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Toiminnallisen opinnaytetyon tarkoituksena oli laatia kehittamissuunnitelma, jonka pohjalta
Laurean kouluvierailutoimintaa kehitetaan asiakaslahtoisemmaksi. Tassa opinnaytetyossa asi-
akkaan roolissa nahtiin toisen asteen oppilaitoksissa tyoskentelevat opinto-ohjaajat. Tavoit-
teena oli selvittaa millaisia muutoksia opinto-ohjaajat kaipaavat nykyiseen toimintamalliin.
Kehittamissuunnitelma laadittiin esiinnousseiden toiveiden pohjalta. Opinnaytetyon toimeksi-
antajana toimi Laurea-ammattikorkeakoulun markkinoinnin ja yhteiskuntasuhteiden tiimi.

Opinnaytetyon tietoperusta koostui ammattikorkeakoulujen ja toisen asteen oppilaitosten
keskinaisen suhteen esittelysta seka teoreettisen viitekehyksen paakasitteista. Teoreettisen
viitekehyksen paakasitteita olivat asiakaslahtoisyys, laatu, markkinointi ja palvelu. Paakasit-
teita tutkittiin erityisesti voittoa tavoittelemattoman yrityksen nakokulmasta. Tietoperustaa
hyodynnettiin seka tutkimusaineistonkeruuvaiheessa etta kehittamisehdotusten muodostami-
sessa.

Opinnaytetyo toteutettiin toiminnallisena opinnaytetyona, jossa aineistonkeruumenetelmina
kaytettiin kyselytutkimusta ja benchmarkingia. Kyselytutkimuksen avulla selvitettiin opinto-

ohjaajien nakemyksia kouluvierailutoiminnan nykytilasta. Tavoitteena oli kyselyn avulla loy-

taa piilevia toiveita, joiden avulla toimintaa kehitettiin asiakaslahtoisemmaksi. Kyselyyn kut-
suttiin vastaamaan postituslistalla olevat opinto-ohjaajat. Benchmarkingin avulla selvitettiin
paakaupunkiseudun korkeakoulujen ja muualla Suomessa sijaisevien ammattikorkeakoulujen

toimintamalleja ja kaytanteita, joiden mukaan oppilaitosmarkkinointia toteutetaan.

Opinnaytetyon tuotoksena syntynyt kehittamissuunnitelma toteutettiin laatimalla palvelun
blueprint kuvaamaan kouluvierailuprosessia seka ennen etta jalkeen kehittamissuunnitelman
kayttoonottamisen. Opinnaytetyon tuloksena toimeksiantaja sai kayttoonsa kehittamissuunni-
telman, jonka avulla kouluvierailutoimintaa kehitetaan asiakaslahtoisempaan suuntaan. Pal-
velun blueprintin lisaksi kouluvierailukiertueelle luotiin palautteenkeruujarjestelma. Syste-
maattisen palautteenkeruun myota asiakaslahtoinen ote kouluvierailujen toteuttamisessa sai-
lyy myos tulevaisuudessa. Muut kehittamissuunnitelmassa maaritellyt kehittamistoimenpiteet
ovat helposti toteutettavissa, eivatka vaadi suurta taloudellista panostusta toimeksiantajalta.
Kehittamissuunnitelman kayttoonotto vastaa opinto-ohjaajien tarpeisiin, lisaten samalla kou-
luvierailutoiminnan kannattavuutta ja kustannustehokkuutta.

Asiasanat: asiakaslahtoisyys, kouluvierailu, laatu, markkinointi, palvelu
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The purpose of this thesis is to create a development plan to implement a customer-oriented
approach for school visits throughout the service process. Study advisors are playing the role
of the customers in the thesis. The objective is to examine the requirements the study advi-
sors have regarding the school visit procedure. The development plan is drawn up based on
the feedback given by the study advisors during the research. This thesis is commissioned by
the marketing and social relations team of Laurea University of Applied Sciences.

The theoretical framework of this thesis presents the relationship between universities of ap-
plied sciences and upper secondary education institutions. The main concepts of the theoreti-
cal framework are customer-oriented approach, marketing, quality and service. The main
concepts are studied especially from the viewpoint of a non-profit organization. The theoreti-
cal framework is utilized while collecting the material for the research and creating the im-
provement suggestions.

The thesis is designed to be functional from the start and utilizes a survey and benchmarking
as the methods to collect research material. The present state of implementing the school
visits from the study advisors’ point of view is scrutinized with the help of the survey. The
purpose of the survey is to discover the hidden hopes that could help make the service even
more customer-oriented. The survey is sent to the study advisors who have subscribed the
mailing list. The benchmarking process helps to discover how the competitors are marketing
their education services to their target group.

The main outcome of the thesis is a development plan which includes two service blueprints.
The service blueprints are meant to describe the service before and after executing the de-
velopment plan. By utilizing the development plan, the commissioner can develop the service
to make it more customer-oriented. In addition to the service blueprints, the development
plan includes directions to create a system for collecting feedback from the school visits. By
gathering feedback systematically, the service will remain customer-oriented. The other de-
velopment measures are easy to implement and do not require substantial economical invest-
ments from the commissioner. Executing the development plan is efficient, budget-friendly
and it also meets the requirements of the study advisors.

Keywords: customer-oriented approach, marketing, quality, school visit, service
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1 Johdanto

Jatkokoulutusmahdollisuuksien kartoittaminen on tyolasta ja aikaa vievaa tutkimustyota. In-
ternetin myota tiedon loydettavyys on tana paivana helpompaa kuin koskaan, mutta samalla
oleellisen tiedon loytaminen valtavan tietotulvan joukosta on yha haastavampaa. Kouluvierai-
lut ovat kaytannonlaheinen ja helposti lahestyttava keino toisen asteen opiskelijoille tutustua
tarjolla oleviin jatkokoulutusmahdollisuuksiin. Laurean kouluvierailuilla toisen asteen opiske-
lijat kuulevat millaista opiskeleminen on kaytannossa Laurean omien opiskelijoiden kerto-

mana.

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tarkoituksena on laatia kehittamissuunnitelma, jonka
avulla Laurean kouluvierailutoimintaa kehitetaan asiakaslahtoéisempaan suuntaan. Tassa
tyossa asiakkaan roolissa nahdaan opinto-ohjaajat, jotka ovat yksi tarkeimmista linkeista Lau-
rean ja toisen asteen oppilaitosten valilla. Paapaino kehittamisprojektissa on kouluvierailujen

taustalla olevan toimintamallin ja viestinnan kehittamisessa.

Opinnaytetyossa selvitetaan millaisia muutoksia opinto-ohjaajat kaipaavat nykyiseen toimin-
tamalliin. Asiakaslahtoisen toiminnan edellytyksena on jatkuva palautteen keraaminen ja asi-
akkaiden tarpeisiin vastaaminen palvelua kehittamalla. Teoreettisessa viitekehyksessa kasitel-

laankin palvelua asiakaslahtoisyyden, laadun ja markkinoinnin nakokulmista.

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Laurea-ammattikorkeakoulun markkinoinnin ja yhteis-
kuntasuhteiden tiimi. Suoritin opintoihin liittyvan harjoittelun Laurean markkinoinnissa ja yh-
teiskuntasuhteissa, paavastuualueenani kouluvierailuiden koordinointi. Kehittamistarve nousi
esille jo harjoittelun aikana. Kouluvierailuihin liittyvat ongelmakohdat ovat laaja-alaisia ja
selkeasti toisistaan irrallisia kokonaisuuksia, joten opinnaytetyon aihe rajattiin yhdessa toi-
meksiantajan kanssa opinto-ohjaajien nakokulmaan ja opinto-ohjaajien kulkeman asiakaspo-
lun kehittamiseen. Aineistonkeruumenetelmina kaytetaan opinto-ohjaajille suunnattua kyse-
lytutkimusta ja benchmarkingia. Benchmarkingin avulla kartoitetaan kuinka organisoidusti
paakaupunkiseudun korkeakouluissa ja muissa Suomen ammattikorkeakouluissa toteutetaan
oppilaitosvierailutoimintaa. Kehittamissuunnitelma ja kehittamisehdotukset laaditaan erityi-

sesti kyselytutkimuksen tuloksia hyodyntaen.

Opinnaytetyo etenee ammattikorkeakoulujen ja toisen asteen oppilaitosten valisen keskinai-
sen suhteen seka toimeksiantajan esittelyn kautta opinnaytetyon tietoperustaan. Kehittamis-
suunnitelmaa kasittelevassa kappaleessa esitellaan aineistonkeruumenetelmat toteuttamisjar-
jestyksessa ja niiden soveltaminen tassa opinnaytetyossa. Kehittamissuunnitelma esitellaan
aineistonkeruumenetelmien esittelyn ja tulosten analysoinnin jalkeen. Yhteenvedossa ja joh-
topaatoksissa kerrataan oleellisimmat tutkimustulokset yhteenvetona, esitellaan johtopaatok-

set ja toimeksiantajan palaute.



2  Ammattikorkeakoulujen ja toisen asteen oppilaitosten valinen suhde

Tassa luvussa esitellaan opinnaytetyon toimeksiantaja seka muita opinnaytetyon kannalta
oleellisia tekijoita toimintaymparistossa. Luvussa esitellaan muun muassa ammattikorkeakou-
lujen toimintaan liittyvia erityispiirteita seka toisen asteen oppilaitosten toimintaa. Muita
opinnaytetyon kannalta oleellisia tekijoita ovat esimerkiksi toisen asteen opiskelijoiden jatko-

koulutusvalintoihin vaikuttavat tekijat ja pohjakoulutuksen vaikutus valintojen tekemiseen.

2.1 Ammattikorkeakoulujen toiminnan luonne

Suomessa korkeakoulutusta voi suorittaa ammattikorkeakouluissa ja yliopistoissa. Ammatti-
korkeakouluissa opetus on kaytannonlaheisempaa ja tyoelamalahtoisempaa kuin yliopistoissa.
Ammattikorkeakoulussa voi suorittaa tutkintoja seka alemmassa etta ylemmassa ammattikor-
keakoulussa. Ammattikorkeakouluun voi hakea toisen asteen tutkinnon suoritettuaan. Ylem-
paan ammattikorkeakouluun hakukriteerina on aiemmin suoritettu korkeakoulututkinto ja kol-
men vuoden tyokokemus. Ammattikorkeakoulujen tehtaviin kuuluu tutkintoon johtavan koulu-
tuksen, avoimen ammattikorkeakoulun opintojen, erikoistumisopintojen ja taydennyskoulu-
tuksen tarjoaminen. Koulutusvaihtoehtojen tarjoamisesta saadetaan yliopisto- ja ammattikor-
keakoululaissa. Korkeakoulujen julkisiin tehtaviin kuuluu myos tutustumispaivien jarjestami-

nen lukiolaisille. (Opintopolku 2019a; Opetus- ja kulttuuriministerio 2019a.)

Ammattikorkeakouluopintoja jarjestetaan kymmenella alalla, jotka on koottu taulukkoon 1.
Ammattikorkeakoulut vastaavat itse koulutusten opetussuunnitelmien laatimisesta, jonka joh-
dosta samannimiset koulutukset saattavat sisallollisesti poiketa toisistaan merkittavasti. Kou-
lutusten suuntautumisvaihtoehtoihin tutustuminen on tarkeaa jatkokoulutuspaikkaa valitta-

essa, jotta koulutus vastaa hakijan mielenkiinnonkohteisiin. (Opintopolku 2019b.)

Koulutusalat
Humanistinen ala Sosiaaliala
Kasvatusala Taiteet ja kulttuuri
Kauppa ja hallinto Tekniikka, teollisuus ja rakentaminen
Maa- ja metsatalous Terveys- ja hyvinvointi
Palvelualat Tietojenkasittely, tieto- ja viestintatek-
niikka (ICT) seka kirjasto- ja tietopalvelut

Taulukko 1: Ammattikorkeakoulujen tarjoamat koulutusalat



Vuosien 2014-2015 aikana ammattikorkeakoulujen uudistamisen yhteydessa kaikki ammatti-
korkeakoulut osakeyhtioitettiin. Ammattikorkeakoulut poikkeavat perinteisista osakeyhtioista
monin tavoin, silla niiden toimintaan sovelletaan seka osakeyhtio- etta ammattikorkeakoulu-
lakia. Luonteeltaan ammattikorkeakoulut ovatkin yleishyodyllisia yhteisoja. Ammattikorkea-
koulujen rahoitus muodostuu Opetus- ja kulttuuriministerion jakamasta perusrahoituksesta,
jonka lisaksi ammattikorkeakoulut saavat ulkopuolista rahoitusta esimerkiksi TEKESilta, yri-
tyksilta ja Euroopan unionilta. (Arene 2018; Opetus- ja kulttuuriministerio 2018; Opetus- ja

kulttuuriministerio 2019b.)

Merkittavin erottava tekija ammattikorkeakoulujen ja perinteisten osakeyhtioiden valilla on
kyseinen rahoitusmalli; lakisaateisten tehtavien ja julkisen rahoituksen johdosta ammattikor-
keakouluyhtiot ovat voittoa tavoittelemattomia yhtioita. Tuloksellisuus, laatu, vaikuttavuus ja
kansainvalisyys korostuvat ammattikorkeakoulujen rahoituksessa. 79 prosenttia koko perusra-
hoituksesta maaraytyy koulutuksen perusteella. Suurin osa ammattikorkeakoulujen saamasta
perusrahoituksesta on sidoksissa muun muassa suoritettujen ammattikorkeakoulututkintojen
ja opintopisteiden maaraan, opiskelijoiden antamaan palautteeseen seka kansainvaliseen
opiskelijaliikkuvuuteen. Korkeakoulujen rahoitusmalleja ollaan jalleen uudistamassa. Uudet
rahoitusmallit tulevat voimaan 1.1.2021. Uusissa rahoitusmalleissa tuloksellisuuden merkitys
tulee korostumaan entisestaan. (Opetus ja kulttuuriministerio 2018; Valtiovarainministerio

2018; Opetus- ja kulttuuriministerio 2019c.)

2.2 Toisen asteen oppilaitokset ja opinto-ohjaus

Toisen asteen oppilaitoksissa lahtotasona opinnoille on peruskoulu. Toisen asteen oppilaitok-
silla tarkoitetaan lukioita ja ammatillisia oppilaitoksia. Lukiokoulutus on yleissivistavaa koulu-
tusta, joka valmentaa opiskelijoita jatko-opintoihin korkeakoulussa. Ammatillinen koulutus
antaa opiskelijoille valmiudet toimia ammatissa, johon kouluttautuvat. Ammatillista koulu-
tusta voi suorittaa kahdeksalla eri koulutusalalla, joista on mahdollisuus valmistua yli sataan
eri ammattiin. Ammatillinen koulutus antaa opiskelijoille myos valmiudet jatko-opintoihin
korkeakoulussa. Toisen asteen koulutukset luovat pohjan jatko-opinnoille ja vaikuttavat mer-
kittavasti myos yhteiskunnallisella tasolla. Tutkitusti merkittavimpia yhteiskunnallisia vaiku-
tuksia ovat tyourien piteneminen ja tyottomyyden seka syrjaytymisen ehkaiseminen. (Opetus-
alan Ammattijarjesto OAJ, 2019.)

Tilastokeskuksen koulutustilastojen mukaan vuonna 2017 tutkintotavoitteisia lukio-opiskeli-
joita oli yhteensa 103 800 opiskelijaa. Vuoteen 2016 verrattuna opiskelija maara oli kasvanut
0,2 prosenttia. Vuonna 2017 ylioppilastutkintoja suoritettiin 30 200. Vuonna 2016 ylioppilas-
tutkintoja suoritettiin 30 500. Ammatillisessa koulutuksessa aloitti yhteensa 126 900 opiskeli-
jaa vuonna 2017. Opiskelijoiden maara kasvoi yhdella prosentilla vuoteen 2016 verrattuna.
Kokonaismaarasta 46 200 opiskeli nuorille suunnatussa ammatillisessa peruskoulutuksessa,

41 800 nayttotutkintoon valmistavassa ammatillisessa peruskoulutuksessa ja 38 900 suoritti



ammatillista lisakoulutusta, eli ammatti- tai erikoisammattitutkintoa. Ammatillisesta koulu-
tuksesta valmistui 76 800 opiskelijaa vuonna 2017. Valmistuneiden maara kasvoi kolmella pro-
sentilla vuoteen 2016 verrattuna. (Tilastokeskus 2018a; Tilastokeskus 2018b.)

Opiskelijoille tarjotaan opinto-ohjausta seka lukioissa etta ammatillisissa oppilaitoksissa.
Opinto-ohjaus jatkuu koko toisen asteen opintojen ajan ja ohjauksen tehtavana on taata, etta
opiskelijoilla on riittavat tiedot ja taidot selvita opinnoissaan. Opinto-ohjauksessa opiskeli-
jalla on mahdollisuus keskustella uravalintoihin, tulevaisuuteen ja kehitysvaiheeseensa liitty-
vista haasteista ja pulmista opinto-ohjaajan kanssa. Opinto-ohjauksen tarkoituksena on avus-
taa opiskelijaa tekemaan jatkosuunnitelmia koulutuksen jalkeiselle ajalle. (Opetushallitus
2013; Opetushallitus 2016.)

Vuoden 2019 aikana voimaan astuu uusi lukiolaki, joka velvoittaa lukioita tekemaan tiiviimpaa
yhteistyota korkeakoulujen kanssa. Lain voimaan astumista valmisteli opetusministerin aset-
tama tyoryhma, jonka tehtavana oli tutkia lukioiden ja korkeakoulujen toteuttaman yhteis-
tyon nykytilaa ja olemassa olevia toimintamalleja. Tyoryhman tehtavana oli myos maaritella
tavoitteet, joihin yhteistyon avulla tullaan pyrkimaan seka muodostaa ehdotuksia yhteistyon
kehittamiseksi ja toimintamalleiksi, joita voitaisiin hyodyntaa valtakunnan laajuisesti. Tyo-
ryhma kokee hyodyllisimmaksi yhteistyomuodoksi matalan kynnyksen korkeakoulumaailmaan
tutustumistilaisuudet, kuten lyhyet vierailut korkeakouluihin tai korkeakoulujen esittaytymis-
vierailut oppilaitoksiin. Tyoryhma kokee hyodylliseksi ja tarkeaksi yhteistyomuodoksi myos
korkeakouluopintojen suorittamisen aloittamisen, keskimaarin kaksi opintopistetta, jo lukioai-

kana. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2019a.)

2.3  Pohjakoulutuksen vaikutus jatkokoulutuksen valintaan

Opetus- ja kulttuuriministerion teettaman tutkimuksen mukaan ammatillisen tutkinnon suorit-
taneet hakeutuvat jatkokoulutukseen kiistattomasti useammin ammattikorkeakouluun kuin
yliopistoon. Yliopistoissa opiskelevista opiskelijoista 2,5 prosentilla oli koulutustausta amma-
tillisesta oppilaitoksesta, kun taas ammattikorkeakoulussa heita oli 29,5 prosenttia. Kokonai-
suudessaan ammatillisen tutkinnon suorittaneiden opiskelijoiden osuus kaikista korkeakoulu-
opiskelijoista oli 16,1 prosenttia. Ylioppilaiden osuus ammattikorkeakouluopiskelijoissa oli
38,5 prosenttia ja osuus kaikista korkeakouluopiskelijoista 41,4 prosenttia. Tutkimuksessa
opiskelijat oli jaettu viiteen ryhmaan: ylioppilaisiin, ammatillisen tutkinnon suorittaneisiin,
seka ammatillisen etta ylioppilastutkinnon suorittaneisiin, korkeakouluttautuneisiin ylioppilai-
siin ja korkeakouluttautuneisiin ei-ylioppilaisiin. (Haltia, Jauhiainen & Isopahkala-Bouret
2017.)

Haltia ym. (2017) maarittelevat ei-ylioppilastaustaisten opiskelijoiden polun opiskelun aloitta-
miseksi epatyypilliseksi. Opiskelijat, joilla on ammatillinen koulutustausta, eroavat ylioppilas-

taustaisista opiskelijoista monin tavoin. Ammatillisen koulutustaustan omaavat ovat usein
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vanhempia kuin ylioppilaat, perheellisia, mieltavat itsensa usein sivutoimisiksi opiskelijoiksi ja
kokevat kielitaitonsa heikommaksi kuin ylioppilastaustaisilla. Ammatillisen koulutustaustan
omaavilla opiskelijoilla on usein myos matalampi sosioekonominen tausta kuin ylioppilastaus-

taisilla opiskelijoilla. (Haltia, Jauhiainen & Isopahkala-Bouret 2017.)

Laureaan hakeneiden pohjakoulutuksia vertailtaessa ei ole havaittavissa suurta eroa. Opetus-
hallituksen tilaston mukaan Laureaan vuonna 2016 hakeneista 57 prosentilla oli ylioppilastut-
kinto ja 50 prosentilla ammatillinen tutkinto. (Vipunen - Opetushallinnon tilastopalvelu
2019a.) Prosenttiosuuksien yhteenlaskettu summa on yli 100 prosenttia, joka selittyy silla,

etta osalla hakijoista on seka ylioppilas- etta ammatillinen tutkinto.

Laureaan vuonna 2016 hakeneista viidennes (20 %) haki suoraan ammatillisesta koulutuksesta.
Suoraan lukiokoulutuksesta hakeneiden osuus oli puolestaan seitseman prosenttia. Enemmisto
hakijoista (69 %) ei ollut hakua edeltavana vuonna opiskelijana toisen asteen koulutuksessa.

(Vipunen - Opetushallinnon tilastopalvelu 2019b.)

2.4 Laurea-ammattikorkeakoulu Oy

Laurea-ammattikorkeakoulu Oy, josta myohemmin kaytetaan lyhyempaa nimitysta Laurea,
toimii Uudellamaalla kuudella kampuksella. Laurea-ammattikorkeakoulu aloitti toimintansa
1992 Vantaalla ensimmaisten kokeiluluvan saaneiden ammattikorkeakoulujen joukossa nimella
Vantaan ammattikorkeakoulu. Yuonna 1997 toiminnan laajentuessa nimeksi muutettiin Espoo-
Vantaan ammattikorkeakoulu. Ammattikorkeakoulun toiminta vakinaistettiin vuonna 2000 ja

nimi Laurea otettiin kayttoon 2001. (Laurea-ammattikorkeakoulu 2019a.)

Laurean koulutusta tarjoavat kampukset sijaitsevat Hyvinkaalla, Leppavaarassa, Lohjalla,
Otaniemessa, Porvoossa ja Tikkurilassa. Laurea-yhteiso muodostuu noin 7800 opiskelijasta,
500 henkilokunnan jasenesta ja yli 24 000 alumnista. Laurea oli Suomen vetovoimaisin ammat-
tikorkeakoulu kevaan 2018 yhteishaussa, jolloin ensisijaisia hakijoita oli 5,83 aloituspaikkaa

kohden. (Laurea-ammattikorkeakoulu 2019a.)

Laurean toiminnan keskidssa ovat ihmiset ja vuorovaikutus. Arvoperusta Laurean toiminnalle
muodostuu yhteisollisyydesta, sosiaalisesta vastuusta ja luovuudesta. (Laurea-ammattikorkea-
koulu 2019b.) Yrityksen sosiaalinen vastuu muodostuu muun muassa kestavan kehityksen mu-
kaisista kaytanteista, lapinakyvyydesta ja luotettavuudesta, ihmisoikeuksien, oikeudenmukai-
suuden ja demokraattisten periaatteiden kannattamisesta seka eettisten arvojen noudattami-

sesta (Hamidu, Haron ja Amran 2015).

Opiskelu, TKI-toiminta ja aluekehitys Laureassa tapahtuu yhteistyossa yhteiskunnan eri toimi-
joiden ja sektoreiden kanssa. Laureassa myos kansainvalinen yhteistyo on tarkeassa roolissa.
Yhteisty0 on tasa-arvoista ja uuden tiedon tuottamiseen osallistuvat niin opiskelijat kuin hen-

kilokuntakin. Laurea tunnetaan tunnuslauseesta “yhdessa enemman”, joka kuvastaa Laurean
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yhteisollista toimintatapaa. Yhteisollisen toimintatavan kulmakiveksi muodostuu Laureassa

kehitetty opiskelumalli LbD, eli Learning by Developing, kehittamispohjainen oppiminen. Ke-
hittamispohjaisen oppimistavan keskiossa on opiskelijoiden oppiminen tutkimalla, pohtimalla
ja kehittamalla yhdessa kanssaopiskelijoiden, opettajien ja tyoelaman kanssa aitojen tyoela-

masta nousevien toimeksiantojen parissa. (Laurea-ammattikorkeakoulu 2019b.)

Laureassa voi opiskella ammattikorkeakoulututkintoja ja ylempia ammattikorkeakoulututkin-
toja. Laurea tarjoaa myos taydennys- ja erikoistumiskoulutuksia. (Laurea-ammattikorkeakoulu
2019c.) Laureassa voi opiskella myos avoimessa ammattikorkeakoulussa joko yksittaisia opin-
tojaksoja tai aloittaa tutkintoon opiskelemisen polkuopiskelijana (Laurea-ammattikorkeakoulu
2019d). Polkuopiskelijat opiskelevat yhdessa varsinaisten tutkinto-opiskelijoiden kanssa ja
ulospain polkuopiskelijat eivat erotu muista opiskelijoista. Polkuopinnot ovat maksullisia ja
maksavat avoimen ammattikorkeakoulun vuosimaksun verran, 400 euroa. Polkuopinnoista ei
ole mahdollista saada Kelan myontamaa opintotukea. Laurean opiskelijana polkuopiskelijat
ovat kuitenkin tasavertaisia tutkinto-opiskelijoihin nahden. Mikali polkuopiskelija on ensim-
maisen lukuvuoden aikana suorittanut 60 opintopistetta voi han hakea erillishaussa tutkinto-
opiskelijaksi ja ensimmaisen vuoden aikana suoritetut opinnot liitetaan osaksi tutkintoa. (Lau-

rea-ammattikorkeakoulu 2019g.)

Laurea tarjoaa 12 erilaista suomenkielista ja kuusi englanninkielista koulutusta. Laurean tar-
joamat koulutukset on koottu taulukkoon 2. Suomeksi Laureassa voi opiskella kahdessa erilai-
sessa restonomikoulutuksessa, neljassa erilaisessa tradenomikoulutuksessa ja kahdessa sosio-
nomikoulutuksessa. Laurea tarjoaa myos sairaanhoitaja-, terveydenhoitaja-, fysioterapeutti-
ja estenomikoulutukset. Restonomikoulutuksia tarjotaan Palveluelamysten tuottamisen ja ke-
hittamisen seka Palveluliiketoiminnan koulutusohjelmissa. Tradenomin tutkintonimikkeeseen
johtavia koulutuksia ovat Liiketalouden, Oikeudellisen osaamisen ja Tietojenkasittelyn seka
Turvallisuuden ja riskienhallinnan koulutukset. Sosionomiksi voi opiskella seka perinteisessa
sosionomi- etta rikosseuraamusalan sosionomikoulutuksissa. (Laurea-ammattikorkeakoulu
2019c.)
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Suomenkieliset koulutukset

Englanninkieliset koulutukset

Restonomikoulutus:

nen
Palveluliiketoiminta

Palveluelamysten tuottaminen ja kehittami-

Restaurant Entrepreneurship

Tradenomikoulutus:
Liiketalous

Tietojenkasittely
Turvallisuus ja riskienhallinta

Service Business Management
Business Information Technology
Safety, Security and Risk Management

Oikeudellinen osaaminen

Sosiaali- ja terveysalan koulutus:
Sosionomi

Rikosseuraamusalan sosionomi
Sairaanhoitaja
Terveydenhoitaja
Fysioterapeutti

Estenomi

Social Services

Nursing

Taulukko 2: Laurean tarjoamat koulutukset

Laurean englanninkielisena tarjotut koulutukset vastaavat suomenkielisia vastinparejaan. Eng-
lanniksi sosiaali- ja terveysalan koulutuksista voi opiskella Nursing- ja Social Services -koulu-
tusohjelmissa, jotka vastaavat sairaanhoitaja- ja sosionomikoulutuksia. Rikosseuraamusalan
sosionomikoulutus on tarjolla vain suomeksi. Tradenomikoulutuksista englanniksi voi suorittaa
lilketalouden, tietojenkasittelyn seka turvallisuuden ja riskienhallinnan koulutukset. Eng-
lanninkieliset koulutukset ovat nimeltaan; Service Business Management, Business Information
Technology seka Safety, Security and Risk Management. Lisaksi englanniksi voi suorittaa Res-
taurant Entrepreneurship -koulutuksen, joka vastaa restonomitutkintoa. (Laurea-ammattikor-
keakoulu 2019e.)

2.5 Laurean markkinoinnin ja yhteiskuntasuhteiden tiimi

Laurean markkinoinnin ja yhteiskuntasuhteiden tiimi palvelee koko Laureaa kaikissa markki-
nointiin ja viestintaan liittyvissa tarpeissa seka koordinoi Laurean sisaista ja ulkoista maineen-
hallintaa etta nakyvyytta sosiaalisessa mediassa. Markkinoinnin ja yhteiskuntasuhteiden tiimin
tehtaviin kuuluu myos alumnipalveluiden koordinointi, tyoyhteiso- ja sidosryhmaviestinta,
verkkopalveluiden koordinointi ja ohjaus, markkinointimateriaalien tuottaminen, opiskelijoi-
den ja henkilokunnan keskeisten tapahtumien koordinointi, tuottaminen ja toteuttaminen
seka opiskelijarekrytointiin liittyvien tapahtumien jarjestaminen. (Markkinoinnin me-

gamanuaali 2018.)

Markkinointi ja viestinta suunnittelee opiskelijahakuun liittyvia markkinointikampanjoita. Tar-

kein ulospain suuntautuvan markkinoinnin tehtava onkin uusien hakijoiden tavoittaminen.
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Hakijamarkkinointi muodostuu kolmesti vuodessa tapahtuvasta kampanjamarkkinoinnista,
joka sijoittuu yhteishakujen yhteyteen seka jatkuvasta nakyvyydesta. Jatkuvaa nakyvyytta
haetaan muun muassa Laurean kouluvierailukiertueen avulla, jota koordinoi markkinoinnissa
toimiva lukukausittain vaihtuva markkinointiharjoittelija. (Markkinoinnin megamanuaali
2018.)

2.6  Laurean kouluvierailukiertue

Kouluvierailukiertue on toimintamalli, jonka mukaan kohderyhmamarkkinointia toteutetaan
toisen asteen oppilaitoksiin vuorovaikutuksessa opinto-ohjaajien kanssa. Tarkoituksena on li-
sata Laurean nakyvyytta toisen asteen opiskelijoiden keskuudessa helposti lahestyttavalla ta-
valla ja tuoda esille Laurean tarjoamia koulutusvaihtoehtoja. Kouluvierailukiertue vierailee
lukuvuosittain yli 70 toisen asteen oppilaitoksessa. (Kouluvierailijoiden perehdytysmateriaali,
2018.) Yli puolet (60 %) vuonna 2018 toteutetuista kouluvierailuista suuntautuivat lukioihin.
Alle viidesosa (18 %) vierailuista suuntautui ammatillisiin oppilaitoksiin. Yli viidesosa (23 %)

vierailuista toteutettiin muunlaisissa esittelytilaisuuksissa tai tapahtumissa. (Kalenteri 2018.)

Laurean markkinointi lahettaa opinto-ohjaajille sahkopostitse uutiskirjeen kahdesti vuodessa.
Uutiskirjeen lahettaminen ajoittuu syys- ja kevatlukukausien alkuun, jolloin tiedotetaan kou-
luvierailukiertueen jalleen kaynnistyneen. Kouluvierailujen toteuttamista kaytannossa on ku-
vattu tarkemmin luvussa 4.3, jossa verrataan kehittamissuunnitelman vaikutuksia nykyiseen
toimintamalliin. Laurean kouluvierailujen tavoitteena on kertoa toisen asteen opiskelijoille
Laureassa opiskelemisesta kaytannonlaheisesti. Kouluvierailijoina toimivatkin Laurean omat
opiskelijat, jotka kertovat opiskelusta Laureassa helposti lahestyttavalla tavalla omien koke-

mustensa kautta. (Laurea-ammattikorkeakoulu 2019f.)

Suomen lukiolaisten liiton teettamassa selvityksessa todetaan, etta vastuuta jatko-opintoihin
ohjaamisesta tulee kantaa lukiolaisen itsensa lisaksi koko lukion henkilokunnan, mutta myos
uusia opiskelijoita vastaanottavien korkeakoulujen. Selvityksen mukaan kymmenen tarkeinta
jatko-opintojen suunnitteluun vaikuttavaa tekijaa tarkeysjarjestyksessa olivat jatko-opinto-
paikkojen verkkosivut, oppilaitosten esitteet, koulutusoppaat, opiskelupaikkojen esittelijavie-
railut, abi-infot lukiossa, opinto-ohjaustunnit, tutustumiset yliopistossa, Studia-messut, kou-
lutusnetti.fi ja opintoluotsi.fi. Tutustumiset ammattikorkeakoulussa tulivat jatko-opintojen
suunnitteluun vaikuttavissa tekijoissa seuraavana opintoluotsi -verkkosivuston jalkeen. (Wilo,
M. & Suomen lukiolaisten liitto 2012.)

Abiturienteilla teetetysta selvityksesta nousi esiin, etta abiturientit olisivat kaivanneet opin-
tojensa aikana enemman vierailuja oppilaitokseensa jatko-opintopaikoista ja vierailujen ai-
kana olisi toivottu vierailijoita ja esittelyita useammilta eri aloilta. Abiturienteilta saadun pa-
lautteen mukaan vierailut keskittyivat usein muutamiin tiettyihin suosituiksi miellettyihin am-

matteihin. Abiturientit kaipasivat erityisesti konkreettisia esimerkkeja koulutuksien
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tyollistymismahdollisuuksista. (Wilo, M. & Suomen lukiolaisten liitto 2012.) Laurea kouluvie-
railukiertueensa avulla vastaa abiturienttien antamaan palautteeseen. Kouluvierailukiertue on
myos kaytannonlaheinen esimerkki ja osoitus keinoista, joilla Laurea kantaa sosiaalista vas-

tuuta.

3 Asiakaslahtoinen palvelu voittoa tavoittelemattomissa yrityksissa

Tassa luvussa esitellaan opinnaytetyon tietoperustaa. Tietoperustassa palvelua tutkitaan ka-
sitteena markkinoinnin, asiakaslahtoisyyden ja laadun nakokulmista. Tietoperustaa peilataan

seka voittoa tavoittelemattoman yrityksen nakokulmaan etta kouluvierailutoimintaan.

3.1 Markkinointi voittoa tavoittelemattomissa yrityksissa

Voittoa tavoittelemattomien yritysten rahoitus saattaa muodostua esimerkiksi jasenmak-
suista, avustuksista, lahjoituksista tai julkisesta rahoituksesta. Ei-kaupallinen markkinointi
saattaa olla tehotonta rajallisesti kaytettavissa olevien varojen johdosta. Usein voittoa tavoit-
telemattomat yritykset mieltavat markkinointinsa viestinnaksi ja tiedottamiseksi eika varsi-
naisten markkinointikeinojen hyodyntamisen tuomia mahdollisuuksia valttamatta tunnisteta.
Julkisilla varoilla tai lahjoituksilla rahoitettavan toiminnan markkinointi saatetaan nahda voit-
toa tavoittelemattomissa yrityksissa jopa tarpeettomana. Voittoa tavoittelemattomien yritys-
ten suhtautuminen markkinointiin saattaa olla hyvin kriittista, silla markkinointitoimenpiteet
mielletaan negatiivisessa mielessa mainonnaksi ja markkinoinnin potentiaalia ja avaamia
mahdollisuuksia ei valttamatta tunnisteta tai osata ottaa huomioon. (Bergstrom & Leppanen
2016.)

Markkinointia toteuttavat etupaassa voittoa tavoittelevat yritykset. Markkinointi tuottaa hyo-
tya myos ei-kaupallisille toimijoille. Ei-kaupallista palvelutoimintaa ovat esimerkiksi julkishal-
linnolliset palvelut, vapaaehtoistyo seka yhdistys- ja kerhotoiminta. Ei-kaupallisen ja kaupalli-
sen markkinoinnin ero nakyy selvimmin palvelun maksamisessa; ei-kaupallisessa suhteessa
palvelun maksaja ja kayttaja ovat usein eri henkilo. Useimmiten palvelun kaytosta myos ve-
loittaa eri toimija kuin varsinaisen palvelun tuottaa. Usein palvelun kayttaja saattaa myos ko-
kea kayttamansa palvelun ilmaiseksi. Kaupallisessa markkinoinnissa maksu ja palvelun tuo-
tanto tapahtuu usein samaan aikaan. Kaupallisessa markkinoinnissa maksaja saattaa olla eri
kuin loppukayttaja, mikali palvelu tai tuote ostetaan esimerkiksi lahjaksi. (Gummesson 2004,
178-179.)

Ei-kaupallisessa markkinoinnissa tavoitteet ja toiminta poikkeaa kaupallisesta markkinoin-
nista. Tavoitteet eivat ole kaupallisia ja tavoitteiden toteutumista ei aina voi mitata ei-kau-
pallisessa markkinoinnissa. Onnistunutkaan markkinointi ei valttamatta tee ei-kaupallista toi-
mintaa kannattavaksi, eika toiminnan kannattavuus ole toiminnan kannalta oleellisinta. Ei-
kaupallisessa markkinoinnissa markkinointi kohdistuu usein johonkin, joka ei ole kasinkoske-

teltavissa, kuten aatteeseen tai ajattelutapaan. Tarjoomaan saattaa kuitenkin sisaltya
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aineellisia tuotteita, joita ostamalla voi tukea toimintaa. Ei-kaupallisessa toiminnassa kysyn-

taa on usein enemman kuin tarjontaa. (Bergstrom & Leppanen 2016.)

Laurean suhde toisen asteen oppilaitoksiin, niiden opinto-ohjaajiin ja opiskelijoihin on ei-kau-
pallinen suhde. Potentiaaliset hakijat ovat Laurean toiminnan jatkuvuudelle aarimmaisen tar-
keita, vaikka rahanvaihtoa Laurean ja markkinoinnin kohderyhman valilla ei missaan vaiheessa
tapahdu. Tuloksellisuuteen pohjautuvan rahoitusmallin, jota esittelin kappaleessa 2.1 Ammat-
tikorkeakoulujen luonne, johdosta ensisijaiset hakijat, joilla on korkea motivaatio tutkinnon

suorittamiseen, ovat elintarkeita Laurean toiminnan jatkuvuudelle.

3.2 Palvelu markkinointikeinona

Palveluiden rooli on noussut keskeiseen asemaan monilla aloilla. Nykyaan palveluliiketoiminta
ei ole ainoastaan palveluyritysten, kuten hotellien tai ravintoloiden, toiminnan keskiossa.

My0s teolliset ja tuotannolliset yritykset ovat ottaneet palveluelementit mukaan toimintaansa
ja palvelun yhdeksi kilpailukeinokseen erottuakseen markkinoilla. Palvelulla kilpaileminen on
vaatinut yrityksia muuttamaan toimintatapansa lisaksi ajattelutapaansa ja strategiaansa. (He-

lander, Kujala, Lainema & Pennanen 2013.)

Palvelu on markkinointitoimenpide, silla jokainen tyontekijan ja asiakkaan valinen vuorovai-
kutustilanne vaikuttaa asiakkaan kokemukseen palvelusta ja yrityksesta (Tuulaniemi 2013,
50). Palvelu on asiakkaan ja asiakaspalvelijan valista vuorovaikutusta, jolloin tyontekija
omalla olemuksellaan ja toiminnallaan edustaa koko organisaatiota, joten palvelu on yrityk-

sen tehokkain markkinointikeino (Aarnikoivu 2005; Tuulaniemi 2013, 50).

Palvelua kasitteena on vaikea maaritella yksiselitteisesti, johtuen palveluiden monipuolisista
ja epayhtenaisista luonteista. Palvelun voi kuitenkin maaritella lilketoiminnaksi, jossa palve-
luntarjoaja tarjoaa palveluitaan palvelunostajalle. Yleensa aikaan pohjautuvissa palveluissa
palvelun ostajalla on mielikuva tai tarve tietysta lopputuloksesta, johon palvelun on tarkoitus
vastata. Mikali palvelu on jokin esine tai asia, saa palvelun ostaja taman kayttoonsa palvelun
ajaksi. Kayton ajan palvelun ostaja on vastuussa kyseisesta esineesta tai asiasta. Palvelun os-
tajat odottavat saavansa palvelusta jotakin arvoa vastikkeeksi kayttamastaan rahasta, ajasta
ja vaivasta. Arvoa tuottavia asioita voivat olla palvelu itsessaan, tyontekijat, hyodynnettava
ammatillinen osaaminen, toimitilat seka verkot ja jarjestelmat. Perinteisesti asiakas ei osta

palveluun liittyvia fyysisia elementteja itselleen. (Lovelock & Wirtz 2011, 37.)

Palvelut ovat tuotteita, joita asiakas ei voi kasin koskettaa. Ne voidaan jakaa karkeasti kah-
teen luokkaan; palveluihin, jotka tehdaan asiakkaalle ja palveluihin, jotka tehdaan jollekin
asiakkaan omistamalle esineelle tai asialle. (Solomon, Marshall & Stuart 2018, 420.) Kouluvie-
railu voidaan mieltaa asiakkaalle tehtavaksi palveluksi. Kouluvierailijat saapuvat oppilaitok-

seen esittelemaan koulutuksia opinto-ohjaajan kutsusta. Kouluvierailun aikana seka opinto-
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ohjaaja etta toisen asteen opiskelijat saavat tietoa opiskelemisesta ammattikorkeakoulussa ja
Laurean tarjoamista koulutuksista. Kouluvierailun avulla opinto-ohjaajien tietoisuus tarjolla
olevista jatko-opintomahdollisuuksista laajenee ja nain ollen opinto-ohjaaja voi vastata pa-
remmin ohjattaviensa kysymyksiin. Toisen asteen opiskelijat taas kasvattavat omaa tietope-
rustaansa tarjolla olevista jatko-opintomahdollisuuksista ja heidan tulevaisuuttaan koskevien

merkiksi kodin siivous ja alypuhelimen rikkoutuneen nayton vaihtaminen.

Riippumatta siita, onko palvelun kohteena asiakas itse vai asiakkaan omaisuus, palveluilla on
nelja ominaispiirretta; aineettomuus, katoavuus, vaihtelevuus ja erottamattomuus. Nama
ominaispiirteet erottavat palvelut fyysisista tuotteista. Palvelun ominaispiirteet on havainnol-

listettu kuviossa 1. (Solomon ym. 2018, 420.)

Aineettomuus Katoavuus

Vaihtelevuus Erottamattomuus

Kuvio 1: Palvelun ominaispiirteet (mukaillen Salomon ym. 2018, 420)

Palvelut ovat aineettomia, niita ei voi aistinvaraisesti tunnustella ennen palvelun ostamista,
joten asiakkaan ostopaatoksen tekemiseen on pyrittava vaikuttamaan muilla keinoin. Keinoja,
joilla palvelun fyysisia ominaisuuksia on mahdollista tuoda esiin ovat esimerkiksi palveluntar-
joajan toimitilojen viihtyisyys, tyontekijoiden ulkoinen olemus, markkinointimateriaalit ja yri-
tyksen verkkosivut. (Solomon ym. 2018, 420.) Kouluvierailuihin liittyvia fyysisia ominaisuuksia
ovat Laurean verkkosivut, sahkopostit, kouluvierailijoiden pukeutuminen ja muut markkinoin-

timateriaalit seka viestinnassa hyodynnetyt muut sahkoiset kanavat.
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Katoavuudella tarkoitetaan sita, etta palveluita ei voi varastoida. Kapasiteetin hallinta liittyy
olennaisesti palveluihin. Kapasiteetin hallinnan pyrkimyksena on suhteuttaa toiminta kysyn-
taan. (Solomon ym. 2018, 420.) Kun kouluvierailukiertueen puitteissa osallistutaan tapahtu-
miin, esimerkiksi messuille, on tarkeaa suhteuttaa esittelijoiden, eli kouluvierailijoiden, ja
markkinointimateriaalien maara tapahtuman kokoon. Suurissa tapahtumissa esittelijoita tarvi-
taan enemman, jotta tapahtuman aikana ehditaan keskustelemaan kaikkien kiinnostuneiden

ja potentiaalisten hakijoiden kanssa.

Seka palveluntarjoajissa etta asiakkaissa on eroavaisuuksia, josta johtuu palvelun vaihtele-
vuus. Yritysten erilaiset toimintatavat vaikuttavat asiakkaan kokemukseen palvelun laadusta.
Asiakkaat arvostavat palvelussa erilaisia asioita; toinen nauttii rennosta keskustelusta, kun
toinen taas arvostaa suoraviivaisuutta ja jamakkyytta. Vaikka asiakas kayttaisi aina samaa
palvelua ja samaa palveluntarjoajaa, ei palvelu silti valttamatta ole aina samanlainen. (Solo-
mon ym. 2018, 421.) Vaikka kouluvierailut toteutetaan aina samaa toimintamallia hyodyn-
taen, sisaltaa kouluvierailutoiminta kuitenkin aina muuttujia, jotka vaikuttavat opinto-ohjaa-
jien kokemukseen. Kouluvierailuita koordinoiva markkinointiharjoittelija vaihtuu kahdesti
vuodessa. Markkinointiharjoittelijan viestintatapa saattaa muuttua, mita enemman koke-
musta ja ymmarrysta hanelle harjoittelun aikana karttuu. Myos kouluvierailijoiden esiintymis-

tapa muuttuu ja kehittyy kokemuksen karttuessa.

Palvelusta riippuen palveluntarjoajan tarjoamaa ammattitaitoa, tyontekijoita, toimitiloja tai
laitteita on mahdotonta erottaa palvelusta. Myos asiakas on aina erottamattomasti osa palve-
lun tuottamisprosessia. Yrityksen tyontekijat ovat avainroolissa palvelun tuottamisessa, palve-
lukohtaamisissa, joissa palveluntarjoaja ja asiakas ovat vuorovaikutuksessa. Palvelu perustuu
asiakkaan kanssa kaytyihin palvelukohtaamisiin. Epaonnistunut palvelukohtaaminen vaikuttaa
asiakkaan koko palvelusta kokemaan laatuun. (Solomon ym. 2018, 421.) Kouluvierailutoiminta
perustuu Laurean edustajien ja toisen asteen oppilaitosten edustajien valisiin vuorovaikutusti-

lanteisiin.

3.2.1 Asiakaslahtoinen palvelu

Perinteisen nakemyksen mukaan palveluntarjoajan ja asiakkaan roolit ovat hyvin kaukana toi-
sistaan. Palveluntarjoaja suunnittelee ja tarjoaa palveluita asiakkaalle, jonka tehtavaksi jaa
palvelun kuluttaminen. Palvelu tuotetaan kuitenkin vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Pal-
veluita kehitettaessa luonnollista onkin ottaa asiakas mukaan kehittamisprosessiin ja nahda
palvelutuotteiden sijaan asiakas toiminnan keskiossa. Asiakaslahtoisten palveluiden keskiossa
on asiakkaan tarpeiden ymmartaminen ja pohdinta siita, minkalaista arvoa palvelun halutaan
asiakkaalle tuottavan ja miten arvo voidaan parhaiten tuottaa yhdessa asiakkaan kanssa. (He-
lander ym. 2013.)
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Asiakaslahtoisen toimintatavan mukaan palveluita raataloidaan asiakkaiden tarpeiden mu-
kaan. Mita paremmin asiakas palveluntarjoajan tarjoomaa tuntee ja ymmartaa, sita korkeam-
maksi hanen odotuksensa ja vaatimustasonsa yritysta kohtaan nousevat. Asiakkaat odottavat
yha yksilollisempaa palvelua. Jotta asiakkaiden tarpeisiin on mahdollista vastata, on asiakkaat
tunnettava. Asiakkaisiin tutustuminen onnistuu ottamalla heidat mukaan myos palveluiden

suunnitteluun. (Helander ym. 2013.)

Asiakaslahtoisen palvelun edellytyksena on, etta asiakaslahtoinen toimintatapa kulkee lapi or-
ganisaation. Palvelu ei ole aidosti asiakaslahtoista, mikali asiakaslahtoisyys ulottuu vain itse
palvelukohtaamiseen asiakkaan kanssa. Asiakaslahtoisen palvelun edellytyksena on koko orga-
nisaation arvomaailman sitoutuminen asiakaskeskeisyyteen. Asiakaskeskeinen arvomaailma on
sidoksissa asiakaslaheisyyteen, joka on lahtokohta asiakaslahtoisen palvelun tuottamiseksi.
Asiakaslaheisyys tarkoittaa yrityksen ymmarrysta seka asiakkaiden selkeasti esiintuomista tar-
peista etta tarpeista, joita asiakkaat eivat valttamatta edes itse osaa sanoin kuvailla tai tuoda
esiin. Asiakaslaheinen yritys arvostaa pitkaaikaisia asiakassuhteita panostaen niihin, sen sijaan
etta asiakkaiden arvoa mitattaisiin yksittaisten palvelukohtaamisten perusteella. Asiakaslahei-
nen toimintatapa pohjautuu asiakkaiden syvalliseen ymmarrykseen, joka on mahdollista ke-
raamalla tietoa asiakkaista ja analysoimalla kerattya tietoa jatkuvasti. Kilpailun kiristyessa
asiakaslaheinen toimintamalli on yrityksen toiminnan jatkuvuuden kannalta elintarkeaa. (Aar-
nikoivu 2005; Helander ym. 2013.)

Kuvion 2 avulla havainnollistetaan Aarnikoivua mukaillen (2005) asiakaslahtoisen palvelun
muodostuminen yrityksen toimien mukaan. Alimmaisena, eli kriittisimpana tekijana on yrityk-
sen asiakaskeskeinen arvomaailma. Seuraavaksi tarkeimpana tulee yrityksen ymmarrys asiak-
kaista, joka pohjautuu asiakkailta kerattyyn tietoon, eli asiakaslaheisyyteen. Jos arvoperusta
ja yrityksen tietopaaoma kulkevat kasikadessa kaikilla yrityksen osastoilla, voidaan yrityksen
toimintaa kutsua asiakaslahtoiseksi. Varsinainen kohtaaminen asiakkaan kanssa on asiakaspal-
velijan ja asiakkaan valinen kohtaaminen, joka on vain marginaalinen osuus koko yrityksen

toimintaa.
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Asiakaskohtaaminen:
Asiakas

Asiakas-
kohtaaminen

Asiakaspalvelija

Toiminta:
Asiakaslahtoisyys

Tieto:
Asiakaslaheisyys

Arvo:
Asiakaskeskeisyys

Kuvio 2: Asiakaslahtoisen palvelun muodostuminen (mukaillen Aarnikoivu 2005)

Yrityksen, jonka arvomaailma ei ole asiakaskeskeinen, tunnistaa helposti. Yrityskeskeinen yri-
tys olettaa tuotteidensa ja palveluidensa kiinnostavan asiakkaita automaattisesti. Mikali vali-
koima ei heratakaan kiinnostusta, syytetaan asiakkaita sen sijaan, etta yritys pohtisi omia toi-
miaan. Yritys ei hyodynna asiakkailta saamaansa palautetta toimintaansa kehittaakseen. Yri-
tyksen tuotteet on suunniteltu massoille ja kohdistetun markkinoinnin sijaan myos markkinoi-
daan massoille, jolloin markkinoinnilla ei tavoiteta potentiaalisia asiakkaita. Yritys ei tunne
asiakkaitaan eika nain ollen myoskaan osaa hyodyntaa oikeita kanavia heidat tavoittaakseen.
(Leppanen 2007, 14-19.)

3.2.2 Laatu palvelussa

Laatua kasitteena tulee tutkia moniulotteisesti. Yrityksesta, palveluista ja tuotteista riippuen
laatu merkitsee hyvin erilaisia asioita. Laadun elementeiksi maaritellaan tekniset elementit,
yrityksen kyvykkyys, signaalien hyodyntaminen, sosiaaliset elementit ja paradoksit. Yleensa
laadulla tarkoitetaan virheetonta ja saumattomasti tuotettua palvelua. Paradoksit ovat osa
laadun kasitetta silloin, kun laatu mielletaan tuotteen tai palvelun erinomaisuudeksi. Talloin
kyseessa on esimerkiksi taideteos, jonka arvo on usein makukysymys. (Lecklin & Laine 2009,
15-16, 30.) Tama opinnaytetyo painottuu palvelun laatuun, joten paradokseja ei tyossa tulla
kasittelemaan laajemmin. Yrityksen kyvykkyytta ja signaalien hyodyntamista esitellaan tar-

kemmin palvelujen kehittamisesta kertovassa kappaleessa.
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Teknisiin elementteihin sisaltyvat tuoteominaisuudet, virheettomyys, asiakastyytyvaisyys,
kustannustehokkuus, sopivuus kayttotarkoitukseen ja pieni hajonta. Tuoteominaisuuksilla tar-
koitetaan niin tavaroiden kuin palveluidenkin ominaisuuksia. Palveluiden laatua on vaikeam-
paa arvioida kuin fyysisten tuotteiden. Tavaroiden laatua voidaan arvottaa niiden ominaisuuk-
sien, kuten energiankulutuksen tai koon mukaan. Palvelun laadun mittaaminen pohjautuu asi-
akkaan kokemuksiin, kun fyysisten tuotteiden laadun mittaamisessa voidaan kayttaa tasmalli-
sia mittareita. Tasmalliset mittarit tuottavat faktatietoa tuotteen ominaisuuksista, laadulli-
seen mittaamiseen ja asiakkaan kokemukseen taas vaikuttavat monet tekijat, jotka eivat ole
riippuvaisia itse palvelutuotteesta. Palveluprosessin aikana tapahtuvien virheiden kasittelyssa
oleellista on virheisiin suhtautuminen ja niista oppiminen. Virheista oppivassa tyoymparistossa

tyontekijat ovat aktiivisia, neuvokkaita ja joustavia. (Lecklin & Laine 2009, 15-17.)

Kustannustehokkuus viittaa toiminnan virtaviivaisuuteen. Kustannustehokkaassa yrityksessa
turhat ja lisaarvoa tuottamattomat tyovaiheet on karsittu pois tai ulkoistettu toiselle toimi-
jalle. Kustannustehokkuus vaatii virhekustannusten minimointia ja laadun yllapitoon vaaditta-
vien kustannusten optimointia. Yrityksen tulee kirkastaa mika on liiketoiminnan kannalta yri-
tyksen ydintoimintaa ja mitka palvelut sen on jarkevampaa ostaa ulkoiselta toimijalta. (Leck-
lin & Laine 2009, 18.) Kouluvierailujen kannalta kustannustehokkuus syntyy kouluvierailujen
hyodyllisyydesta. Turhien kouluvierailujen toteuttaminen aiheuttaa turhia kustannuksia. Tur-
hiksi kouluvierailuiksi mielletaan vierailut, joiden avulla ei tavoiteta kohderyhman edustajia.
Taman tyyppisia vierailuja saattaa syntya esimerkiksi vaarinkasitysten ja unohdusten joh-

dosta.

Sopivuus kayttotarkoitukseen tarkoittaa palveluista puhuttaessa sita, etta palvelu vastaa asi-
akkaan tarpeisiin ja odotuksiin. Markkinointiviestinnan tulee kertoa palvelusta totuudenmu-
kaisesti, jotta asiakkaan odotukset palvelusta vastaavat todellisuutta. Yritys ei myoskaan saa
sortua ylilaatuun. Ylilaatu on parempaa palvelua kuin asiakas edellyttaa saavansa. Palvelu tai
tuote on ylilaatua myos silloin, jos ne sisaltavat liikaa elementteja, joita asiakas ei ymmarra
tai jotka ovat asiakkaalle tarpeettomia. Talloin asiakas ei ole valmis nakemaan ylimaaraista
vaivaa ymmartaakseen saamaansa ylimaaraista palvelua eika ylilaatu tuota asiakkaalle lisaar-
voa. Asiakkaan odotusten ylittaminen ei kuitenkaan ole ylilaatua, jos kyseessa yrityksen keino
erottautua markkinoilla. (Lecklin & Laine 2009, 19; Lecklin 2006, 19.)

Kyvykkyydella tarkoitetaan kykya tehda oikeita asioita. Yrityksen toiminnan kannalta on mer-
kityksellisempaa tehda oikeita asioita, kuin tehda asioita oikein. Asioiden tekeminen oikein
kuluttaa turhaan yrityksen resursseja ja lisaa kustannuksia, jos oikein tehtavat asiat eivat ole
yrityksen toiminnan kannalta oleellisia. Talloin resursseja kohdennetaan vaarin. Oikeiden asi-
oiden hahmottamiseksi yrityksen kannattaa jaotella kaikki tekemansa asiat kolmeen ryhmaan:
ensimmaisessa ryhmassa ovat tarkeat asiat, joihin panostetaan runsaasti ja viimeisessa ryh-

massa ovat asiat, joiden merkitys on vahainen. Valiin jaavaan ryhmaan jaotellaan toissijaiset
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asiat, jotka ovat tarkeydeltaan naiden kahden ryhman valimaastossa. (Lecklin & Laine 2009,
20-21.)

Sosiaaliset elementit ovat oleellinen osa laadunkasitetta. Tyoyhteisossa laatu muodostuu sen
den kokemukseen heidan elamanlaadustaan. Pitkaaikainen altistuminen liian kuormittavalle
ja stressaavalle tyolle saattaa johtaa tyontekijoiden tyotehon alenemiseen ja tyouupumuk-
seen. Miellyttavassa ja turvallisessa tyoymparistossa on mukava tyoskennella. Hyva tyoilma-
piiri motivoi tekemaan tyota parhaalla mahdollisella osaamisellaan. (Lecklin & Laine 2009, 27-
28.) Palvelu on tyontekijan ja asiakkaan vuorovaikutusta, joten tyontekijan hyvinvointi vai-

kuttaa merkittavasti asiakkaan kokemaan palvelun laatuun.

3.2.3 Palvelun laadun ulottuvuudet

Asiakkaan kokema laatu voidaan jakaa kahteen perusulottuvuuteen, jotka ovat tekninen laatu
ja toiminnallinen laatu. Teknisella laadulla tarkoitetaan lopputulosta, sita mita asiakas saa
palvelun kuluttamisesta. Palvelun teknisen laadun arvioiminen ja maarittaminen on melko yk-
sinkertaista; asiakas joko on tai ei ole saanut ratkaisua tai apua ongelmaansa palvelun avulla.
Toiminnallisella laadulla tarkoitetaan sita, miten palvelu on asiakkaalle tuotettu. Toiminnalli-
nen laatu muodostuu asiakkaan ja palveluntarjoajan vuorovaikutustilanteissa, jolloin asiakas
on viela kuluttamassa palvelua. Laatukasitykseen vaikuttavia tekijoita ovat myos asiakaspal-
velijan kiireisyys tai saavutettavuus, ulkoinen olemus ja tapa kommunikoida seka fyysinen

palveluymparisto. (Gronroos 2009, 100-103.)

Tekninen ja toiminnallinen laatu eivat kuitenkaan yksistaan muodosta asiakkaan kasitysta pal-
velun laadusta. Kuviossa 3 esitetaan Gronroosin (2009, 105) malli, jonka avulla havainnolliste-
taan asiakkaan kokeman kokonaislaadun muodostumista. Ennen palvelun kuluttamista asiak-
kaalla on odotuksia palvelun laadusta. Odotettu laatu suhteutettuna asiakkaan kokemuksiin
teknisesta ja toiminnallisesta laadusta maarittavat palvelun kokonaislaadun. Odotettuun laa-
tuun vaikuttavia tekijoita ovat muun muassa asiakkaiden henkilokohtaiset tarpeet ja arvot,

suusanallinen viestinta, imago ja markkinointiviestinta. (Gronroos 2009, 105.)

Markkinointiviestinnan avulla yritys herattaa huomiota itseaan ja tarjoamiaan palveluita koh-
taan. Markkinointiviestintaa hyodynnetaan esimerkiksi tunnettuuden ja imagon kasvattami-
sessa seka palveluista tiedottamisessa. Vaikka asiakkaan kokema laatu olisi korkea, saattaa
koettu kokonaislaatu silti jaada matalaksi, jos asiakkaan odottama laatu ei ole harmoniassa
koettuun laatuun nahden. Markkinoinnin nakokulmasta vahemman lupaaminen on enemman,
jolloin markkinoidun palvelun ja asiakkaan kokeman palvelun valinen kuilu ei kasva liian suu-
reksi. Odotettua paremman palvelun saaminen ylittaa asiakkaan odotukset, jolloin palvelun
koettu kokonaislaatu nousee korkeammaksi. Imago on keskeisessa roolissa koettua kokonais-

laatua tarkastellessa. Yrityksen imago vaikuttaa seka asiakkaan odotuksiin palvelusta etta
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asiakkaan kokemaan laatuun. Koettu kokonaislaatu taas vaikuttaa asiakkaan kasitykseen yri-

tyksen imagosta. (Bergstrom & Leppanen 2016; Gronroos 2009, 105-107.)

Imago
Odotettu : Koettu
laatu Koettu kokonaislaatu laatu
Imago

Markkinointiviestinta
Myynti
Imago
Suusanallinen viestinta
Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet ja
arvot

Toiminnallinen

Tekninen laatu,

laatu, miten?

mita?

Kuvio 3: Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2009, 105)

Palvelun laatu voidaan jakaa myos palveluprosessin laatuun ja lopputuloksen laatuun. Molem-
pien elementtien tulee olla kunnossa, jotta asiakas voi olla tyytyvainen palvelun kokonaislaa-
tuun. Jos palvelun lopputulos ei vastaa odotuksia, ei palveluprosessin sujumisella ole merkitysta
asiakkaalle. Toisaalta, jos palvelun lopputulos on onnistunut, mutta palveluprosessi on ollut
asiakkaalle epamiellyttava, ei kokonaislaatu talloinkaan ole positiivinen. (Leppanen 2007, 138-

139.)

Jotta palvelun laatu voidaan maaritella hyvaksi, tulee palvelun tayttaa tietyt kriteerit. Gron-
roosin (2009, 122) maarittelemat seitseman kriteeria ovat ammattimaisuus ja taidot, asenteet
ja kayttaytyminen, lahestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus, palvelun normalisointi, palve-
lumaisema seka maine ja uskottavuus. Asiakas havaitsee palveluntarjoajan kyvykkyyden ja
luotettavuuden tuottaa palvelua tyontekijoiden ammattimaisuuden seka toimitilojen ja lait-
teistojen toimivuuden ja tarkoituksenmukaisuuden avulla. Laadukasta palvelua saadessaan
asiakas kokee tulleensa palvelluksi yksilolliset tarpeet huomioiden ammattimaisten asiakas-
palvelijoiden toimesta. Myos palveluntarjoajan sijainti ja aukioloajat vaikuttavat asiakkaan
kasitykseen palvelun laadusta. Palvelun normalisointi odottamattomissa tilanteissa vahvistaa
asiakkaan kasitysta palveluntarjoajan luotettavuudesta, uskottavuudesta ja maineesta. Kaikki
kriteerien tayttymiseen vaikuttavat tekijat on avattu taulukossa 3. Hyvaksi koetun palvelun

laadun kriteereja voidaan pitaa suuntaviivana jokaiselle palveluntarjoajalle, silla ne
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pohjautuvat seka useisiin tutkimuksiin etta kaytannon kokemuksella hankittuun tietoon. Jo-
kaisen palveluntarjoajan tulisi kuitenkin soveltaa kriteereja omassa toiminnassaan sille par-
haiten soveltuvalla tavalla. Palveluntarjoajasta, toimialasta, palvelusta ja asiakkaista riip-

puen kriteereissa ja niiden merkityksessa on eroja. (Gronroos 2009, 122.)

HYVAKSI KOETUN PALVELUN LAADUN SEITSEMAN KRITEERIA

1 Ammattimaisuus ja taidot

Asiakkaat ymmartavat, etta palveluntarjoajalla ja sen tyontekijoilla on sellaiset
tiedot ja taidot, operatiiviset jarjestelmat ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan hei-
dan ongelmiensa ammattitaitoiseen ratkaisuun (lopputulokseen liittyva kriteeri).

2 Asenteet ja kayttaytyminen

Asiakkaat tuntevat, etta asiakaspalvelijat (kontaktihenkilot) kiinnittavat heihin
huomiota ja haluavat ratkaista heidan ongelmansa ystavallisesti ja spontaanisti
(prosessiin liittyva kriteeri).

3 Lahestyttavyys ja joustavuus

Asiakkaat tuntevat, etta palveluntarjoaja, taman sijainti, aukioloajat, tyontekijat
ja operatiiviset jarjestelmat on suunniteltu ja toimivat siten, etta palvelu on
helppo saada ja etta yritys on valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toi-
veisiin joustavasti (prosessiin liittyva kriteeri).

4 Luotettavuus

Asiakkaat tietavat, etta mita tahansa tapahtuu tai mista tahansa on sovittu, he voi-
vat luottaa palveluntarjoajan ja sen tyontekijoiden lupauksiin ja asiakkaan etujen
mukaiseen toimintaan (prosessiin liittyva kriteeri).

5 Palvelun normalisointi

Asiakkaat ymmartavat, etta aina kun jotain menee pieleen tai kun tapahtuu jotain
odottamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitaakseen tilanteen
hallinnassa ja loytaakseen uuden, hyvaksyttavan ratkaisun (prosessiin liittyva kri-
teeri).

6 Palvelumaisema

Asiakkaat tuntevat, etta fyysinen ymparisto ja muut palvelutapaamisen ymparis-
toon liittyvat tekijat tukevat myonteista kokemusta (prosessiin liittyva kriteeri).

7 Maine ja uskottavuus

Asiakkaat uskovat, etta palveluntarjoajan toimiin voi luottaa, etta palveluntarjoaja
antaa rahalle vastineen ja etta silla on sellaiset suorituskriteerit ja arvot, jotka
asiakaskin voi hyvaksya (imagoon liittyva kriteeri).

Taulukko 3: Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteeria (Gronroos 2009, 122)

Palvelun hinnan ja laadun valiselle suhteelle ei ole yksiselitteista selitysta. Mikali asiakkaan
odotukset palvelun laadusta ovat korkealla, he ovat todennakoisesti valmiimpia maksamaan
myos korkeamman hinnan. Myos asiakkaan aiemmat kokemukset palvelun laadusta vaikuttavat

heidan maksuhalukkuuteensa. (Gronroos 2009, 122-123.) Kouluvierailu on maksuton palvelu.
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Palvelun hintaa ja asiakkaiden maksuhalukkuutta voidaan kuitenkin verrata opinto-ohjaajien
halukkuuteen nahda vaivaa kouluvierailun toteuttamiseksi. Mikali kouluvierailun laatu on ko-
ettu huonoksi, on todennakoista, etta opinto-ohjaaja ei koe vaivan arvoiseksi jarjestaa uutta

vierailua tulevaisuudessa.

3.2.4 Palvelun laadun mittaaminen

Palvelut koostuvat usein monista tekijoista, tasta johtuen myos palvelun laadun maarittami-
nen voi olla monimutkaista. Tuotteiden laatu on yleensa kytkoksissa niiden teknisiin ominai-
suuksiin. Talloin markkinoinnin avulla voidaan asiakkaalle tuottaa lisaarvoa esimerkiksi koros-
tamalla tuotteen kayttamisen tai omistamisen tuottamaa statusarvoa kuluttajalle. Palvelut
ovat mutkikkaampia, silla asiakas yleensa osallistuu aktiivisesti palvelun tuottamisprosessiin.
Palvelujen markkinointia pohdittaessa on tarkeaa ymmartaa asiakkaiden odotuksia ja mitka

tekijat ovat asiakkaille kriittisia palvelun laadun kannalta. (Gronroos 2009, 98-99.)

Palvelu muodostuu ominaisuuksista, jotka ovat olemassa vain silla hetkella, kun niita kulute-
taan. Palvelun paatyttya asiakkaalle jaa palvelun ominaisuuksista muodostunut kokonaisuus.
Koetun palvelun malli on kasitteellinen kehikko, joka kuvastaa asiakkaiden kokemusta naista
ominaisuuksista. Kun ymmarretaan asiakkaiden kokemus palvelun ominaisuuksista, on mahdol-
lista selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyys palveluun. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on luon-
nollinen keino tutkia palveluita, mutta asiakastyytyvaisyys ei kuitenkaan kerro palvelun laa-
dusta. Palvelua kuluttaessaan asiakas kokee ensin palvelun eri ominaisuuksien laadun ja vasta
sitten tekee lopullisen paatoksen mielipiteestaan palvelua kohtaan. (Gronroos 2009, 99, 120-
121.) Asiakkaan kokemaa palvelun laatua on mahdollista mitata useilla erilaisilla mittausme-
netelmilla. SERVQUAL-menetelma on yksi kaytetyimmista palvelun laadun mittausmalleista.
SERVQUAL-menetelmassa mitataan viitta osatekijaa, jotka ovat hyvin samankaltaisia kuin

aiemmin esitellyt hyvan palvelun laadun seitseman kriteeria.

SERVQUAL-menetelmalla mitataan asiakkaiden kokemaa palvelun laatua vertailemalla asiak-
kaiden odotuksia palvelusta heidan kokemuksiinsa saadusta palvelusta. Asiakkaita pyydetaan
vastaamaan SERVQUAL-mallin mukaan laadittuun kyselylomakkeeseen, jossa on esitetty

malla omaan kokemukseensa parhaiten soveltuvan vaihtoehdon asenneasteikosta. Asenneas-
teikon aaripaihin on merkitty adjektiivit, jotka ovat toistensa vastakohdat. Aaripaiden valiin

on merkitty useita numerovaihtoehtoja, jopa kymmenen. (Brinkkemper & Jansen 2012.)

SERVQUAL-menetelmassa mitattavia osatekijoita ovat konkreettinen ymparisto, luotettavuus,
reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. Konkreettisella ymparistolla tarkoitetaan palvelun-
tarjoajan toimitiloja, tyovalineita ja tyontekijoiden ulkoista olemusta. Luotettavuudella tar-
koitetaan palveluntarjoajan tarjoamien palveluiden yhtenevaisyytta ja virheettomyytta, sita

pystyyko yritys tuottamaan lupauksen tai sovitun mukaista palvelua. Reagointialttiudella
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tarkoitetaan yrityksen tyontekijoiden palvelualttiutta. Palvelualttiudesta kertoo se, joutu-
vatko asiakkaat odottamaan palvelun saamista ilman nakyvaa syyta. Vakuuttavuudella tarkoi-
laanko asiakkaita ystavallisesti ja kunnioittavasti seka herattaako yritys itsessaan luottamusta
ja viestiiko se avoimesti ja totuudenmukaisesti palveluistaan. Empatialla viitataan yrityksen
kykyyn kohdella asiakkaitaan yksiloina, pyrkimysta ymmartaa asiakkaitaan ja huomioida hei-
dan erityistarpeensa, kuten saavutettavuuteen ja turvallisuuteen liittyvat tarpeet. (Brinkkem-
per & Jansen 2012.)

SERVQUAL-menetelma on kehitetty jo 1980-luvulla, joten mallin soveltaminen on ehtinyt he-
rattaa keskustelua tutkijoiden parissa. SERVQUAL-malli laadittiin soveltumaan useille aloille,
joten tutkijat ovat vaitelleet siita, onko malli liian yleispateva antaakseen syvallista tietoa
minka tahansa palvelun laadusta. (Brinkkemper & Jansen 2012.) Alkuperaista SERVQUAL-mal-
lia tuleekin kayttaa vain pohjana omalle tutkimukselle. Ennen tutkimuksen toteuttamista, tu-
lee tarkkaan pohtia mista tekijoista tutkittava palvelu koostuu. Alkuperaisesta mittaristosta

saattaa olla tarpeen poistaa tai lisata joitakin osatekijoita. (Gronroos 2009, 99, 117.)

3.2.5 Palveluiden kehittaminen

Yrityksen toiminnan kannalta joustavuus, uusiutumiskyky ja ketteryys ovat tarkeita. Yrityksen
on tarkeaa omata kyky muokata omaa toimintaansa seka palveluitaan ja muutosten tekemi-
nen edellyttaa joustavuutta. Uusiutumiskyky vaatii yritykselta jatkuvaa oppimista seka mark-
kinoilla tapahtuvien muutosten seuraamista. Oleellista on myos verkostoitumiskyky. Yrityksen
tulee tunnistaa sen toiminnan kannalta oleelliset tehtavat ja ne tehtavat, jotka olisivat jarke-
vampia ulkoistaa tai toteuttaa yhteistyossa kilpailijoiden kanssa. Yrityksen ketteryys vaikuttaa
silhen, miten nopeasti ja helposti yritys pystyy joustamaan ja uusiutumaan. Nopeasti muuttu-
vassa maailmassa ja markkinoilla, joilla kilpailu on suurta, reagointialttius on yrityksen valtti-
kortti. Naiden ominaisuuksien lisaksi yritys voi lisata omaa kilpailuetua tuottamalla lisaarvoa
asiakkaalle. Lisaarvoa asiakkaalle on mahdollista tuottaa suhtautumalla vakavasti asiakaspa-
lautteisiin ja pyrkimalla aktiiviseen vuorovaikutukseen asiakkaiden kanssa. Asiakkaan odotuk-
set selvittamalla ja uinuvat asiakastarpeet loytamalla yrityksen kipukohtien paikantaminen
helpottuu. (Lecklin & Laine 2009, 21-23.)

Palveluiden kehittamisen kannalta yrityksen sisainen osaaminen ja verkostotoiminta on erityi-
sessa asemassa. Verkostotoiminnalla tarkoitetaan yritysten valista yhteistyota palvelun tuot-
tamiseksi asiakkaalle. Kehittamistyon alkaessa oleellista on tunnistaa, millaista taitoa kehi-
tettava palvelu tekijoiltaan vaatii. Taman jalkeen yrityksen sisaista osaamista, organisointia
ja johtamistapaa on mahdollista kehittaa. Kun ymmarretaan, millaista osaamista on jo ole-
massa, voidaan tunnistaa osaamisalueet, joihin tulee panostaa ja jotka mahdollisesti kannat-
taa ulkoistaa yhteistyokumppanille. Organisaation osaaminen lahtee tyontekijoista, joiden

osaaminen on aina kehitettavissa. (Helander ym. 2013.)
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Korkea asiakastyytyvaisyys on yritykselle tarkeaa, mutta yrityksen kehityksen kannalta tyyty-
mattomat asiakkaat ovat yritykselle erityisen tarkeita. Tyytymattomilta asiakkailta on mah-
dollista saada aitoa palautetta siita, mika yrityksen toiminnassa tai palvelussa vaatii kehitta-
mista. Tyytymattomat asiakkaat ovat yritykselle tarkeita ja heihin kannattaa panostaa tarjoa-
malla heille erityislaatuista palvelua. Panostamalla tyytymattomiin asiakkaisiin voidaan eh-
kaista asiakkaan ajautuminen toisen palveluntarjoajan asiakkaaksi. (Lecklin & Laine 2009,
18.) Kouluvierailuita ajatellessa vaarana on, etta opinto-ohjaaja lopettaa yhteistyon tekemi-
sen Laurean kanssa, mikali Laurean tarjoamat palvelut aiheuttavat tyytymattomyytta tai ei-

vat vastaa hanen tai hanen ohjattaviensa tarpeisiin.

Palveluiden kehittaminen tarkoittaa aina muutosta. Muutosta voidaan saada aikaan kehitta-
malla palvelun laatua, mutta uudenlaisten palveluiden kehittamiseksi on hyodyllista tutkia
erilaisia signaaleja. Signaalit voivat olla vahvoja tai heikkoja. Erityisesti heikkojen signaalien
tutkiminen ja niiden hyodyntaminen voi johtaa uudenlaisten innovatiivisten palveluiden kehit-
tamiseen ja nain tuottaa yritykselle suurta kilpailuetua. Signaaleja ovat esimerkiksi tarinat,
huhut, itsestaan selvat asiat ja trendit. Tutustumalla ja yhdistelemalla erilaisia trendeja ja
signaaleja yritykselle avautuu monipuoliset mahdollisuudet uudenlaisten palvelujen kehitta-
miselle. (Lecklin & Laine 2009, 24,31.)

Tarinat ovat signaaleja, joita yritys itse voi luoda. Ne ovat hyva keino yritykselle viestia seka
yrityksen sisaisesti etta toteuttaa ulkoista markkinointia. Yrityksen sisaisessa viestinnassa tari-
noiden hyodyntaminen esimerkiksi onnistumisista tiedottamisessa nostattaa positiivista ilma-
piiria. Asiakkaille tarinat taas ovat helposti lahestyttavia, siksi yrityksen ulospain tapahtu-
vassa viestinnassa tarinoiden hyodyntaminen onkin kannattavaa. Hyva tarina herattaa mielen-

kiintoa vahvistaen samalla yrityksen brandia. (Lecklin & Laine 2009, 25.)

Huhut voivat olla yrityksen toiminnalle seka hyodyllisia etta haitallisia. Yrityksen sisalla liikku-
vat huhut ovat usein haitallisia, jos yrityksen sisainen tiedottaminen ei ole avointa. Henkilo-
kunnan epavarmuus saattaa johtaa tyon laadun merkittavaan heikkenemiseen. Siksi viestinnan
avoimuus ja henkilokunnan monipuolinen mukaan ottaminen kaikissa yrityksen sisaisissa muu-
toksissa on tarkeaa. Hyodyllinen, yrityksen ulkopuolelta kantautuva huhu voi olla varhainen
signaali uudesta syntymassa olevasta trendista. Uudet trendit voivat kehittya odottamatto-
missa olosuhteissa. Huhuja kuuntelemalla yritys voi synnyttaa merkittavia innovaatioita, joi-
den avulla se voi kehittaa toimintaansa. Uusia liikeideoita voi synnyttaa kaantamalla itsestaan
selvia asioita paalaelleen ja kyseenalaistamalla jo tiedettyja asioita. Juuri itsestaanselvyydet
ovat kaikkein potentiaalisimpia kehittamiskohteita. (Lecklin & Laine 2009, 25-26.) ”"Nain on
aina tehty” -lausahdus, ilman syvallisempaa selitysta, on vahva signaali kehittamispotentiaa-

lista.
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Asiakkaiden keskuudessa valloillaan olevat trendit ovat paikallistettavissa niissa paikoissa,
joissa asiakkaat viettavat aikaansa. Nuoriso on ihmisryhmista muuntautumiskykyisin ja -halui-
sin. Heidan keskuudessaan trendit syntyvat ja muuttuvat nopeasti. Pukeutuminen on nuorille
vahvimpia keinoja ilmaista itseaan. Nuorison trendien tunteminen on yritysten voimavara.
Trendeja voi oppia tuntemaan jarjestamalla itse tilaisuuksia tutustua nuoriin tai osallistu-

malla nuorisotapahtumiin. (Lecklin & Laine 2009, 26.)

4 Kouluvierailukiertueen kehittamissuunnitelma ja nykytila

Kehittamissuunnitelman laatimiseksi aineistonkeruumenetelmina kaytetaan opinto-ohjaajille
suunnattua kyselytutkimusta ja benchmarkingia. Menetelmien esittelyn ja niiden avulla saatu-
jen tulosten perusteella esitellaan tulosten pohjalta laadittu kehittamissuunnitelma, jonka

vaikutuksia verrataan nykyiseen toimintamalliin.

Kehittamissuunnitelmassa maaritellyt kehittamistoimenpiteet nousevat paasaantoisesti
opinto-ohjaajille toteutetun kyselytutkimuksen tuloksista. Kyselytutkimuksen luotettavuutta
lisaa kyselyn testauttaminen Laurean henkilokunnan edustajalla, jonka toimenkuvaa voidaan
verrata opinto-ohjaajan toimenkuvaan. Testaamisesta huolimatta osa kyselyn kysymyksista oli
tulkittu selkeasti vaarin. Vastauksia, joista kysymyksen vaarin tulkinta oli selkeasti havaitta-
vissa, oli kuitenkin marginaalinen maara. Kysymysten vaarin ymmartaminen ei merkittavasti

alenna tutkimuksen luotettavuutta.

Kyselytutkimuksen tuloksia analysoitaessa vastauksissa oli havaittavissa jonkin verran ristirii-
taisuuksia. Ristiriitaisuudet vastauksissa oli havaittavissa, kun kysymysten vastauksia analysoi-
tiin maarallisin menetelmin. Kysymyksiin liittyvia avoimia kysymyksia analysoitaessa laadulli-
sin menetelmin saatiin kuitenkin arvokasta tietoa, joka osittain kompensoi ristiriitaisten vas-
tausten aiheuttamaa luotettavuuden alenemista. Ristiriitaa aiheuttavat kysymykset liittyivat
esimerkiksi tiedon loydettavyyteen Laurean verkkosivuilta. Kyselytutkimuksen vastauksia ana-
lysoitaessa jouduttiin jonkin verran kayttamaan tulkintaa. Objektiivinen ote pyrittiin sailytta-

maan koko opinnaytetyoprojektin ajan, erityisesti tulkintoja tehtaessa.

Kehittamissuunnitelmassa maaritellyt kehittamistoimenpiteet ovat helposti toteutettavissa,
eivatka ne vaadi suurta taloudellista panostusta. Taloudelliset panostukset tulevat kompen-
soitumaan kehittamissuunnitelman kayttoonoton myota ajan kanssa syntyneessa kustannuste-
hokkuudessa. Kehittamissuunnitelman kayttoonotto helpottaa kouluvierailujen toteuttamisen

kannattavuuden seuraamista ja lisaa palvelun asiakaslahtoisyytta.

4.1  Kyselytutkimus opinto-ohjaajille

Kyselytutkimus on kaytannollinen keino kerata tietoa vaihtelevista ja mutkikkaista asioista,
kuten ihmisten mielipiteista tai arvoista. Kyselytutkimuksissa suositaan useimmiten maaral-

lista tutkimusta, jossa vastaukset esitetaan numeerisesti. Sanallisia vastauksia hyodynnetaan
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kainen. Kyselytutkimuksen toteuttamisessa on mahdollista hyodyntaa myos laadullista tutki-
musta. Erityisesti sanallisten vastausten analysointi laadullisen tutkimuksen menetelmilla voi
tuottaa laajempaa tutkimusmateriaalia. Laaja tutkimusmateriaali voi toisaalta olla kaytannol-
lisempaa esittaa tiiviimmassa muodossa hyodyntaen maarallisen tutkimuksen menetelmia.
(Vehkalahti 2008, 11-13.) Tassa opinnaytetyossa aineistonkeruumenetelmien avulla kerattyja
aineistoja tullaan tulkitsemaan seka maarallisen etta laadullisen tutkimuksen menetelmia

hyddyntamalla.

Opinto-ohjaajille toteutettavan kyselytutkimuksen laatimisessa sovelletaan Gronroosin maa-
rittelemaa (2009, 121-122) hyvaksi koetun palvelun seitsemaa kriteeria seka teoriaa palvelun
kokonaislaadun muodostumisesta (2009, 105-107). Kyselyn kysymysten muodostamisessa kay-
tetaan apuna SERVQUAL-mittausmenetelman vaittamia. SERVQUAL-menetelmaa hyodynta-
malla varmistetaan, etta kysymysten avulla tulee kartoitetuksi kaikki kouluvierailuihin oleelli-

sesti liittyvat palvelun laadulliset elementit.

SERVQUAL-menetelmassa perinteisesti asenneasteikkona kaytetaan Osgoodin asteikkoa. Tassa
kyselyssa hyodynnetaan monivalintakysymyksia, avoimia kysymyksia seka kysymyksia, joissa
vastaajan tulee arvioida kysyttya asiaa. Kysymyksissa, joissa pyydetaan arvioimaan jotakin,
hyodynnetaan Likertin asteikkoa. Opinto-ohjaajien odotuksia palvelusta kartoitetaan muodos-
tamalla kysymyksia heidan toiveistaan, silla oletetaan, etta enemmistolla kyselyyn vastaajista
on jo olemassa olevia kokemuksia kysyttavaan asiaan liittyen. Taten heidan odotuksensa poh-

jautuvat aiemmista kokemuksista muodostuneisiin odotuksiin.

Osgoodin asteikko on yleensa 5- tai 7-portainen asteikko, jonka aaripaissa olevat vaittamat
ovat toistensa vastakohtia. Vaittamien valissa on numeroasteikko, jossa keskella oleva nu-
mero, viisiportaisessa se olisi numero kolme, on neutraali. Mita lahempaa aaripaata vastaaja
numeron valitsee, sita vahvemmin han on aaripaan vaittaman kanssa samaa mielta. Vastaa-
vasti han on toiseen aaripaahan jaavan vaittdman kanssa eri mielta. Aaripaiden vaittamia
voisi olla esimerkiksi ”Asiakaspalvelija oli asiantunteva” ja ”Asiakaspalvelija oli tietamaton”.
(Vilkka 2007, 47.)

Likertin asteikkoa kaytetaan usein mielipidevaittamissa. Asteikko on usein 4-, 5-, 7- tai 9-por-
tainen. Likertin asteikossa asteikon aaripaissa ollaan usein annetun vaittaman kanssa taysin
samaa mielta ja taysin eri mielta. Likertin asteikko poikkeaa Osgoodin asteikosta siten, etta
numeroiden sijaan asteikko on sanallisessa muodossa. (Vilkka 2007, 46-47.) Neliportaisen Li-
kertin asteikon etuna on, etta neliportaisessa asteikossa vastaajan on mahdotonta pysya neut-
raalina. Tassa kyselyssa useimmissa kysymyksissa kysytaan mielipidetta palvelun osa-alueen

hyodyllisyydesta. Kyselylomake on liitetty taman tyon liitteisiin (Liite 1).
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Kysymykset ovat muodostettu peilaamalla tunnistettuja ongelmakohtia Gronroosin teorioita
vasten. Tunnistetut ongelmakohdat liittyvat keskeisesti viestintaan, kouluvierailujen varaami-
seen ja palautteen keraamiseen seka epatietoisuuteen koulutusesittelyjen hyodyllisyydesta
kohderyhmalle. Kysely muodostuu monivalintakysymysten lisaksi myos avoimista kysymyk-
sista. Monivalintakysymysten tavoitteena on ohjata vastaajan ajattelua kohti avoimen kysy-
myksen teemaa, jotta avoimeen kysymykseen olisi helpompi vastata. Ajattelun ohjaamisen
avulla on todennakoisempaa saada vastauksia myos avoimiin kysymyksiin. Monivalintakysy-
myksiin, yhta lukuun ottamatta, on kyselyssa pakollista vastata. Kaikkiin avoimiin kysymyksiin
vastaaminen ei ole pakollista, silla osa avoimista kysymyksista on tarkoitettu taydentaville
vastauksille, mikali vastaaja ei ole monivalintakysymyksen vaihtoehdoista loytanyt itselleen
sopivaa vastausta. Monivalintakysymysten vaihtoehdot nousevat opinnaytetyon keskeisista

teorioista seka Laurean markkinoinnin maarittelemista markkinoinnin tavoitteista.

Kyselytutkimus luodaan e-lomake -portaalin avulla. Kyselyn verkko-osoite on muodossa
www.elomake.laurea.fi. Kyselyiden laatijoille on tarjolla useita hyvin tunnettuja alustoja,
joiden avulla kyselyiden laatiminen kay helposti. E-lomake alustana ei kaytettavyydeltaan ole
kyselyn laatijalle yksinkertaisin eika helppokayttoisin, alusta ei myoskaan ole visuaalisesti
miellyttavin tarjolla olevista vaihtoehdoista. E-lomakkeen laurea.fi-paate luo kuitenkin kyse-

lylle ammattimaisemman vaikutelman ja lisaa vastaajan luottamusta tutkimusta kohtaan.

Kyselytutkimus on rakennettu johdonmukaisesti opinto-ohjaajien palvelupolkua seuraten.
Kysely alkaa vastaajan taustatietojen kartoittamisella. Taustatiedoista kay ilmi tyoskente-
leeko vastaaja lukiossa vai ammatillisessa oppilaitoksessa seka kuinka suuresta oppilaitoksesta
on kyse. Tiedoista selviaa myos, kuuluuko vastaajan tyotehtaviin ohjauksen lisaksi muitakin
tehtavia ja onko Laurean kouluvierailukiertue vieraillut oppilaitoksessa vuoden sisalla. Tausta-

tietojen avulla pyritaan saamaan lisatietoja myos opinto-ohjaajien tyonkuvasta.

Laurean yksi tarkeimmista aineettomista paaomista on maine. Kyselytutkimuksessa kartoitet-
tiin Laurean ja kouluvierailujen mainetta yleisella tasolla opinto-ohjaajien keskuudessa. Mai-
neen kartoittamisessa kaytetyt avainsanat pohjautuvat Laurean Tone of Voiceen (Laurean

markkinointi- ja yhteiskuntasuhteet 2018b.), joka pohjautuu Laurean omaan arvomaailmaan.

Tone of Voice maarittelee millaisia mielleyhtymia Laurean puhetyyli ja arvot herattavat.

Maineen kartoituksesta siirrytaan kouluvierailuprosessin ensimmaiseen kohtaamispisteeseen,
varausprosessiin. Osiossa kartoitetaan mieluisinta varaamisvaylaa, motiiveja varauksen teke-
miselle seka kaytettyja tiedonhakukanavia. Vastaajalta pyydetaan myos kehittamisehdotuksia
tiedonkulun parantamiseksi. Kyselyssa tiedustellaan myos kokemuksia varauksen vahvistami-

sesta seka prosessin etenemisnopeudesta ja yhteydenottojen riittavyydesta.

Yksi oleellisimmista kyselyn osa-alueista on palaute vierailujen onnistumisesta. Tassa osassa

selvitetaan vierailujen hyodyllisyytta, esittelijoiden asiantuntevuutta ja kayttaytymista
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vierailujen aikana. Naita tekijoita mitataan Likertin asenneasteikon avulla. Lisaksi tiedustel-
laan, onko mahdolliset erityistoiveet huomioitu tai onko vastaaja kohdannut odottamattomia

tilanteita vierailujen yhteydessa.

Vastaajilta tiedusteltiin myos mielekkainta tapaa palautteen antamiselle ja tietoisuutta yh-
teydenottomahdollisuuksista seka selvitettiin Laurean opinto-ohjaajille suuntautuvan viestin-
nan tehokkuutta. Lisaksi vastaajia pyydettiin jakamaan kehitysehdotuksia tai antamaan

yleista palautetta.

Monivalintakysymyksia analysoidaan maarallisen tutkimuksen menetelmilla. Avoimet kysymyk-
set analysoidaan laadullisen tutkimuksen menetelmia hyodyntamalla. Kyselyn lopuksi vastaa-
jan on mahdollista jattaa yhteystietonsa, mikali han on kiinnostunut osallistumaan myohem-
min jarjestettavaan haastatteluun. Haastattelun avulla on tarkoitus syventaa ymmarrysta

opinto-ohjaajien tarpeista.

Kyselylomaketta testattiin Laurean tyontekijalla, jonka tyonkuva vastaa opinto-ohjaajan tyon-
kuvaa, ennen sen julkaisua. Testauksen tulosten perusteella muutettiin muutamien kysymysten
asettelua. Muotoilemalla kysymyksia uudelleen kysymysten ymmarrettavyytta parannettiin ja
vaikutettiin myos lomakkeen visuaaliseen ilmeeseen. Testaamisen jalkeen kysely lahetettiin
265:lle opinto-ohjaajalle, joista kahtatoista ei tavoitettu. Tavoittamattomien kohdalla sahko-
postipalvelin ilmoitti, ettei sahkopostiosoitteita loydy, joten viesteja ei heidan tapauksessaan
voitu lahettaa. Osoitteet ovat joko virheellisia tai eivat enaa ole kaytossa. Viisi opinto-ohjaajaa
ilmoitti tyonkuvansa muuttuneen niin, ettei opinto-ohjaus kuulu heidan tyonkuvaansa enaa.
Opinto-ohjaajista kaksi koki, etteivat ole kyselytutkimuksen kohderyhmaa, silla eivat lahtokoh-
taisesti ohjaa opiskelijoitaan korkeakouluopintoihin. Lisaksi kaksi postituslistalla ollutta henki-
loa ilmoitti, etteivat ole opinto-ohjaajia. Virheelliset tiedot toimitettiin toimeksiantajalle,

jotta postituslista saatiin paivitettya ajantasaiseksi.

Kyselyyn vastaamisaikaa oli kaksi viikkoa. Reilun viikon aikana vastauksia kertyi 38. Kun vas-
tausaikaa oli jaljella kolme paivaa, lahetettiin muistutusviesti. Muistutuksen lahettamisen jal-
keen vastauksia kertyi lopulta vastausajan paattymiseen mennessa yhteensa 62. Tuloksia tut-

kittaessa yhden vastaajan painoarvo prosentteina ilmaistuna vastaa noin 1,6 prosenttia.

4.1.1 Vastaajien taustatiedot

Taustatietoja kartoittamalla selvitettiin, etta vastaajista noin puolet tyoskenteli lukiossa (49
%) ja puolet ammatillisessa oppilaitoksessa (48 %). Jakauma on havainnollistettu kuviossa 4.
Kaksi vastaajaa vastasi vaihtoehdon "muu”. Toinen vaihtoehdon ”"muu” valinneista oli valin-
nut myos vaihtoehdon lukio. Oppilaitoksessa, jossa vastaaja tyoskentelee, toimii myos perus-

koulu. Tyonkuvaan sisaltyy myos peruskoululaisten ohjaus.
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Jakauma oppilaitoksittain

Ammatillinen
oppilaitos
48 %

3%

Kuvio 4: Vastaajien jakauma oppilaitoksittain (n=62)

Opinto-ohjaajia pyydettiin arvioimaan, paljonko opiskelijoita on oppilaitoksessa, jossa han
tyoskentelee. Kysymyksen asettelu ei ollut onnistunut, silla vastaajat olivat tulkinneet kysy-
myksen tarkoittamaan joko omaa toimipistettaan tai kaikkia oppilaitoksen alaisuudessa toimi-
via toimipisteita. Kysymyksella pyrittiin kartoittamaan opiskelijoiden lukumaaraa siina toimi-
pisteessa, jossa opinto-ohjaaja tyoskentelee. Vastauksissa oli suurta hajontaa alkaen 150 opis-
kelijasta paattyen 17 000 opiskelijaan. Valtaosa (64 %) vastaajista oli arvioinut opiskelijoiden

lukumaaraksi alle 1000, joista 27 prosenttia oli arvioinut alle 500 ja 37 % yli 500.

Vastaajilta kysyttiin, kuinka monta opiskelijaa hanella on ohjattavanaan. Kuvio 5 havainnollis-
taa vastausten jakautumista. Yksi vastaajista ei osannut maaritella ohjattaviensa maaraa.
Yksi vastaajista oli vastannut 0. Vastauksista valtaosa (82 %) sijoittui sadan ja viidensadan oh-

jattavan valimaastoon. Pienin kyselyssa esiin noussut vastaus oli 150 ja suurin 800.
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Ohjattavien opiskelijoiden lukumaara
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500-599 = 3
400-499 . | 2
300-399 I | 6
200-299 I ? 3
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Kuvio 5: Ohjattavien opiskelijoiden lukumaara (n=62)

Vastaajilta tiedusteltiin, sisaltyyko heidan tyotehtaviinsa opinto-ohjauksen lisaksi muita teh-
tavia. Noin puolet (47 %) vastasi, etta heidan tyonkuvaansa ei kuulu ohjauksen lisaksi muita
tehtavia. Noin joka kuudes vastaaja (16 %) kertoi hanen toimenkuvaansa sisaltyvan myos
markkinointia. Useat vastaajista (13 %) kertoi tyotehtaviinsa kuuluvan myos erilaisia hallinnol-
kiksi oppilaitoksen johtokunnassa toimiminen, kehittamistyo, hakijapalvelut, kansainvalisyy-
teen liittyvat tehtavat ja verkostotyo seka korkeakouluopinnoissa ohjaaminen opiskelijan

aloittaessa korkeakouluopinnot jo toisella asteella.

Viimeisena taustatietoihin liittyvana kysymyksena vastaajilta kysyttiin, onko Laurean koulu-
vierailukiertue vieraillut oppilaitoksessa, jossa han tyoskentelee, viimeksi kuluneiden 12 kuu-
kauden aikana. Valtaosalla (73%) vastaajista oli kokemusta Laurean kouluvierailukiertueesta
2018 kevattalven jalkeen. Vastausten jakautumista kuvataan kuvion 6 avulla. Tasta voidaan
paatella, etta vastaukset seuraaviin kysymyksiin, joissa kysytaan kokemuksia kouluvierailun
eri vaiheista pohjautuvat suhteellisen tuoreisiin kokemuksiin. Nain ollen keratty tieto on ajan-
tasaista ja relevanttia. Verratessa vastauksia kouluvierailukalenteriin merkittyihin toteutunei-
siin kouluvierailuihin vastausten jakautuminen vaikuttaa luotettavalta. Tammikuun alusta
2018 maaliskuun 2019 loppuun mennessa kouluvierailuja oli toteutettu yli kuuteenkymmeneen

eri oppilaitokseen.
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Onko Laurea vieraillut oppilaitoksessasi 12
kuukauden sisalla?

En ole varma
1%

Kuvio 6: Onko Laurean kouluvierailukiertue vieraillut oppilaitoksessasi 12 kuukauden aikana?
(n=62)

4.1.2 Laurean ja kouluvierailukiertueen maine

Laurean ja Laurean kouluvierailujen mainetta koskevissa kysymyksissa vastaajan oli mahdol-
lista valita useita vastausvaihtoehtoja. Useiden vastausvaihtoehtojen valintamahdollisuudella
oli tarkoituksena kartoittaa millaisia mielikuvia Laurea ja Laurean kouluvierailut vastaajissa
herattavat. Tutkimuksen paatarkoituksena ei ole kartoittaa Laurean mainetta opinto-ohjaa-
jien keskuudessa. Kuvioiden 7 ja 8 avulla osoitetaan vastausten jakautuminen eri vaihtoehto-

jen valilla.

Laurean mainetta kuvailtiin useimmin positiivissavytteisilla adjektiiveilla. Useimmiten positii-
visista adjektiiveista oli valittu sanat helposti lahestyttava, nuorekas, innostava ja selkea. Ku-
kaan ei ollut kuvaillut Laurean mainetta valmiiksi annetuilla adjektiiveilla harhaanjohtava,
joustamaton, vaikeasti ymmarrettava tai vanhanaikainen. Valmiiksi annetuista adjektiiveista,
joilla on negatiivinen savy, vastauksia saivat persoonaton, tylsa, vaikeasti tavoitettava ja va-

linpitamaton.

13 prosenttia vastaajista oli valinnut lisaksi vaihtoehdon "muu, mika?”. Vaihtoehdon valinneet
olivat annettujen vaihtoehtojen lisaksi vastanneet myos seuraavasti: ”"tavanomainen”, "yksi-
lollinen”, ”en osaa sanoa”, "itsenaista tyoskentelya paljon”, ”neutraali, koulu kuin koulu”,
”AMK muiden joukossa” ja "asiallinen, kattava, kliininen” seka ”tunnettu”. ”En osaa sanoa”-
vastauksen antanut vastaaja, ei ollut valinnut annetuista vaihtoehdoista mitaan, jolloin voita-
neen olettaa, etta Laurea ei herata vastaajassa mielikuvia tai Laurea ei ole hanelle tuttu.
Muutoin vaihtoehdon ”muu” valinneiden vastausten perusteella voidaan paatella vastaajien

mielikuvan Laurean maineesta olevan melko neutraali.
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Laurea-ammattikorkeakoulun maine
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Kuvio 7: Millainen mielestasi Laurea-ammattikorkeakoulun maine on? (n= 62)

Laurean kouluvierailukiertueen mainetta kuvailtiin useimmin adjektiiveilla helposti lahestyt-
tava ja innokas. Kukaan vastaajista ei ollut valinnut vaihtoehtoja harhaanjohtava, joustama-
ton, lannistava tai vaikeasti ymmarrettava. Vastaajista 19 prosenttia oli valinnut vaihtoehdon
”muu, mika”, joista 75 prosenttia ei osannut kuvailla kouluvierailuja. Vastaajilla, jotka eivat
osanneet kuvailla kouluvierailuja joko ei ollut ollenkaan kokemusta kouluvierailuista tai vii-
meisimmasta Laurean kouluvierailuista oli jo muutamia vuosia aikaa. Osa vastaajista kertoi,
ettei ollut itse osallistunut viimeisimpaan vierailuun. Muita vaihtoehdon ”muu, mika?” valin-
neiden vastauksia olivat: ”asiantunteva”, "hieman vaikeasti opiskelijoita tavoittava”, ”halusi-
vat tulla aikaan, jolloin suurin osa opiskelijoista poissa talosta”, ”vahan liikaa keskittyy bilet-
tamiseen ja opiskelijoilla on omaa kivaa keskenaan” seka ”ei ole aina saanut kouluvierailua

sovittua, kun sita olisi tarvinnut”.

Laurean kouluvierailut herattavat hieman enemman negatiivissavytteisia mielikuvia kuin Lau-

rea yleisesti. Laurean markkinoinnin koordinoima kouluvierailukiertue tiedottaa
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mahdollisuudesta varata kouluvierailu oppilaitokselle, eika aktiivisesti tarjoa vierailuja oppi-
laitoksille. Taten kommentti "halusivat tulla aikaan, jolloin suurin osa opiskelijoista poissa ta-
losta”, voitaneen tulkita osoitetuksi erityisesti ”"Miksi Laureaan”-projektille. ”Miksi Laure-
aan”-projekti on Laurean Hyvinkaan kampuksen liiketalouden opiskelijoiden toteuttama erilli-
nen kouluvierailukiertue, joka kiertaa erityisesti Hyvinkaan ja lahikuntien seka -kaupunkien

toisen asteen oppilaitoksia.

Laurean kouluvierailukiertueen maine
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Kuvio 8: Millainen Laurean kouluvierailukiertueen maine on? (n=62)

Kyselyssa vastaajia pyydettiin kuvailemaan mielikuvaansa Laurean viestintatavasta. Vastaus-
vaihtoehtoja annettiin yhdeksan, joista viimeinen oli ”muu, mika?”. Vastausvaihtoehdot ja
vastausten jakautuminen on kuvattu kuviossa 9. Kysymyksella pyrittiin kartoittamaan millai-
sena vastaajat kokevat Laurean viestinnan. Eniten vastauksia saivat vaihtoehdot ”neutraali”
(45 %) ja "avoin” (37 %). Viestintatapaa oli mahdollista kuvailla valitsemalla useampia vas-
tausvaihtoehtoja. Enemmisto (66 %) Laurean viestintatapaa neutraaliksi kuvailleista vastaa-

jista oli valinnut vastaukseksi pelkastaan neutraalin.

Yksikaan vastaajista ei kokenut Laurean viestintaa hyokkaavana. Kolme prosenttia vastaajista
koki Laurean viestinnan huomiota herattavaksi ja toiset kolme prosenttia taas tylsaksi. Vas-

taajista kahdeksan prosenttia oli valinnut vaihtoehdon "muu, mika?”. Yksi ”"muu, mika?” -
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vaihtoehdon valinneista ei osannut kuvailla Laurean viestintaa, silla han oli tulkinnut kysymyk-
sen tarkoittavan kouluvierailijoiden tapaa esiintya ja ei ollut esittelyyn pystynyt osallistu-
maan. Muita vastauksia olivat ”hiukan sekava”, "ilmeisesti ei riittavan huomiota herattavaa,
kun ei tule mitaan nyt mieleen”, "kiitettavan aktiivista” ja ”Ei teilla ole mitaan viestintaa. Ei

opoille tule mitaan uutiskirjetta tms., saannollisesti.”

Laurean viestintatapa
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Kuvio 9: Millainen on mielikuvasi Laurean viestintatavasta? (n=62)

4.1.3 Kouluvierailun varaaminen

Kouluvierailun varaamiseen liittyvia kysymyksia oli kyselylomakkeella kuusi. Ensimmaiseksi
vastaajilta tiedusteltiin mika innostaa opinto-ohjaajan varaamaan vierailun oppilaitokseensa.
Kuvion 10 avulla tuodaan nakyvaksi vastausten jakautuminen eri vaihtoehtojen valilla. Yli
puolet vastaajista valitsi vaihtoehdot ”yhteydenotto Laureasta” (57 %) ja ”opiskelijoiden mie-
lenkiinto” (55 %) tarkeimmiksi innostajiksi. Vaihtoehdon ”opiskelijoiden mielenkiinto” valin-
neista 41 prosenttia oli valinnut myos vaihtoehdon ”yhteydenotto Laureasta”. Vastausten
pohjalta voidaan paatella opinto-ohjaajille lahetettavan uutiskirjeen aktivoivan opinto-ohjaa-

jia varmaan kouluvierailun omaan oppilaitokseensa.

Vaihtoehdon ”"muu syy” valitsi kahdeksan prosenttia vastaajista. Yhdella vaihtoehdon valin-
neista ei ollut ollenkaan kokemusta Laurean kouluvierailuista. Muita syita kouluvierailun va-
raamisille olivat aktiivinen yhteydenotto ja vierailusta sopimisen helppous, monipuolinen kou-
lutusesittely, opo-seminaari, jatko-opintomahdollisuuksista kertominen opiskelijoille ja tarve
esittelylle. Lisaksi yhtena syyna mainittiin ammattikorkeakoulun esittely jatko-opintomahdol-

lisuutena tasapuolisuuden nimissa.
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Mika innostaa kouluvierailun varaamiseen?
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Kuvio 10: Mika innostaa sinut varaamaan Laurean kouluvierailun oppilaitokseesi? (n=62)

Vastaajilta tiedusteltiin mika olisi heille mielekkain vayla varata kouluvierailu. Vastausvaihto-
ehtoina olivat: "e-lomake”, ”sahkoposti”, "puhelin” tai "muu, mika?”. Vaihtoehdoista oli
mahdollista valita useampia vaihtoehtoja. Vastausvaihtoehdoista suosituimmat olivat sahko-
posti ja e-lomake. Puhelimen oli valinnut mielekkaaksi varauskanavaksi 15 prosenttia vastaa-
jista, joista 20 prosenttia koki puhelimen ainoaksi mieleiseksi vaihtoehdoksi. Vaihtoehtoa
”muu, mika” ei valittu kertaakaan. Kuvio 11 osoittaa vastausvaihtoehtojen suosion suhteutet-

tuna kaikkiin kysymyksessa annettuihin vastauksiin.

Sahkopostin valinneista 53 prosenttia koki sahkopostin ainoana mielekkaana vaihtoehtona.
Sahkopostin valinneista 43 prosenttia oli valinnut mielekkaaksi vaihtoehdoksi myos e-lomak-
keen. Sahkopostin ja puhelimen mielekkaiksi varauskanaviksi oli valinnut seitseman prosenttia
vastaajista. Pelkan e-lomakkeen oli valinnut 41 prosenttia kaikista e-lomakkeen valinneista.
E-lomakkeen ja puhelimen mielekkaimmiksi vastausvaihtoehdoiksi oli valinnut kolme prosent-

tia vastaajista.

Sahkoposti ja e-lomake ovat kiistatta suosituimmat varauskanavat. Kuitenkin puhelimen mie-
lekkaana varauskanavana valitsi 15 prosenttia vastaajista. Viisi prosenttia kaikista vastaajista

koki puhelimen kaikkein mielekkaimpana varauskanavana.
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Mieleisin varauskanava
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Kuvio 11: Mieleisin varauskanava (n=62)

Vastaajia pyydettiin kertomaan mista he etsivat tietoa varatakseen kouluvierailun, vastaus-
vaihtoehdoista oli mahdollista valita useampia vaihtoehtoja. Valtaosa (79 %) kyselyyn vastan-
neista etsii tietoa kouluvierailuista Laurean verkkosivuilta. Reilu kolmannes (37 %) odottaa yh-
teydenottoa Laureasta. Yhteydenottoa odottavista alle puolet (44 %) etsii lisaksi tietoa myos
Laurean verkkosivuilta. Kolme prosenttia vastaajista kertoi etsivansa tietoa myos muualta.
Muita tiedonlahteita olivat kollegat. Kyselyn tulosten perusteella tiedon loydettavyys verkko-

sivuilta on opinto-ohjaajille ensisijaisen tarkeaa.

Vastaajista 77 prosenttia oli loytanyt riittavasti tietoa Laurean verkkosivuilta kouluvierai-
luista. Loput 23 prosenttia eivat olleet loytaneet kaikkea tarvitsemaansa tietoa. Heita pyydet-
tiin kuvailemaan minkalaista tietoa he ovat jaaneet kaipaamaan. Useat (36 %) vastaajista pe-
rustelivat vaihtoehdon ”ei” valintaa silla, etteivat ole etsineet tietoa Laurean verkkosivuilta.
He odottavat yhteydenottoa Laureasta, jolloin he saavat kaipaamansa tiedot uutiskirjeen
muodossa. Monet (46 %) vastaajista kokivat tiedon loytamisen yleisesti hankalaksi. Tietoja,
joita vastaajat olivat jaaneet kaipaamaan, olivat koordinaattorin yhteystiedot ja tarkempi
tieto kouluvierailuesityksen raatalointimahdollisuuksista. 14 prosenttia vastaajista, jotka ei-

vat olleet loytaneet tarvitsemaansa tietoa jatti vastaamatta tarkentavaan kysymykseen.

Seuraavaksi vastaajilta kysyttiin, onko heidan kaipaamansa tiedon loytaminen verkkosivuilta
sujunut helposti. Tahan kysymykseen saadut vastaukset ovat ristiriidassa edellisen kysymyksen
vastauksien kanssa. Edellisessa kysymyksessa 33 prosenttia vastaajista ei ollut loytanyt kaik-
kea tarvitsemaansa tietoa, mutta vain 18 prosenttia vastaajista koki tarvitun tiedon loytami-
sen hankalaksi. Verratessa vastaajien vastauksia ndaiden kahden kysymyksen valilla huoma-

taan, etta puolet vastaajista (50 %), jotka eivat olleet loytaneet riittavasti tietoa
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verkkosivuilta kertoivat nyt loytavansa kaipaamansa tiedon helposti. Haastavaksi koettiin ylei-

sesti opinto-ohjaajille suunnatun tiedon loytaminen. Vastaajien toiveena olisi oma valilehti

opinto-ohjaajille etusivun navigaatiorivilla.

Kouluvierailujen varaamiseen liittyvan osion viimeisena kysymyksena vastaajilta kysyttiin, mi-

ten Laurea voisi heidan mielestaan parantaa tiedon kulkua. Merkittava osa (42%) tahan kysy-

mykseen vastaajista oli tyytyvaisia viestintaan nykyisellaan. Yhdeksalla prosentilla vastaajista

ei ollut kehittamisideoita. Kymmenen prosenttia vastaajista jatti vastaamatta kysymykseen.

Vastauksista nousseet kommentit ja kehittamisideat on koottu taulukkoon 4.

Tiedonkulun parantaminen

Olen tyytyvainen nykytilanteeseen / en osaa

Ssanoa

Selkeat verkkosivut / Opo-osio etusivulle

Sahkopostia muutaman kerran vuodessa

Selkeasti tietoa hakukohteista, koulutusten
sisalloista ja koulutuksen luomista uramah-

dollisuuksista

AMK-kampuspaivan jarjestelyiden kehittami-
nen seka avoimista ovista ja alakohtaisista

tutustumisista kampuksilla tiedottaminen

Sopimalla yhteyshenkilot toisen asteen oppi-
laitoksissa, jotka tiedottavat koko muulle

henkilokunnalle tapahtumista

Kouluvierailuista vastaavan yhteyshenkilon

vaihtuminen useasti hammentaa

Opo-seminaarissa korostuu Laurean panostus

tiedonkulkuun

Tiiviimmat esitteet

Tiedottaminen mahdollisuudesta tilata Haki-

jan oppaita oppilaitoksiin

Kaikkiin yhteydenottoihin tulisi vastata no-

peasti

Lahestymalla itse ja ehdottamalla ajankoh-

taa vierailulle

Riittavan ajoissa tietoa kouluvierailusta op-
pilaitoksille, jotta oppilaitoksessa on aikaa

valmistautua

Kohdennettu tiedotus: opinto-ohjaajille
epaoleellista tietoa sisaltavat viestit jaavat

helposti lukematta

Yhteydenotto heti syyslukukauden alussa,

jolloin opiskelijat ovat paikalla

Yhteydenotto suoraan opinto-ohjaajiin tai

koulutuspaallikoihin

Taulukko 4: Miten Laurea voisi parantaa tiedonkulkua (n=56)
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Ehdotukset ”Riittavan ajoissa tietoa kouluvierailusta oppilaitoksille, jotta oppilaitoksessa on
aikaa valmistautua” ja ”Yhteydenotto heti syyslukukauden alussa, jolloin opiskelijat ovat pai-
kalla” kumpuavat otaksuttavasti Hyvinkaan kampuksen opiskelijoiden koordinoimasta ”Miksi
Laureaan” -projektista. Laurean markkinoinnin koordinoimat kouluvierailut opinto-ohjaajat
varaavat itse, jolloin he itse ehdottavat itselleen sopivaa ajankohtaa. Ehdottaessaan itse vie-
railun ajankohtaa he ovat myos itse vastuussa siita, etta heilla on riittavasti aikaa valmistau-

tua vierailuun.

4.1.4 Kouluvierailun vahvistaminen

Kouluvierailun vahvistamiseen liittyen vastaajilta kysyttiin kolme kysymysta. Ensimmaisena
opinto-ohjaajilta tiedusteltiin, onko kouluvierailu vahvistettu heidan mielestaan riittavan no-
peasti. Enemmisto vastaajista (73 %) koki vahvistuksen tapahtuneen riittavan nopeasti. Kuusi
prosenttia vastaajista oli tyytymaton vierailun vahvistamisen nopeuteen. 15 prosenttia vas-

taajista ei osannut vastata ja seitseman prosenttia jatti vastaamatta kysymykseen.

Toisena kysymyksena vastaajilta kysyttiin, saivatko he riittavasti tietoa kouluvierailuun liit-
tyen vahvistuksen yhteydessa. Vastaajista 73 prosenttia koki saaneensa riittavasti tietoa va-
rauksen yhteydessa. Kymmenesosa (10 %) vastaajista ei ollut saanut riittavasti tietoa vahvis-
tuksen yhteydessa. 18 prosenttia vastaajista ei osannut vastata kysymykseen. Tietoja, joita
vastaajat olivat jaaneet kaipaamaan, olivat: ohjeita ja tietoja toimintatavoista kouluvierailui-
hin liittyen, esittelijoiden koulutusalat ja vierailulle saapuvien esittelijoiden lukumaara, esi-

tyksen kesto ja sisalto seka mita tarpeita esittelijoilla on.

Viimeisena kysymyksena kouluvierailujen vahvistamiseen liittyen vastaajilta kysyttiin ovatko
he jaaneet kaipaamaan useampia yhteydenottoja ennen varsinaista vierailua. Vastaajien an-
tamia vastauksia havainnollistetaan kuvion 12 avulla. Valtaosa (75 %) vastaajista ei ole kaivan-
nut useampia yhteydenottoja ennen vierailua. Useampia yhteydenottoja kaivanneet kaipaavat
erityisesti muistutusviestia kouluvierailun lahestymisesta, jossa opinto-ohjaajille kerrottaisiin
minka alan opiskelijoita vierailulle on tulossa ja esittelijoiden nimet. Muistutusviestia kaiva-
taan myos yleisesti muistuttamaan kouluvierailun lahestymisesta. Talloin, mikali kouluvierai-
lulle onkin tullut este ja sen peruuttaminen on varaajalta jaanyt tekematta, valtyttaisiin ika-

vyyksilta.
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Kaipaan useampia yhteydenottoja ennen
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Kuvio 12: Oletko kaivannut useampia yhteydenottoja ennen vierailua? (n=62)

4.1.5 Kokemukset kouluvierailuista

Vastaajien kokemuksia kouluvierailuista kartoitettiin yhdeksan kysymyksen avulla. Ensimmai-
sessa kysymyksessa vastaajien tehtavana oli arvioida kouluvierailuesityksen hyodyllisyytta
heille itselleen ja opiskelijoille. Arviointi tapahtui viisi asteista Likertin asteikkoa hyodyntaen.
Vastausten jakautuminen osoitetaan kuvioiden 13 ja 14 avulla. Kuviossa 13 osoitetaan esityk-
sen hyodyllisyys opinto-ohjaajille ja kuviossa 14 opinto-ohjaajien kasitys esityksen hyodylli-
syydesta opiskelijoille. Enemmisto (79 %) vastaajista koki kouluvierailuesityksen joko hyodyl-
liseksi tai erittain hyodylliseksi itselleen. Vastaajista 16 prosenttia koki saavansa esityksesta
itselleen vahaista hyotya ja viisi prosenttia vastaajista ei osannut kysymykseen vastata. Ku-

kaan vastaajista ei kokenut kouluvierailuesitysta itselleen hyodyttomaksi.
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Kouluvierailuesityksen hyodyllisyys opinto-
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Kuvio 13: Kouluvierailuesityksen hyodyllisyys opinto-ohjaajille (n=62)

Valtaosa (89 %) vastaajista koki kouluvierailuesityksen opiskelijoille joko erittain hyodylliseksi
tai hyodylliseksi. Yksikaan vastaajista ei arvioinut esitysta hyodyttomaksi opiskelijoille. Erit-
tain hyodylliseksi esityksen arvioineiden osuus tuplaantui verrattaessa vastaajien arviointia
esityksen hyodyllisyydesta itselleen. Kahdeksan prosenttia vastaajista koki esityksen tuotta-
van opiskelijoilleen vahaista hyotya. Kolme prosenttia vastaajista ei osannut arvioida esityk-
sen hyodyllisyytta opiskelijoille.
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Kuvio 14: Kouluvierailuesityksen hyodyllisyys opiskelijoille (n=62)

Vastaajilta tiedusteltiin, onko kouluvierailuesitys heidan kokemuksensa perusteella herattanyt

mielenkiintoa tai keskustelua opiskelijoissa. Noin puolet (48 %) vastaajista ei osannut
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kysymykseen vastata. Vastaajista 40 prosenttia koki esityksen aktivoineen opiskelijoita kes-
kusteluun ja kymmenesosa (11 %) vastaajista koki, ettei esitys ollut herattanyt mielenkiintoa

tai keskustelua opiskelijoiden keskuudessa.

Vastaajia pyydettiin kertomaan minkalaista palautetta he ovat opiskelijoilta saaneet esityk-
sesta. Vastaajat olivat saaneet opiskelijoilta seka positiivista palautetta etta kehitysehdotuk-
sia. Monet (40 %) vastaajat kertoivat opiskelijoidensa kokeneen, etta he ovat saaneet hyvaa
perustietoa, joka selkeytti hakuprosessia ja kouluvierailun myota opiskelijat ovat myos innos-
tuneet hakemaan Laureaan. Opiskelijat pitavat vierailijoista ja arvostavat sita, etta esitteli-
joina toimivat nimenomaan korkeakoulun omat opiskelijat. Opiskelijat kokevat korkeakoulu-
opiskelijoiden pitamia esittelyita helpommin ymmarrettavina ja kaipaavat konkreettisia oi-
kean elaman esimerkkeja. Kehittamiskohteina opiskelijat ovat tuoneet esille opiskelijabile-
teeman liiallista korostamista ja todenneet, etta yliopistoihin verrattuna ammattikorkeakou-

lujen tulisi panostaa enemman esittelyihin.

Seuraavaksi vastaajilta kysyttiin tulisiko kouluvierailuesitysta heidan mielestaan kehittaa. Ta-
man kysymyksen kohdalla vastaukset jakautuivat tasan vastausvaihtoehtojen “kylla” ja "ei”
valilla. Kylla-vaihtoehdon valinneita pyydettiin kertomaan, minkalaisia muutoksia he esityk-
seen kaipaisivat. Taulukkoon 5 on koottu vastauksista esiin nousseet kehittamisehdotukset.
Vastauksista nousi erityisesti esiin toive videomateriaalien hyodyntamisesta esityksessa seka
opiskelijoiden aktiivisempi kannustaminen keskusteluun esityksen aikana. Vastausten perus-
teella toisen asteen opiskelijat olisivat myos erityisen kiinnostuneita kuulemaan eri koulutus-
ten arvostuksesta tyoelamassa seka alumnien uratarinoita. Monisanaisimmin kehitysehdotuk-
sia antaneet vastaajat vertasivat Laurean kouluvierailuja eri yliopistojen vastaaviin vierailui-
hin. Yliopistoihin verrattuna Laurean kouluvierailuja kuvailtiin perinteisiksi ja vanhanaikai-
siksi, joten niiden otaksutaan antavan lukiolaisille mielikuvan ammattikorkeakouluista mata-

latasoisempana jatkokoulutusvalintana.
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Kehitysehdotukset
Esityksessa aina ajantasaisin tieto Esittelijoita useammilta koulutusaloilta
Edellakavijyyden korostaminen ja tulevai- Enemman tietoa yleisesti opiskelusta ja

suuden nakymien tuominen osaksi esittelya opiskelutavoista ammattikorkeakoulussa,

Laurean esittelyn lisaksi

Enemman aktivointia ja toiminnallisuutta Esittelijoiden tuntemus hakumenettelyista
esitykseen, esim. Kahoot! -peli ensiarvoisen tarkeaa
Alumnien uratarinoita Esittelijoiden omat tarinat: kuinka valitsi

koulutuksen, jossa opiskelee ja miksi juuri

Laurea
Yksityiskohtaista tietoa hakemisesta ja Videomateriaalien hyodyntaminen esityk-
paasykokeista sessa: kampusten esittely ja opiskelijoita

kertomasta opinnoista myos videomuo-

dossa
Standivierailuilla aktiivisempaa houkutte- Huolellisuutta esittelijoiden valintaan ja
lua ja aktiviteetteja houkuttimiksi kouluttamiseen, jottei AMK vaikuttaisi

alempiarvoiselta yliopistoon verrattuna

Taulukko 5: Kouluvierailuesityksen kehittamisehdotukset (n=28)

Kouluvierailujen yhteydessa pidetaan erillista esittelypistetta opinto-ohjaajien pyynnosta.
Vastaajista 60 prosenttia ilmoitti, etta heidan oppilaitoksessaan oli pidetty kouluvierailun yh-
teydessa erillista esittelypistetta. Vastaajia, joiden oppilaitoksissa oli pidetty erillista esitte-
lypistetta, pyydettiin arvioimaan esittelypisteen hyodyllisyytta. Esittelypisteen hyodyllisyytta
arvioitiin neliasteisella Likertin asteikolla. Vastausten jakautumista kuvataan kuvion 15
avulla. Esittelypisteen hyodyllisyytta oli arvioinut 69 prosenttia kaikista vastaajista, kun vain
60 prosentilla vastaajista oli kokemusta esittelypisteesta. Tasta voidaan paatella, etta 14 pro-
senttia annetuista arvioista ei pohjaudu kokemukseen. Taten vastauksista ei voi suoraan
tehda luotettavia johtopaatoksia. Vastauksista voidaan kuitenkin tulkita, etta enemmisto vas-

taajista arvioi esittelypisteen hyodylliseksi. Vaikka 14 prosenttia (6) vastauksista
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vahennettaisiin esittelypisteen hyodylliseksi arvioineiden joukosta, jaisi hyodylliseksi arvioi-

neiden lukumaara silti selkeasti korkeammaksi kuin muilla vastausvaihtoehdoilla arvioineiden.

Esittelypisteen hyodyllisyys

30 28
25
20
15
9
10
6
5
0
0
Hydyton Vihaista hyétya Hyddyllinen  Erittdin hyddyllinen

Kuvio 15: Esittelypisteen hyodyllisyys (n=43)

Kouluvierailijoiden asiantuntevuutta pyydettiin arvioimaan viisiasteisella Likertin asteikolla.
Asteikossa viimeisena vaihtoehtona oli vaihtoehto ”en tieda” niita vastaajia varten, joilla ei
ole kokemusta Laurean kouluvierailuista. Vastausten jakautumista havainnollistetaan kuvion
16 avulla. Valtaosa (76 %) vastaajilta saadusta palautteesta oli positiivista. Viisi prosenttia
vastaajista koki kouluvierailijoiden asiantuntevuuden tyydyttavaksi. 19 prosenttia vastaajista
valitsi vaihtoehdon ”en tieda”. Kukaan ei kuvaillut kouluvierailijoiden asiantuntevuutta huo-

noksi.
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Kouluvierailijoiden asiantuntevuus

26
21
12
3
Tyydyttava Hyva Erittain hyva En tieda

Kuvio 16: Kouluvierailijoiden asiantuntevuus

Vastaajia pyydettiin arvioimaan kouluvierailijoiden kayttaytymista kouluvierailun aikana. Arvi-

ointien jakautuminen on kuvattu kuviossa 17. Tassa kysymyksessa vastaajien oli mahdollista

valita useampia vastausvaihtoehtoja. Viimeisena vastausvaihtoehtona oli ”muu, mika”, jolloin

vastaajien oli mahdollista kuvailla kouluvierailijoiden kayttaytymista itselleen sopivalla ta-

valla. Valtaosa (87 %) kuvaili kouluvierailijoiden kayttaytymista ystavalliseksi. Kaksi prosenttia

vastaajista oli kuvaillut vierailijoiden kayttaytymista toykeaksi. Noin joka kymmenes (10 %)

vastaaja oli valinnut vaihtoehdon "muu, mika?”. Vaihtoedon muu valinneista puolet (50 %) ei

osannut arvioida kouluvierailijoiden kayttaytymista. Muissa arvioissa kouluvierailijoiden kayt-

taytymisesta kuvailtiin valittyvan ”hyva meininki”, lisaksi heidan kayttaytymistaan kuvailtiin

pirteaksi ja toisaalta taas ”sisaanpainkaantyneeksi”.
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Kouluvierailijoiden kayttaytyminen
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Epaystavallinen  Huomioiva Toykea Ystavallinen Muu

0

Kuvio 17: Kouluvierailijoiden kayttaytyminen (n=62)

Vastaajilta tiedusteltiin, oliko heilla ollut kouluvierailuun liittyen erityistoiveita ja miten hei-
dan toiveensa oli huomioitu. Kysymykseen vastasi 24 prosenttia kaikista vastaajista, joista 33
prosenttia oli pyytanyt ala- tai koulutuskohtaista esittelya. Valtaosa (87%) kysymykseen vas-
tanneista kertoi, minkalaisia erikoistoiveita heilla oli ollut, mutta eivat suorasanaisesti arvioi-
neet, miten toiveet oli huomioitu. 60 prosenttia kysymykseen vastanneista esitti kehitysehdo-
tuksia keinoista, joilla heidan toiveitaan voisi paremmin huomioida. Tasta voidaan paatella,
etta heidan toiveitaan ei olla huomioitu riittavan hyvin. Kehitysehdotuksia esittaneiden eri-
tyistoiveet olivat liittyneet alakohtaisiin esittelyihin, yleisesti ammattikorkeakouluopintojen
esittelemiseen ja esittelijoiden omiin tarinoihin. Alakohtaista esittelya pyytaneet kaipasivat
esittelijoiksi nimenomaan kyseisten alojen opiskelijoita. Ammattikorkeakouluopintojen esitte-
lya kaivanneet olisivat toivoneet esityksen painottavan enemman yleisesti ammattikorkeakou-
lussa opiskelua Laurea-keskeisyyden sijaan. Esittelijoiden omia tarinoita kaivanneet kaipaavat
enemman tarinallisuutta esitykseen. Esittelijat esittelevat itsensa ja tarinansa usein hyvin ly-

hyesti ja tiiviisti, vaikka opiskelupaikan valinta harvoin on suoraviivainen prosessi.

Kouluvierailuihin liittyvan osion viimeisessa kysymyksessa vastaajilta tiedusteltiin, onko koulu-
vierailu joskus peruttu Laurean toimesta tai onko kouluvierailun yhteydessa tapahtunut jota-
kin muuta odottamatonta. 77 prosenttia vastaajista ilmoitti, etta kouluvierailua ei ole peruttu
eika muutakaan odottamatonta ole tapahtunut. Kolme prosenttia vastaajista ilmoitti, etta
vierailu on joskus peruttu. Toiset kolme prosenttia ilmoitti, etta esittelija ei koskaan saapu-
nut sovitulle kouluvierailulle. Tilanteissa oli pahoiteltu asianmukaisesti. Viisi prosenttia vas-

taajista antoi positiivista palautetta kouluvierailuista ja niiden jarjestamisesta.
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Muut esille nousseet asiat ovat yksittaisten vastaajien kokemuksia. Osa vastaajista ilmaisi
kommenteissaan, etta kyseisista tapauksista on jo useitakin vuosia aikaa. Eraan vastaajan mu-
kaan kouluvierailu oli peruttu kouluvierailun varaajan toimesta, mutta tieto peruutuksesta ei
ollut saavuttanut kouluvierailijoita, jotka olivat peruutuksesta huolimatta saapuneet paikalle.
Joidenkin vastaajien mukaan vierailulle saapunut esittelija on ollut eri kuin heille aiemmin oli
ilmoitettu. Eraan vastaajan yhteydenottopyyntoon ei lupauksesta huolimatta ollut vastattu,
johtuen tiedonkulun katkeamisesta Laureassa. Eraan vastaajan oppilaitokseen ei esittelya ol-
lut saatu jarjestymaan heidan toivomalleen ajankohdalle. Uutiskirje ei ole tavoittanut erasta
vastaajaa kahden edeltavan lukukauden aikana. Kehitysehdotuksina kehotettiin jarjestamaan
kouluvierailijoille esiintymisharjoituksia alan ammattilaisen kanssa, jotta esittelysta saisi en-
tistakin selkeamman. Toisena kehitysehdotuksena kehotettiin kehittamaan varasuunnitelma

sairastapausten varalle.

4.1.6 Palautteen antaminen

Palautteen antamiseen liittyvassa osiossa vastaajilta tiedusteltiin ovatko he kaivanneet mah-
dollisuutta antaa palautetta kouluvierailuista. Lisaksi tiedusteltiin mika olisi heille mieluisin
tapa palautteen antamiselle. Kysymysten avulla pyrittiin kartoittamaan yleisesti opinto-ohjaa-
jien mielenkiintoa antaa palautetta. Asiakaslahtoisen toiminnan taustalla on palvelun kaytta-
jien aktiivinen kuunteleminen. Yksinkertaisin tapa kuunnella asiakkaita on kerata heilta jar-
jestelmallisesti palautetta. Vastaamalla kysymykseen mielekkaimmasta palautteen antamista-
vasta, vastaajat vaikuttavat siihen, milla keinoin palautetta tultaisiin tulevaisuudessa heilta

pyytamaan.

Yli puolet vastaajista (65 %) ei ollut kaivannut palautteenantomahdollisuutta. Reilu kolmannes
(35 %) vastaajista oli kaivannut mahdollisuutta palautteen antamiselle. Kyselylomakkeeseen
oli virheellisesti jaanyt mahdollisuus vastata useammalla kuin yhdella vaihtoehdolla, jonka ta-

kia yksi vastaaja oli valinnut molemmat vaihtoehdot.

Kysyttaessa mielekkainta tapaa palautteen antamiselle vastaajille oli valmiiksi maaritelty pa-
lautteenantomahdollisuuksiksi sahkoposti, sahkoinen lomake ja paperinen lomake. Lisaksi
vaihtoehtona oli vaihtoehto "muu, mika?”. Vastaajien oli mahdollista valita annetuista vaihto-
ehdoista useampi itselleen mieleinen vaihtoehto. Eniten kannatusta sai sahkoinen lomake,
jonka oli valinnut 40 prosenttia vastaajista. Toiseksi eniten kannatusta sai sahkoposti, jonka
oli valinnut 26 prosenttia vastaajista. Paperisen lomakkeen oli valinnut yksi vastaaja, joka oli
valinnut toisena vaihtoehtona myos sahkoisen lomakkeen. Vaihtoehdon "muu, mika” oli valin-
nut kolme prosenttia vastaajista. Muuna vaihtoehtona esitettiin palautteen antaminen suulli-
sesti esittelijoille esityksen jalkeen. Vastausten perusteella paras tyokalu palautteen keraa-
miseksi olisi sahkoinen lomake. Muuna vaihtoehtona esitetty suullinen palaute suoraan koulu-
vierailijoille ei palautteen keraamisen kannalta ole jarjestelmallista eika tarkoituksenmu-

kaista.
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4.1.7 Viestinta Laurea-ammattikorkeakoulun kanssa

Kyselylomakkeen osiossa ”Viestinta Laurea-ammattikorkeakoulun kanssa” vastaajilta tiedus-
teltiin ovatko he saaneet uutiskirjeita Laureasta ja miten hyodyllisina he uutiskirjeet kokevat.
Vastaajia pyydettiin lisaksi kertomaan, kuinka usein he toivoisivat saavansa yhteydenottoja
Laureasta. Heilta tiedusteltiin myos millaiseksi he kokevat yhteydenottamisen Laureaan kou-

luvierailuihin liittyvissa asioissa.

Enemmisto vastaajista (69 %) oli saanut uutiskirjeita Laureasta. Noin neljasosa (24 %) vastaa-

jista ei ollut varma, ovatko he saaneet uutiskirjeita. Seitseman prosenttia vastaajista ilmoitti,
etteivat ole saaneet uutiskirjeita. Kaikki kyselyyn vastaajat ovat Laurean postituslistalla. Vas-
tauksista voitaneen paatella, etta uutiskirjeet eivat ole tavoittaneet noin kolmatta osaa (31%)
vastaajista. Uutiskirjeiden toimittamattomuus saattanee johtua esimerkiksi palvelinvirheesta

tai uutiskirjeen paatymisesta suoraan vastaanottajan roskapostilaatikkoon.

Uutiskirjeiden hyodyllisyytta pyydettiin arvioimaan viisiasteisella Likertin asteikolla. Vaihto-
ehdot asteikolla olivat hyodyton, vahan hyotya, hyodyllinen, erittain hyodyllinen ja en ole
saanut uutiskirjeita. Enemmisto (42 %) vastaajista koki uutiskirjeet hyodyllisiksi. Erittain hyo-
dyllisiksi uutiskirjeen koki 39 prosenttia vastaajista. Kahdeksan prosenttia vastaajista koki
saavansa uutiskirjeista vahan hyotya. Kukaan ei kokenut uutiskirjeita hyodyttomiksi. Reilu
kymmenesosa (11 %) vastaajista ilmoitti, etteivat ole saaneet uutiskirjeita. Uutiskirjeen hyo-
dyllisyyden arvioinnin tulokset ovat ristiriidassa suhteessa aiempaan kysymykseen, jossa noin
neljasosa vastaajista ei ollut varma ovatko he saaneet uutiskirjeita. Arvioinnin tuloksista voi-
daan vetaa johtopaatos, etta uutiskirjeet koetaan tuottavan vastaanottajille hyotya jossain

maarin, mutta tarkkoja paatelmia on mahdotonta tehda.

Enemmisto vastaajista (84 %) ilmoitti saavansa uutiskirjeita Laureasta riittavan usein. Kahdek-
san prosenttia vastaajista koki saavansa uutiskirjeita liian harvoin. Loput kahdeksan prosent-
tia vastaajista ilmoitti, ettei ole saanut uutiskirjeita. Kukaan vastaajista ei kokenut saavansa
uutiskirjeita liian usein. Tassa ja kahdessa edellisessa kysymyksessa vaihtoehdon ”en ole saa-

nut uutiskirjetta” -valinneiden maara poikkesi jokaisen kysymyksen kohdalla toisistaan.

Vastaajia pyydettiin kertomaan, kuinka usein he toivoisivat saavansa yhteydenottoja Laure-
asta. Kysymys oli avoin kysymys, johon vastaajat saivat itse maaritella toiveensa yhteydenot-
tojen maarasta. Vastaukset on koottu taulukkoon 6. Kysymykseen vastasi puolet kaikista kyse-

lyyn vastaajista.
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Toivon saavani yhteydenottoja Laureasta Vastaajien maara
1 x kuukaudessa 2

4-6 x lukuvuodessa 2

3-4 x lukuvuodessa 11

1 x lukukaudessa 14

Kerran vuodessa 2

Taulukko 6: Toivon saavani yhteydenottoja Laureasta (n=31)

Eniten yhteydenottoja toivottiin saatavan kerran lukukaudessa tai 3-4 kertaa lukuvuodessa.
Osa vastaajista toivoisi yhteydenottoja kuukausittain. Osalle riittaisi yksikin yhteydenotto
vuodessa. Enemman kuin kerran lukukaudessa yhteydenottoja toivoneet kaipasivat kouluvie-
railuista tiedottamisen lisaksi tietoa hakemiseen liittyen. Yhteydenottojen ajankohdaksi toi-

vottiin syys- ja kevatlukukausien alkua ja hakuaikojen alkamisen lahestyessa.

Vastaajilta tiedusteltiin tietavatko he, miten tai keneen he voivat olla yhteydessa kouluvierai-
luihin liittyvissa asioissa. Yli puolet (53 %) vastaajista vastasi tietavansa miten saa yhteyden
Laureaan. Noin kolmannes (29 %) ei ollut aivan varma ja noin joka viides (18 %) ei tiennyt mi-

ten ottaa yhteytta.

Viestinta Laurea-ammattikorkeakoulun kanssa osion viimeisena kysymyksena vastaajia pyydet-
tiin arvioimaan yhteydenottamisen helppoutta. Helppoutta arvioitiin neliasteisella Likertin as-
teikolla, jossa vaihtoehdot olivat erittain vaikeaa, vaikeaa, melko helppoa ja vaivatonta. Vas-
tausten jakautumista havainnollistetaan kuvion 18 avulla. Vastaukset jakautuivat kaikkien

osa-alueiden valille. Eniten (68 %) vastauksia sai vaihtoehto melko helppoa.
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Yhteydenottaminen

erittain vaikeaa
1%

melko helppoa
68 %

Kuvio 18: Yhteydenottamisen helppous (n=62)

4.1.8 Kehitysehdotukset ja yhteystiedot

Kyselyn viimeisessa osiossa vastaajille annettiin mahdollisuus antaa kehitysehdotuksia tai ylei-
sesti palautetta. Vastaajia pyydettiin jattamaan yhteystietonsa, mikali he haluavat osallistua
vastaajien kesken jarjestettavaan arvontaa tai osallistua mahdollisesti myohemmin jarjestet-
tavaan syventavaan haastatteluun. 74 prosenttia jatti yhteystietonsa, joista 11 prosenttia oli
kiinnostunut osallistumaan haastatteluun. 26 prosenttia vastaajista ei halunnut osallistua ar-

vontaan eika haastatteluun.

Osa vastaajista oli antanut kehitysehdotuksia jo kyselyn aiemmissa vaiheissa, joten viimeiseen
kysymykseen vastasi vain 18 prosenttia kaikista vastaajista. Palautteissa annettiin kiitosta
Laurean kouluvierailutoiminnasta ja todettiin etta yhteistyon Laurean kanssa olevan sujuvaa.
Positiivista palautetta annettiin myos Laurean opo-seminaarista, jota kuvailtiin hyodylliseksi
ja mukavaksi tavaksi tutustua koulutuksiin seka verkostoitua kollegoiden ja Laurean henkilo-

kunnan kanssa. Palautetta annettiin myos kyselylomakkeesta, joka koettiin liian pitkaksi.

Kehitysehdotukset liittyivat esittelyiden toteutukseen ja viestintaan opinto-ohjaajien kanssa.
Eras vastaaja toivoi uutiskirjetta opinto-ohjaajille, joka sisaltaisi ajankohtaisia asioita seka
kouluvierailukoordinaattorin yhteystiedot. Lisaksi Laurean verkkosivuille opinto-ohjaajille
suunnattuun osioon toivotaan tietoa haku-uudistuksista seka edellisten vuosien hakijamaa-
rista.

Esitykseen liittyvissa kehitysehdotuksissa mainittiin jalleen, etta esityksen tulisi sisaltaa Lau-
rea-keskeisen tiedon lisaksi enemman tietoa yleisesti ammattikorkeakoulussa opiskelemisesta.

Esitykseen liittyvissa kehitysehdotuksissa nostettiin jalleen esille myos videomateriaalien
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hyodyntaminen esityksessa. Vinkkina annettiin, etta videoiden ja esityksen toteuttamisessa
kannattaisi hyodyntaa esimerkiksi ammattitaitoisen mainostoimiston palveluita, jotta esitys

olisi moderni ja visuaalisesti miellyttava.

Kyselyn avulla saatiin kerattya riittava maara aineistoa kehittamissuunnitelman luomiseksi.
neiden yhteystiedot toimitetaan toimeksiantajalle mahdollista myohempaa hyodyntamista

varten.

4.2 Benchmarking osana kehittamisprosessia

Benchmarking on tyokalu, jota hyodynnetaan kehittamisprojekteissa. Benchmarkingin ajatuk-
sena on vertaiskehittaminen, tavoitteena on nimenomaan oppiminen toisilta palveluntuotta-

jilta kehittaen samalla omaa toimintaa. Kehittamisprojektin kannalta oleellista on, etta pal-

velun kehittaja tuntee kehitettavan palvelun ja organisaation seka toimintaympariston ja kil-
pailijat. Vertaiskehittamisen tausta-ajatuksena on peilata omaa toimintaa alan parhaisiin toi-
mijoihin. (Tuulaniemi 2013, 138.)

Benchmarkingin avulla tutkitaan markkinoita ja markkinoilla toimivien yritysten toimintata-
poja. Benchmarking auttaa toimijoiden keskenaan vertailemisessa. Benchmarkingin avulla
vertaillaan erityisesti eri toimijoiden strategioita, tuotteita, palveluita ja toimintatapoja.
Benchmarkkaus toteutetaan tutkimalla, havainnoimalla, vertailemalla ja arvioimalla muita

alan toimijoita. (Tuulaniemi 2013, 138.)

Benchmarkingin avulla on saavutettavissa paljon erilaista hyotya, kuten olemassa olevien hy-
vien kaytantojen kartoittaminen ja niiden omaksuminen osaksi omaa toimintatapaa. Vastaa-
vasti benchmarkkauksen avulla on mahdollista selvittaa myos kilpailijoiden tekemia virheita
ja valttaa naita sudenkuoppia omassa toiminnassa. Kilpailijoiden markkinointia tutkimalla on
mahdollista loytaa sininen meri, eli markkina-alue, jolla kilpailu on viela vahaista. (Tuula-
niemi 2013, 139.) Sininen meri on markkina-alue, jolla toimiva yritys vastaa uudenlaisiin asia-
kastarpeisiin, jossa kilpailu on vahaista ja yrityksen on mahdollista menestya ja kasvaa me-
nestyksekkaasti. Sinisen meren vastakohta on punainen meri, jolla kilpailu on verista ja yri-
tysten kilpailuetuna toimii lahinna hinta. Hinnalla kilpailtaessa palveluiden ja tuotteiden kat-
teet jaavat pieniksi ja toimialalla selviytyminen on vaikeaa. (Kim & Mauborgne 2015.) Ammat-
tikorkeakoulut ovat voittoa tavoittelemattomia yrityksia ja hakijoita on yleensa enemman
kuin aloituspaikkoja on tarjolla. Kuitenkin motivoituneista opiskelijoista kilpaillaan, johtuen
ammattikorkeakoulujen tuloksellisuuteen pohjautuvasta rahoitusmallista, jota on esitelty tar-
kemmin kappaleessa 2.1 Ammattikorkeakoulujen toiminnan luonne. Kun tunnetaan kilpailijoi-
den toimintatavat, on helpompaa tehda strategisia valintoja omaan toimintaan liittyen. Kun

toimialan logiikka ymmarretaan, yritys pystyy tekemaan uudenlaisia ja alaa mullistavia
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valintoja, joiden avulla palveluntarjoaja pystyy erottautumaan kilpailijoista positiivisesti.
(Tuulaniemi 2013, 139.)

Toimialasta riippuen kilpailijat saattavat tehda tiivistakin yhteistyota kehittaakseen palvelui-
taan, mutta monesti yritykset eivat avoimesti halua kertoa omista strategioistaan ja kilpai-
luetunaan kayttamistaan keinoista. Usein benchmarking pyritaan toteuttamaan suoraan kes-
kustelemalla kilpailijoiden kanssa, mutta aina suora keskusteluyhteys ei ole mahdollinen. Tal-
l6in internet on kaytannollinen lahde tarvittavan tiedon etsinnassa. Organisaatioiden omien
verkkosivujen lisaksi esimerkiksi yritysrekistereista ja patentti- ja rekisterihallituksen sivuilta
on mahdollista loytaa tutkimuksen kannalta oleellista tietoa. Myos palveluiden testaaminen
konkreettisesti asiakkaana on havainnollistava keino kerata kokemukseen pohjautuvaa tietoa

yritysten tarjoomasta. (Tuulaniemi 2013, 139.)

Tassa opinnaytetyossa benchmarkingin kohteena ovat kaikki paakaupunkiseudulla sijaitsevat
korkeakoulut ja muualla Suomessa sijaitsevat ammattikorkeakoulut. Tutkimuksen kohteena on
yhteensa 28 sivustoa. Benchmarkingin avulla kartoitetaan kuinka organisoidusti paakaupunki-
seudun korkeakouluissa ja muissa Suomen ammattikorkeakouluissa toteutetaan oppilaitosvie-
railutoimintaa. Kuinka paljon ja helposti vierailuista ja niiden toteuttamisesta on mahdollista
loytaa tietoa korkeakoulujen verkkosivuilta ilman yhteydenottoa. Benchmarkingin avulla kar-
toitetaan myos, minkalaisia ratkaisuja korkeakouluilla on kaytossa vierailujen varaamiseksi

seka mahdollisesti myos palautteen keraamiseksi.

Vertailun vuoksi benchmarking toteutetaan myos Laurean verkkosivuille samaa benchmarking
lomaketta hyodyntaen. Laurean verkkosivut benchmarking toteutetaan sellaisen henkilon toi-
mesta, joka ei ole aiemmin Laurean verkkosivuilla vieraillut. Aineiston keraamisen luotetta-
vuuden johdosta ulkoisen henkilon kayttaminen Laurean sivujen osalta on erittain tarkeaa.

Benchmark -taulukko liitteena (Liite 2).

4.2.1 Benchmarking -tulokset

Benchmarkingissa havainnoitavia tekijoita ovat: kenelle sivusto on ensisijaisesti suunnattu,
loytyyko sivustolta opinto-ohjaajille suunnattu osio, lOoytyyko kouluvierailuihin liittyvaa tietoa
hakusanoilla hyodyntaen sivuston sisaista hakutoimintoa, minkalaista tietoa oppilaitoksen to-
teuttamista kouluvierailuista lOytyy ja miten oppilaitos yleisesti viestii kouluvierailujen to-
teuttamisesta sivustollaan. Lisaksi kirjataan ylos muita mahdollisia mielenkiintoisia havain-
toja, joita benchmarkingia toteutettaessa on havaittu. Kouluvierailuista viestimisella tarkoi-
tetaan sita, kuinka avoimesti ja laajasti oppilaitos kertoo verkkosivuillaan kouluvierailujen to-
teuttamisesta ja sisallosta. Tutkimuksessa kaytettavia hakusanoja ovat: opinto-ohjaaja,

opinto-ohjaajille, kouluvierailu, vierailu, koulutusesittely ja esittely.
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Benchmarkingissa ensimmaisena havainnoitavana tekijana oli verkkosivujen yleisilme. Kaikki
kohteena olleet verkkosivut oli selkeasti laadittu niin sanotuiksi kayntikorttisivuiksi potentiaa-
lisille hakijoille. Sivustot oli suunnattu myos muille sidosryhmien edustajille kuten tyoelaman
edustajille ja yhteistyokumppaneille. Valtaosassa sivustoilla hakijakeskeisyys oli kuitenkin
avainasemassa. Muille sidosryhmille tarkoitettu tieto oli silmiinpistavasti tuotu esiin yhdessa-

toista prosentissa tutkittuja sivustoja.

Toisena havainnoitavana tekijana verkkosivuilta etsitaan opinto-ohjaajille suunnattua osiota.
Kolmasosasta (36 %) sivustoja ei lOydetty osiota opinto-ohjaajille. Sivustoilla ei ollut suoraan
etusivun navigaatiopalkissa osiota opinto-ohjaajille, vaan osio loytyi useimmiten etusivun na-
vigaatiopalkin alasvetovalikoista. Valikon otsikkona oli useimmin kaytetty sanoja: koulutus,

hakijalle, hakeminen, yhteishaku tai opiskelu. Useimmilla sivustoilla sivustojen toimintaperi-
aate on samankaltainen, vaikka polku opinto-ohjaajien osion loytamiseksi saattaakin olla hy-

vin erilainen ja joskus jopa epajohdonmukainen.

Kolmantena tekijana havainnoitiin opinto-ohjaajia kiinnostavan tiedon loydettavyytta sivusto-
jen sisaisten hakutoimintojen avulla. Hakusanoina kaytettiin suomenkielisia sanoja opinto-oh-
jaaja, opinto-ohjaajille, kouluvierailu, vierailu, koulutusesittely ja esittely. Haku suoritettiin
suomenkielisilla sanoilla myos niiden oppilaitosten sivuilla, joiden verkkosivut olivat saatavilla
vain ruotsin- ja englanninkielella. Hakusanoista eniten oleellisia tuloksia tuottivat sanat
opinto-ohjaaja ja opinto-ohjaajille. Vahiten tuloksia tuottivat sanat kouluvierailu ja koulu-
tusesittely. Kuviossa 19 on kuvattu prosentteina, kuinka monen oppilaitoksen sivustoilla haku-

sana tuotti tuloksia.

Hakusanojen toimivuus

60 %
50 %
40 %
30%
20 %
10 %
0% 54 % 39% 32% 28 % 18 % 18 %
opinto-ohjaaja esittely koulutusesittely
opinto-ohjaajille vierailu kouluvierailu

Kuvio 19: Hakusanojen toimivuus (n=28)
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Lahes seitsemastakymmenesta (68 %) prosentista tutkittavina olleista sivustoista loytyi tietoa
kouluvierailuista ja niiden toteuttamistavoista. Keskeisimmat benchmarkingin avulla keratyt
havainnot on koottu taulukkoon 7. Taulukossa esitellaan ketka esittelevat oppilaitosten toi-
mintaa vierailuilla, minkalaisia varauskanavia oppilaitoksilla on kaytossaan, mitka tahot oppi-
laitoksissa koordinoivat vierailujen toteuttamista ja minkalaisia toteuttamismahdollisuuksia

oppilaitokset esittelevat verkkosivuillaan seka muuta mielenkiintoista tietoa.

Opiskelijat / Opiskelijatuutorit
Esittelijat . e , L . ..
Paasaantoisesti henkilokunta, mahdollisesti myos opiskelijat

Toiveen mukaan opiskelijat tai henkilokunta

Sahkoposti ja puhelin

Vierailujen varaaminen
E-lomake

Sahkoposti

Sahkoinen lomake, kiireellisia yhteydenottoja varten puhelin-

numero ja sahkoposti

Hakijapalvelut
Vierailujen koordinointi Opiskelijaryhmi (opintojakso)
Koulutusten opinto-ohjaajat / lehtorit

Markkinoinnin ja yhteiskuntasuhteiden tiimien jasenet

Esittelyita kampuksilla
Vierailujen toteuttaminen Vain koulutuskohtaisia esittelyita

Esittelyita kausiluontoisesti

Esittelyita myos verkon valityksella

Yleis- ja koulutuskohtaisia esittelyita

Vierailuja oppilaitosten tapahtumiin, vanhempainiltoihin ja
opo-tunneille

Esittelyn raatalointi mahdollisuuksien mukaan
Tutustumispaivia yksittaisille opiskelijoille ja TE-toimiston
asiakkaille

Kielivaihtoehdot: suomi, ruotsi ja englanti

Esittelyjen toteuttaminen yhteistyossa osakuntien kanssa ym-
pari Suomea

Koko paivan mittaisia vierailuja: tyopajoja ym. tapahtumia
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Verkkosivuilla mahdollisuus liittya postituslistalle

Materiaalit opinto-ohjaa- Uutiskirje 4-8 x vuodessa

Jille Kuukausikirje

Opoille ja koulutusneuvojille erillinen yhteishaku-opas
Oposivuilla linkkeja uratarinoihin

Kouluvierailuesitys vapaasti opinto-ohjaajien hyodynnetta-

vissa

Palautteen keraaminen esittelyista e-lomakkeen avulla; muis-
Muuta tutus palautteen antamisesta jo varauslomakkeessa
Tiedottaminen tapahtumista, joissa oppilaitokseen voi tutus-
tua

Kampusten esittely virtuaalisesti (360°-kuvat)

Esityksessa opiskelijatarinoita ja yksityiskohtaista tietoa ha-

kemisesta ja opiskelijavalinnoista

Taulukko 7: Keskeisimmat havainnot

Noin puolet (47 %) oppilaitoksista hyodynsi opiskelijoitaan esittelijoina kouluvierailuillaan.
Henkilokuntaa ja opiskelijoita esittelijoina hyodynsi neljannes (26 %) oppilaitoksista. Viiden-
nes oppilaitoksista (21 %) ei kertonut verkkosivuillaan, ketka toimivat esittelijoina. Osa oppi-
laitoksista ilmoitti, etta esittelijoina toimivat lahtokohtaisesti henkilokunnan edustajat,
mutta opiskelijoita on mahdollista saada myo0s esittelijoiksi, mikali aikataulut saadaan sopi-

maan.

Kouluvierailujen varauskanavana sahkoposti oli suosituin korkeakoulujen keskuudessa. Sahko-
posti toimi varauskanavana 68 prosentissa korkeakouluista, joista 39 prosentilla toisena va-
rauskanavana oli myos puhelin. Sahkoista lomaketta varauskanavana hyodynsi 32 prosenttia

korkeakouluista.

Benchmarkingin avulla saatiin selvitettya erilaisia kaytantoja, joiden avulla kouluvierailuja to-
teutetaan eri korkeakouluissa. Osassa korkeakouluista toiminta on selkeasti koordinoitua, kun
taas osassa vierailutoiminnan toteuttamisen voidaan vahvasti tulkita olevan muiden toiden
ohessa toteutettavaa vahempiarvoista toimintaa. Loydettyja vierailutoimintaa koordinoivia
tahoja olivat korkeakoulujen hakijapalvelut, opiskelijat, koulutusten opinto-ohjaajat ja lehto-
rit seka markkinointi- ja yhteyskuntasuhdetiimien jasenet. Markkinointi- ja yhteiskuntasuhde-
tiimeista ja tiimien jasenten toimenkuvista kaytetaan erilaisia nimikkeita hyvin laajalla kir-
jolla, mutta on tulkittavissa, etta heidan toimenkuvansa ja vastuualueensa ovat samankaltai-

sia kuin Laurean vastaavalla tiimilla. Opiskelijoiden koordinoidessa kouluvierailuja on
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kouluvierailujen toteuttaminen sidottu markkinointiin liittyvaan opintojaksoon, jolloin opiske-

lijat saavat tekemastaan tyosta opintopisteita.

Korkeakoulut toteuttavat kouluvierailuita osallistumalla toisen asteen oppilaitosten tapahtu-
miin, vanhempainiltoihin ja opinto-ohjaustunneille. Vierailuja toteutetaan toisen asteen oppi-
laitosten tiloissa seka jarjestamalla vierailuja korkeakoulujen omilla kampuksilla. Osa korkea-
kouluista tarjoaa koulutusesittelyja myos verkon valityksella, esimerkiksi Zoom-videoneuvot-
teluna. Esittelyja jarjestetaan yleisesittelyina seka koulutuskohtaisina esittelyina. Osa kor-
keakouluista jarjestaa vain koulutus- tai alakohtaisia esittelyja. Lisaksi korkeakoulut tarjoavat
tutustumispaivia myos yksittaisille opiskelijoille ja TE-toimiston asiakkaille. Osa korkeakou-

luista tarjoaa suomenkielisten esittelyiden ohella esittelyita myos ruotsiksi ja englanniksi.

Osa korkeakouluista tarjoaa opinto-ohjaajille verkkosivuillaan mahdollisuuden liittya postitus-
listalle. Opinto-ohjaajille suunnatuilla sivuilla tarjottiin laajasti tietoa hakemiseen liittyen,
seka mahdollisuuksia tutustua koulutuksista valmistuneiden opiskelijoiden uratarinoihin.
Opinto-ohjaajien oli myos mahdollista vapaasti hyodyntaa koulutusesittelymateriaaleja oppi-
tunneillaan. Osa korkeakouluista oli myo6s laatinut opinto-ohjaajia varten esittelyvideon kor-

keakoulun toiminnasta ohjauksessa hyodynnettavaksi.

Benchmarkingin avulla loydettiin kouluvierailumarkkinointiin liittyvien tietojen lisaksi myos
muuta yleisesti mielenkiintoa herattavaa ja oppilaitosmarkkinointiin liittyvaa tietoa. Eraassa
korkeakoulussa kouluvierailun varauskanavana hyodynnettiin sahkoista lomaketta. Kyseisella
korkeakoululla oli kaytossaan myos sahkoinen lomake kouluvierailuun liittyvan palautteen ke-
raamista varten. Palautteen antamisesta sahkoisen lomakkeen avulla muistutettiin jo varaus-
lomakkeen tayttamisvaiheessa. Jotkut korkeakoulut eivat niinkaan kannustaneet kutsumaan
itseaan vierailulle vaan keskittyivat tiedottamaan tapahtumista, joissa heidat voi tavata.
Eraan korkeakoulun tiloihin ja ymparistoon oli mahdollista tutustua virtuaalisesti 360° -kuvien
avulla lilkkkumalla. Useat korkeakoulut olivat esittelymateriaaleissaan hyodyntaneet runsaasti
videomuotoisia opiskelijatarinoita ja kertoivat hyvin yksityiskohtaistakin tietoa hakemiseen ja

opiskelijavalintoihin liittyen.

4.2.2 Laurean verkkosivujen benchmarking

Laurean verkkosivujen benchmarking toteutettiin henkilon toimesta, joka ei ole aiemmin Lau-
rean verkkosivuilla vieraillut. Toteuttajalla oli kuitenkin aiempaa kokemusta benchmarkingin
tekemisesta. Benchmarkingin toteuttajalle ei annettu Laurean verkkosivuista mitaan ennakko-
tietoja. Ohjeistuksena benchmarkingin toteuttajalle annettiin, etta verkkosivuja tulisi tutkia
opinto-ohjaajien nakokulmasta, etsia tietoa kouluvierailuista seka muuta opinto-ohjaajia
mahdollisesti kiinnostavaa tietoa. Benchmarking suoritettiin hyodyntaen samaa taulukkoa kuin

aiemmassa tutkimuksessa.
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Laurean verkkosivujen benchmarkingin perusteella Laurean verkkosivut on suunnattu erityi-
sesti hakijoille mutta myos tyoelaman edustajille. Verkkosivut ovat erittain selkeat, vaikka
opinto-ohjaajille suunnattu tieto olikin hieman vaikeasti lOydettavissa. Etusivulla ei ole suoraa
linkkia opinto-ohjaajille suunnattuun osioon. Hetken etsinnan jalkeen osio lOytyy valikon ta-
kaa. Nayton resoluutiosta riippuen valikon ”Opinto-ohjaajille” osio jaa piiloon ja loytyy selaa-
malla sivua alaspain. Valikossa ensimmaisena on opiskelijoille ja henkilokunnalle suunnattuja
linkkeja. Valikon selaaminen alaspain saattaa helposti jaada tekematta, johtuen nopeasti teh-
dysta paatelmasta, etta valikosta ei loytyne linkkeja ulkoisten sidosryhmien edustajille. "Tie-
toa meista” ja "Koulutus” -osiot olivat ensisijaisia valintoja, joista opinto-ohjaajille suunna-
tun tiedon olisi odottanut loytyvan. Naihin osioihin ja alanavigaatioon voisi lisata linkit

opinto-ohjaajille, jotta tieto olisi helpommin loydettavissa.

Hakusanoilla opinto-ohjaaja, opinto-ohjaajille ja vierailu loytyi oleellista tietoa opinto-ohjaa-
jille. Kyseiset hakusanat tuottivat parhaiten tuloksia myos muiden korkeakoulujen sivustoja
tutkittaessa. Hakusanoilla vierailu, koulutusesittely ja esittely ei loytynyt opinto-ohjaajia

oleellisesti kiinnostavaa tietoa.

Laurean verkkosivuilta loytyy riittavasti tietoa kouluvierailuista ja niiden toteuttamisesta.
Kouluvierailuilla esittelijoina toimivat opiskelijat. Yhteydenottomahdollisuuksina ovat sahkoi-
nen lomake ja sahkoposti. Kouluvierailuiden lisaksi opinto-ohjaajia saattaa kiinnostaa myos
Avoimien ovien paiva ja AMK-kampuspaiva, joihin liittyen lisatietoa on saatavilla sahkopos-
titse tai AMK-kampuspaivan omilta verkkosivuilta. Opinto-ohjaajille tarkoitettu osio on koko-

naisuutena selkea ja informatiivinen.

4.3  Kouluvierailukiertueen nykytila ja kehittamissuunnitelma

Kouluvierailukiertueen nykytila ja kehittamissuunnitelman vaikutus nykyiseen toimintamalliin
on kuvattu palvelun blueprinttien avulla. Palvelun blueprint on tyokalu, jonka avulla havain-
nollistetaan palveluntarjoajan toimintoja suhteessa asiakkaan kulkemaan palvelupolkuun. Pal-
velun blueprint antaa palveluntarjoajalle kattavan ymmarryksen resursseista ja prosesseista,
jotka palvelun toteuttamiseen vaaditaan. Palvelun blueprint auttaa havaitsemaan palvelun
vahvuuksia, heikkouksia ja kehittamismahdollisuuksia. Asiakkaan polulla kuvataan asiakkaan
tekemia toimintoja ja vuorovaikutustilanteita, eli kontaktipisteita palveluntarjoajan kanssa.
Nakyva kontaktihenkilo tarkoittaa kontaktipisteita ja toimintoja, jotka ovat nakyvia asiak-
kaalle. Nakymattomalla kontaktihenkilolla tarkoitetaan kontaktipisteita ja toimintoja, jotka
eivat ole asiakkaalle nakyvia. Nakymaton kontaktihenkilo voi olla myos asiakkaalle nakyva
henkilo, joka suorittaa jonkin toiminnon, joka ei ole asiakkaalle nakyva. Tukitoiminnoilla tar-
koitetaan toimintoja, joita hyodynnetaan palvelun toteuttamisessa. (Gibbons 2017.) Kouluvie-
railujen prosessikuvaus nykyhetkella on kuvattu blueprintin avulla kuviossa 20. Kuviossa 21 on
esitetty prosessikuvaus kehittamissuunnitelman kayttoonoton jalkeen. Palvelun blueprinttien

avaamisen jalkeen esitellaan muut kehittamisehdotukset ja niiden mukanaan tuomat hyodyt.
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Toimeksiantajan pyynnosta palvelun blueprintista kehittamissuunnitelman kayttoonoton jal-

keen koostettiin myos muistilista (Liite 3) markkinointiharjoittelijaa varten.
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polku tai vierailee lomakkeen vierailijat i vierailusta
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Tukitoi-
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esitys (PDF)

kalenteri kalenteri

Kuvio 20: Blueprint kouluvierailusta nykyhetkella

Opinto-ohjaajien on mahdollista varata kouluvierailu omaan oppilaitokseensa uutiskirjeesta
loytyvan linkin tai Laurean verkkosivuilta loytyvan sahkoisen lomakkeen kautta. Kouluvierailun
voi varata myos ottamalla yhteytta sahkopostitse Laurean markkinointiin. Markkinoinnissa toi-
miva vaihtuva markkinointiharjoittelija koordinoi kouluvierailujen toteuttamista. Markkinoin-
tiharjoittelija merkitsee saapuneet varaukset kouluvierailukiertueen sahkoiseen kalenteriin ja
vahvistaa varauksen tekijalle kouluvierailun toteutumisen. Mikali opinto-ohjaajan toivoma

ajankohta on jo varattu, pyrkii markkinointiharjoittelija sopimaan korvaavasta ajankohdasta.

Kun kouluvierailu on merkitty kalenteriin, on kouluvierailijoina toimivien opiskelijoiden mah-
dollista ilmoittautua kyseiselle vierailulle merkitsemalla oma nimensa kalenterimerkintaan.

Kalenteri loytyy opiskelijaintrassa sijaitsevasta tyotilasta. Kyseinen tyotila nakyy vain opiske-
lijoille, joilla on oikeudet tyotilaan. Kouluvierailijoiden odotetaan osallistuvan vahintaan yh-

delle vierailulle kuukausittain.

Mikali opinto-ohjaaja ei erikseen pyyda jonkin tietyn koulutuksen esittelya, toteutetaan esit-
tely yleisesittelyna. Yleisesittely pitaa sisallaan yleista tietoa Laureasta ja Laureassa opiskele-
misesta, Laurean tarjoamista palveluista seka opiskelijakunta Laureamkon toiminnasta. Paa-
paino esittelyissa on kuitenkin Laurean tarjoamien koulutusten esittelyssa. Yleisesittelyssa
esitellaan kaikki koulutukset, joiden toteutuksen Laurea tarjoaa. Kouluvierailujen tarkoituk-

sena on Laurean toiminnan nakyvaksi tekeminen toisen asteen opiskelijoille ja opinto-
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ohjaajille. Samalla he oppivat millaista ammattikorkeakoulussa opiskeleminen on kaytannossa

ja heidan tietoisuutensa erilaisista jatko-opintomahdollisuuksista laajenee.

Koulutusesittelyn lisaksi kouluvierailijat voivat pitaa oppilaitoksessa esittelypistetta esimer-
kiksi oppilaitoksen aulatiloissa, jolloin kynnys keskustella kouluvierailijoiden kanssa saattaa
olla matalampi. Vierailuille kouluvierailijat pukeutuvat tunnistettavasti Laurea-paitaan ja ha-
lutessaan Laurean opiskelijahaalareihin. Kouluvierailijoilla on vierailulle mennessaan mukana
myos Hakijan oppaita, joita tarjotaan opiskelijoille mukaan otettavaksi ja jatetaan myos
opinto-ohjaajille myohempaa tarvetta varten. Tarvittaessa Hakijan oppaita lahetetaan oppi-

laitokseen myos erikseen postitse Laurean markkinoinnin toimesta.

Kouluvierailijoita kannustetaan tuomaan omia kokemuksiaan ja omaa persoonaansa esille esi-
tyksen aikana. Esitys, joka vierailulla naytetaan, on Laurean markkinoinnin laatima. Markki-
nointi huolehtii, etta esityksessa olevat tiedot ovat oikein ja ajan tasalla, seka siita etta esi-

tys on Laurean visuaalisen ilmeen mukainen.

Nykyhetkella palveluprosessi kouluvierailujen osalta paattyy kouluvierailuun. Kouluvierailujen
laatua ei jarjestelmallisesti tarkkailla eika vierailuista kerata palautetta. Myoskaan jalkimark-

kinointia ei suoriteta.
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Kuvio 21: Blueprint kehittamissuunnitelman kayttoonoton jalkeen

Kehittamissuunnitelman mukaan laadittu blueprint kouluvierailujen toteuttamisesta alkaa

kouluvierailujen toteutuksen seurannasta. Seurantataulukon avulla seurataan missa
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oppilaitoksissa kouluvierailukiertue vierailee ja kuinka usein. Tarkemman seurannan myota
ajatuksena on lahestya henkilokohtaisesti passiivisia opinto-ohjaajia, jotka eivat Laureaa ole
vierailulle pyytaneet aiemmin tai useampaan lukukauteen. Otollisin ajankohta henkilokohtai-
selle yhteydenotolle olisi noin kuukausi uutiskirjeen lahettamisen jalkeen. Seurantataulukon
tulisi sisaltaa myos tiedot opinto-ohjaajista, joita on lahestytty henkilokohtaisen sahkopostin
muodossa ja milloin viesti on lahetetty. Ei ole tarkoituksenmukaista lahestya samoja henki-

loita useita kertoja vuodessa seka uutiskirjeen etta henkilokohtaisen yhteydenoton muodossa.

Opinto-ohjaajan palvelupolku alkaa uutiskirjeen ja/tai henkilokohtaisesti hanelle lahetetyn
sahkopostin vastaanottamisesta. Opinto-ohjaaja varaa Laurean kouluvierailun oppilaitok-
seensa joko uutiskirjeesta saamiaan tietoja hyodyntamalla tai etsimalla tietoa Laurean verk-
kosivuilta. Opinto-ohjaajan on mahdollista varata kouluvierailu tayttamalla e-lomake, sahko-
postitse tai soittamalla. Opinto-ohjaajille, joille uutiskirjeen toimittaminen massaviestina ei
onnistunut tulee yrittaa lahettaa viesti uudelleen. Opinto-ohjaaja, jolle viestin lahetys on
epaonnistunut, saattaa odottaa Laurean yhteydenottoa ja loukkaantuu, kun odotettua yhtey-

denottoa ei tulekaan.

Aiemman toimintamallin mukaisesti markkinointiharjoittelija sopii ja vahvistaa vierailun
opinto-ohjaajan kanssa. Noin viikko ennen vierailun ajankohtaa markkinointiharjoittelija la-
hettaa muistutusviestin kaikille opinto-ohjaajille, joiden kanssa seuraavalle viikolle on sovittu
kouluvierailu. Muistutusviestissa voisi vierailusta muistuttamisen lisaksi tiedustella onko
opinto-ohjaajalla tai opiskelijoilla herannyt kysymyksia, joihin erityisesti toivottaisiin vas-
tausta esityksen aikana. Opinto-ohjaajat kaipaavat usein tietoa saapuvien vierailijoiden maa-
rasta ja koulutusaloista, joten nama tiedot voisi liittaa mukaan muistutusviestiin, mikali mah-
dollista.

Muistutusviestin jalkeen itse kouluvierailu toteutetaan aiemman toimintamallin mukaisesti.
Kouluvierailuesityksen tulisi sisaltaa videomateriaalia, alumnien uratarinoita ja toiminnalli-
suutta. Kouluvierailun jalkeen opinto-ohjaajalle lahetetaan jalkimarkkinointiviesti, jossa kii-
tetaan vierailukutsusta ja pyydetaan opinto-ohjaajaa auttamaan toiminnan kehittamisessa
vastaamalla lyhyeen palautekyselyyn. Palautekyselyn tulisi sisaltaa kysymyksia, joissa arvioi-
daan esimerkiksi kouluvierailuesityksen sisaltoa ja kattavuutta seka kouluvierailijoiden asian-
tuntevuutta. Arvioivien kysymysten lisaksi palautelomakkeessa tulee olla tilaa avoimen pa-
lautteen antamiselle. Kouluvierailijoina toimivien opiskelijoiden on tarkoitus kouluvierailui-
den avulla kartuttaa omaa esiintymiskokemustaan ja kehittaa omia esiintymistaitojaan. Tasta
johtuen palautekyselyssa ei ole tarkoituksenmukaista pyytaa opinto-ohjaajia arvioimaan kou-
luvierailijoiden esiintymistaitoja. Asiantuntevuuden kartoittaminen on oleellista, silla sita
kartoittamalla saadaan arvokasta tietoa siita, onko kouluvierailijoiden lisaperehdytykselle tar-
vetta.
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Muistutusviestin, jalkimarkkinointiviestin ja toteutuneiden vierailujen tietojen vieminen seu-
rantataulukkoon on kaytannollisinta toteuttaa saman paivan aikana. Viikoittain toteutettuna
lisavaiheet kouluvierailujen toteuttamisprosessissa eivat ajallisesti kasvata tyomaaraa merkit-
tavasti. Lisavaiheista on kuitenkin merkittavaa hyotya kouluvierailujen toteuttamisen kannat-
tavuuden kannalta. Muistutusviesti ehkaisee hyodyttomien kouluvierailujen syntymista. Jalki-
markkinointiviesti luo pohjan palautteenkeruujarjestelmalle, jollaista ei aiemmin ole ollut
olemassa. GDPR-asetuksen johdosta uusia sahkopostiosoitteita ei postituslistalle saa enaa li-
sata ilman henkilon suostumusta, ellei suoramarkkinointi oleellisesti liity henkilon toimenku-
vaan (Tietosuojavaltuutetun toimisto 2019). Opinto-ohjaajat tyonkuvansa perusteella voidaan
ilman suostumusta lisata postituslistalle. Opinto-ohjaajilta, jotka eivat ole viela postituslis-
talla, voidaan kohteliaisuussyista tiedustella heidan halukkuuttaan siihen liittymiseen jalki-
markkinointiviestissa. Etenkin, jos oppilaitos, jossa opinto-ohjaaja tyoskentelee, sijaitsee Uu-
denmaan ulkopuolella. Palautteen keraaminen ja saatuun palautteeseen reagoiminen on edel-
lytys asiakaslahtoiselle toiminnalle. Toteutuneita vierailuja tilastoimalla pystytaan tarkemmin
kartoittamaan, kuinka monessa oppilaitoksessa Laurea vuosittain vierailee ja kuinka useasti
vierailuja toteutetaan samoihin oppilaitoksiin. Markkinoinnin kannalta on kiinnostavaa tietaa,
onko aktiivisten opinto-ohjaajien ja Laurean valinen yhteistyo havaittavissa oppilaitoskohtai-
sissa hakijamaarissa. Vertaamalla oppilaitoskohtaisia hakijamaaria toteutettuihin kouluvierai-
luihin on mahdollista saada viitteita kouluvierailujen tehokkuudesta, vaikka toteutetut koulu-
vierailut ja hakijamaarat eivat taysin luotettavasti korreloi toisiaan. Opinto-ohjaajien kom-
menttien mukaan kouluvierailut ovat inspiroineet opiskelijoita hakemaan Laureaan. Kontak-
toimalla henkilokohtaisesti opinto-ohjaajia, jotka eivat ole aktiivisesti olleet yhteydessa Lau-
reaan lahilukukausien aikana, kouluvierailukiertuetta on mahdollista laajentaa jo tutuiksi tul-

leista oppilaitoksista my0os vieraampiin oppilaitoksiin.

Kouluvierailuesitykseen toivotaan enemman videomateriaalia seka alumnien uratarinoita ha-
vainnollistamaan millaisiin tehtaviin tyollistymisen koulutuksen avulla on mahdollista tyollis-
tya. Lisaksi esitykseen kaivataan toiminnallisuutta. Toiminnallisen elementin suunnitteluun ja
ideoimiseen voisi ottaa mukaan olemassa olevat kouluvierailijat. Esityksen sisaltaessa video-
materiaalia on ennen vierailua varmistettava, etta esitystilassa on toimiva multimediavali-

neisto.

Puhelimen lisaamista yhdeksi yhteydenottokanavaksi kannattanee kokeilla. Osa opinto-ohjaa-
jista kokee puhelimen itselleen ainoaksi mieluisaksi yhteydenottokanavaksi. Oma puhelin ja
puhelinnumero kouluvierailuille poistaisi myos jokasyksyisen ongelman, jolloin kouluvierailijat
joutuvat lisaamaan uuden markkinointiharjoittelijan kouluvierailijoiden yhteiseen Whatsapp-
ryhmaan, jota hyodynnetaan kouluvierailuista viestimisessa. Kouluvierailujen puhelimeen saa-
puvat puhelut voisi soitonsiirron avulla ohjata markkinointiharjoittelijalle. Kouluvierailuiden

oman puhelinnumeron ansiosta markkinointiharjoittelijan numeroa ei tarvitse paivittaa
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Laurean verkkosivuille toistuvasti. Kouluvierailuiden suora puhelinnumero saattanee myos va-

hentaa markkinointipaallikolle saapuvien kouluvierailuihin liittyvien puheluiden maaraa.

Opinto-ohjaajat kaipasivat heille suunnatun tiedon loydettavyyden parantamista Laurean
verkkosivuilta. Tiedon lOydettavyytta voidaan parantaa lisaamalla linkkeja opinto-ohjaajille
suunnatun tiedon loytamiseksi useampaan paikkaan verkkosivuille, kuten "Koulutus” ja "Tie-
toa meista” -osioihin seka verkkosivun alanavigaatioon. Tiedon loydettavyyden lisaksi opinto-
ohjaajat kaipasivat verkkosivuille koordinaattorin yhteystietoja. Verkkosivuilta loytyy jo sah-
kopostiosoite, johon kouluvierailuihin liittyen voi ottaa yhteytta. Yhteystietojen taydentami-
nen onnistuisi lisaamalla verkkosivuille kouluvierailujen puhelinnumeron. Lisaksi opinto-ohjaa-
jat kaipasivat verkkosivuille enemman tietoa siita, millaisia raatalointimahdollisuuksia koulu-
vierailujen toteuttamisessa on. Verkkosivuille voisi lisata tiedon, etta yleisesittelyn lisaksi on
mahdollista pyytaa esittelya jostakin tietysta koulutuksesta. Verkkosivuilla tulee olla maininta
siita, etta toiveiden tayttamista ei pystyta takaamaan. Opinto-ohjaajat kaipasivat heille suun-
nattuun osioon tietoja haku-uudistuksista ja edellisten vuosien hakijamaarista, nama tiedot

voitaisiin tuoda nakyvaksi linkkien avulla.

Kouluvierailukiertueen ulottamiseksi myos kauempana sijaitseviin oppilaitoksiin, kouluvierai-
luja voisi alkaa toteuttamaan myos verkon valityksella. Verkon valityksella toteutettaviin esit-
telyihin kouluvierailijat tulee perehdyttaa erikseen. Verkon valityksella toteutettavia esitte-
lyita varten tulisi laatia selkea ohjeistus myos opinto-ohjaajille, jotta verkkoesittelyt sujuisi-
vat ongelmitta. Lisaksi, hakukaytanteiden uudistuessa taysin vuonna 2020, tulisi kouluvieraili-
jat perehdyttaa uusista hakukaytanteista. Perehdytystilaisuudessa olisi mahdollisuuksien mu-
kaan hyva olla paikalla esimerkiksi hakijapalveluiden henkilokunnan edustaja tai joku koulu-

tuspaallikoista, joka Laurean sisaisesti on syvallisimmin perehtynyt uusiin hakukaytanteisiin.

Markkinointiharjoittelijan perehdyttamiseksi olisi kannattavaa laatia oma kirjallinen perehdy-
tysmateriaali kouluvierailuiden toteuttamisesta. Kirjallinen perehdytysmateriaali helpottaisi
kouluvierailuprosessin hahmottamista ja kouluvierailuihin liittyvien tyotehtavien tekemista.
Perehdytysmateriaalin tulisi sisaltaa ohjeistus kouluvierailun vahvistamiseen liittyvista toi-
menpiteista ja ohjeet uusien kouluvierailijoiden perehdyttamista varten seka ohjeet kouluvie-
railijoiden lomakkeiden kasittelya varten. Perehdytysmateriaalin avulla seka opinto-ohjaajien

etta kouluvierailijoiden kokemus kouluvierailuiden toteuttamisesta sailyisi tasalaatuisena.

5 Yhteenveto ja johtopaatokset

Tassa opinnaytetyossa kehitettiin Laurean kouluvierailukiertuetta asiakaslahtdisempaan suun-
taan luomalla kouluvierailukiertueelle kehittamissuunnitelma. Kehittamisprojektissa asiak-
kaiksi miellettiin toisen asteen opinto-ohjaajat, jotka ovat tarkein linkki Laurean ja toisen as-

teen oppilaitosten valilla. Paapaino kehittamisprojektissa oli erityisesti kouluvierailujen
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taustalla olevan prosessin, viestinnan ja kouluvierailuesityksen kehittamisessa. Kehittamis-

suunnitelman luomiseksi tutkimusmenetelmina kaytettiin kyselytutkimusta ja benchmarkin-

gia.

Kyselytutkimus toteutettiin postituslistalla olleille toisen asteen opinto-ohjaajille. Kyselytut-
kimuksen avulla kartoitettiin kouluvierailutoiminnan nykytilannetta. Opinto-ohjaajien nake-
mysta nykytilanteesta selvitettiin tiedustelemalla kokemuksia kouluvierailuista. Kehittamis-
tarpeita selvitettiin kartoittamalla heidan toiveita ja odotuksia palveluun liittyen. Kyselyyn

vastasi 23 prosenttia tutkimukseen kutsutuista opinto-ohjaajista.

Benchmarkingin avulla kartoitettiin kuinka organisoidusti paakaupunkiseudun korkeakouluissa
ja muissa Suomen ammattikorkeakouluissa toteutetaan oppilaitosvierailutoimintaa. Tavoit-
teena oli selvittaa minkalaisia toimintamalleja ja kaytantoja muilla korkeakouluilla on oppi-
laitosmarkkinointiin liittyen. Benchmarking toteutettiin tutkimalla korkeakoulujen verkkosi-
vuja. Myos Laurean verkkosivuja tutkittiin benchmarkingin avulla. Laurean verkkosivuja tutki

henkilo, joka ei aiemmin ollut Laurean verkkosivuilla vieraillut.

5.1  Yhteenveto tutkimustuloksista

Kyselytutkimuksen avulla kartoitettiin opinto-ohjaajien nakemysta kouluvierailujen nykyti-
lasta ja heidan kokemuksistaan viestinnasta Laurean kanssa. Kyselytutkimuksen pohjalta voi-
daan paatella, etta enemmisto kyselyyn vastanneista opinto-ohjaajista ovat tyytyvaisia koulu-
vierailujen toteuttamiseen nykyisellaan. Kuitenkin valtaosa heista kokee, etta hyvaakin palve-
lua on tarpeellista kehittaa, vaikka enemmisto ei kehitettavia ongelmakohtia osannutkaan ni-

meta.

Kyselyyn vastaajat ovat tyytyvaisia siihen, etta kouluvierailujen koordinointi on selkeasti yh-

den henkilon vastuualueena. Vastauksista nousi esiin myos tyytyvaisyys siita, etta vierailuilla

pysyvan aitoina kuten ennenkin; teennainen ja naytelty ylipirteys ei missaan nimessa ole toi-
vottavaa. Esittelijoiden asiantuntevuus koettiin paasaantoisesti hyvaksi, kuitenkin yliopistojen
puolisemmin, esimerkiksi jarjestamalla esiintymisvalmennusta, jotta koulutusesittelyt olisivat

entistakin vakuuttavampia.

Uutiskirjeisiin opinto-ohjaajat olivat erittain tyytyvaisia. Monet kokevat uutiskirjeen henkilo-
kohtaiseksi palveluksi, joka helpottaa heidan tyotaan huomattavasti. Osa kokee, etta koulu-
vierailun varaamismahdollisuudesta voisi tiedottaa useamminkin, silla yksittainen sahkoposti

saattaa hukkua ja unohtua nopeasti kiireisen tyon keskella. Mikali uutiskirje esimerkiksi
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palvelinvirheesta johtuen jaa toimittamatta opinto-ohjaajalle, joka vuosien saatossa on tottu-
nut saamaan Laurealta uutiskirjeita saannollisin valiajoin, saatetaan se kokea jopa henkilo-
kohtaisena loukkauksena. Tulevaisuudessa tulisikin massaviestin lahetyksen lomassa palautu-

neisiin sahkopostiosoitteisiin yrittaa toimittaa uutiskirje uudelleen.

Opinto-ohjaajia motivoi varaamaan kouluvierailun omaan oppilaitokseensa yhteydenotto Lau-
reasta ja omien opiskelijoiden mielenkiinto Laurean koulutuksia kohtaan. Erityisen tarkea
rooli on kuitenkin Laurean uutiskirjeella, jolla tiedotetaan mahdollisuudesta varata kouluvie-
railu. Mielekkaimmaksi varauskanavaksi koettiin sahkoposti ja e-lomake. Puhelimen mielek-
kaaksi varauskanavaksi valitsi 15 prosenttia kyselyyn vastaajista. Viisi prosenttia kaikista vas-
taajista koki puhelimen ainoaksi mielekkaaksi varauskanavaksi. Puhelimen lisaamista yhtey-
denottomahdollisuudeksi on tarpeellista harkita. Tietoa varatakseen vierailun opinto-ohjaajat
etsivat Laurean verkkosivuilta tai odottavat yhteydenottoa Laureasta. Yhteydenottoa odotta-
vista alle puolet etsii lisatietoa verkkosivuilta, enemmisto odottaa saavansa tarvitsemansa
tiedot uutiskirjeesta. Verkkosivuilta tietoa etsivista valtaosa kokee loytavansa tarvitsemansa
tiedon, mutta tiedon loytaminen koetaan hankalaksi. Merkittava osa opinto-ohjaajista oli tyy-
tyvaisia viestintaan Laurean kanssa nykyisellaan. Valtaosa viestinnan parantamiseksi anne-
tuista kehitysehdotuksista koskivat verkkosivujen selkeyttamista, erityisesti opinto-ohjaajia
kiinnostavan tiedon loydettavyyden parantamista. Kaikki viestintaan liittyvat kehittamisehdo-

tukset loytyvat aiemmin esitellysta taulukosta 4.

Opinto-ohjaajat kokivat kouluvierailuesityksen useimmin hyodylliseksi kuin erittain hyodyl-
liseksi itselleen. Kukaan opinto-ohjaajista ei kokenut kouluvierailuesitysta itselleen hyodytto-
maksi. Opinto-ohjaajat arvioivat kouluvierailuesityksen opiskelijoilleen useimmin erittain hyo-
dylliseksi kuin hyodylliseksi. Kukaan ei arvioinut esitysta opiskelijoille hyodyttomaksi. Opiske-
lijoilta saamansa palautteen perusteella opinto-ohjaajat kokevat ohjattavilleen merkityksel-
liseksi sen, etta kouluvierailuilla esittelijoina toimivat nimenomaan Laurean opiskelijat.
Opinto-ohjaajien saaman palautteen perusteella opiskelijat ovat kokeneet itselleen epaoleel-
liseksi “opiskelijabile-teeman” korostamisen esittelyissa. Opiskelijat ovat myos kokeneet yli-
opistojen esittelyiden olleen laadullisesti parempia kuin ammattikorkeakoulujen. Esitykseen
kaivattaisiin enemman videomateriaalien hyodyntamista ja konkretiaa eri koulutusten avaa-
mista uramahdollisuuksista alumnien uratarinoiden avulla. Kouluvierailuesitykseen liittyvat
kehitysehdotukset on koottu taulukkoon 5. Enemmisto erillisen esittelypisteen hyodyllisyytta

arvioineista arvioivat esittelypisteen opiskelijoilleen hyodylliseksi.

Opinto-ohjaajat kokevat itselleen merkityksellisimmaksi kouluvierailijoiden asiantuntevuuden
hakumenettelyista. Kouluvierailijoiden perehdyttamisen merkitys korostuu erityisesti syksylla
2019, kun hakumenettely uudistuu taysin yhteishaussa 2020. Yhteishaun uudistuksen myota

kouluvierailijoiden omakohtaiset kokemukset hakemisesta eivat enaa vastaa vuoden 2020
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yhteishaussa hakevien tulevia kokemuksia. Talloin tarkeaa on ymmartaa, miten hakuprosessi

etenee teoriassa.

Kehittamisehdotuksina opinto-ohjaajat toivoivat uutiskirjeeseen kouluvierailuja koordinoivan
henkilon yhteystietoja. Laurean verkkosivuille kaivataan opinto-ohjaajille suunnattuun osioon
tietoa haku-uudistuksista ja edellisten vuosien hakijamaarista. Kouluvierailuesitykseen kaivat-
tiin myos enemman tietoa yleisesti ammattikorkeakouluopiskelusta Laurea-keskeisen sisallon

lisaksi.

Benchmarking tuloksista voidaan paatella, etta Suomessa sijaitsevista korkeakouluista valta-
osa toteuttaa kouluvierailuja. Kouluvierailuihin panostetaan ja opinto-ohjaajia kannustetaan
kutsumaan kouluvierailulle vaihtelevalla intensiivisyydella. Valtaosa korkeakouluista hyodyn-
taa esittelijoina ensisijaisesti omia opiskelijoitaan. Osalla korkeakouluista taas kaytantona on
hyodyntaa paaasiassa henkilokunnan edustajia. Kouluvierailujen varauskanavina kaytetyimpia
ovat sahkoposti ja e-lomake. Useat korkeakoulut tarjoavat varauskanavaksi myos puhelimen.
Enemmisto korkeakouluista toteuttaa kouluvierailuja seka toisen asteen oppilaitoksiin etta
korkeakoulujen omilla kampuksilla. Lisaksi useat korkeakoulut tarjoavat kouluvierailun to-
teuttamiseksi myos esittelyn verkon valityksella. Useimmilla korkeakouluilla on verkkosivuil-
laan opinto-ohjaajille suunnattu osio, josta lOoytyy tietoa kouluvierailuista, hakemisesta, link-
keja opiskelijoiden uratarinoihin seka esittelymateriaalit vapaasti opinto-ohjaajien hyodyn-

nettavana.

Laurean verkkosivujen benchmarking vahvisti opinto-ohjaajien kokemusta tiedon loydettavyy-
den hankaluudesta. Itse tieto opinto-ohjaajille suunnatussa osiossa on selkeaa ja informatii-
vista, ongelmana on tiedon loydettavyys. Loydettavyytta voidaan parantaa esimerkiksi lisaa-
malla linkkeja osioihin, joista opinto-ohjaajat todennakoisesti etsivat tietoa seka sivuston ala-

navigaatioon.

5.2 Johtopaatokset

Markkinointi voittoa tavoittelemattomissa yrityksissa saattaa olla tehotonta ja markkinoinnin
tehtavaksi mielletaan usein viestinta ja tiedottaminen. Markkinointikeinojen tehokkaan hyo-
dyntamisen tuomia mahdollisuuksia ei tunnisteta ja julkisilla varoilla toimivan yrityksen mark-
kinointi voidaan mieltaa jopa tarpeettomaksi. (Bergstrom & Leppanen 2016.) Benchmarking
tulosten perusteella valtaosa Suomen korkeakouluista tunnistaa kouluvierailut markkinointi-
toimenpiteena hyodylliseksi. Kuitenkaan osa korkeakouluista ei verkkosivuillaan tiedota tar-
joamistaan kouluvierailumahdollisuuksista tai kouluvierailuista tiedottamistavalla annetaan
vaikutelma, etta kouluvierailujen toteuttaminen koetaan korkeakoulussa toisarvoisena toi-
menpiteena. Vaikka korkeakoulut ovatkin voittoa tavoittelemattomia yrityksia ovat toisen as-
teen opiskelijat ja uudet hakijat tarkein markkinoinnin kohderyhma kaikille korkeakouluille

toiminnan jatkuvuuden kannalta.



67

Asiakaslahtoinen toiminta tarkoittaa palveluiden raataloimista asiakkaiden tarpeiden mukaan.
Asiakkaiden tunteminen ja ymmartaminen, eli asiakaslaheisyys, ovat avainasemassa, jotta
heidan tarpeensa voi tunnistaa. Asiakaslahtoisen palvelun edellytyksena on, etta asiakaskes-
keinen arvomaailma ja asiakasymmarrys kulkee lapi organisaation. (Helander ym. 2013; Aarni-
koivu 2005.) Kehittamissuunnitelman myota kouluvierailukiertueelle luotiin palautteenkeruu-
jarjestelma. Keraamalla palautetta kouluvierailuista systemaattisesti ja analysoimalla palaut-
teita opitaan tuntemaan toisen asteen oppilaitoksia ja heidan tarpeitaan syvallisesti. Vain asi-

akkaita kuuntelemalla toiminta voi olla asiakaslahtoista.

Asiakkaan kokema laatu voidaan jakaa tekniseen ja toiminnalliseen laatuun. Tekninen laatu
vastaa palvelun lopputulosta ja toiminnallinen laatu taas sita, miten palvelun lopputulos on
syntynyt. Asiakkaan kokonaiskasitys palvelun laadusta muodostuu odotetun laadun ja koetun
laadun valisesta kuilusta. Jotta palvelun laatu voidaan kokea hyvaksi, tulee tiettyjen kritee-
rien tayttya. Kriteerit liittyvat asiakkaiden kokemuksiin vuorovaikutustilanteissa tyontekijoi-
den kanssa seka yrityksen luotettavuuteen ja maineeseen. (Gronroos 2009, 100-103, 105,
122.) Opinto-ohjaajien kasitysta kouluvierailuiden laadusta ja hyvaksi koetun palvelun laadun
kriteerien tayttymista kouluvierailuiden toteuttamisessa selvitettiin kyselytutkimuksen avulla.
Kyselytutkimuksessa laatua tutkittiin kouluvierailuiden hyodyllisyyden nakokulmasta. Opinto-
ohjaajilta saadun palautteen perusteella heidan kokemuksensa mukaan kouluvierailut ovat
hyodyllisia seka heille itselleen etta toisen asteen opiskelijoille. Opinto-ohjaajilta saadun pa-
lautteen pohjalta Laurean kouluvierailijat asiantuntevuudeltaan, kayttaytymiseltaan ja lahes-
tyttavyydeltaan on koettu kriteerit tayttaviksi. Myos Laurea ammattikorkeakouluna ja koulu-
vierailupalveluntarjoajana koetaan luotettavaksi ja uskottavaksi yhteistyokumppaniksi. Poik-
keustilanteissa, kuten kouluvierailun toteutumattomuus kouluvierailijan saapumatta jaamisen
johdosta, palvelun normalisointi on hoidettu asianmukaisella tavalla. Valtaosa kyselytutki-
muksen avulla saadusta palautteesta oli positiivista, vaikka kehittamiskohteitakin loytyi. Ke-
hittamiskohteet olivat kuitenkin pienia tekijoita, jotka ovat osa suurempaa prosessia. Kehitta-
mistoiveisiin vastaaminen ei vaadi suuria toimenpiteita. Kehittamistoimenpiteet toteutta-
malla voidaan kuitenkin parantaa merkittavasti seka opinto-ohjaajien asiakaskokemusta etta

parantaa kouluvierailuiden kustannustehokkuutta.

Puhuttaessa laadusta yleisesti kasitteena oleellisimpia tekijoita ovat kustannustehokkuus, so-
pivuus kayttotarkoitukseen, kyvykkyys ja sosiaaliset elementit (Lecklin & Laine 2009, 15-16).
Kehittamissuunnitelman avulla vaikutetaan naihin kaikkiin elementteihin. Kouluvierailujen
kustannustehokkuutta parannetaan lisaamalla muistutusviestin lahettaminen opinto-ohjaajille
noin viikko ennen vierailua. Muistutusviestin avulla pystytaan karsimaan hyodyttomista vierai-
luista muodostuneet ylimaaraiset kustannukset. Kayttotarkoitukseen sopivuudelle ja kyvyk-
kyydelle saatiin vahvistus opinnaytetyon toteuttamisen myota. Ennen opinnaytetyon toteutta-

mista ei ollut varmuutta siita, ovatko kouluvierailut aidosti toisen asteen opiskelijoita hyodyt-



68

tarkoituksenmukaisia ja tarpeellisia toisen asteen opiskelijoille ja opinto-ohjaajille. Kouluvie-
railujen toteuttamiseen kannattaa jatkossakin panostaa. Sosiaalisten elementtien paranta-
miseksi kehittamisehdotuksena nostettiin esille kouluvierailuihin liittyvan perehdytysmateri-
aalin koostaminen, joka helpottaa markkinointiharjoittelijaa sisaistamaan toimintamallin. Pe-
rehdytysmateriaali parantaa kouluvierailujen toteuttamisen tasalaatuisuutta. Kun kouluvierai-
lijoiden perehdyttamisessa apuna on runko, jonka mukaan perehdytys tapahtuu, taataan, etta
kaikki kouluvierailijat ovat saaneet riittavan perehdytyksen. Epavarmuus ja tietamattomyys

palvelun toteutuksesta saattaa heijastua opinto-ohjaajien kokemukseen palvelun laadusta.

Nuoriso on ihmisryhmista halukkain muuntautumaan. Heidan mielenkiinnonkohteensa muuttu-
vat nopeasti, josta heidan keskuudessaan trendeja syntyy ja muuttuu lakkaamatta. (Lecklin &
Laine 2009, 26.) Kyselytutkimuksen avulla kartoitettiin opinto-ohjaajien nakemyksia kouluvie-
railuesityksen hyodyllisyydesta toisen asteen opiskelijoille. Saatu tieto on keratty toisen ka-
den lahteesta, jolloin varteenotettava jatkotutkimus olisi tutkia laajemmin toisen asteen
opiskelijoiden kokemuksia ja toiveita kouluvierailuesityksesta. Kehittamalla kouluvierailuesi-
tysta yhdessa toisen asteen opiskelijoiden kanssa on mahdollista loytaa jokin taysin uusi ja in-
novatiivinen tapa esittelyn toteuttamiselle. Taysin uudenlaisen esittelytavan avulla Laurea
voisi nayttaytya entistakin innovatiivisempana ja houkuttelevampana ammattikorkeakouluna

toisen asteen opiskelijoiden silmissa.

Lukiolain muuttuessa vuonna 2019 laki maaraa lukioita ja korkeakouluja tekemaan aiempaa
tiiviimpaa yhteistyota (Opetus ja kulttuuriministerio 2019a). Lukiolain muutoksesta johtuen
on entista tarkeampaa sailyttaa keskusteluyhteys myos ammattikouluihin. Viidennes (20 %)
Laureaan vuonna 2016 hakeneista haki suoraan ammatillisesta koulutuksesta, kun suoraan lu-
kiokoulutuksesta hakeneiden osuus oli seitseman prosenttia. (Vipunen - Opetushallinnon tilas-
topalvelu 2019b.)

5.3 Toimeksiantajan palaute

Toimeksiantajalta saadun palautteen mukaan opinnaytetyon toteuttaminen tuotti toimeksian-
tajalle merkityksellista hyotya. Opinnaytetyon tuloksena syntynytta blueprintia tullaan hyo-
dyntamaan Laurealle kriittisen opiskelijarekrytointikanavan, eli kouluvierailutoiminnan, kehit-
tamiseksi ja havaittujen epakohtien korjaamiseksi. Opinnaytetyoprosessin aikana toimeksian-
taja sai tietoonsa paljon uutta ja odottamatonta tietoa liittyen esimerkiksi Laurean mainee-
seen ja kohderyhman toiveisiin kouluvierailuesityksen sisallosta. Opinnaytetyon tulosten pe-
rusteella tarvittavat toimenpiteet palautteenkeruujarjestelman kayttoonottoon, yhteydenot-

totapojen ja vierailuesityksen paivittamiseen liittyen voidaan toteuttaa.

Opinnaytetyon toimeksiantaja kuvailee yhteistyota opinnaytetyon toteuttamisen aikana sau-
mattomaksi ja toimeksiantajan nakokulmasta helpoksi. Opinnaytetyosta saadut tulokset ylitti-

vat toimeksiantajan odotukset. Toimeksiantajalla on aiempaa kokemusta useiden
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opinnaytetoiden ohjaamisesta. Taman opinnaytetyon ohjaaminen on ollut toimeksiantajan
mukaan seka yhteistyon etta tulosten hyodynnettavyyden kannalta tarkasteltuna ehdotonta

parhaimmistoa.
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Liite 1: Kyselytutkimus

Kyselytutkimus Laurean kouluvierailukiertueen kehittamiseksi

Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 27.3.2019 11.00 ja paattyy 10.4.2019 15.00

Kyselytutkimus toteutetaan osana opinnéytety6ta, jonka tavoitteena on kehittéé Laurean kouluvierailukiertuetta asiakasléhtdisempéén suuntaan.
Kyselytutkimuksen tarkoituksena on selvméa Laurean kouluvierailukiertueen nykytila opinto-ohjaajien kokemusten pohjalta. Kyselytutkimuksessa
kysytaan aluksi jan tau ietoja kasymmarryksen kartoittamiseksi. Varsinainen kysely on jaoteltu teemoihin, jotka ohjaavat vastaajaa
pohtimaan tiettya osa-aluetta Laurean kouluvierailukiertueessa tai viestinnass4 Laurea-ammattikorkeakoulun kanssa. Kyselyyn vastataan
nimettémana, mutta vastaaja voi jattéa lopuksi yhteystietonsa, mikéli on kiinnostunut osallistumaan Laurea-tuotepaketin arvontaan tai arvontaan ja
myShemmin jarjestettévaan syventavaan h luun. Yhteystietoja ja vastauksia ei tulla yhdistamaén toisiinsa.

Taustatietoja

—Oppilaitos:

[] Lukio
[] Ammattikoulu
] Muu

Paljonko oppilaitoksessa on opiskelijoita?

Montako ohjattavaa opiskelijaa sinulla on?

Sisaltyyko tyohosi opinto-ohjauksen liséksi muitakin tehtavia? Jos, niin millaisia?

—Onko Laurean kouluvierailukiertue vieraillut oppilaitoksessanne viimeksi kuluneiden 12 kuukauden aikana?

[ Kylia
[CJEi

[] En ole varma

Maine

[] aito

[] harhaanjohtava

[] helposti lahestyttava
[] innostava

[] joustamaton

[] kettera

[] luova

[] mukautumiskykyinen
[] nuorekas

[] oivaltava

[] persoonallinen

—Millainen mielestasi Laurea-ammattikorkeakoulun maine on?

[] persoonaton

[] selkea

[] tylsa

[] vaikeasti tavoitettava
[] vaikeasti ymmarrettava
[] vanhanaikainen

[] valinpitamaton

[] yhteisollinen

[] yksiloa arvostava

[] luotettava

[] muu, mika?

Jos vastasit muu, mika?

| |




] aito

[] harhaanjohtava

[] helposti lahestyttava
[] innostava

[] joustamaton

[] kettera

[] lannistava

[] luova

[] mukautumiskykyinen
[] nuorekas

[] oivaltava

[] persoonallinen

—Millainen Laurean kouluvierailukiertueen maine on?
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[] persoonaton

[] selkea

[] tylsa

[] vaikeasti tavoitettava
[] vaikeasti ymmarrettava
[] vanhanaikainen

[] valinpitamaton

[] valittava

[] yhteisollinen

[] yksiloa arvostava

[] luotettava

[] muu, mika?

Jos vastasit muu, mika?

[] avoin

[] innostava

[] huomiota herattava
[] hyokkaava

[] kiinnostava

[] neutraali

[] nuorekas

] tylsa

] muu, mika?

—Millainen on mielikuvasi Laurean viestintatavasta?

Jos vastasit muu, mika?

l

Koettu palvelu / Kouluvierailun varaaminen

—Mika innostaa sinut varaamaan Laurean kouluvierailun oppilaitokseesi?

[] yhteydenotto Laureasta

[C] opiskelijoiden osoittama mielenkiinto Laurean koulutuksia kohtaan
[] oma mielenkiinto Laurean koulutuksia kohtaan

] muu syy

Jos vastasit muu syy, mika?

|

—Mika olisi sinulle mielekkain vayla vierailun varaamiseen?

[] e-lomake
[] sahkoposti

[] puhelin
[] muu, mika?

Jos vastasit muu, mika?

-Misté etsit tietoa Laurean kouluvierailun varataksesi?-

[] Laurean verkkosivuilta

[] Odotan yhteydenottoa Laureasta

[] Facebookista
[] Jostain muualta, mista?

Jos vastasit jostain muualta, mista?

!




—Loydatko riittavasti tietoa kouluvierailuista Laurean verkkosivuilta?
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] Kylia
[Ei

Jos vastasit ei, miksi? Millaista tietoa olet jaanyt kaipaamaan?

—Loydatko tarvitsemasi tiedot helposti?

[ Kylia
[]Ei

Jos vastasit ei, millaisen tiedon I6ytaminen on ollut ongelmallista?

Miten Laurea voisi mielestasi parantaa tiedonkulkua?

Koettu palvelu / Kouluvierailun vahvistaminen

—Onko varaamasi kouluvierailu vahvistettu riittdvan nopeasti?

[ Kylia
OE
[] En tieda

—Oletko saanut riittavasti tietoa kouluvierailusta vahvistuksen yhteydessa?

[ Kylia
[ Ei
[] En tieda

Jos vastasit ei, millaista tietoa olet jaanyt kaipaamaan?

Oletko kaivannut useampia yhteydenottoja, esimerkiksi muistutuksia kouluvierailun lahestymisesta, ennen kouluvierailua?—————

[ Kylla
OE
[] En tieda

Jos vastasit kylla, millaisia yhteydenottoja olet jaanyt kaipaamaan?




Koettu palvelu / Kouluvierailu

—Arvioi kouluvierailuesityksen hyadyllisyys
Hyodyton Vahaista hyotya Hyodyllinen Erittain hyodyllinen En tieda
Sinulle O @) ©) O P
Opiskelijoille O O O O O

[ Kylia
&
] En tieda

—Onko Laurean kouluvierailuesitys mielestasi herattanyt mielenkiintoa tai keskustelua opiskelijoiden keskuudessa?—————————

Jos vastasit kylla, millaista palautetta opiskelijat ovat antaneet?

—Pitaisiko esitysta mielestasi kehittaa?

] Kylla
[] Ei

Jos vastasit kylla, millaisia muutoksia kaipaisit esitykseen?

—Ovatko kouluvieralilijat pitaneet kouluvierailun yhteydessa erillista esittelypistetta oppilaitc Y5
[ Kylla
CIEi

—Mikali vastasit kylla, arvioi esittelypisteen hyodyllisyytta opiskelijoiden nakokulmast:

Hyodyton  Vahaista hyotya  Hyodyllinen Erittain hyodyllinen
Esittelypisteen hyodyllisyys O O O O

-Arvioi kouluvierailijoiden asiantuntevuutta-
Huono Tyydyttava Hyva Erittain hyva En tieda
Kouluvierailijoiden asiantuntevuus O %) () O (@]

—Arvioi kouluvierailijoiden kayttaytymista kouluvierailull

[] Epaystavallinen

[] Huomioiva

[] Toykea

[] Ystavallinen

[[] Jotain muuta, mita?

Jos vastasit jotain muuta, mita? |

Oliko sinulla esittelyyn liittyvia erityistoiveita? Miten toiveesi huomioitiin?

Onko kouluvierailu joskus peruttu Laurean toimesta tai onko kouluvierailujen yhteydessa tapahtunut jotain muuta
odottamatonta? Miten tilanne hoidettiin? Miten olisit toivonut, etta tilanne olisi hoidettu?




Palautteen antaminen

—Oletko kaivannut mahdollisuutta antaa palautetta kouluvierailuista?

[ Kylia
CEi

—Mika olisi sinulle mielekkain tapa antaa palautetta?

[] sé@hkopostitse

[] tayttamalla sahkoinen lomake

[] tayttamalla paperinen lomake kouluvierailun yhteydessa
[] jokin muu, mika?

Jokin muu, mika?

Viestinta Laurea-ammattikorkeakoulun kanssa

—Oletko saanut sahkopostitse tiedotteita Laurean kouluvierailukiertueesta?

] Kylia
[ Ei

[ En ole varma

—Arvioi tiedotteiden hyodyllisyys
Hyodyton  Vahan hyotya Hyddyllinen Erittain hyodyllinen En ole saanut tiedotteita
Tiedote O O O O O

—Oletko saanut tiedotteita
[ liian harvoin

[] sopivasti

[ liian usein

[] en ole saanut tiedotteita

Kuinka usein toivoisit saavasi yhteydenottoja Laureasta?

l l

—Tiedatkod keneen ja miten voit ottaa yhteytté Laurean kouluvierailuihin liittyvissa asioissa?

] Kylla
[ Ei

[J En ole varma

—Arvioi yhteydenottamisen helppoutt:

erittain vaikeaa  vaikeaa  melko helppoa  vaivatonta

Yhteydenottaminen on O @] O O

Kehitysehdotukset / Palaute

Onko mielessasi kehitysehdotuksia? Haluatko antaa risuja tai ruusuja? Kuuntelemme teita ja otamme
mielellamme kaikenlaisen palautteen vastaan!

Kiitos vastauksestasil Halutessasi voit jattaa meille yhteystietosi ja osallistua Laurea-tuotepaketin arvontaan:

Nimi: [ ‘

Sahkopostiosoite: [ ‘

Puhelinnumero: l ‘

—Jatan yhteystietoni

[] Vain arvontaa varten
[[] Osallistun arvontaan ja olen kiinnostunut osallistumaan my6hemmin jarjestettavaan syventavaan haastatteluun

Tietojen lahetys

| Tallenna |

Kiitos vastauksestasi!



Liite 2: Benchmark -taulukko
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Korkea-
koulu

Onko verkko-
sivut suun-
nattu ensisi-
jaisesti opis-
kelijoille vai
hakijoille?

Onko etusi-
vulla suora
linkki opinto-
ohjaajille?
Loytyyko osio
opinto-ohjaa-
jille helposti,
jos ei etusi-
vulla?

Hakusanat:
opinto-oh-
jaaja, opinto-
ohjaajille,
kouluvierailu,
vierailu, kou-
lutusesittely,
esittely, yh-
teystiedot,
ota yhteytta

Loytyyko sel-
keaa tietoa
kouluvierailu-
jen toteutta-
misesta? Mil-
laista tietoa?

Viestinta
Avointa/
tietoa niu-
kasti -> ohja-
taan otta-
maan yh-
teytta?

Muuta
erityista

Laurea

Haaga-
Helia

Metro-
polia

Arcada

Diak

Helsin-
gin yli-
opisto

Aalto-

yli-
opisto

Tai-
deyli-
opisto

Hanken

Humak

Centria

Hameen
AMK

Jyvas-
kylan
AMK

Kaak-
kois-
Suomen
AMK

Kajaa-
nin AMK

Karelia
AMK

Lahden
AMK

Lapin
AMK

Oulun
AMK

Sai-
maan
AMK
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Sata-
kunnan
AMK

Savonia

Seina-
joen
AMK

Tampe-
reen
AMK

Turun
AMK

Vaasan
AMK

Novia

Hogsko-
lan pa
Aland

Polamk
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Liite 3: Markkinointiharjoittelijan muistilista

MARKKINOINTIHARJOITTELIJAN MUISTILISTA - KOULUVIERAILUT

Kouluvierailuprosessin eteneminen
- vierailun vahvistaminen mahdollisimman pian varauksen saapumisen jalkeen
- noin viikko ennen vierailua
o muistutusviesti
- vierailun toteutus
- noin viikko vierailun jalkeen
o jalkimarkkinointiviesti
o toteutuneiden vierailujen tietojen siirtaminen seurantataulukkoon
o muistutusviestien lahettaminen seuraavan viikon kouluvierailuista
- Muistutusviestien, jalkimarkkinointiviestien ja seurantataulukon paivittaminen
saman paivan aikana
- Passiivisten opinto-ohjaajien kontaktointi noin kuukausi uutiskirjeen lahetyk-
sen jalkeen

Kouluvierailun vahvistaminen
- vahvista vierailu mahdollisimman pian varauksen saapumisen jalkeen
- varmista vierailun ajankohdan sopivuus kalenterista
- sovi uudesta ajankohdasta, mikali opinto-ohjaajan ehdottamat ajankohdat ei-
vat sovi
- tee kalenterimerkinta vierailusta, lisaa vierailuun liittyvat oleelliset tiedot
- vahvistusviesti:
o kiitos yhteydenotosta
o varmista toimivan multimediavalineiston saatavuus

Muistutusviesti
- noin viikko ennen vierailua
- muistuta kouluvierailun lahestymisesta
- kysy onko herannyt kysymyksia, joihin toivotaan erityisesti vastausta esityksen
aikana
- saapuvien kouluvierailijoiden maara ja koulutusalat (mikali tiedossa)

Jalkimarkkinointiviesti
- noin viikko vierailun jalkeen
- kiitos kutsusta kouluvierailulle
- palautelomakkeen lahettaminen
- varmista onko opinto-ohjaaja postituslistalla, jos ei ole - kysy haluaako liittya
(erityisesti kauempana sijaitsevissa oppilaitoksissa tyoskentelevat opinto-oh-
jaajat)
Seurantataulukko
- Toteutettujen kouluvierailujen seuranta
- Toteutuneiden kouluvierailujen tietojen vieminen seurantataulukkoon
- Passiiviset opinto-ohjaajat, joita on lahestytty henkilokohtaisesti (nimi, oppi-
laitos, milloin l@ahestytty)

Palautelomake
- saatujen palautteiden seuranta ja analysointi
- palvelun kehittaminen palautteiden pohjalta



