitetaan (Hirsijarvi & Hurme 2001, 47). Henkilot jotka ovat
kohdanneet ongelmatilanteita Suomessa, pystyivat vastaamaan paremmin tarvittaviin jat-
kohaastattelukysymyksiin toisinkuin henkil6t, jotka eivét olleet kohdanneet kyseisié haas-

teita.
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Haastattelut toteutettiin viikoilla 21 ja 22 haastateltavien mahdollisuuksien mukaan. Jokai-
nen haastattelu aanitettiin tietokoneella samalla muistiinpanoja tehden. Haastattelut kes-
tivat 10-40min riippuen haastateltavasta. Osa haastateltavista oli innokkaita kertomaan
omia kokemuksia ilman tarkentavia kysymyksi&, mutta osa kaipasi selvda haastattelija ja
haastateltava mallia. Haastateltavat henkilot kutsuttiin haastattelutilanteeseen sahképos-
titse samalla ehdottaen sopivia haastatteluaikoja. Heille lahetettiin etukateen haastatte-
lussa kasiteltavat aiheet, jotta he pystyivat perehtymaan niihin etukateen. Haastattelun
alussa haastateltavia muistutettiin miksi heitd haastatellaan, miten haastattelu etenee
sekéa heidan vastaukset kyselylomakkeeseen kerrattiin. Haastattelun lopuksi haastatelta-
vilta kysyttiin heid&n mielipidettdan oppaan tarpeellisuudesta kansainvalisille opiskelijoille,
seka ideoita, mita kasikirjan tulisi sisaltaa. Teemahaastattelu etenee keskeisten teemojen
varassa, samalla pyrkien aktivoimaan haastateltava vastaamaan kysymyksiin omin sa-
noin, ilman yksityiskohtaisia kysymyksia. Haastateltavien vastaukset voivat vaihdella laa-
juudeltaan paljon, riippuen haastateltavan omasta aktiivisuudesta. (Hirsijarvi & Hurme
2001, 48.)

5.4 Haastatteluaineiston kasittely ja analyysi

Haastatteluaineisto kasiteltiin ja analysoitiin karkeasti samalla peilaten vastauksia kysely-
lomakkeeseen. Kyselyn ja haastattelun tulokset toimivat oppaan laatimisen pohjana, jol-
loin jokaista tuloksista esille noussutta asiaa ei kasitelty perin pohjaisesti. Haastattelija
aloittaa usein haastattelun analysoinnin jo itse haastattelu tilanteessa, tehden erilaisia ha-
vaintoja. Etenkin toistuvuudet tutkimusongelman kartoituksessa ovat olennaisia, jolloin
haastateltava pystyy tekemaan paattelyita. Laadullisen tutkimuksen analysointi menetel-
missa ei ole tarkkaan sidottuja tapoja, jolloin analysointi on melko vapaata. (Hirsijarvi &
Hurme 2001, 136.)

Haastattelujen perusteella tehtiin paatelmia, peilaten haastattelijoiden vastauksia toisiinsa
seké alkukartoituskyselyn tuloksiin. Aineiston kasittelyssa ja analysoinnissa otettiin huo-
mioon, ettei yksittaisia esille nousseita asioita voitu yleistaa jokaiseen henkiléon. Useisiin
haastateltavien kokemuksiin liittyi ulkoisia ja sisaisia tekijoitd, jotka vaihtelivat. Tallgin
kaikkia tutkimuksen avulla esille saatuja asioita ei pystynyt yhdistamaan ja yleistamaan
jokaiseen henkil66n. Jokaisen haastattelun tulokset tiivistettiin, eli usein esille nousseet
paaasiat lyhennettiin lyhyemp&an muotoon. Tarkemmin haastattelun tuloksista kerrotaan

kohdassa 7. Tutkimustulokset.
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6 OPAS

Taman opinnaytetytn myota tuotetun oppaan tarkoituksen on tuoda opinnéaytetydn tutki-
musmenetelmien avulla selvitetty tieto, helposti lahemmaksi kohderyhmaa. Talla hetkella
oppaalle on kysyntda niin kansainvalisten opiskelijoiden kuin ammattikorkeakoulun kan-
sainvalisten tuutoreiden keskuudessa. Kosken, Tuomisen ja Karkkaisen (2004, 21) mu-
kaan tuotteen luomisen ajoitus voi olla itse koko idea. Eik& hyva idea ole valttdmétta aina
lopputulokseltaan kannattava tai jarkeva, jos ajankohta ei ole oikea. Opasta ei liitetd opin-

naytetyon liitteeksi, vaan se on saatavilla KAMON Kotisivuilta.

Tietokirjallisuudeksi luokitellaan kirjat, jotka eivat ole kaunokirjallisuutta. Esimerkkina tie-
tokirjallisuudesta ovat erilaiset oppikirjat, ruokakirjat ja vaitoskirjat. (Mertanen 2007, 9.)
Taman opinnayteyon tuotetun oppaan ollessa vahatekstinen, opas keskittyy tiedon tiivis-
tamiseen seka tekstin helposti luettavuuteen. Kirjat kirjoitetaan lukijaansa varten, vaikka
kyseessa olisikin kirjoittajan oma mielenkiinnonkohde tai tuttu aihe. Tutusta aiheesta huo-
limatta oppaan tekstit tulee suunnitella huolellisesti. (Mertanen 1997, 13.) Tamé&n oppaan
kohderyhmé& on selvasti rajattu Kajaanin ammattikorkeakoulun kansainvalisille opiskeli-

joille, jotka ovat kiinnostuneet tutkimustuloksista.

6.1 Oppaan suunnittelu

Oppaan sisallén suunnittelu lahti liikkeelle jo opinnaytetyén valinnan myéta. Tarkemman
suunnan opas sai vasta tutkimustulosten analysoinnin aikana, jolloin esille nousevia tut-
kimusongelmia luokiteltiin omille sivuilleen. Asiointi virastoissa, paivittistavarakaupoissa
tai julkisilla liikennevalineilla luokiteltiin luonnollisesti erilleen toisista. Opas on toteutettu
Microsoft Power Point-ohjelmistolla (Power Point), jolloin jokaisen sivun sisaltd tuli suun-
nitella ja sommitella tarkkaan. Opasta suunniteltiin useampi eri versio visuaalisesti, mutta

lopulta oppaalle vakiintui ulkomuoto.

Tutusta aiheesta voi olla aluksi vaikea kirjoittaa, koska kirjoittaja tieta& asiasta paljon. Kui-
tenkin hyvin sisdistetysté asiasta on helppo kirjoittaa loogisesti, siten ettd myds lukija ym-
martaa tekstia ilman ennakkotietoja. (Mertanen 1997, 19.) Tietokirjaan tulee kirjoittaa
tekstia, joka kiinnostaa lukijaansa. Talloin on pyrittdva lukemaan ja analysoimaan tekstia
kohderyhman silmin ja huomioitava, etta lukija lukee mielellaan tekstia, joka antaa hanelle
uutta tietoa. (Uimonen 2003, 14.)
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Kohderyhman huomioiminen on téarke&a, kun valitaan nakékulma tekstin kirjoittamiseen.
Neutraali nakdkulma voi olla usein persoonaton, mutta lukijaystavallinen. Riskin& on, etta
neutraalin ndkdkulman kirjoitustavassa tekstiin lipsahtaa omia henkilokohtaisia asenteita
tai arvoja jopa huomaamatta. (Jussila, Ojanen & Tuominen 2006, 95-97.) Taman opin-
naytetydn opas kirjoitetaan kirjoittajan ndkdkulmasta, huomioiden kuitenkin vahvasti koh-
deryhma eli kansainvaliset opiskelijat. Kirjoittajan nakdkulman avulla tuodaan myos esille
kirjoittajan omia aikaisempia kokemuksia kansainvalisten opiskelijoiden parissa asioi-

dessa.

Lukija etsii oppaasta muun muassa etuja, neuvoja ja apuja, joiden avulla han toivoo par-
jdavansa paremmin. Lukijat, eli kohderyhma tulee ottaa kirjoittamisen kohteeksi opasta
kirjoittaessa, silla oppaan tarkoitus on saattaa lukijalle tarpeellinen tieto helposti saata-
vaksi sek& mahdollistaa uuden ymmartaminen ja oppiminen. Kohderyhmaan tulee tutusta
etukateen ilman yleistyksia ja olettamuksia, selvittden mita tietoa ja ohjeita he tarvitsevat
toimiakseen oikein kyseisissa tilanteissa. (Jussila ym. 2006, 92-93.)

Oppaan suunnittelussa huomioitiin tiedon tiivistaminen siten, ettd kaikki tarpeellinen tieto
saadaan tuotua lukijan saataville mahdollisimman selvasti ja laajasti, kuitenkin ilman tur-
haa tiedontulvaa. Tietokirjoihin valitaan yleensa asiallinen kirjoitustyyli, mutta omaa luo-
vuutta voi tuoda esille kirjoitustyylilla (Mertanen 1997, 33). Taman opinnaytetydn oppaan
kirjoitustyyli asiakirjoitusta, mutta vapaamuotoista. Opas on pyritty kirjoittamaan lukijays-
tavalliseksi, jotta lukeminen pysyisi kiinnostavana. Puhuttu ja Kirjoitettu kieli, ovat perintei-
sen kielitutkimuksen kaksi erilaista kielimuotoa, mutta niiden tarkkoja rajoja on vaikea
maaritella (Metsdaaho 2013, 14).

6.2 Oppaan toteutus

Tietokirjojen elinika on usein lyhyt, tiedon vanhenemisen vuoksi (Mertanen 1997, 27). Ta-
man huomioiden opinnéyteydn opas on toteutettu Power Pointilla, jolloin opasta on helppo
paivittda tulevina vuosina. Power Pointin avulla voidaan luoda erilaisia esityksia ja hyo-
dyntaa niiden toteutuksessa mallipohjia visuaalisuutta varten seké kuvia ja videoita (Po-
wer Point 2017, Pikaopas). Lopuksi opas vieddaan PDF-tiedostoksi, joka liitetddn KAMOnN
kotisivuille ja linkiteta&n KAMKn kotisivuille.

Kirjojen, esineiden ja asioiden muotoilussa yksinkertaisuus, geometriset siistit linjat ja

muodot ovat usein ihmisten mielestd miellyttavia (Kettunen 2001, 21). Oppaassa on py-
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ritty visuaalisesti yksinkertaisuuteen, jotta lukeminen olisi helppoa, mutta kuitenkin mie-
lenkiintoista. Opas on jaettu osioihin teemoittain otsikoiden ja varikoodien avulla, helpot-
taakseen lukijaa lIoytamaan oikea teema ja asiasisaltd nopeasti. Palvelun tai tuotteen ku-
luttaminen on usein jonkin tarpeen tyydyttdmista (Komppula & Boxberg 2002, 10). Opas
tehdaan palvelemaan kansainvalisia opiskelijoita, jolloin oppaan tulee tyydyttda heidan
tarpeitaan. Oppaan toteutuksessa huomioitiin helppo- ja selkealukuisuus seka lukijalle
annetaan mahdollisuus, etsid oppaasta juuri hantd auttavat tiedot selkean otsikoinnin

avulla.

Oppaan tekstin kirjoitusta varten valittiin fontin Microsoft New Tai Lue fontti sen helppo-
luikuiseen ja hieman leikkimielisyyden ulkonaon vuoksi. Fonttityyli kuuluu Microsoft font
family Segoeen, eli Segoe fontttyylin perheeseen, jonka on kehittényt Steve Matteson.
(MyFonts 2017, Steve Matteson.) Oppaan otsikoinnissa on huomioitu otsikoiden ytimek-
k&an sanomat, jotta lukija ei voi erehtya sivun sisaltimasta tiedosta. Oppaan lukeminen
Power Point muodossa voi olla haastavaa kun, opas sisaltda useita sivuja eika sisallys-
luettelo kulje oppaan sivussa mukana. Tama huomioitiin liittAmalla oppaan siséllysluette-
lon jokaisen aiheen jalkeen, jotta lukija voi muistuttaa mieleen mita on tulossa seuraa-

vaksi.

Kuva 1. Oppaan visuaalisen iimeen esimerkkisivu.

4 — 5 Apartment in |<ajaa'ni ”

6 — 9 Transportation in IKajaani

£ 10 10 Emergency number

i [Exampleiof
I [guibeboolsicontent

21 — 22 I¢ajaaniniRietali
23— 24 Policelstatian
2485 focalliegistedoffice’

25 = 26 [nealin Cantre




26

7 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa kappaleessa tuodaan esille tutkimusmenetelmin saadut tulokset. Kyselyn tulokset
analysoitiin SPSS-ohjelmiston avulla ja jokaisesta teema-alueesta tehtiin tarvittavat ana-
lysoinnit ja yhteenvedot. Haastattelujen tuloksia kasitelladn yhdessé kyselytuloksien
analysoinnissa. Tutkimuksentulokset siséltavat haastattelujen avulla tarkeimmat esille

tulevat asiat, joten kaikkia haastattelutuloksia ei tuoda esille opinnaytety6ssa.

Tammikuussa 2017 Kajaanin ammattikorkeakoulussa Sieversin (2017) haastattelun mu-
kaan, opiskeli yhteensa 125 kansainvalista opiskelijaa, joista oli 99 tutkinto-opiskelijaa
seka 26 vaihto-opiskelijaa. Yhteensa 125:sta kansainvalisesta opiskelijasta 23 henkiloa
vastasi kyselyyn eli kyselyn vastausprosentti jai 18 prosenttiin. Kysely lahetettin KAMOnN
sédhkopostista kaikille kansainvalisille opiskelijoille kaksi kertaa seka jaettiin Kajaanin
ammattikorkeakoulun kansainvdliset opiskelijat Facebook-sivuston kautta. Valitettavan
usein opiskelijat jattavat lukematta koulun sisélla liikkuvia sahkdposteja, jonka uskon
vaikuttaneen kyselyyn vastanneiden maaraan. Pyysin myos erikseen kv-tuutori toimin-

nan kautta tuttavia kansainvalisia opiskelijoita vastaamaan kyselyyn.

Kyselyyn vastanneista suurin ik&ryhma oli ialtd&n 21 — 24-vuotaita (39 %) ja toiseksi suu-
rin ryhma oli nuorin ryhma, ialtddn 20- tai alle 20-vuotiaita (34 %). Pienin ikdryhméa kyse-
lyyn vastanneista oli 30-vuotiaita tai yli (8 %) ja toiseksi pienin ikaryhma 25 — 29-vuotiaita
(17 %). Alla oleva taulukko (Taulukko 1) auttaa havainnollistamaan kyselyyn vastannei-

den toteutunutta ikdjakaumaa.

Taulukko 1. Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma

20 or under 8 35%
21-24 9 39%
25-29 4 17%

30 and over 2 9%

Total 23 100%



27

Kyselyyn vastanneiden kotimaat vaihtelivat laajasti. Vastanneet olivat kotoisin Belgiasta,
Englannista, Israelista, Iranista, Italiasta, Kanadasta, Kroatiasta, Kyprokselta, Malesi-
asta, Puolasta, Saksasta, Skotlannista, Turkista, Vengjalta ja Vietnamista.

Kyselyssa kartoitettiin kansainvalisten opiskelijoiden opiskelualoja, joita he opiskelevat
Suomessa. Kuvio (Kuvio 1) auttaa havainnollistamaan kyselyyn vastanneiden alaja-
kaumaa. Suurin osa vastanneista eli 12 henkild&a opiskeli liiketaloutta, liikunta-alaa opis-
keli yhteensa 10 henkil6a, joista yksi (1) opiskeli myds matkailua ja vain yksi (1) opiskeli
peliohjelmointia. Kukaan kyselyyn vastanneista ei opiskellut hoitoalaa. 11 henkil6a kyse-
lyyn vastanneista oli EU:n sisapuolelta ja 12 EU:n ulkopuolelta. EU:n sisdpuolelta tule-
vien opiskelualat jakautuivat seuraavasti: likunta-alaa opiskeli viisi (5) henkil6a, joista
yksi (1) opiskeli myds matkailua, peli-ohjelmointia opiskeli yksi (1) ja liiketaloutta viisi (5)
henkil6d. EU:n ulkopuolelta tulevista kukaan ei opiskellut matkailua eika peli-ohjelmoin-
tia, liikunta-alaa opiskeli viisi (5) henkilda ja liiketaloutta seitseméan (7). Kyselyyn vastan-
neidein vahaisen maaran vuoksi, on mahdotonta arvioida luotettavasti vaikuttaako opis-
kelijan kotimaa taikka EU:n sisé- tai ulkopuolelta tuleminen opintojen pituuteen Suo-

messa. Alla kaavio kyselyyn vastanneiden kansainvalisten opiskelijoiden alajakaumasta.

Kuvio 1. Kyselyyn vastanneiden alajakauma

Alajakauma

M Business

B Tourism

m Game
Development

M Sport

® Nursing
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Pydristettyna 35 prosenttia vastanneista kertoi suorittavansa koko tutkinnon KAMKssa,
seka 35 prosenttia vastasi opiskelevansa vain yhden lukukauden vaihto-opiskelijana. Ky-
selyn tulosten perusteella voidaan olettaa, ettd suurin osa KAMKIiin saapuvista kansain-
valisista opiskelijoista, opiskelee vaihto-opiskelijana. Alla oleva taulukko (Taulukko 2) aut-
taa havainnollistamaan kyselyyn vastanneiden oleskeluaikaa Suomessa.

Taulukko 2. Kuinka kauan kyselyyn vastanneet opiskelevat Suomessa

How long do you stay in Filnand?

Less than one semester 1 4%

One semester (autumn or spring) 8 35%
Whole academic years or more 6 26%
Whole degree (usually 3,5 years) 8 35%
Total 23 100%

Kyselyn avulla oli tarkoitus kartoittaa kansainvalisten opiskelijoiden kohtaamia ongelma-
tilanteita, mutta kartoitimme myds heidan kokemuksiaan kv-tuutoreiden toiminnasta. Ky-
selyyn vastanneista suurin osa koki kansainvalisen tuutorin vastaanoton tarpeellisena ja
miellyttavana. Osa kuitenkin koki kv-tuutorin vastaanoton puutteellisena, johon voi liittya
useat tekijat kuten tuutorin toiminta, kommunikointi haasteet seka kansainvéalisen opiske-
lijan vasymys matkustamisen vuoksi. 23:sta vastaajasta kaksi (2) kertoi, ettei ollut saanut
etukateen tietoa, etté kansainvalinen tuutori on heitd vastassa Kajaanissa, joko linja-auto

tai juna-asemalla tai heidan uudella asunnolla.

7.1 Asuminen Kajaanissa

Suurin osa eli 14 henkilda (60 %) kyselyyn vastanneista asui Ketunpolulla opiskelija-asun-
noissa, kaksi (8 %) henkiloa asui Kaikukadulla opiskelija-asunnossa ja seitsemén (30 %)
ilmoitti asuvansa jossakin muualla. Alla oleva kuvio (Kuvio 3) osoittaa tarkemmin kyselyyn
vastanneiden tyytyvaisyyden asunnon vuokraan suuruuteen ja asunnon paikkaan nah-
den. Asuinpaikasta huolimatta suurin osa, eli 15 (65 %) henkiléa koki asunnon vuokran
olevan kohtuullinen, yhden (4 %) henkilén mielesta vuokran suuruus oli edullinen ja seit-
seman (30 %) koki vuokran suuruuden kalliikksi asuntoon nahden. Osa Kajaanin Pietarin
tarjoamista asunnoista on kalustettuja ja osa kalustamattomia, joista opiskelijat tarvitsevat
tiedon etukateen.
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Kuvio 2. Kyselyyn vastanneiden tyytyvaisyys vuokran suuruuteen

Opiskelijoiden tyytyvaisyys vuokran

suuruteen
16
14 |
12
10
8 —
6
- | . A
o ML _ |
Ketunpolku (opiskelija- Kaikukatu (opiskelija- Joku muu Tyytyvaisyys
asuntola) asuntola) yhteenlaskettuna

M Edullinen M Sopiva, ok M Kallis

Vain muutama opiskelija kertoi kohdanneen ongelmia Kajaanin Pietarin vuokra-asun-
nossa vuokranantajan kanssa. Tarkempia tietoja vastanneiden kohtaamista ongelmista ei
tuoda esille opinnaytetydssa, silla niiden kasitteleminen ei ole oleellista opinnayteyén kan-

nalta vaan niihin ratkaisujen I6ytaminen, jotka tuodaan esille oppaassa.

11 opiskelijaa kertoi maksavansa asunnon vuokran nettipankissa, yksi maksoi vuokran
ystavan kautta asuessaan yhteisessa asunnossa, ja loput 11 kertoi maksavansa vuokran
suoraan pankissa asioiden. Vain nelj vastanneista koki vuokran maksun haastavaksi.
Yksi opiskelija toi ilmi, ettei hanelle kerrottu, kuinka vuokranmaksu voidaan suorittaa Suo-
messa, johon han olisi tarvinnut apua. Ensimmaisen lukuvuoden jalkeen pankissa hanelle
neuvottiin helppo vuokranmaksu tapa, jolloin vuokramaksu voidaan veloittaa kuukausit-
tain automaattisesti tililté. Talldin opiskelijan ei tarvinnut enaa huolehtia vuokranmaksusta.
Kokonaisuudessaan vuokranmaksun suhteen kyselyyn vastanneilla ei ollut ylitsepaase-

mattdmia haasteita.
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Kuvio 3. Kyselyyn vastanneiden vuokranmaksun tapa

At the bank with ATM 13%
At online bank 11 48%
At the bank on a counter 7 30%
Other way 2 9%

Total 23 100%

Kyselyn avulla oli myos tarkoitus selvittda: kuinka moni on avannut suomalaisen pankki-
tilin, valitettavasti tamé kysymys oli ymmarretty vaarin, jolloin vastauksien perusteella on
mahdotonta analysoida, kuinka moni kyselyyn vastanneista kansainvalisista opiskelijoista
on oikeasti avannut suomalaisen pankkitilin. Usea oli vastannut t&h&n kysymykseen
missd suomalaisessa pankissa he asioivat, vaikka kysymyksella oli tarkoitus kerata tietoa,

jos kansainvalinen opiskelija on avannut suomaisen pankkitilin.

7.2 Julkinen liikkenne ja asiointi

Kyselyyn vastanneista suurin osa on kayttanyt julkista likennetta monipuolisesti. Alla
oleva kuvio (Kuvio 3) havainnollistaa linja-auton (33 %) ja taksin (30 %) olevan yleisimmin
hyddynnetyt kulkuvalineet Suomessa. Vastanneista kuitenkin vain kuusi (11 %) on hyo6-

dyntéanyt myods autonvuokraus mahdollisuuksia.

Kansainvalisista opiskelijoista julkisia kulkuneuvoja kayttaessa vain seitseman henkilda
(30 %) kertoi kamppailleensa kielimuurin kanssa, kolme (13 %) koki lipun ostamisen
haastavaksi, vain yksi (4 %) koki istumapaikan l6ytamisen haastavaksi ja nelja (17 %)
koki tiedon ja aikataulujen l6ytdmisen haastavaksi.
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Kuvio 3. Kyselyyn vastanneiden julkisten liikennevalineiden kaytto

Julkinen liikenne ja autovuokraus

M Taxi
W Bus
M Train

B Rental car

Kartoitin kyselylla missa virastoissa tai liikkeissa kansainvaliset opiskelijat ovat asioi-
neet. Yksi (1) kyselyyn vastanneista ei vastannut tdhén kyselyn osioon ollenkaan. 9 hen-
kilba (40 %) on asioinut poliisiasemalla, 20 henkil6d (90 %) postissa, 14 henkilda (63 %)
on asioinut Kajaanin Pietarin toimistolla, 10 henkiléa (45 %) on asioinut KaisaNetissa
joko internet yhteyden tai puhelinliittyman vuoksi, 16 henkiléa (72%) on asioinut R-Kios-
killa, 12 henkiléa (54 %) matkahuollossa eli linja-autoasemalla.

Alla olevasta kuviosta voidaan havainnoida, miten kansainvalisten opiskelijoiden asiointi
jakautuu Kajaanissa. Postissa asiointi (20 %) on huomattavasti yleisin paikka asioida,
jonka jalkeen toiseksi yleisin asiointi paikka on R-kioski (16%) ja kolmantena Kajaanin

Pietarin toimisto (14%).



Kuvio 4. Kansainvalisten opiskelijoiden asiointi kohteiden jakautuminen Kajaanissa

Kansainvalisten opiskelijoiden asioinnit
Kajaanissa

B Poliisiasema M Posti B Kajaanin Pietari H KaisaNet B R-Kioski

M Linja-autoasema M Huoltoasema B Museo B Kampaaja/parturi
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Tutkimuksen mukaan virastoissa yleisimmat haasteet ilmenivat kielimuurina asioidessa.

Sahkadisten tietojen kuten aikataulujen I6ytaminen oli yksi useimmin esille nousseista

haasteista. Esimerkiksi paikallislikenteen aikataulut [6ytyvat sahkdisesti vain suomeksi

ja englanniksi tietoa 16ytyy vain vahan.
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8 YHTEENVETO

Haastattelujen perusteella saatiin vahvistusta, ettd kansainvélisille opiskelijoille suunna-
tusta oppaasta olisi hydtyd etenkin heiddn ensimmaisilla viikoilla Kajaanissa asuessaan.
Haastatteluun kutsuttiin yhteensa viisi (5) alkukyselyyn vastannutta henkil6d, mutta vali-
tettavasti vain nelja (4) saapui paikalle. Useista yhteydenotoista huolimatta, yksi haasta-
teltava ei saapunut haastateltavaksi. Padsaantoisesti kansainvaliset opiskelijat kokevat
selviytyvansa hyvin arkisten asioiden hoitamisessa Suomessa ja Kajaanissa. Kuitenkin

osa virastojen kaytanteistad sekad puhuttu ja kirjoitettu kieli tuottavat haasteita.

Haastattelun avulla syvennyttiin alkukyselyn kysymyksiin seka pyrittiin tuomaan esille uu-
sia haasteita ja nakokulmia, joita ei kyselyn avulla selvitetty. Etenkin oppaan suunnittelua
varten haastattelut antoivat paljon kehitysideoita. Kansainvéaliset opiskelijat kaipasivat
etenkin Englanti-Suomi sanastoa asioidessaan vahtimestarien kanssa. Yleisimmét ongel-
mat esiintyivat etenkin silloin, kun kansainvéliset opiskelijat ottivat yhtyettd vahtimestariin
esimerkiksi rikkoutuneen laitteen vuoksi. Useat vahtimestarit eivat hallitse sujuvaa eng-
lanninkielentaitoa, jolloin kansainvaliset opiskelijat kohtaavat vaistamatta haasteita hei-

dan kanssa asioidessaan.

Asiointi virastoissa ei ole paasaantdisesti tuottanut kansainvalisille opiskelijoille haasteita.
Kuitenkin tutkinto-opiskelija kaipasi tietoa ja neuvoja suomalaisen pankkitilin avaamiseen
haastattelun perusteella. Kyselylla kartoitettiin, kuinka moni kansainvalinen opiskelija on
avannut pankkitilin Suomessa, mutta valitettavasti kysymys oli ymmarretty vaarin. Kyse-
lyn avulla ei saatu selvitettyd, kuinka moni kyselyyn vastannut kansainvalinen opiskelija
on oikeasti avannut suomalaisen pankkitilin. Tasta huolimatta kaikki haastateltavat naki-
vat tarpeelliseksi, ettd oppaassa tuodaan esille pankissa asiointiin liittyvia kaytanteita

vuokranmaksusta pankkitilin avaamiseen.

Ketunpolun opiskelija-asuntojen vuokraan kuuluu kiinted internetyhteys, joka on Kajaanin
Pietarin uusin investointi syksylle 2017. Osa haastateltavista kertoi taman internetyhtey-
den olevan erittdin hidas, mink& takia he ovat hankkineet omat internetyhteydet. Haasta-
teltavat toivoivat, etté he saisivat etukateen tiedon mahdollisesta asuntoon kuuluvasta in-
ternetyhteydesta sek& suomalaisen puhelinnumeron hankinnasta. Yksi haastateltavista
koki erittéin tarpeelliseksi, etta kansainvélisille opiskelijoille tulee tiedottaa, onko heille va-
ratuissa asunnoissa kalusteita vai ei. Haastateltavan usea luokkakaveri kokee myos ta-

man asian erittain tarkeaksi.
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Kuten aikaisemmin kyselytuloksissa mainittiin, erilaiset haasteet esiintyvat tiedonkeruu
vaiheessa, silla suurin osa tarvittavista tiedoista [0ytyy vain suomenkielella niin internetista
kuin painetuista materiaaleista. Etenkin naihin asioihin oppaan avulla pyritdadn tuomaan
helpotusta ja ratkaisuja. Oppaan suunnittelua ja toteutusta varten haastattelut toimivat

erityisen tarke&ssa roolissa.

Kansainvalisen opiskelijan saapuessa Suomeen, hanen ensimmainen kontakti KAMKssa
on kv-tuutori. Kyselyn perusteella he kokivat tuutoreiden vastaanoton padsaantoisesti toi-
mivaksi ja tarpeelliseksi kaytannoksi. Vastaanoton laatuun voi vaikuttaa niin opiskelijan
kuin tuutorinkin toiminta, silla tuutorit toimivat heidan kv-tuutori koulutuksen, omien koke-
muksien seka tieto- ja taitoperustan mukaan. Ensimmaisella viikolla kv-tuutorit toteuttavat
kansainvdlisille opiskelijoille kaupunkikierroksen Kajaanissa, esitellen etenkin heille oleel-
lisemmat liikkeet ja virastot. Ennen kaupunkikierrosta opiskelijat ovat todennékdisesti jo

tutustuneet kaupunkiin, joko tuutorin tai muiden kansainvalisten opiskelijoiden kanssa.

Jokaiseen kansainvalisen opiskelijan uuteen asiakaspalvelukokemukseen Kajaanissa,
kulttuurista ja lahtokohdista riippumatta kuuluu jannitysta ja alkukankeutta. He asioivat
mahdollisesti ensimmaisia kertoja suomalaisten asiakaspalvelijoiden kanssa, suomalai-
sessa palvelukulttuurissa. Oppaan avulla kansainvéliset opiskelijat voivat l6ytaa helpo-
tusta ja vinkkeja ndihin tilanteisiin, tutustamalla oppaan sisaltéon ja juuri heidan tarvitse-

miinsa tietoihin.
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9 POHDINTA

Opinnaytetyon tutkimuksen kohteeksi valikoitui Kajaanin ammattikorkeakoulussa opiske-
levien kansainvélisten opiskelijoiden suurimmat haasteet asioidessaan ja asuessaan
Suomessa, koulumaailman ulkopuolella. Pohdinnassa tyon vaiheet ja tutkimuksen paatu-
lokset vedetdan yhteen ja niita kasitellaan kriittisesti, huomioiden niihin vaikuttaneet teki-
jat. Opinnaytety6 sai alkunsa kv-tuutoriurani myota, jonka aikana useat samat ongelmati-
lanteet ovat nousseet esille kansainvalisten opiskelijoiden keskuudessa. Jokainen kv-tuu-
tori toimii eri tavalla oman tietoperustan ja kaytantdjen myotd, vaikka jokaiselle pyritaan
antamaan samanlainen kv-tuutori koulutus. Opinnaytetyon avulla téhén oli tarkoitus tuoda
helpotusta ja yhtenaista linjausta, joka edelleen auttaa kansainvalisia opiskelijoita tuuto-

reiden yhtenaisen informaation myota.

Oppaan suurimpina teorioina hyddynnettiin palvelumuotoilua ja tuotekehitysta. Keskityin
eniten oppaan sisallén tuottamiseen palvelumuotoilun keinoin sek& oppaan visuaalisuu-
teen ja yksinkertaisuuteen. Aluksi palvelumuotoilun teorian hyédyntaminen tutkimuksen
suunnitellussa tuntui haastavalta, silla en aluksi ymmartanyt miten tama teoriapohja tulisi
kirjoittaa huomioiden opinnaytetytn tarkoitus. Tuotekehityksen ja palvelupolun teoriat

nousivat esille oppaan rakenteessa, asettelussa ja visuaalisuudessa.

Johdannossa esittelin opinnaytetydn tarkoituksen tavoitteineen ja toimeksiantajan toimin-
tatavat. Yhteistydssd KAMON kanssa suunniteltin kyselylomakkeen kysymyksia seka
haastattelujen painopisteita. Kvantitatiivisen kyselyn toteuttaminen oli selvaa heti opin-
naytetyon alusta lahtien, mutta opinnaytetydn edetessa paatimme toteuttaa myos teema-
haastattelun viidelle kyselyyn vastanneelle kansainvéliselle opiskelijalle, tutkimusongel-
maan syventymiseksi. Tutkimusongelmasta minulla oli jo entuudestaan tietoa, mutta opin-
naytetyoprosessin avulla, paatimme toteuttaa kyselyn seka teemahaastattelun. Haastat-
telukutsut sovittiin séhkopostitse, jolloin kaikki viisi haastateltavaa suostui haastatelta-
vaksi ja haastatteluajat sovittiin. Yksi haastateltava ei kuitenkaan saapunut paikalle yh-
teydenotoista huolimatta. Tutkimusongelmien selvittamisessa hyoddynsin omaa koke-
musta kv-tuutoroinnista seka tutkimusmenetelmien ja palvelumuotoilun teoriasta. Taus-

toittavana teoriana hyodynsin kulttuurillista teoriaa.

Tiedonkeruu menetelmanéd hyodynsin Questback-ohjelmistoa, joka soveltuu erinomai-
sesti kvantitatiivisten eli maarallisten kyselyiden luomiseen ja suurien vastausmaarien
analysointiin. Myds erilaiset, suppeammat kyselyt on mahdollista toteuttaa kyseisella ky-

selyohjelmistolla. KAMKssa kaytettdava kyselyohjelmisto vaihtui vuoden vaihteessa
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Questback-ohjelmistoon, jolloin en saanut opastusta opettajilta ohjelmiston kayttdéon. Oh-
jelmiston kayttd oli melko selkeda ja helppoa, joten opettelin ohjelmiston kayton itsendi-
sesti. Muutamia teknisid ongelmia esiintyi kyselyn luomisessa, jotka johtuivat itse ohjel-

miston ominaisuuksista ja ohjelmointivirheista.

Kyselyn kysymysten muotoiluun liittyi haasteita, silla kyselyn avulla tuli kysya olennaisia
kysymyksid paamaéaran saavuttamiseksi. Kysymysten tuli olla tasmallisia ja helposti ym-
marrettavia. Kavin kysymykset lapi KAMOnN kansainvélisista asioista vastaavan kanssa
ennen kyselyn julkaisemista. Esitin myos tarkentavia kysymyksia KAMKn kv-asioista vas-
taavalle Sieversille, muun muassa kansainvalisten opiskelijoiden vaihto-opiskelu proses-
siin liittyen seka oleskelulupiin liittyvisté asioista. Haastattelun avulla syvennyttiin tutki-
musongelmaan ja esille nousi uusia hyviad ideoita oppaan sisaltdd varten, joita en ollut
ennen haastattelua tarkemmin ajatellut. Erityisesti yksi haastateltavista kertoi erittéin pal-

jon omia seké ystaviensa nakodkulmia ja oli valmistautunut haastatteluun etukateen.

Opinnaytetyon viimeistelyyn meni odotettua pidempéaéan muiden opintojen takia, silla opin-
toni poikkesivat muiden luokkatovereideni opinnoista niin syksysté 2016 syksyyn 2017.
Opinnaytetyon viimeistelyn venyttdminen oli jarkevaa sekd oman jaksamisen, etta opin-
naytetyon laadun varmistamisen kannalta. Opinnaytetyon tyéllistavin vaihe oli itse opin-
naytetyon kirjoittaminen. Opinnaytetyon kirjallisen osuuden kirjoitin alustavasti kesalla ja
syksyn edetessa opinndytetydn ohjaavan opettajan kehitysideoiden jalkeen, viimeistelin
opinnaytetyon. Teorian kirjoittamisen kehitysideat painottuivat opinnaytetyon jasentelyyn

ja painotuksiin seka erityisesti teoriapohjan kirjoittamiseen.

Oppaan suunnittelu, tiedon keruu ja sen toteutus etenivat nopeasti, silla oppaan toteutta-
minen oli palkitsevaa. Oppaan tydstaminen oli mielenkiintoista, silla visualisuus on aina
kiinnostanut minua. Asioiden tiivistaminen kasikirjaan tuotti omat haasteensa, silla kasi-
kirjasta tuli tehd& lyhyt mutta informatiivisesti laaja. Oma tuutoriura antoi vahvan suunnan,
mitk& asiat olivat tarpeellisia ja mité halusin vieda oppaaseen. Opasta en kuitenkaan voi-
nut toteuttaa pelkastdan omien kokemuksien myo6ta, vaan opinnaytetyon tutkimusmene-
telmien avulla kartoitettiin tarvittavaa tietoa ja haastattelun avulla niihin syvennyttiin. Tut-
kimusongelmien selvittamisen jalkeen, tuloksia analysoitiin ja tarpeelliset tiedot vietiin op-

paaseen.

Kyselyn avulla saadut tulokset vastasivat pddsaantoisesti odotuksiani. Muun muassa ky-
selyn avulla oli tarkoitus kartoittaa, kuinka moni kansainvalinen opiskelija on avannut suo-
malaisen pankkitilin. Valitettavasti tama kysymys oli ymmarretty vaarin, joka vahensi ky-

selyn luotettavuutta pankkiasioinnin suhteen. Haastattelut kuitenkin vahvistivat ennakko
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paatelmia, ettd oppaaseen tulee tuoda tietoa suomalaisen pankkitilin avaamisesta. Koko-
naisuudessaan haastattelut syvensivat tietoa ja ymmarrysta tutkimusongelmiin odotetusti,

tuoden myo6s uusia ndkokulmia ja ideoita oppaan toteuttamiseen.

Opas toteutettiin Power Pointilla, jonka kayttaminen oli tuttua ja helppoa. Visuaalisenil-
meen suunnitteluun kului helposti aikaa, silla ohjelmisto mahdollistaa useiden eri tyylien
kayton toteutuksessa. Sisallysluettelot loin manuaalisesti oppaaseen, silla sisallysluette-
lon luominen oli muutoin hankalaa Power Pointilla. Oppaan toteutuksessa olisin halunnut
kayttaa jotakin toista, enemman ammattimaista ohjelmistoa, mutta aikataulu rajoitti uuden
ohjelmiston opettelemista opinnadytetydn toteutuksessa. Yhteenvetona opinnaytety6 to-
teutettiin pitkalla aikavalilla, joka aiheutti motivaatio-ongelmia. Tasta huolimatta opinnay-

tety0 saatiin toteutettua kokonaisuudessaan hyvin.
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CuesiBack

COMMON CHALLENGES OF
INTERNATIONAL STUDENTS IN
KAJAANI

This questionnaire is made for you international students!

We like to help you to settle down and solve your commeon challenges
what international students usually face outside of the schoaol life in
Kajaani and Finland.

Questionnaire

With this questionnaire we survey challenges and common problems
what international students face while living and running errands in
Finland. With your answers we make a written manual to help next
international students who come to Kajaani and to KAME.

This guestionnaire doesn't include how things are handled inside our school.

Basic questions
Pick one answer per gquestion.
(Questions with * sign are necessary toe answer)

1) * How long do you stay in Finland?
' Less than one semester
) One semester (autumn or spring)
) Whole academic year or more

' Whole degree (usually 3,5 years)

2) *What do you study at KAMK in Kajaani? (Pick as many you need)
- Business
1 Bachelor of hospitality management, Tourism
- Game development
! Sport and leisure manegement

— Mursing

https:{fwiehi questback.com Mussis/OuestDesigrenPreviow Page.as o QuestiD= 40207 8488 d=wGw ZBPYG 2EPFY=mitiol 1ynf 12
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3} * How old are you?

20 or under 21-24 25-29 30 and over

4) * Where are you from?
Inside of the European Union

Qutside of the European Union

3) Country where are you from

20 % completed

@ Copynght www.questback com, All Rights Reserved.
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PREVIEW

COMMON CHALLENGES OF
INTERNATIONAL STUDENTS IN
KAJAAN|

LIVING IN FINLAND

In this part we would like to know where do you live in Kajaani while studying at KAME,
what do you think about your rent and how do you pay it.

If you have Finnish bank account in, please tell more.

Pick one answer per guestion

6) * Where do you live in Finland?

Ketunpolku (Student dormitary)

r

-
bt

Kalkukatu (Student dormitory)

-
s

kalkukatu (one room-flat)
2 Tarnitie (one room-flat)

2 QOther, where?

7) * Do you think rent amount is convenient?

U Cheap 0 Convenient, okay b Expensive

8) * Have you had problems with your landlerd (who offers your apartment e.g.
Kajaanin Pietari)?

Yes, what?

MNo. Comments?

9) * How do you pay your rent?
2 Atthe bank with ATM

2 Atonline bank

Fitlps:ifweb2 quesiback somiCunsts OuestD esignerPraview Page. sspy WOuestiD= 49297 B4bsl d=wlGw 28 FYG28 FPK=mitbiol 1ynd 113



Liite 1 4/10

ARNRNT CussiBack

O At the bank on a counter

O Other way, how?

10} * Do you have difficulties with paying rent?
0 No

O Yes, what?

FINMISH BANK ACCOUNT

If you have Finnish bank accout, please tell what bank do you use. If you have had any
problems with opening your account or something else, please write it here,

Banks in Kajaani are:

- Kalnuun Osuuspankki

- 5ddstdpankki Optia

- Mordea

- Danske Bank

- S-Pankki

11} if you have Finnish bank account

Bank | use

Difficulties what | had

12) Any other comments about this pages questions

40 % completed

hitps: bl quesiback conCuests CuestDesignen Preview Page. sspr Mues 0= 49207 BbRaids= wliw ZBPYGZEPPKs mibicl Tynl 3
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PREVIEW

COMMON CHALLENGES OF
INTERNATIONAL STUDENTS IN
KAJAANI

International tutor welcoming

KaMO offers tutor services for students and international tutor service for
international students. When international students arrive ta Finland, our tutors will
warmly welcome international students to Kajaani and meet students on bus or train
station and also show to you your new apartment,

13) * Did you got information that International tutor will be waiting for you
when you arrive to Kajaani?

D Yes

2 Mo

14) Do you think tutor welcoming was helpful? (Picked you up from bus or train
station, introduced your apartment to you etc.)

Yes, how?

Mo, how?

15) * Rate tutor welcoming
@ @ L;@-@} Sy & ’-";";

16) Greetings to tutors or other comments

hitpa:ifwe2 questback com.Cuests/CuestDies| gner/Praviewage, sspu P0ussliD = 4020784851 d=w0Iw ZBPY G2EPPK=mtbic fyrf Wz
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60 % completed

E Copyright wew questback com. All Rights Reserved
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PREVIEW

COMMON CHALLENGES OF

INTERNATIONAL STUDENTS IN
KAJAANI

TRAVELLING IN FINLAND

In this part we like to know, which vehicles have you use and what
problems did you have while travelling with them.
Pick as many answers you need per question.
17} * Choose what vehicles have you used
1 Taxi
. Bus
I Train
| Rental car
| I'haven't used any of these in Finland
N

Other, what?

18) What problems did you have with using these vehicles?
| Lamguage barrier
I Difficult to buy a ticket
- Difficult to find your seat
| Staff wasn't helpful
_| Difficult to find information, timetables etc.

| Something else, what?

Running errands

In this part we like to know, which offices, shops and other places you
have visited and ran you errands,

hitps:ifweiiZ questback com/Quesis/OuesiDesigner Preview Page. aspx MuestiD=4320TB4bsId=wiiw ZBPY G2APPK=mibiol 1ynf 13
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Pick as many answers you need per question,

19) Where have you ran errands?
_I Police statian

| Post office

' Kajaanin Pietari (company who offer student dormitories)

1 KaisaMNet (example, for internet/phone operator)

_| R-kioski (example, for phone operator)

-l Bus station

I Barber/hair dresser

_I Grocery stores {Lidl, Prisma, S-market, etc)
| Gas stations

- Musems

- Somewhere else, where?

20) Which banks have you used in Kajaani?
| Osuuspankki
I Danske Bank
1 Saastopankki Optia
| 5-Pankki
1 Mordea

| Somewhere else, where?

21) What problems did you face on previous answered places?

-l Language barrier
I Staff wasn't helpful
_I Difficult to find information, timetables ete,

—| Something else, what?

22) Please tell more any other challenges you have faced in Kajaani and in

Finland

s fweb2 quesiback comiCuests CuestDesignen FreviewPage aspx 70uestiD = 4025784 &sid=w 03w 2BFY GZEPPK=mibicl 1y
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80 % completed

1 Copyright www.guestback.com. All Rights Reserved.
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PREVIEW

COMMON CHALLENGES OF
INTERNATIONAL STUDENTS IN
KAJAANI

23) Comments about this survey

Last page, but hefore that...
This gquestionnaire is survey for common challenges.

I'would like to pick 5 persans for further interview to get deeper with these challenges.
If you are willing to come for short interview, please give your e-mail and | will contact
you,

Interview will take around 15 minutes depending how much you would like to tell,

24) Please give your details
Mame
E-rnail

Your class (e.g. AMAT4)

100 % completed

£ Copyright www.gquestback.com. All Rights Reserved.
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Main problem

Main caterogiers of
phenomenom

Theme areas

Questions

Continues

Continues

What challenges and
problems international
studenst face while living
and runningn errands in
Finland?

Challenges with
apartment and

living in Finland

Paying rent,
at hometown,

im Finland

Apartment. Facilities in

Apartment & cleaning lady if

you live in Ketunpalku

Landlord. Janitor, losted key
if you live in Ketunpolku.

online bank

online bank

Do you have online bank
account in your own

country?

Are you satisfied with your
aparment in Finland?

Have you had reason to

contact your landlord?

What problems
have you faced with
it in Finland?

What problems
have you faced
with your
apartment in
Finland?

Could you tell more

(if necessary)?

How do you think we (international
tutors/student union) or someone
should do that it won't be so difficult for
international students? Why?

How do you think we [international
tutors/student union) or someone
should do that it won't be so difficult
for international students? Why?

How do you think we (international
tutorsfstudent union) or someone
should do that it won't be so difficult for
international students? Why?

Running errands at
officies and grocery

stores

Running errands at Bank,
Finnish bank account,
running errands at the bank
counter

Shopping daily items, grocery

stores, internet connection,
phone operator

Public transportation, bus,
traim, rental car, airpalen,

taxi

Do you have Finnish bank

account, what bank?

What problems hawve you

faced while shopping?

Do you use public
transportation in Kajaani or

in Finland?

What problems
have you faced
with opening bank
account Finland ¥

Why?

How do you think we [international
tutors/student union) or someone
should do that it won't be so difficult
for international students? Why?

How do you think we (international
tutors/student union) or someone
should do that it won't be so difficult for

international students? Why?
How do you think we [international

tutorsstudent union) or someone
should do that it won't be so difficult
for international students? Why?
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