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1 JOHDANTO
1.1 Opinnaytetyon tavoite

Opinnaytetydn tavoitteena on tutkia ja kehittdd Lahden ammattikorkeakoulun (mydhem-
min tekstissa LAMK) opiskelijavaihdon palveluita asiakaslahtdisempééan suuntaan LAMKIn

lahtevien seka saapuvien vaihto-opiskelijoiden palvelukokemusten avulla.

Opinnaytetydn teoriaosuudessa maarittelen palveluiden ja asiakasnakdkulman termeja
seka sita, kuinka niiden tarkeys korostuu palvelun kehittamistydssa. Tietoperusta

muodostuu palveluihin ja asiakaspalveluihin liittyvasta terminologiasta.

Tyoni empiirinen osuus keskittyy tutkimaan anonyymien kyselyiden avulla seka LAMKista
ulkomaisiin LAMKin partnerikorkeakouluihin opiskelijavaihtoon lahtevien opiskelijoiden
(mydhemmin tekstiss& LAMKista lahtevat) ettd LAMKin ulkomaisista
partnerikorkeakouluista LAMKIiin opiskelijavaihtoon saapuvien opiskelijoiden (myéhemmin
tekstissa LAMKIiin saapuvat) palvelukokemuksia. Tutkimustulosten analysoinnin jalkeen
esittelen johtopaattkset ja kehittdmisideat toimeksiantajalle, eli Lahden

ammattikorkeakoulun opiskelijavaihdon palveluille.

LAMKIn fuusioituminen Lappeenrannan teknillisen yliopiston (myéhemmin tekstissa LUT)
sekd Saimaan ammattikorkeakoulun (myéhemmin tekstissd Saimia) kanssa uudistaa
myo6s organisaatioiden rakenteita. Opinnaytetydni ei keskity niinkaan naihin tuleviin
rakenteellisiin muutoksiin, vaan tassa vaiheessa on tarkedd muutosprosessin tueksi
kartoittaa, miten palvelukokemusten tutkimisen avulla voidaan parantaa
asiakaslahtoisyytta opiskelijavaihdon palveluissa niin LAMKissa, tulevaisuuden LABissa
(LAMK ja Saimia) kuin kansainvélisissa partnerikouluissa. Kansainvalisyysteema on myos

nostettu esille myoés LAMKin tuoreessa strategiassa (Lahden ammattikorkeakoulu 2019a).

LAMK ei ole aiemmin n&in kokonaisvaltaisesti kartoittanut asiakkaiden, eli vaihto-
opiskelijoiden palvelukokemuksia tai palveluntarpeita liittyen opiskelijavaihdon palveluihin
ja nyt myos fuusioitumisen konkretisoituessa on havaittu tallaiselle tydlle selkea tarve,
jotta palvelua voidaan kehittaa asiakaslahtdisempaan suuntaan (Puonti 2019). Tyon
tavoitteena on tutkia palvelukokemusten avulla, missa kohtaa palvelussa on kehitettavaa
ja kuinka palvelua voidaan kehittaa tulosten avulla enemmaén asiakkaiden tarpeiden

mukaiseksi.

Tulosten, kehittdmisideoiden ja jatkokehittamisideoiden avulla organisaatio pystyy myods

jatkossa kehittdmaan opiskelijavaihdon palvelua asiakaslahtoisella tavalla.



1.2 Opinnaytetydn rakenne ja rajaus

Tassa alaluvussa kerron tarkemmin opinnaytety6n rakenteesta seka aiheen rajauksesta.
Alla olevan kuvion (Kuvio 1.) kolmion kéarjessa nékyy opinnaytetyon lahtokohdat, eli
aiheen rajaus seka toimeksiannon esittely. Sen jalkeen kasitellaan tyon teoreettinen
viitekehys seka empiiriset tutkimusmenetelmat ja -tulokset. Lopuksi syvennytaan tyén
lopputuloksiin, eli esitelladn opinnaytetydn saavutukset: palvelun kehittdmisideat ja
jatkokehittdmisideat.

5
Aiheen rajaus
Toimeksiannon esittely
A
%
Tietoperusta
Empiirinen tutkimus
W
R
Palvelun kehittaminen
Jatkokehittamisideat

Kuvio 1. Opinnaytetydn rakenne

Tietoperustassa kerrotaan mita palveluilla ja niiden kehittdmisella tarkoitetaan. Lisaksi
avaan erilaisia asiakasnakokulmaan liittyvia termeja, kuten asiakaskokemus,
asiakaslahtdisyys ja asiakasymmarrys. Asiakaskokemusten kerdaminen, kuten tassa
opinnaytetydssa on tutkimuksen aiheena, ei ole jarkevaa, mikéli sen pohjalta ei osata tai

olla valmiita kehittdm&éan palvelua asiakaslahtéisempéaéan suuntaan.



Empiirisessa tutkimusosiossa esittelen teettamani kyselyn LAMKista lahteville seka
LAMKIiin saapuville opiskelijoille heidén palvelukokemuksistaan opiskelijavaindon
palveluprosessin eri vaiheissa. Kayn lapi kyselytutkimuksen tulokset seké niiden pohjalta
teemoittamani asiantuntijahaastattelun tulokset, jonka jalkeen esitan niista tehdyt

johtopéatokset. Tyon lopuksi esittelen opiskelijavaihdon palvelun kehittamisideat seka

tyon jatkokehittdmisideat.

Asiakaslahtdisyys

Asiakaskokemukset Asiakasnakokulma

Matkakokemus

Palvelupolku

Palvelu

Kulttuuriset ja
kansalliset
eroavaisuudet

Palvelun
kehittdminen

Palvelu- Nykytila

prosessi

Asiantuntija-
haastattelu

Palvelukokemukset

Yksilotason
kokemukset

Kehittamisideat Jatkokehittaminen

Ydin:
Opiskelijavaihdon
palvelun
kehittaminen

Henkilosto-
resurssit

Kuvio 2. Opinnaytetydn rajaus

Kuviossa 2 olen kuvannut opinnaytetyni rajaukset. Tydn ytimesséa ja paatavoitteena on
Lahden ammattikorkeakoulun opiskelijavaihdon palvelun kehittdminen. Liséksi tydssa
keskitytaan palvelun kehittdmiseen yleisesti, opiskelijoiden palvelukokemuksiin,
asiantuntijahaastatteluun seka lopuksi kehittdmisideoihin ja jatkokehittamiseen. Kuvion
(Kuvio 2.) uloimmassa kehassa nakyy palveluun kuuluvia termeja, joita on kaytetty

empiirisen tutkimuksen ja kehittamisen tueksi.



Soikioiden (Kuvio 2.) ulkopuolelle jaavat asiat ovat niitd, joita tdssa opinnaytetydssa ei
kasitella lainkaan tai kasitellaan hyvin vahan. Asiat vaikuttavat kylla palvelun
kokonaisprosessiin ja asiakaskokemuksiin, mutta tasta tydsta niiden kasitteleminen
rajataan pois. Palvelua on pystyttavéa tarjoamaan tasapuolisesti kaikille ja yksildlliset
tarpeet ovat joka tapauksessa yksilo- eivatka esimerkiksi kulttuurikohtaisia.

LAMKIin néakdkulmasta lahtevilla vaihto-opiskelijoilla prosessi on erilainen verraten saapu-
viin vaihto-opiskelijoihin ja n&ita tulee tarkastella erillaén. Prosessi saattaa erota myos
yksittaisten opiskelijoiden valilla rippuen muun muassa vaihtokohteesta, mutta rajaan
opinnaytetydssani tutkimusanalyysin koskemaan opiskelijavaihdon palvelukokemusta

yleisella tasolla.
1.3 Tutkimuskysymykset

Tutkimuskysymykseni (Kuvio 3.) ohjaavat minua selvittdmaén, milla keinoin palvelua
voidaan kehittda asiakaslahtdisempaan suuntaan. Tietoperustan avulla luon pohjaa
erilaisille termeille ja kasitteille, joita palveluiden kehittamiseen olennaisesti kuuluu.
Kuviossa 3 on esitetty myds paatutkimuskysymyksen liséksi tutkimustydtani ohjaavat

alakysymykset, jotka ohjaavat tyon tutkimuksellista etenemista seka lopputulosta.

Kuinka palvelua voidaan kehittaa palvelukokemusten
perusteella asiakaslahtdisempaan suuntaan?

Millaisia palvelukokemuksia LAMKista lahtevilla ja

LAMKIin saapuvilla vaihto-opiskelijoilla on
opiskelijavaihtoon liittyvasta palveluprosessista?

Millaista palvelua opiskelijat kokevat tarvitsevansa
opiskelijavaihdon kokonaisprosessin eri vaiheissa?

Kuvio 3. Tutkimuskysymykset



Tyon empiirisessé osuudessa selvitdn vaihto-opiskelijoiden palvelukokemuksia ja tulosten
pohjalta teen johtopaatokset, millaista palvelua vaihto-opiskelijat kokevat tarvitsevansa.
Lopuksi palaan suurimpaan tutkimuskysymykseen, eli kuinka palvelua voidaan kehittaa

asiakaslahtdisempaan suuntaan LAMKIin opiskelijavaihdon palveluissa.



2 TOIMINTAYMPARISTO

2.1 Toimeksiantajan esittely

Opinnaytetyoni toimeksiantajana toimii Lahden ammattikorkeakoulu Oy:n opintopalvelut.
Keskityn toimeksiannossa LAMKIin opintopalveluiden alla toimivaan opiskelijavaihdon
palveluihin, jossa tydskentelee télla hetkelld kaksi opiskelijavaindon koordinaattoria.
Opiskelijavaihdon palvelut vastaavat LAMKin opiskelijavaihdosta, joka kasittda niin

LAMKista lahtevat kuin LAMKIiin saapuvat vaihto-opiskelijat.

LAMK yhdistyy LUTin ja Saimian kanssa vuonna 2020. LUT toimii konsernin emoyhtidona
ja LAMK sekéa Saimia ovat tytaryhtioita. LAMK ja Saimia muodostavat vuodesta 2020

alkaen yhdessa kokonaisuuden nimelta LAB.

Koska organisaatiossa on tapahtunut muutoksia ja niihin liittyv&t muutokset ovat edelleen
kaynnissa, tuon opinnaytetydssani esille opiskelijoiden palvelukokemuksia ja kuinka
niiden pohjalta palvelua tulisi kehittaa sailyttden kuitenkin samalla palvelun laadulliset

piirteet.

Opinnaytetydssani, palvelun kehittdmisessa, pyrin pitamaan toimeksiantajan toiveesta
pinnalla nakékulman, joka ei keskity pelkastaan LAMKin nykyhetken opiskelijavaihdon
palveluihin ja prosessiin vaan on myos jatkokehitettavissa tulevaisuuden organisaatiossa
(Puonti 2019). Muutosprosessin keskella voi olla vaikeaa hahmottaa tulevia
organisaatiorakenteita ja niiden toimintamalleja, joten sen vuoksi opinnaytetyoni palvelun
kehittAmisen osalta ei pysahdy valmiiseen palvelumalliin ja sen kehittdmiseen, vaan
tarkoituksena on mahdollistaa jatkokehittyminen. Tutkimukseni avulla kartoitan, millaisia

asioita asiakkaan nakékulmasta on syyta sailyttaa tai kehittaa.

LAMK tarjoaa koulutusta neljalla eri alalla, jotka ovat liiketalouden ja matkailun ala,
sosiaali- ja terveysala, muotoilun ala seka tekniikan ala. Vuosittain LAMKissa opiskelee eri
aloilla yhteensa noin 5000 tutkinto-opiskelijaa. (Lahden ammattikorkeakoulu 2019b.)
LAMKIin tutkinto-opiskelijoilla on mahdollisuus suorittaa 30 opintopisteen verran
taydentavia opintoja opiskelijavaihdossa ulkomailla. Partnerikouluja LAMKilla on olemassa
50 eri maassa (Puonti 2019).

Toimeksianto keskittyy LAMKin vaihto-opiskelun palveluprosessiin ja sen kehittdmiseen
asiakkaiden palvelukokemusten kartoittamisen avulla, mutta ei esté tyon hyddyntamista

myo6s organisaatiomuutosten jalkeen myoés yhteisissa palveluissa.



2.2 Toimeksiantajan kansainvalinen strategia

Lahden ammattikorkeakoulun tuoreimmassa strategiassa on nostettu vahvasti esille
kansainvalisyys, jonka avulla pystytd&n kasvattamaan sek& omaa etté alueellista
osaamista. Kansainvalisesti laadukas seka houkutteleva ja monipuolinen korkeakoulu
onkin yksi LAMKin strategisista tavoitteista vuodelle 2020. (Lahden ammattikorkeakoulu
2019a, 7, 10.)

Opiskelijoiden seka tyénvoiman liikkkuvuus on aiempaa suurempaa ja kilpailu
kansainvalisella kentalla on kiristynyt, mik& on johtanut siihen, etta tutkintojen laadun
suunnittelussa on tuotava esille kansainvélinen nakdkulma ymmarrettavasti ja

lapinakyvasti. (Lahden ammattikorkeakoulu 2019c.)

LAMKIin toimintaa seka koulutuksen suunnittelua ohjaa eurooppalainen tutkintojen
viitekehys (European Qualifications Framework, EQF) sek& kansallinen tutkintojen
viitekehys (National Qualifications Framework, NQF). Viitekehyksissa korostuvat
osaaminen, yleiset oppimistulokset sekéd kompetenssit. (Lahden ammattikorkeakoulu,
2019c.)

Opiskelijalla on LAMKIissa erittdin hyvat mahdollisuudet hankkia itselleen kansainvéalista
osaamista seka lisdtd omia monikulttuurisia valmiuksiaan myds tulevaisuuden tygelaméan
vaatimuksia ajatellen. Vuosittain LAMKIiin saapuu opiskelemaan vaihto-opiskelijoita eri
puolelta maailmaa yhteensé noin 200. Liséksi LAMKissa suorittaa tutkintoaan vuosittain
noin 300 ulkomaista opiskelijaa. LAMKIin voidaan siis katsoa olevan aidosti

kansainvalinen. (Lahden ammattikorkeakoulu 2019d.)

LAMK:issa eri alojen suomalaiset tutkinto-opiskelijat voivat suorittaa kursseja myos
englanniksi, mikd mahdollistaa opiskelijoille kansainvalisemman ja monikulttuurisemman
oppimisympariston. LAMKissa vierailee paljon myds ulkomaisia opettajia, jotka tuovat
omalta osaltaan koulutustarjontaan lisaa kieli- seka kulttuuriosaamista. (Lahden
ammattikorkeakoulu 2019e.) Nama asiat my6s antavat opiskelijoille itsevarmuutta toimia
kansainvalisessa toimintaymparistdossa kannustavat opiskelijoita lahtemaan

opiskelijavaihtoon ulkomaille.

TyOelamaa ajatellen tavoitteena on, etté kansainvalisen yhteistyén myota kaikilla LAMKin
opiskelijoilla tulisi olla valmistuttuaan riittavat valmiudet toimia myos kansainvalisessa ja
monikulttuurisessa toimintaympaéaristossa. LAMK tarjoaa opiskelijoilleen mahdollisuuden
opiskelija- ja harjoittelijavaihtoon seka osallistumismahdollisuuden kansainvalisiin

intensiivikursseihin, joita jarjestetdan LAMKissa seka ulkomailla. My6s henkildston



kansainvalisyyttd tuetaan mahdollistamalla opettaja- ja henkilokuntavaihto seka erilaiset

kansainvaliset koulutukset ja TKI-hankkeet. (Lahden ammattikorkeakoulu, 2019f.)
2.3 Ajankohtaisuus

Lahden ammattikorkeakoulun organisaatiomuutosten yhteydessa, kun LUT, LAMK ja
Saimia yhdistyvat, on hyva keskittya tutkimaan nykyista palvelua seka palvelun
kehittdmista opiskelijoiden tarpeiden mukaiseksi. Opiskelijoiden palveluprosessissa
korostuu palvelun ja sen laadun merkitys ja kuinka se nékyy opiskelijoille, ei niink&an se,

kuinka organisaatiorakenteen muutokset nékyvat opiskelijoille tulevaisuudessa.

Palveluprosessikokonaisuudessa saattaa olla tulevaisuudessa nykyistd enemman
toimijoita, joten palvelusta tulisi saada kaikille osapuolille l[&pinékyva ja helposti

sovellettavissa oleva palvelumalli.

Kansainvalisyys on nyt ajankohtainen monessakin eri yhteydessa. Lahden kaupunki
esimerkiksi on pohtinut, nakyyko Lahden katukuvassa kansainvalisyys. Ulkomailta saapuu
vuosittain paljon kansainvalisia vaihto-opiskelijoita ja Lahdessa my@s jarjestetddn monia
kansainvalisia tapahtumia ympari vuoden. Lahdessa ja lahialueilla myds asuu paljon
ihmisia, joiden aidinkieli on joku muu kuin suomi. Kansainvalisyyden nakyvyyttd myds

katukuvassa on tarkeaa kasvattaa ja kehittda. (Bruneau 2019.)



3 TIETOPERUSTA

3.1 Palvelut

Yksi opinnaytetydn kokonaisuutta ohjaava aihekasite on palvelut, samoin niiden keskeiset
piirteet seka palvelun kehittdminen. Palvelun kehittdmisessé on tarke&é ottaa huomioon,

kenelle palvelu on suunnattu, millaisia tarpeita asiakkaalla on ja miksi sita kehitetaan.

Tassé toimeksiannossa opiskelijavaihdon palvelut on suunnattu LAMKIin sekéa LAMKIn
kansainvalisten partnerikorkeakoulujen opiskelijoille. Asiakaskokemusten ja palvelun
tarpeen tutkiminen on tarkeéa vaihe kehittamistyotd, koska sen avulla voidaan

tulevaisuudessa kehittdd myds organisaation mahdollistamaa asiakaslahtoista palvelua.
3.1.1 Palvelun maaritelma

Erdsalo (2011, 12) maarittelee kirjassaan palvelun lyhyesti kertoen, etté siind on
olemassa palvelun tarjoaja seka asiakas. Asiakkaalla on jokin tarve, jonka palvelun

tarjoaja pyrkii tayttamaan.

Palvelun ominaisuuteen kuuluu yleensa olennaisesti aineettomuus. Palvelun, tassa
tapauksessa vaihto-opiskeluun liittyvien palveluiden aineettomuus tarkoittaa kaytanndssa
sita, ettd palvelusta ei jaa asiakkaalle mitadn konkreettista vaan palvelu kasitellaan

tuntemuksena. (Erésalo 2011, 12.)

Lahtdkohtaisesti asiakas, eli palvelun kayttaja on aina palvelun keskidssa. Palvelun
nakyvimmat tekijat asiakkaalle ovat asiakaspalvelijat, jotka toimivat asiakasrajapinnassa.
(Tuulaniemi 2011, 71.) Opiskelijavaihdon koordinaattoreiden liséksi myds eri alojen
tutoropettajat toimivat lahella asiakasrajapintaa, jolloin myos opiskelijoiden

kokonaisvaltainen ohjaus palvelussa korostuu.

Palveluty6 on yleisesti ottaen aina asiantuntijatehtéavaa ja jokainen asiakaspalvelija on
oman alansa asiantuntija. Riittava ymmarrys yrityksen palveluista auttaa asiantuntijaa
toimimaan ammattimaisesti. Tarkeéa asia on, etta asiakaspalvelija ymmartaa oman
roolinsa ja sen merkityksen koko palvelun tapahtumaprosessin nakékulmasta. (Erasalo
2011, 14.) Opiskelijavaihdon prosessin ndkdkulmasta eri toimijoilla, kuten esimerkiksi
opiskelijavaihdon koordinaattoreilla, tutoropettajilla ja LAMKIiin saapuvien vaihto-
opiskelijoiden opettajilla tulee olla riittava yhteinen ymmarrys palvelun

kokonaisprosessista, jotta kokonaispalvelusta tulee yhdenmukainen.

Palvelua oleva vuorovaikutus asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla voi tapahtua

kasvokkain, puhelimitse tai sdhkdpostin valityksella. Se on joka tapauksessa palvelua ja jo
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sen perusteella asiakas alkaa muodostamaan kasitysté palvelun tarjoajasta.
Asiakaspalvelua voidaan ajatella myds myyntitydnd, koska asiakasta tulisi palvella
kokonaisvaltaisesti. (Erasalo 2011, 14-15.) Opiskelijavaihdon palveluissa kontaktointia

tapahtuu sahkopostin valityksella, kasvokkain seka puhelimitse (Puonti 2019).

Opiskelijavaihdon palveluprosessiin kuuluu opiskelijan ohjaaminen vaihto-opiskelun ajan.
Esimerkiksi LAMKista lahtevan opiskelijan vaihto-opiskelumahdollisuuksista
tiedottaminen, opiskelijavaihtoa koskevien tietojen yllapito ja paivittdminen LAMKIn
sisdisessa intranetissa, tiedotustilaisuuksien organisointi ja jarjestaminen koskien vaihto-
opintoja sekéa opiskelijoiden opiskelijavaihdon prosessin hallinnolliset asiat kuuluvat

opiskelijavaihdon palveluiden kokonaisprosessiin. (Puonti 2019.)

Palveluprosessin aikana pyritddn tuomaan tieto lahelle opiskelijaa, mutta péavastuu
tiedon hankkimisesta on opiskelijalla. Opiskelijavaindon palvelut esimerkiksi lahettavat
ohjeita opiskelijavaihdon eri vaiheissa opiskelijoille suoraan sahképostitse ja ohjaavat
etsimaan tietoa itsenaisesti myds LAMKIn sisadisestd intranetista (koskee LAMKista

lahtevid) tai verkkosivuilta (koskee LAMKIin saapuvia). (Puonti 2019.)

3.1.2 Palvelun kehittaminen

Storbacka, Blomqvist, Dahl ja Haeger (1999, 14) kirjoittavat kirjassaan osuvasti:

Uudistuminen alkaa uusista ajatuksista, silla vain jos ajattelee uudella tavalla voi

tehdéa asioita uudella tavalla.

Juuri uudistavaa ajatusta minun tulisi hyodynt&déa opinnaytetytssani. Perehtymalla
nykyisen palveluprosessin lisdksi palvelun asiakkaiden tarpeisiin pystytaan kehittamaan
uutta palvelemaan asiakasta nimenomaan asiakaslahtoisesta nakokulmasta (Storbacka
ym. 1999, 14).

Palvelun kehittamisen kannalta on tarkeaa tiedostaa nykyinen toimintamalli ja tutustua
siihen asiakkaan nakokulmasta seké poimia sieltéa hyviksi havaitut asiat ja selkeéat
epakohdat (Tuulaniemi 2011, 71). Hyviksi havaittuja asioita kannattaa pyrkia kuitenkin

sdilyttamaan, jopa korostamaan palvelua kehittdessa.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on luoda ensisijaisesti opiskelijoita palvelevaa
palvelua, jonka tehtdvana on auttaa eri toimijoita hahmottamaan opiskelijavaihdon koko-
naisprosessia ja sen eri vaiheita. On tarkeda pystya tunnistamaan tarkeimmaét
palveluprosessin sisélla olevat kontaktipisteet, joissa useimmat opiskelijat tarvitsevat

ohjausta. Ei pida mydskaan unohtaa, etta kaikki opiskelijat eivat koe tuen ja ohjauksen
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tarvetta samoissa asioissa, joten palvelun tulee olla kettera ja helposti kehitettavissa

edelleen.

Kun pohjatyo ja tutkimukset on selvitetty, keskitytdan siihen, miten juuri LAMKin
opiskelijavaihdon palvelua on kehitettédva. Palvelun kehittdmisen tulisi olla mahdollista

toteuttaa myds kaytanndssa.
3.2 Asiakasnakokulma

Kasittelen tassa osuudessa asiakasnakokulmaa. Asiakasnakdkulman avulla perehdytaén
asiakaskokemukseen seka asiakaslahtdisyyteen termeina. Asiakaskokemusten
kartoittaminen on tarkea vaihe palvelun kehittdmisessa. Opinnaytetydssani tutkin miten
LAMKIin lahtevat ja saapuvat vaihto-opiskelijat talla hetkell& kokevat palveluprosessin,
mit& he palvelussa arvostavat ja kuinka palvelua voidaan kehittdd asiakaslahtoisen

ajattelutavan avulla asiakkaiden toivomaan suuntaan.

Asiakkaiden kokemusten ja asiakaslahtdisyyden terminologian kautta paastaan

asiakasymmarrykseen ja sen kasittelyyn termina.
3.2.1 Asiakaskokemus

Palvelukokemuksia tutkimalla voidaan selvittaa, miten LAMKin l&htevat seka LAMKIiin
saapuvat vaihto-opiskelijat ovat kokeneet opiskelijavaihdon palveluprosessin.
Analysoimalla tutkimustulokset kehittamisnakokulmasta, voidaan niiden pohjalta selvittaa
esimerkiksi millainen ohjaus osana palvelukokonaisuutta olisi opiskelijoiden ndkdkulmasta

tarkeaa ja tarpeellista positiivisen palvelukokemuksen aikaansaamisen kannalta.

Tutkin tydssani asiakkaiden, eli opiskelijoiden kokemuksia vaihto-opiskeluun liittyvien
erilaisten palveluiden palvelukokemuksista. En tutki tydssani itse vaihto-
opiskelukokemusta vaan sitd, kuinka opiskelijavaihto on prosessina ja palveluna koettu.

Siihen liittyy tapahtumat ennen vaihto-opiskeluun lahtemista seka tapahtumat sen aikana.

Asiakaskokemus koostuu hyvin monista erilaisista asioista. Se rakentuu erilaisten
kohtaamisten ja niiden pohjalta syntyvien mielikuvien ja tuntemusten yhteistuloksena.
Asiakaskohtaamisia tapahtuu aina silloin, kun asiakas kohtaa yrityksen palveluiden eri
toimintoja. TAma tuo hyvin esille sen, ettd asiakaskokemuksen luo kaikki yrityksen
toiminnot yhdessa. (Loytana & Kortesuo 2011, 113.) Naita toimintoja opiskelijavaihdon
palveluissa on esimerkiksi erilaiset jarjestelmat ja yhteiset sek& henkilokohtaiset

tapaamiset opiskelijavaihdon koordinaattoreiden kanssa.



12

Palvelutarpeita on yht& paljon kuin on erilaisia opiskelijoita. Osa opiskelijoista on
itseohjautuvia ja osa tarvitsee opastusta paljon enemman palvelun eri vaiheissa verraten

muihin.

Asiakkaat voivat myds kokea saman palvelun eri tavalla. Jokaisella on odotuksia palvelun
suhteen ja ne saattavat poiketa toisistaan hyvin paljon. Esimerkiksi palvelun nopeus
koetaan eri tavalla riippuen siité, onko asialla kiire vai ei. Jos asiakas tarvitsee vastauksen
ongelmaansa mahdollisimman nopeasti, voi jopa vuorokausi tuntua liian pitkalta
odotusajalta. (Erasalo 2011, 13.)

Asiakkaille palvelukokemuksessa yleensa yksi tarkeimmista asioista on helppous.
Organisaatioiden on siirryttava eteenpdin palveluiden tuottamisesta. Yrityksen on
asetettava asiakas toimintansa keskiton ja néin ollen jarjestaa omat toimintonsa
asiakkaan ymparille, jotta voidaan luoda positiivisia asiakaskokemuksia. (Loytana &
Kortesuo 2011, 11-19.)

Kun asiakas huomioidaan, h&ntd kuunnellaan ja pyritadn ymmartdmaan hanen tarpeensa,
asiakas kokee palvelukokemuksen todennakoisesti positiivisena. Liséksi positiivista
asiakaskokemusta luodaan vastaamalla asiakkaan tarpeeseen riittdvan nopeasti ja hanen

kanssaan sovituista asioista pidetaan kiinni. (Ficher & Vainio 2014, 9.)

Kokemusten luomisella ja palveluiden tuottamisella on useita eroja. Suurin ero naiden
valilla on se, ettd kokemus syntyy aina asiakkaan henkildkohtaisena tulkintana.
Asiakaskokemusten luominen ei aina edellyta edes palvelua, vaan se voi perustua myos
siihen, ettd asiakkaalle annetaan mahdollisuus kokea ja tehda asiat itse. (Loytana &
Kortesuo 2011, 19))

Ei vain luomalla asiakkaalle, eli opiskelijoille erilaisia vaihtoehtoja, vaan luomalla heille
heidan itsensa nadkdisia vaihtoehtoja, Lahden ammattikorkeakoulu voi nostaa myos
kilpailukykyaan. Nykypaivana asiakkaan palvelukokemuksen merkitys on erittain tarkeda
myds markkinoinnin nakokulmasta, kilpailu on kovaa, kun palvelut voivat olla

organisaatioiden valilla hyvinkin samankaltaisia (Juuti 2015, 40).

Lahes poikkeuksetta asiakas kertoo kokemuksestaan muille. Negatiivisesti koettua
palvelua saanut opiskelija ei todennakdisesti suosittele palvelua kenellekaan ja positiivista
palvelua saanut todennékdisesti suosittelee palvelua ja kertoo kokemuksestaan muille.

Kokemuspohjainen tieto on arvostettua ja siihen luotetaan. (Erdsalo 2011, 16.)

Markkinoinnillisesta ndkdkulmasta on toki erittéin tarkeda pitaa ylla hyvia suhteita
partnerikouluihin. Ehka viela sitdkin tarkedmpaa on kuitenkin muistaa, etté asiakkaat,

tassa tapauksessa vaihto-opiskelijat, hoitavat markkinointiviestintaa sosiaalisten
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kontaktiensa kautta. Sanallisen viestinnan ansiosta yrityksesta luodaan joko positiivista tai
negatiivista mielikuvaa. Ystavien mielipiteita arvostetaan ja heidat mielletaan yleensa
luotettavaksi tietolahteeksi. (La&msa & Uusitalo 2002, 66.)

3.2.2 Asiakaslahtoisyys

Juuti (2015, 24) kasittelee kirjassaan suomalaista tyokulttuuria, joka mielletaan yleisella
tasolla hyvin asiantuntevaksi ja tydyhteisdissa tydskennellaénkin asiallisesti ja ylempaa
saneltuja saantdja noudattaen. Palveluiden ja asiakaspalvelun nakdkulmasta heikkoutena
monessa organisaatiossa on valitettavasti asiakkaan &dnen unohtuminen. Palveluiden
suunnittelu ja toteutus tulisikin tehda yhteistydsséa asiakkaiden kanssa, jotka ovat palvelun
kayttajia.

Monesti palveluyrityksilla yksi tarkeimmista arvoista liittyy asiakaskeskeisyyteen tai -
lahtoisyyteen. Arvot kertovat yleensa palvelutilanteessa sen, kuinka lahtokohtaisesti
toimitaan erilaisissa tilanteissa ja millaisia asioita tavoitellaan palvelussa, mika
hyvaksytaan ja mitéa ei hyvaksyta. Organisaation arvomaailmaan perehtyminen luo myds
henkilostolle selkeytta tietad, kuinka kuuluu toimia erilaisissa tilanteissa. (Erésalo 2011,
124-125.)

Organisaatioilla ja asiakkailla on yleensa omat arvonsa, joiden mukaan he ajattelevat ja
kayttaytyvat. Arvot ovat voineet syntya tavoista, joita on aina ollut tai sitten ne voivat olla
tietoisen pohdinnan tuloksena syntyneita. Jokaisella organisaatiolla on omat arvonsa ja
my®6s organisaation henkilostdn tulee osata toimia yrityksen arvojen mukaisesti.
Henkiloston on luonnollisesti myds ymmarrettava, mita organisaation arvot tarkoittavat,

jotta he osaavat toimia niiden mukaisesti. (Erésalo 2011, 124-125.)

Lahden ammattikorkeakoulun organisaatiota ja sen toimintaa ohjaavat myos toisaalla
maadritellyt tietyt lait ja sdadokset, joiden mukaan sen on toimittava. Lisaksi
organisaatioissa on niiden itsensé maarittelemat strategiat ja visiot, joiden mukaan
tyontekijoidenkin toivotaan toimivan. Ne eivét silti esté kuuntelemasta asiakkaiden toiveita
ja ottamalla niitd huomioon palvelun kehittdmisessa. Opiskelijavaihdon palveluissa ollaan
hyvin lahella asiakasrajapintaa, jolloin opiskelijoiden toiveiden ja tarpeiden kartoittaminen

on hyvin olennainen osa ty6ta.

Lisdarvoa saadaan luotua myds positiivisella ilmapiirilla. Esimerkiksi opiskelijoiden
asiakaslahtdinen palvelu ja ystavallinen seka auttavainen ote asiakaskohtaamisissa luo
positiivista mielikuvaa. Tdma taas vaatii sen, ettd LAMKIn tydntekijat, jotka ovat
tekemisissa opiskelijoiden kanssa, voivat hyvin organisaation toimintaymparistéssa. Kun

heilla on hyva olla, se heijastuu myo6s ulospdin. (Storbacka ym. 1999, 17.)
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Henkiloston riittavalla ja selkealla koulutuksella seka perehdytyksella palvelun
kaytantdihin, voidaan nostaa henkiloston asiantuntijuuden laatua, mika puolestaan nakyy

asiakkaalle laatuna ja ammattitaitona (Ficher & Vainio, 2014, 9).

Suoraan yritysmaailmaan verraten, yksi kilpailukyvyn l&ahtokohdista on perinteisesti
osaaminen, eli alan asiantuntemus. Ei pida kuitenkaan unohtaa asiakastuntemusta, mika
on varsinkin tamantyyppisessa uudistuksessa hyvin tarkeaa. Hyvan asiakastuntemuksen
avulla pystytaan ennakoimaan erilaisia tilanteita ja vastaamaan niihin nopeammin.
(Storbacka ym. 1999, 15-16.)

Muun muassa juuri asiakasnakdkulmaa tutkimalla, on mahdollista havaita palvelun
tarkeimmat kehityskohteet. Kuuntelemalla, kysymalla ja tarkkailemalla asiakkaita saa
arvokasta informaatiota palvelun kehittdmisen kannalta. (Jyvaskylan ammattikorkeakoulu
2012, 6-11.)

3.2.3 Asiakasymmarrys

Kun opitaan ymmartamaan paremmin asiakkaiden tarpeita, meidéan on helpompi keskittya
siihen, kuinka me voisimme nykyista palvelua kehittamalla vastata naihin tarpeisiin.
Luvuissa 3.2.1 ja 3.2.2 kerroin tarkemmin asiakaskokemusten seka asiakaslahtdisyyden

merkityksesta palveluprosessin kokonaisuuden kannalta asiakkaan nakokulmasta.

On otettava toki huomioon, ettd asiakkaita ja tarpeita on hyvin erilaisia, eika kaikkiin
ongelmiin aina lI6ydy yksiselitteisia ratkaisuja. Opinnaytetydssani tutkin, millaisia asioita
nousee esille, kun tutkitaan vaihto-opiskelijoiden palvelukokemusta. Opiskelijavaihtoon
littyva prosessi on hyvin iso kokonaisuus ja ymmartdmalla paremmin koko prosessia
asiakkaan nékokulmasta, palvelua voidaan lahtea myds kehittdmaan

asiakaslahtéisempaan suuntaan.

Organisaation sisalla haasteita voi tuoda esimerkiksi se, etta palveluprosessin eri
vaiheissa on paljon eri henkil6itd, joilla ei kaikilla valttamatta ole riittdvaa tietoa palvelun
kokonaisprosessin kulusta. Kun prosessista luodaan lapinékyva ja helposti ymmarrettava,
voidaan nostaa palvelun laatua prosessin kaikissa vaiheissa. (Ficher & Vainio 2014, 9.)
Asiakasymmarrysté kasvattamalla voidaan puolestaan luoda uusia toimintamalleja ja

niiden avulla erottua muista samakaltaisten palveluiden tarjoajista (Tuulaniemi 2011, 71).
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4 TUTKIMUSMENETELMAT

4.1 Nykytilan kartoitus

Kaytan opinnaytetytssani tapaus- eli case-tutkimusta. Tydni kohdentuu nimenomaan
Lahden ammattikorkeakoulun toimintaan ja heille suunnatun opiskelijavaihdon
palvelumallin kehittdmiseen. Tapaustutkimus on yksityiskohtaista tietoa (Hirsjarvi, Remes
& Sajavaara 2009, 134) ja tassa tapauksessa tutkimuksellisen osuuden ensimmainen
vaihe keskittyy tiedon keraamiseen LAMKin opiskelijavaihdon palveluprosessista.
Toisessa tutkimuksen vaiheessa kartoitetaan kyselyn avulla LAMKIn vaihto-opiskelijoiden

palvelukokemuksia.

Opinnaytetydssani keraan tietoa organisaation sisaisesta ja ulkoisesta
toimintaymparistosta. Analysoimalla kerattya tutkimusmateriaalia pyrin saamaan
kéasityksen mahdollisista muutostarpeista (Hiltunen 2012, 224). Sisdisena
toimintaymparistona tassa opinnaytetydssa toimii LAMKin vaihto-opiskelijoiden kanssa
kontaktissa olevat opiskelijavaihdon koordinaattorit ja ulkoisena LAMKista ulkomaille

lahtevat ja LAMKIiin saapuvat vaihto-opiskelijat.

Ennen tutkimusmenetelmien valintaa pohdin, millaisten menetelméavalintojen avulla voisin
saada tuloksia, jotka vastaavat tutkimuksen tavoitteita. Valinnassa on otettava myds aina
huomioon, etté varsinainen tutkimusongelma, teoreettinen ymmarrys ja
tutkimusstrategiset valinnat ovat yhtendisia ja yhdistyvat loogisesti toisiinsa (Hirsjérvi ym.
2009, 124).

Tutkimusty®dssa pitaa tietdaa opinnaytetyon tavoite sekd optimaalinen polku tavoitteen
saavuttamiseksi. TAman tyon tavoitteena on kartoittaa vaihto-opiskelijoiden
palvelukokemuksia ja tarpeita opiskelijavaihdon palveluprosessin eri vaiheissa seka

kehittda palvelua vastaamaan sita.

Seuraaviin alalukuihin olen valinnut ne menetelmat, joiden avulla luon pohjaa, mika ohjaa
tyotani oikeaan suuntaan. Mikali varsinaista ongelmaa ei tutkita tyon alkuvaiheessa,

saattaa joitakin tarkeita asioita jadda huomioimatta.
4.1.1 SWOT-analyysi

Ensimmaiseksi selvitdn Lahden ammattikorkeakoulun opiskelijavaihdon palvelun nykytilaa
opiskelijanédkdkulmasta. Menetelma auttaa nakemaan, miten prosessi nayttaytyy talla
hetkella.
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SWOT-analyysi, eli nelikenttdanalyysi on yleinen ja yksinkertainen tapa analysoida
organisaation tamanhetkisia vahvuuksia ja heikkouksia seka tulevaisuuden
mahdollisuuksia ja uhkia. SWOT muodostuu sanoista strenght (vahvuus), weakness
(heikkous), opportunity (mahdollisuus) ja threat (uhka). Organisaation vahvuuksiksi
luokitellaan ne resurssit ja toimenpiteet, joita kannattaa hyddyntda myds tulevaisuudessa.
Heikkouksia puolestaan tulisi kyetd parantamaan jatkossa, jotta organisaatio pystyisi

toimimaan paremmin jatkossa. (Suomen Riskienhallinta yhdistys ry 2019.)

Taulukko 1. Opiskelijavaihdon SWOT-analyysi opiskelijandkdkulmasta

VAHVUUDET HEIKKOUDET
e Asiantuntijuus e Lapindkymattdmyys
e 50 partnerimaata ¢ Monimutkaisuus
e Aito kansainvalisyys o Epéaselvyys

¢ Monipuolisuus
¢ Yhteistyd

e Palvelun laatu

MAHDOLLISUUDET UHAT
e Organisaatiomuutokset e Resurssipula
¢ Kansainvalistymisen kasvu e Palvelun saatavuus
e Palvelun selkeyttaminen e Hakijamaarien lasku
e Toimiva yhteisty6verkosto e Kurssien peruuntuminen
e Yritysyhteistyo e Katkos palvelukokonaisuudessa

e Laadun heikentyminen

Taulukko 1 nayttaa opiskelijavaindon palveluiden vahvuudet ja heikkoudet seka
mahdollisuudet ja uhat opiskelijan ndkdkulmasta katsottuna. Kun tarkastellaan
heikkouksia, ne voidaan kaantaa vahvuuksiksi taulukossa esille tulevien mahdollisuuksien
avulla. Esimerkiksi palvelun selkeyttdminen vahentd& sen monimutkaisuutta ja

epaselvyyttd. Uhkia voidaan valttaa korostamalla vahvuuksia. Esimerkiksi resurssipulaa ja
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palvelun saatavuutta voidaan parantaa kasvattamalla asiantuntijuutta ja yhteistyon

merkitysta eri toimijoiden valilla.
4.1.2 Palvelupolku

Valitsin tarkeaksi tutkimusmenetelmaksi LAMKin vaihto-opiskelijoiden palvelupolku-

luonnokset. Niiden avulla nahdaan palvelun tarkeimmat kontaktipisteet.

Palvelupolku luo mahdollisuuden nédhda koko palveluprosessi asiakkaan silmin.
Palvelupolun varrella sijaitsevien erilaisten palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden
hahmottaminen tekee sen mahdolliseksi. Palvelupolkua voidaan hyddyntad myds palvelun
kehittdmisvaiheessa, koska asiakkaan polun eri vaiheiden kartoittaminen on menetelman

avulla helpompaa. (Innokyla 2019.)

Palvelutuokiot ovat eri toimintoja suuremman palvelukokonaisuuden sisalla. Esimerkiksi
opiskelijan saapuminen ensimmaista kertaa kampukselle ja asiat, joita han sielld nakee,
ovat kontaktipisteitéd. Yksittainen opiskelijan ja opiskelijavaihdon koordinaattorin
kohtaaminen on puolestaan yksi palvelutuokio. Palvelukokonaisuus muodostuu naista
erilaisista yksittaisista tapahtumista. (Miettinen & Koivisto 2009, 143.) Tydni keskittyy
kuitenkin opiskelijavaihdon palveluun ja prosessiin, eikéa sen kannalta ole tarpeen

havainnollistaa palvelupolkuluonnosta kovin laajasti.

Opiskelijan palvelupolku koostuu monista erilaisista yksittaisista tapahtumista ja
kohtaamisista ja se voi olla jokaisen opiskelijan kohdalla erilainen. Polku riippuu tekijoista,
jotka tulevat palveluntarjoajan suunnalta tai opiskelijan omista tarpeista ja valinnoista.
(Miettinen & Koivisto 2009,143.) Toimeksiantoni keskittyy enemméan opiskelijoiden
tarpeisiin ja kokemuksiin, jolloin palvelupolku tulee kuvata erityisesti lahtevan tai saapuvan

vaihto-opiskelijan ndkdkulmasta.

Palvelupolku ei ole tarkoitettu asiakkaan kayttoon, vaan se on suunnattu palvelun
asiantuntijoiden kayttoon. Se auttaa hahmottamaan palvelussa tapahtuvia asiakkaalle
nakyvia tai nakymattomia asioita. (Tuulaniemi 2011, 211.) Palvelupolkumaista visuaalista
infograafia voidaan kuitenkin hyddyntaa, jos halutaan palveluprosessista lapinakyvampi

asiakkaalle.

Vaihto-opiskelijan palvelupolku on erilainen verrattaessa LAMKista lahtevaa vaihto-
opiskelijaa LAMKIin saapuvaan vaihto-opiskelijaan. Myods yksittaisten opiskelijoiden polut
voivat poiketa toisistaan hyvin paljon. Minun tuleekin pyrkia hahmottamaan palvelupolun
eri vaiheet yleisella tasolla, eikd niinkaan puuttua yksittéisten opiskelijoiden erilaisiin

vaiheisiin.



Palvelupolkuluonnoksessa minun tulee myés huomioida, etta jokainen asiakas kulkee
prosessin lapi muodostaen oman polkunsa. Eri vaiheet saattavat poiketa toisistaan,

riippuen asiakkaan tarpeesta kayttaa palvelun eri vaiheita. (Innokyla 2019.)

Toimeksiantoani ajatellen, en niinkaan keskity tapahtumiin LAMKin tarjoaman
palvelukokonaisuuden ulkopuolella. Esimerkiksi ulkomailta saapuvien opiskelijoiden
palvelupolkuun kuuluu todennakdisesti myds tapahtumat lentokentalla ja matkalla
lentokentaltd Lahteen, mutta ndma selkeasti opiskelijavaihdon palveluprosessiin
kuulumattomat tapahtumat rajaan pois tarkastellessani opiskelijan palvelukokemusta

LAMKIn palveluprosessin ndkékulmasta.

Asiakkaan palvelupolkuun perehtymélla on helpompi nahda koko tapahtumaketju

asiakaan nakdkulmasta. Sen lisaksi palveluiden kehittdmisen kannalta on hyva ottaa
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huomioon mité kaikkea tapahtuu jo ennen kuin ollaan suorassa kontaktissa asiakkaaseen

(Jyvaskylan ammattikorkeakoulu 2012, 9).
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Kuvio 4. LAMKista lahtevan vaihto-opiskelijan palvelupolkuluonnos

Kuviossa 4 kuvataan LAMKista ulkomaille opiskelijavaihtoon lahtevaa LAMKIin vaihto-

opiskelijaa ja hanen polkuaan opiskelijavaihdon prosessin alkuvaiheissa. Opiskelijan

polku vaihtokohteeseen saapumisen jalkeen on yksilokohtainen riippuen vaihtokohteesta
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ja sen kaytannoista. Sen vuoksi palvelupolkuluonnoksessa kuvataan tapahtumia ennen

lahtoa kohteeseen.

LAMKista lahtevan opiskelijan palvelupolku alkaa idean syntymisesta ja tiedonhausta.
Han etsii tietoa erilaisista vaihtokohteista ja aiemmin opiskelijavaihdossa olleiden
opiskelijoiden kokemuksista. LAMK tarjoaa tédhan tietoa intranetissdan Respassa ja lisaksi
tietoa on mahdollista saada myds opiskelijavaindon koordinaattoreilta seka eri alojen

tutoropettajilta.

Kun opiskelija on tehnyt pdatoksen l&htea opiskelijavaihtoon, han tekee hakemuksen
ensin LAMKiin. Han tutustuu muun muassa kohdekoulun kursseihin seka erilaisiin
jarjestelmiin, joita tarvitaan opiskelijavaihdon prosessin aikana. LAMKin henkilokunta
kasittelee hakemuksen ja sen hyvaksynnan jalkeen nominoi opiskelijan vaihtokouluun.
Taman jalkeen opiskelija tekee hakemuksen vaihtokouluun koulukohtaisten ohjeiden
mukaisesti ja toimittaa sen yhteydessa tarvittavat litedokumentit. Ohjeistuksen

koulukohtaiseen hakemukseen saa kohdekoulun organisaatiosta.

Hyvéaksynnan jalkeen opiskelija tarvitsee lisdohjeistusta eri kdytanndisté ja lupa-asioista.
Lisatietoa opiskelija saa kohdekoulusta sekd LAMKin organisoimissa erilaisissa

tilaisuuksissa ja tapahtumissa.

Opiskelijan tulee ennen vaihtokohteeseen matkustamista hankkia itsenéisesti tietoa
tarvittavista aikatauluista, matkalipuista seka asumisesta. Opiskelun aikana opiskelija saa
apua ja ohjeistusta vaihtokoulun henkilékunnalta seka tarvittaessa LAMKin

opiskelijavaihdon koordinaattoreilta ja tutoropettajilta.
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Kuvio 5. LAMKIiin saapuvan opiskelijan palvelupolkuluonnos

Kuviossa 5 kuvataan ulkomaisista partnerikouluista LAMKIin opiskelijavaihtoon saapuvaa
opiskelijaa ja hdanen polkuaan ennen opiskelun aloittamista ja opintojen alkuvaiheessa.
Opiskelijan polku LAMKIiin saapumisen seké orientaatio-ohjelman jalkeen on
yksilokohtainen riippuen alasta ja opiskelijan tekemista valinnoista. Sen vuoksi
palvelupolkuluonnoksessa kuvataan tapahtumat ainoastaan ennen saapumista LAMKIiin

seka kaikille yhteisen orientaatioviikon osalta.

LAMKIiin saapuvan opiskelijan palvelupolku alkaa idean syntymisesta ja tiedonhausta.
Han etsii tietoa erilaisista vaihtokohteista ja aiemmin opiskelijavaihdossa olleiden
opiskelijoiden kokemuksista. LAMK tarjoaa tietoa vaihto-opinnoistaan seka vaihto-

opiskelijoille tarjottavista alakohtaisista kursseista verkkosivuillaan.

Kun opiskelija on tehnyt paattksen lahted opiskelijavaihtoon, han tekee hakemuksen
ensin omaan korkeakouluunsa. Kun kotikorkeakoulu on hyvaksynyt ja nominoinut
opiskelijan LAMKIiin, opiskelija tekee hakemuksen LAMKIiin LAMKin ohjeistuksen
mukaisesti tarvittavine litedokumentteineen. LAMKin henkilostd kasittelee hakemuksen ja

lahettaa opiskelijalle tiedon hyvaksymisesta tai hylkdamisesta.
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Hyvéaksynnan jalkeen opiskelija tarvitsee lisdohjeistusta eri kaytanndista ja lupa-asioista.
Lisatietoa opiskelija saa LAMKIin verkkosivuilta seka opiskelijavaihdon koordinaattoreiden

toimittamista ohjeista.

Opiskelijan tulee ennen Suomeen saapumistaan hankkia itsenaisesti tietoa muun muassa
matkustusaikatauluista seka matkalipuista. Apua ndaihin asioihin saa muun muassa
henkildkohtaisilta LAMKin kansainvalisiltd opiskelijatutoreilta, jotka auttavat vaihto-
opiskelijoita muun muassa saapumiseen liittyvissa asioissa. Opiskelun aikana opiskelija
saa apua ja ohjeistusta opiskeluun ja erilaisten jarjestelmien kayttéén muun muassa
LAMKIin opiskelijavaihdon koordinaattoreilta, tutoropettajilta seka kansainvalisilta

opiskelijatutoreilta.
4.2 Empiirinen tutkimus
4.2.1 Kyselylomake

Olen valinnut tarkeimmaksi tutkimusmenetelmaksi puolistrukturoidun kyselyn ja sen
tulosten analysoinnin. Kohderyhmaéksi valikoitui LAMKin ulkomailla vaihto-opintoja
suorittaneet opiskelijat seka LAMKin partnerikouluista LAMKiin saapuneet opiskelijat.
Kyselylomakkeen avulla selvitdn, kuinka he ovat kokeneet oman opiskelijavaihtoon

liittyvéan palveluprosessinsa.

Kvalitatiivisessa kyselyssani selvitdn, kuinka opiskelijat ovat kokeneet palvelun. Kysely
kuitenkin teetetddn laajasti ja sen avulla pyrin selvittdmaan mahdollisia yhtélaisyyksia
vastausten valilla. Kokemuksia ei voida mitata pelkastaan arvosanoin ja numeerisin

keinoin, joten kyselyssa on annettu tilaa avoimille vastauksille. (Hirsjarvi ym. 2009, 161.)

Kyselyni sisdltda monivalintakysymyksid, joiden avulla pddsen tutkimaan ja vertailemaan
esimerkiksi, millaisiin opiskelijavaihdon suorittamisen ndkdkulmasta pakollisiin asioihin
opiskelijat ovat kokeneet tarvitsevansa ohjeistusta. Liséksi kysely siséltaa avoimia

kysymyksia, joissa opiskelijan oma kokemus palveluprosessin eri vaiheista korostuu.

Kyselytutkimuksessani kaytan kvalitatiivisia seka kvantitatiivisia piirteita sisaltavaa mene-
telm&a, joka on kohdennettu tietylle kohderyhmalle. Kyselytutkimuksen ja sen
analysoinnin avulla on tarkoitus kuvata ja vertailla asioita (Hirsjarvi ym. 2009, 134). Pyrin
l[6ytamaan tutkimukseni avulla eniten kehittamista koskevat kohteet seka asiat, joissa

opiskelijat kokevat erityista tuen ja ohjauksen tarvetta.

Tietyn asiakaskohderyhman toiveiden ja tarpeiden tutkimiseen soveltuu parhaiten

kvalitatiivinen, eli laadullinen tutkimus, jolloin saadaan juuri tiettyyn kohderyhmaan
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sovelletusta tutkimuksesta sen tuomaa maksimaalista hyotya. Kyselyn avulla myés

pyritdan loytamaan uusia nakokulmia. (Hirsjarvi ym. 2009, 161).

Tyypillisia piirteita kvalitatiiviselle tutkimukselle on esimerkiksi se, kuten tassa
opinnaytety0ssa, etta valitaan tutkimuksen kohderyhmaksi sellainen joukko ihmisia, joiden

vastauksilla on suuri painoarvo (Hirsjarvi ym. 2009, 164).

Kohderyhmalle laaditun kyselyn kysymykset kohdistan koskemaan vaihto-opiskelun eri
toimintoihin liittyvid palvelukokemuksia. Tutkin, kuinka vaihtoprosessiin liittyva tuki ja
ohjaus seka sen tarpeellisuus on yleisessa tasolla koettu ja jatan tarkoituksella
tutkimuksesta pois vaihto-opintokokemuksiin liittyvéat mahdolliset maakohtaiset

kokemuserot pois ja keskityn vain palvelukokemukseen.
4.2.2 Asiantuntijahaastattelu

Kyselylomakkeen lisaksi kaytdn menetelmané opiskelijavaihdon koordinaattoreiden
keskustelunomaista haastatteluja. Tutkimukseni tueksi saan aiheeseen

asiantuntijanakokulmaa, kun yhdistan kyselyn seka asiantuntijoiden haastattelut.

Valitsin haastattelun yhdeksi tutkimusmenetelméksi, koska sen avulla pystyn muun
muassa vertaamaan opiskelijoilla teettdméani kyselyn tulosten vastaavuutta
asiantuntijoiden tekemiin havaintoihin. Haastattelut yleensa valitaan menetelméksi, koska
niiden avulla voidaan selventaa tai syventaa vastauksia (Hirsjarvi ym. 2009, 205).
Haastattelun pohjalta on mahdollista saada palvelun kehittamiseen nakdékulmaa myds

palvelun tarjoajalta.

Teemahaastattelun ja avoimen haastattelun valimuoto sopii menetelména parhaiten
tarkoitukseeni. Teemahaastattelussa pysytaan tyypillisesti tarkemmin rajatussa
aihepiirissa, kun taas avoimessa haastattelussa saatetaan poiketa alun perin valitusta
teemasta. (Hirsjarvi ym. 2009, 208-209.) Avoimessa haastattelussa tutkija antaa
haastateltavalle enemman vapauksia kertoa mielipiteita ja kasityksia eri aiheista ja
haastattelumuotona se on lahempana keskustelua kuin tyypillistéd haastattelua (Hirsjarvi
ym. 2009, 209).

4.2.3 Kysynta ja tarjonta

Kun on kartoitettu ensin opiskelijoiden tarpeita, on perehdyttava LAMKin mahdollisuuksiin
vastata niihin. Minun tulee kuitenkin huomioida my6s tdsséa kohtaa tulevaisuudessa
tapahtuvat muutokset, joista ei vield ole varmuutta. Optimaalinen tilanne syntyy lopulta,

kun kysynta ja tarjonta vastaavat toisiaan lahes saumattomasti.
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Kvalitatiivisen tutkimukseni avulla selvitan asiakasryhmén todelliset tarpeet ja toiveet
palveluprosessin eri vaiheissa. Yhdistamalla siihen LAMKin opiskelijavaihdon
koordinaattoreiden asiantuntijahaastattelut, voidaan selvittaa palveluntarjoajan
mahdolliset resurssit vastata naihin tarpeisiin tulevaisuudessa. Kehittdmisen
nakokulmasta voidaan arvioida, onko palveluprosessissa télla hetkella kompastuskivia ja
kuinka niihin tulisi reagoida, jotta palveluprosessista saadaan kaikkia osapuolia tyydyttava

palvelukokonaisuus.
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5 TUTKIMUSVAIHEET

5.1 Kyselyn taustat ja tavoitteet

Suunnittelin ja toteutin palvelukokemusten kartoittamista varten kaksi erillista
verkkopohjaista kyselyd. Alkuperaiset kyselyn kysymykset loytyvat liitteista 4 ja 6 seka
suomeksi kddnnetyt kysymykset liitteista 5 ja 7. Kyselyn suunnitteluvaiheessa anoin
LAMKilta tutkimusluvan koskien kaikkia LAMKIin aloja ja sain tutkimukselle myonteisen

paatoksen (Liite 1.). Luvan myéntamisen jalkeen toteutin tutkimuksen.

Kysymysten suunnittelussa pohdin tarkasti, mita haluan kyselyn avulla selvittda. Millaisia
kysymys- ja lausemuotoja minun tulee kayttaa, jotta kysymykset olisivat mahdollisimman
yksiselitteisia ja niihin olisi helppo vastata. Koska pyrin saamaan mahdollisimman
totuudenmukaisia palvelukokemuksia, valtéan johdattelemasta kysymyksissa liikaa
mihinkdan suuntaan. Paatin myos yhdistaa kyselysséa monivalintakysymyksia seka

avoimia kysymyksid, jolloin kyselysta tuli puolistrukturoitu.

Koska vaihto-opiskelijoita on ollut maarallisesti paljon, heidat on helpompi tavoittaa
sahkoisen kyselyn muodossa. Kyselymenetelma saastdd seka vastaajan ettd tutkimuksen
tekijan aikaa (Hirsjarvi ym. 2009, 195) verraten esimerkiksi kasvokkain, puhelimitse tai

sahkopostitse toteutettavaan haastatteluun.

Tavallisesti survey-tyyppiset kyselyt ovat luonteeltaan kvantitatiivisia (Hirsjarvi ym. 2009,
193-194). Suuria maaria vastauksia onkin helpointa kerata laajan anonyymin
verkkopohjaisen kyselyn avulla. Siina on kuitenkin riski, ettd kun kysymykset kysytaan
kaikilta vastaajilta samalla tavalla, my6s vastaukset ovat keskenaan samankaltaisia, joten
kokemuspohjaisessa tutkimuskyselyssa perinteinen survey-kysely ei anna tarvittavaa
tietoa (Hirsjarvi ym. 2009, 193).

Tasmalliset kysymykset taytyy esittdaa mahdollisimman tarkasti ja yksinkertaisesti, jolloin
niista saadaan riittavan tarkat vastaukset. Vastausvaihtoehtoina voi kayttaa
monivalintavaihtoehtoja tai avointa vastausta (Hirsjarvi ym. 2009, 197) tai molempia,

kuten tassa kyselytutkimuksessa.

Tutkimuksen kvalitatiiviset, eli laadulliset piirteet tulevat ilmi kysymysten siséllon kautta.
Kyselyt sisélsivat tarkempia kysymyksia eri vaihto-opiskeluun liittyvist& asioista, kuten
esimerkiksi millaisiin eri asioihin opiskelijat kokivat tarvinneensa apua prosessin aikana.
Monet lisakysymykset olivat kuitenkin avoimia, jolloin niiden avulla paastiin tutkimaan

vastauksiin johtaneita syita.
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Tein kaksi erillistd, mutta samankaltaista, kyselya, joista toisen kysymykset kohdistuivat
LAMKIin partnerikorkeakouluihin opiskelijavaihtoon lahteviin opiskelijoihin ja toisen
LAMKIin partnerikorkeakouluista LAMKiin saapuviin vaihto-opiskelijoihin. LAMKista
lahtevien opiskelijoiden kokemukset painottuvat enemman ennen vaihtoa tapahtuviin
palvelukokemuksiin, kun taas LAMKIiin saapuvien opiskelijoiden kokemukset painottuvat

ennen vaihtoa seka vaihdon aikana tapahtuviin palvelukokemuksiin.

Molemmat kyselyt toteutettiin Webropol-kysely- ja tiedonkeruuohjelman avulla. LAMKIn
opiskelijoilla on palveluun kayttdoikeus ja kyselyn tekija voi kirjautua palveluun
luotettavasti LAMKin AD-tunnusten avulla. (LAMK wiki 2019.) Palvelu soveltuu

erinomaisesti tutkimuksellisen kyselyn tekemiseen ja tulosten raportointiin.

Molemmat kyselyt toteutettiin englanniksi. Koska opiskelijat ovat olleet Suomen rajojen
ulkopuolella pidemmaén ajanjakson kerrallaan opiskelijavaihdon aikana, voidaan olettaa,
ettd heidan englanninkielen osaaminen on riittavalla tasolla ymmartamaan ja vastaamaan

englanninkieliseen kyselyyn.

Opiskelijavaihdon koordinaattorit auttoivat valittamaan kyselylinkin saatetekstin (Liitteet 2
ja 3.) kanssa eteenpdin oikealle kohderyhmalle. Saatetekstissa esittelin lyhyesti itseni ja

kerroin kyselyn tarkoituksen. Kerroin, etta kyselyssa on 15 kysymysta, eika vastaaminen
vie gjallisesti kuin muutamia minuutteja. Korostin vastaamisen tarkeytta opiskelijavaihdon

palvelun kehittdmisen ndkdkulmasta.

Seka saatetekstissa (Liitteet 2 ja 3.), etta itse kyselylomakkeen alussa kerroin kyselyyn
littyvasta anonyymiydesta. Vaikka tasséa kyselyssa ei keratty nimi- eikd henkildtietoja,
vastaajan oli tArked tietda miten ja kuinka pitkdan keréttyja tietoja sailytetaan.
Tietosuojaperiaatteen mukaisesti vastaajan tietoja on kasiteltdva luottamuksellisesti ja

turvallisesti seka lainmukaisesti ja asianmukaisesti. (Tietosuojavaltuutetun toimisto 2019.)

Vastaukset kerataan anonyymisti eika tuloksia kasitella yksilétasolla, joten vastauksia ei
voida yhdistaa yksittaisiin vastaajiin. Kyselyn tulosten analysoinnin jalkeen kysely ja

vastaukset poistetaan Webropol-palvelusta.
5.2 LAMKista lahtevien vaihto-opiskelijoiden kyselyn tulokset

Opiskelijavaihdon koordinaattorit valittivat tekeméani kyselyn linkin saatetekstin kanssa
kaikille kevaan 2018, syksyn 2018 seka kevaan 2019 aikana vaihdossa olleille ja oleville.
Kysely kasitteli opiskelijavaihdon palveluprosessia ensisijaisesti ennen vaihtoon l&ahtéa
seka jonkin verran vaihdon aikana, joten kysely sopi hyvin myds talla hetkella ulkomailla

vaihto-opintojaan suorittaville opiskeljjoille.
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Kysely lahetettiin yhteenséa 306:lle opiskelijalle ja vastauksia sain yhteensa 54 kappaletta.
Kyselyn alkuperaiset kysymykset ja vastausvaihtoehdot I6ytyvat englanniksi liitteesta 4 ja

suomeksi liitteesta 5.
Taustatieto

Kyselyyn vastanneet opiskelijat olivat suorittaneet vaihto-opintojaan 22 eri maassa.
Vastausvaihtoehtoina oli eri 50 maata, joissa kaikissa LAMKilla on partnerikorkeakouluja
(Puonti 2019).

Kyselyyn vastanneet aloittain:

Liiketalouden ja matkailun ala 63%

Muotoilun ala 17%

Sosiaali- ja terveysala 11%

Tekniikan ala 9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 6. Kyselyyn vastanneiden opiskelijoiden jakauma aloittain

Kuviossa 6 nékyy vastaajien jakauma aloittain. Suurin osa kyselyyn vastanneista
opiskelijoista opiskeli tai opiskelee liiketalouden alalla. Vastanneissa oli kuitenkin
opiskelijoita kaikilta LAMKin aloilta.

59% kaikista vastanneista suoritti tai suorittaa vaihto-opintonsa ajankohdallisesti
kevatlukukaudella. Syyslukukaudella vaihdossa oli 33% vastanneista. Lisaksi 11%

vastanneista olivat vaihdossa seka syys- etta kevatlukukauden.
Kokemukset ennen vaihtokohteeseen 1aht6a

Kysyin, kokivatko opiskelijat, etté vaihto-opiskeluun liittyva prosessi oli helppo aloittaa sen
jalkeen, kun paatos lahtea opiskelijavaihtoon oli tehty. Suurin osa vastaajista (85%)

vastasi kylla.
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Kylla-vastanneita pyysin seuraavaksi valitsemaan monivalinnan avulla, mitka asiat tekivat
aloituksesta helppoa. Vastaajan oli mahdollista valita useampi vaihtoehto. Kysymykseen

vastasi yhteensa 46 henkilta.

Asiat, jotka tekivat prosessin aloittamisen helpommaksi:

Sain apua ja ohjausta helposti opiskelijavaihdon koordinaattoreilta 54% _
Tieto vaihto-opiskelusta oli selkedd ja helposti loydettavissa 46% _
LAMKin ympadrist6 oli kannustava opiskelijavaihdon suhteen 39% _
Sain apua ja ohjausta helposti tutoropettajaltani 24% ||| NG
Hain ystivini kanssa yhdess3 20% —
vuu 15% [
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Kuvio 7. Asiat, jotka helpottivat vaihtoprosessin alkua

Kuten kuviossa 7 on nahtavissa, 54% vastauksista koski avun ja ohjauksen saannin
helppoutta. Opiskelijat kokivat, ettéd opiskelijavaihdon koordinaattoreiden apu ja ohjaus oli
helpottanut prosessin alkuvaiheessa. Lisaksi opiskelijat kokivat informaation vaihto-
opiskeluun liittyen olevan selke&é seka helposti l6ydettavissa. Vastauksista iimenee
myds, etta LAMKIn ilmapiiri vaihto-opiskelua kohtaan oli ollut kannustava ja opiskelijat

kokivat myds sen helpottaneet prosessin alussa.

Jos vastaaja oli vastannut, etté prosessin aloittaminen ei ollut helppoa, kuten 15%
vastanneista, pyysin heité seuraavaksi kertomaan avoimessa vastauksessaan omin

sanoin, mika teki prosessin alusta hankalaa.

Esille nousi seuraavia asioita:
e Opiskelijavaihdon kokonaisprosessi oli epéselva.
e Tutoropettajilla ei ollut riittdvaa tietoa vastata tarkentaviin kysymyksiin.
e Erilaiset lupa-asiat herattivat paljon kysymyksia.

e Opiskelun siséllésta ulkomailla ei ollut riittavasti tietoa saatavilla.
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e Opintojen todellisesta aikataulusta ei I6ytynyt riittavasti tietoa.

e Tarvittavista dokumenteista ei l6ytynyt riittavasti tietoa.

¢ Kohdekouluista ja niiden kaytannoista ei I6ytynyt riittavasti tietoa.

e Opiskelijavaihdon koordinaattoreiden kontaktointi oli haasteellista
(toimiston aukioloaikojen vahyys, sahkopostiin vastaamisen kestaminen).

Kysyin seuraavaksi monivalintakysymyksené, mitka kanavat olivat opiskelijoiden mielesta

kaikkein parhaimmat tiedon saamiseen.

Parhaat kanavat tiedon saamisen kannalta:

Info-tapahtumat (kuten Kick Off) 63%

Keskustelut ystavien kanssa 61%

Respa 52%

Kasvotusten opiskelijavaihdon koordinaattoreiden kanssa 37%
Sdhkdpostit opiskelijavaihdon koordinaattoreiden kanssa 28%
Kasvotusten tutoropettajan kanssa 15%

Go Abroad Fair (vaihto-opiskeluun liittyvat messut) 15%

Sdhkdpostit tutoropettajien kanssa 6%

Yammer 2%

o
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Kuvio 8. Parhaat kanavat tiedon saamisen kannalta

Prosentuaalisesti parhaaksi kanavaksi tiedon saamiseen (Kuvio 8.) koettiin erilaiset info-
tapahtumat, kuten Kick Off -tilaisuudet. Sen lisaksi keskustelut ystavien kanssa seka
itsenainen tiedon hankinta koettiin kanavina parhammiksi. Kasvotusten seka sahkopostilla
kaydyt keskustelut opiskelijavaihdon koordinaattoreiden kanssa koettiin myds hyviksi,
mutta LAMKissa kaytdssa oleva Yammer koettiin opiskelijoiden keskuudessa

huonommaksi kanavaksi saada informaatiota.

Seuraavaksi kysyin avoimen kysymyksen avulla, kokivatko opiskelijat saaneensa
riittvasti tietoa ja ohjausta LAMKIin opiskelijavaihdon koordinaattoreilta tai tutoropettajilta

ennen vaihtoon l&ht6&. Jos he kokivat, etté olisivat tarvinneet enemman tietoa ja ohjausta
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jostakin, niin pyysin viela kertomaan tarkemmin missé asiassa tai asioissa. 37%

vastaajista koki saaneensa riittavasti tietoa ja ohjausta.
Esille nousi seuraavia asioita:
e Learning Agreement-dokumentin tayttdminen koettiin haastavaksi.
e Sahkoposteihin kesti kauan saada vastaus.
e Tietoa vaihto-opiskelusta joutui etsim&éan paljon itsendisesti.
o Tieto ja materiaali vaihto-opiskelusta oli selke&aa ja helposti |6ydettavissa.
e Yksityiskohtaista tietoa eri kouluista oli vaikea l6ytaa.
e Mobility Online-jarjestelman kayttaminen oli aluksi haasteellista.
¢ Oleskelulupaan ja asumiseen liittyvissa asioissa olisi kaivattu lisda ohjausta.
¢ Kelan asioihin liittyen olisi toivottu enemman ohjausta.
e Kick Off-tilaisuudet koettiin turhiksi, koska niissa ei tullut lisatietoa.
¢ Vaihdon jalkeisista asioista olisi toivottu lisaa tietoa jo ennen vaihtoa.
e Tietoa tuli joskus paljon kerralla ja sita oli hankala prosessoida.

Kaiken kaikkiaan vastauksista kavi ilmi, ettd suurin osa opiskelijoista koki saaneensa
riittavasti tietoa ja ohjausta. Vastauksissa nousi toistuvasti esille, etté tietoa joutui
etsimaan paljon itsenaisesti. Osa opiskelijoista koki itsendisen tiedonhankinnan ja
materiaaleihin tutustumisen helpoksi, jos heilla vaan oli etukéteen tiedossa, mista ja miten
tieto on helposti [6ydettavissa. Moniin eri asioihin olisi kaivattu lisda ohjausta ja Kick Off -

tapahtuma koettiin useamman opiskelijan osalta turhaksi.

Pyysin opiskelijoita valitsemaan monivalintakysymyksen avulla, missa asioissa he kokivat
tarvinneensa eniten apua ja ohjausta, joko LAMKin opiskelijavaihdon koordinaattoreilta tai

tutoropettajilta.



Apua tarvittiin seuraavissa asioissa:

Learning Agreement 90%
Hakemus kouluun 42%
Hakemus LAMKiin 23%

Koulun valinta 17%
Raha-asiat 10%

Asuminen 10%

Oleskeluluvat, ym. 8%
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Kuvio 9. Avuntarve

Kuviossa 9 nahdaéan, etta vastausten perusteella erilaisiin hakemuksiin liittyvat asiat ja
tarvittavat dokumentit koettiin selkeasti haastavimmiksi ja niiden tekemiseen tarvittiin

eniten apua.

Kun kysyin, kokivatko vastaajat saaneensa apua ja ohjausta tarvittaessa ennen vaihdon

alkua 56% vastasi kylla ja 44% vastasi ei.
Kokemukset vaihto-opiskelun aikana

Esitin my6s kysymyksia liittyen palveluprosessiin vaihto-opiskelun aikana. Kysyin,
tarvitsivatko opiskelijat apua ja ohjausta vaihdon aikana, olleensa kohdekoulussa.

Vastaukset jakautuivat tasan puoliksi: kylla 50% ja ei 50%.

Kysyin avoimen kysymyksen avulla opiskelijoiden avuntarvetta vaihdon aikana. Jos
opiskelija koki tarvinneensa apua ja ohjeistusta vaihdon aikana, pyysin kertomaan,
kokivatko he avun saamisen helpoksi. Jos he taas kokivat esimerkiksi yhteydenoton
hankalaksi, pyysin kertomaan tarkemmin misté se johtui. Avoimeen kysymykseen sain

vastauksia yhteensa 30. Monet vastauksista oli samankaltaisia.
Esille nousi seuraavia asioita:
¢ Apua oli mahdollista saada aina tarvittaessa.

e LAMKIn opiskelijavaihdon koordinaattorit olivat ainoita henkil6itd, jotka osasivat

auttaa, mutta heihin oli todella hankala saada yhteytta.

30
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e Opiskelijavaihdon toimiston aukioloajat olivat hankalat ja aukioloaika oli liian lyhyt.
o Opiskelijavaihdon koordinaattoreita oli todella vaikea tavoittaa.

o Kysymyksia oli paljon ja vastausten saaminen kesti kauan.

e Tutoropettajasta oli paljon apua.

e Tutoropettajasta ei ollut juurikaan apua.

e Vaihtokoulun koordinaattori ei osannut auttaa minua.

e Sain paljon apua vaihtokoulun koordinaattorilta.

Kysyin myos, kokivatko opiskelijat, ettd heita tuettiin riittavasti heidan ollessaan
vaihtokohteessa. Kuvio 10 nayttaa jakauman vastauksissa. Yli puolet (57%) opiskelijoista

koki, ettd he eivat kokeneet tarvinneensa apua vaihdon aikana.

Koitko, etta sait riittavasti tukea vaihto-opiskelun aikana?

Parjasin hyvin, en kokenut erityista tuentarvetta 57%

Kylli 26%

Ei 17%
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Kuvio 10. LAMKIin tuki vaihto-opintojen aikana

Seuraavan kysymyksen avulla selvitin syitd, miksi he vastasivat edelliseen kysymykseen

kuten vastasivat.
Esille nousi seuraavia asioita:

¢ Vaihdon aikana ei koettu erityista tuen tarvetta lainkaan.
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e Hakuprosessin jalkeen asiat sujuivat hyvin, ei koettu tuen tarvetta.
e Tarvittavat kurssit saatiin suoritettua ja asuntoasiat sujuivat kohteessa hyvin.
e Sain riittavasti tukea koordinaattorilta ja opettajilta vaihtokohteessa.
¢ Ongelmat liittyivat lahinna vaihtokohteeseen ja sain sieltd tukea tarvittaessa.
e Sain aina LAMKIista kysymyksiini vastauksen nopeasti.
¢ Kukaan ei tiedustellut opiskelijavaihdon aikana, onko kaikki mennyt hyvin.
¢ Olin yhteydessa LAMKIin useasti ja minulta kysyttiin, onko kaikki sujunut hyvin.
e Sain apua ja tukea aina tarvittaessa.
Palaute ja kehitysideat

Viimeisessa kysymyksessé vastaaja sai antaa vapaata palautetta ja kehitysideoita
opiskelijavaihdon palveluprossin suhteen. Vastauksia avoimeen osioon saatiin yhteensa
21.

Kehitysideat koskivat seuraava asioita:
o Hakuprosessit
e Kick Off -tilaisuus
e opiskelijat, joilla on tavallista suurempi avuntarve
e tutoropettajat
e dokumentit
e koordinaattorit
e nominaatiot
e asuntoasiat
¢ LAMKIn verkkosivut
e kokonaisprosessi.

Kasittelen kehitysideoita enemman luvussa 7.3.1 Vaihto-opiskelijoiden kehittdmisideat.
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5.3 LAMKIin saapuvien vaihto-opiskelijoiden kyselyn tulokset

Opiskelijavaindon koordinaattorit lahettivat tekemani kyselyn linkin saatetekstin (Liitteet 2
ja 3.) kanssa kaikille syksyn 2018 seka kevaan 2019 aikana LAMKissa vaihdossa olleille
ja oleville opiskelijoille. Opiskelijavaihdon palveluissa oli tapahtunut kesdn 2018 aikana
henkildstémuutoksia, jolloin kevaan 2018 aikana vaihtoon saapuneiden opiskelijoiden
vastaukset olisivat todennékoisesti vaikuttaneet tuloksiin virheellisesti (Puonti 2019).
Rajasimme toimeksiantajan kanssa yhteisella paatokselld otannan tulosten validiuden

tarpeen vuoksi syksyn 2018 seké kevaan 2019 LAMKIiin saapuviin vaihto-opiskelijoihin.

Kysely kasitteli opiskelijavaihdon palveluprosessia ennen vaihtoon lahtda seka vaihdon
aikana, joten kysely sopi hyvin myos talla hetkella LAMKissa vaihto-opintojaan suorittaville

opiskelijoille.
Kysely lahetettiin yhteensa 179:lle opiskelijalle ja vastauksia sain yhteensa 43 kappaletta.
Taustatieto

Kyselyyn vastanneita vaihto-opiskelijoista oli 15 eri maasta.

Kyselyyn vastanneet aloittain:

Liiketalouden ja matkailun ala 47%

Muotoilun ala 23%

Tekniikan ala 21%

Sosiaali- ja terveysala 9%
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Kuvio 11. Kyselyyn vastanneiden opiskelijoiden jakauma aloittain
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Kuviossa 11 nakyy vastanneiden jakauma aloittain. Suurin osa kyselyyn vastanneista
vaihto-opiskelijoista opiskelee liiketalouden alalla, mutta vastanneissa oli opiskelijoita

kaikilta aloilta.

Suurin osa (65%) vastanneista suoritti vaihto-opintonsa ajankohdallisesti
syyslukukaudella. Parhaillaan, kevétlukukaudella, vaihdossa on 33% vastanneista. Lisaksi

2% vastanneista olivat vaihdossa seka syys- etta kevatlukukauden.
Kokemukset ennen Suomeen saapumista

Kysyin, kokivatko LAMKIiin saapuvat opiskelijat, etta vaihto-opiskeluun liittyva prosessi oli
helppo aloittaa sen jalkeen, kun paatos lahteé vaihtoon oli tehty. Suurin osa vastaajista
(93%) vastasi kylla.

Kylla-vastanneita pyysin seuraavaksi valitsemaan monivalinnan avulla, mitka asiat tekivat
aloituksesta helppoa. Vastaajan oli mahdollista valita useampi vaihtoehto. Kysymykseen
vastasi 40 henkiloa.

Asiat, jotka tekivat prosessin aloittamisen helpommaksi:

Informaatio vaihto-opiskeluun liittyen oli selkeda ja
helposti |6ydettavissa LAMKin nettisivuilta 80%

Sain apua ja ohjeistusta helposti LAMKin
opiskelijavaihdon koordinaattoreilta 60%

Kansainvélinen LAMKin opiskelijatutorini otti minuun
yhteyttd 57%

Sain apua ja ohjeistusta helposti kotikoulustani 43%

Hain ja tulin LAMKiin yhdessa ystavani kanssa 20%
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Kuvio 12. Asiat, jotka helpottivat vaihtoon hakeutumista

Kuten kuviossa 12 nakyy, 80% vastauksista koski informaation selkeyttéd ja loydettavyytta.

Liséksi opiskelijat olivat kokeneet, etta saivat apua ja ohjeistusta opiskelijavaihdon
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koordinaattoreilta. Prosessin aloittamisessa oli helpottanut myds LAMKin kansainvalisten

opiskelijatutoreiden yhteydenotto ennen vaihto-opintojen aloittamista LAMKissa.

Jos vastaaja oli vastannut, etta prosessin aloittaminen ei ollut helppoa, kuten 7%
vastanneista, pyysin heitéa seuraavaksi kertomaan avoimessa vastauksessaan omin

sanoin, mika teki prosessin alusta hankalaa.
Esille nousi seuraavia asioita:
e Paperity6ta oli todella paljon.
e Kaurssien valinta oli vaikeaa.
o Tietoa asumisesta oli vaikeaa l6ytaa tai se oli epaselvaa.
¢ LAMKIn kiinankielisilla sivuilla ei ollut riittdvasti tietoa.

Kysyin seuraavaksi monivalintakysymyksen&, mitk& kanavat olivat kaikkein parhaimmat

tiedon saantiin.

Parhaat kanavat tiedon saamisen kannalta:

LAMKin opiskelijavaihdon koordinaattorit 53%

LAMKin nettisivut 47%

LAMKin kansainvaliset opiskelijatutorit 40%

Sahkopostit LAMKin opiskelijavaihdon koordinaattoreilta 35%
Kotikoulun opiskelijavaihdon koordinattori 23%

Kotikoulun opiskelijat 19%

Muu 9%
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Kuvio 13. Parhaat kanavat tiedon saamisen kannalta ennen vaihto-opintojen alkua

Kuviossa 13 nékyy, mitkéd kanavat koettiin parhaimmiksi tiedon saannin kannalta.
Prosentuaalisesti parhaimmaksi kanavaksi tiedon saantiin ennen vaihto-opintojen alkua

koettiin opiskelijavaihdon koordinaattorit. Sen lisdksi LAMKIin nettisivut sekd LAMKin
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kansainvaliset opiskelijatutorit olivat parhaimpia kanavia. Kotikoulun opiskelijat koettiin

vaihtoehdoista heikoimmaksi kanavaksi tiedon saannin ndkdkulmasta.

Seuraavaksi pyysin avoimessa kysymyksessa vastaamaan, kokivatko opiskelijat
saaneensa riittdvasti tietoa ja ohjausta LAMKIin opiskelijavaihdon koordinaattoreilta ennen
vaihdon alkua. 84% vastaajista koki saaneensa tietoa ja ohjausta riittavasti. Jos he
kokivat, etta olisivat tarvinneet enemman tietoa ja ohjausta jostakin, niin pyysin viela

kertomaan tarkemmin missé asiassa tai asioissa.
Esille nousi seuraavia asioita:
e Tietoa saatiin riittavasti LAMKin opiskelijavaihdon koordinaattoreilta tarvittaessa.
e Opiskelijavaihdon koordinaattorit olivat helposti tavoitettavissa.
e Kansainvaliset opiskelijatutorit auttoivat monissa asioissa ja kysymyksissa.
e Kansainvdliset opiskelijatutorit eivat auttaneet riittavasti.
e Sahkopostivastauksen saaminen kesti joskus useamman paivan.
e Tietoa Suomen hintatasosta olisi kaivattu enemman.

e Lisatietoa asumisesta, matkustamisesta ja kurssien kaytannoista olisi kaivattu

enemman.
e Tarkempia tietoja kursseista ja niiden sisallista olisi kaivattu etukateen.
e Tieto LAMKIiin hyvéksymisesta lahetettin melko myohaan.

Pyysin opiskelijoita vastaamaan monivalintakysymyksen avulla, millaisissa asioissa he
kokivat tarvinneensa eniten apua ja ohjausta LAMKin opiskelijavaihdon koordinaattoreilta

ennen LAMKIiin saapumista.



37

Apua tarvittiin seuraavissa asioissa:

Learning Agreement-dokumentti 60%
Asumiseen liittyvat asiat 42%
Saapumiseen liittyvat asiat 37%
Hakemus LAMKiin 19%

Kulttuuriin liittyvat asiat 12%
Oleskelulupa ja viisumi 9%

Taloudelliset asiat 2%

Jotain muuta 2%
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Kuvio 14. Avuntarve ennen vaihto-opintojen alkua

Prosentuaalisesti eniten apua kaivattiin Learning Agreement-dokumentin tayttamiseen.

Liséksi asumiseen ja saapumiseen liittyvissa asioissa koettiin avuntarvetta. (Kuvio 14.)

Seuraavaksi kysyin, kokivatko vastaajat saaneensa helposti apua ja ohjausta tarvittaessa

ennen vaihdon alkua. Vastaajista 91% vastasi kylla ja 9% vastasi en.
Kokemukset vaihto-opiskelun aikana

Kysyin myds opiskelijoiden kokemuksia liittyen avuntarpeeseen vaihto-opiskelun aikana.
65% vastaajista kertoi tarvinneensa vaihdon aikana apua ja neuvontaa jonkin verran. 5%

vastasi tarvinneensa paljon apua ja 30% ei tarvinnut apua lainkaan.

Seuraavaksi kysyin, kokivatko opiskelijat avun ja ohjauksen saamisen LAMKin
opiskelijavaihdon koordinaattoreilta tai tutoropettajilta olevan helppoa vaihdon aikana.

Lahes kaikki kokivat saaneensa apua ja ohjausta helposti.
Esille nousi seuraavia asioita:

¢ Apua oli mahdollista saada aina tarvittaessa.

e Opiskelijavaihdon koordinaattorit auttoivat mielellaan.

e Tutoropettajat olivat ystavallisia ja auttoivat mielellaan.
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e Apua sai helposti esimerkiksi tulostimen ja muiden tarvittavien juttujen kayttéon.
o Kaikki olivat ystavallisia ja auttoivat mielellaan.

e Toimiston aukioloajat olivat liian lyhyet.

¢ Orientaatioviikko oli todella hyddyllinen.

¢ Kurssivalinnat olivat todella vaikeita ja tarjonta poikkesi aiemmin ilmoitetuista.

¢ lImoittautuminen kursseille oli todella hankalaa.

e Erijarjestelmat olivat epaselvia ja oli vaikeaa oppia niiden kaytto.

Kysymyksessa 13 kysyin, kokivatko opiskelijat, etta heita tuettiin riittavasti heidan vaihto-
opintojen aikana LAMKissa. Suurin osa vastaajista koki, etta heita tuettiin tai he eivat

kokeneet tarvitsevansa tukea.

Koitko, etta sait riittdvasti tukea vaihto-opiskelun aikana?

En kokenut erityista tuen tarvetta 35%

En 7%
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Kuvio 15. LAMKIin tuki vaihto-opintojen aikana

Kuviossa 15 nékyy, ettd iso osa kyselyyn vastanneista opiskelijoista (58%) koki, etta heita
tuettiin riittavasti vaihto-opiskelun aikana. 35% koki, etta erityista tuen tarvetta ei ollut.
Seuraava kysymys selvitti syitd, miksi he vastasivat edelliseen kysymykseen kuten

vastasivat.
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Esille nousi seuraavia asioita:
e Vaihdon aikana ei koettu erityista tuen tarvetta lainkaan.
e Opiskelijoille jarjestettiin paljon erilaisia aktiviteetteja.

o Kaikki olivat valmiita auttamaan tarvittaessa (koordinaattorit, opettajat,

tutoropiskelijat).
e LAMKissa vaihto-opiskelijoiden lukukausi oli todella hyvin organisoitu.
e Opiskelijatutorit olivat todella auttavaisia ja ystavallisia.
e Opiskelijatutoreista oli todella suuri apu saapumisen ja liikkumisen suhteen.
¢ Oma opiskelijatutorini ei auttanut minua juuri lainkaan.
e Sain riittdvasti informaatiota tarkeistéa asioista (myds etukateen).
e Sahkopostivastauksia joutui joskus odottamaan melko kauan.
Palaute ja kehitysideat

Viimeisessa kysymyksessé vastaaja sai antaa vapaata palautetta ja kehitysideoita

opiskelijavaihdon palveluprossin suhteen. Vastauksia sain yhteensa 14.
Kehitysideat koskivat seuraava asioita:

e Kurssit

asuntoasiat

opiskelijatutorit

orientaatio

aktiviteetit.

Kasittelen kehitysideoita enemman luvussa 7.3.1 Vaihto-opiskelijoiden kehittamisideat.
5.4 Asiantuntijahaastattelun tavoitteet ja tulokset

Asiantuntijahaastattelu toteutettiin kyselytutkimuksen jéalkeen, kun tulokset oli kasitelty.
Asiantuntijahaastattelussa olivat mukana molemmat LAMKIin opiskelijavaihdon
koordinaattorit. Otin haastattelussa esille kyselyn tuloksia ja haastattelussa niitd pohdittiin

teemalahtdisesti, mutta keskustelunomaisesti. Haastattelua ohjaava teema oli
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opiskelijavaihdon palveluiden kehittdminen vaihto-opiskelijoiden palvelukokemusten

avulla.

Esittelin teettdmani kyselyn tulokset yleisella tasolla, jolloin tuloksista ei voitu paatella
yksittaista vastaajaa. Halusin kasitella tulokset yleisella tasolla, koska opinnaytetydn
tavoitteena on kehittdad palvelua asiakaslahtdisemmaksi tulevaisuutta ajatellen. Mikali
tuloksista olisi voitu tunnistaa yksittaisia vastaajia, riskina olisi ollut huomion kiinnittyminen
esimerkiksi yksittédiseen ongelmakohtaan, eiké siind tapauksessa olisi pystytty nékemé&an

ongelmaa yleisella tasolla.

Haastattelussa tuli ilmi, etté kyselytuloksissakin esille tulleet séhkdpostivastauksiin liittyvat
ongelmat on tiedostettu myés opiskelijavaihdon palveluissa (Puonti & Tuominen 2019).
Ongelma havaittiin ajankohdallisesti samaan aikaan, kun opiskelijavaihdon palveluiden
henkilostomaara laski kolmesta kahteen. Tama tapahtui elokuussa 2018. Siita lahtien
sahkodposteihin vastaaminen on kestanyt keskimaarin 1-2 viikkoa. (Puonti & Tuominen
2019.)

Puonti ja Tuominen (2019) kertoivat, ettd ongelmaa on yritetty ratkaista muun muassa
keskittamalla vaihto-opintoihin liittyvié ohjeistuksia opiskelijoiden yhteisiin tilaisuuksiin,
kuten Kick Off -tapahtumiin. Kick Offissa opiskelijoille kerrotaan, mista he voivat l6ytaa
tietoa opiskelijavaihdon asioista ja tilaisuuksissa on myds mahdollisuus kysya ja saada
ohjausta palveluprosessin suhteen. On kuitenkin havaittu, etta opiskelijat eivat kysy
tilaisuuden aikana, vaan mahdolliset kysymykset lahetetdan sahkopostilla tilaisuuden
jalkeen, mika vaikuttaa my6s osaltaan sahképostin ruuhkautumiseen. (Puonti & Tuominen
2019.)

Lahtokohtaisesti tilaisuudet kuitenkin jarjestetdéan opiskelijoita varten, helpottamaan
heidén opiskelijavaihdon kokonaisprosessia (Puonti & Tuominen 2019).
Kyselytutkimuksen tulosten mukaan LAMKista lahtevat vaihto-opiskelijat kokivat Kick Off -
tilaisuuden prosentuaalisesti parhaimmaksi keinoksi saada lisdtietoa. Samaan aikaan sen
siséltd koettiin turhaksi. Puonti ja Tuominen (2019) pohtivat, ettd kehittamalla tilaisuuden
sisaltda asiakaslahtdisempaan suuntaan, siitd saadaan suurempi hyoéty opiskelijoille

tulevaisuudessa.

Puonti ja Tuominen (2019) korostavat, ettd paaosin opiskelijavaihtoon liittyva ohjeistus on
Idydettavissd LAMKIn intranetistéd Respasta, joitain poikkeuksia lukuun ottamatta. Kysely-
tutkimuksen vastauksista selvisi, ettd ohjeistus on kuitenkin jaanyt osalle opiskelijoista
epaselvaksi. Respasta loytyvat yleisohjeet eivat sisalla esimerkiksi maa- tai koulukohtaisia

tietoja, mutta niitd varten LAMKIn opiskelijavaihdon suorittaneet opiskelijat ovat
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kirjoittaneet opiskelijavaihdostaan raportit, joihin on mahdollista tutustua Respan kautta
(Puonti & Tuominen 2019).

Opiskelijavaindon kokonaisprosessi on ollut kyselytutkimuksen perusteella vaikea
ymmartad. Kokonaisprosessi on ollut myds tutoropettajien mielesta epaselva, Puonti ja
Tuominen (2019) kertovat. Eri alojen tutoropettajien kanssa on jarjestetty tapaamisia,
joissa on kayty lapi opiskelijavaindon prosessia, jolloin my6s heilla olisi mahdollisuus
tarjota ohjausta vaihto-opiskeluun liittyvissé asioissa. Tapaamisiin ja opiskelijavaihdon
prosessin lapikdymiseen kuitenkin tuo haasteita resurssien vahyys seka tutoropettajien

vaihtuvuus. (Puonti & Tuominen 2019.)

Puonti ja Tuominen (2019) ovat olleet mukana LAMKin kansainvalisten
opiskelijatutoreiden koulutustilaisuuksissa. He ovat tuoneet koulutuksissa esille
opiskelijavaihdon palveluiden nakdkulmasta, mita tutoropiskelijoilta vaihto-opiskelijoiden
suhteen odotetaan. Yhteisty® opiskelijavaihdon koordinaattoreiden, tutoropettajien seka

opiskelijatutoreiden valilla on tarke&a palvelukokonaisuuden hallinnan kannalta.

Asumisen osalta lahtevia opiskelijoita on huomioitu tarjoamalla heille aiemmin vaihdossa
olleiden opiskelijoiden kirjottamia vaihtoraportteja. Mikali kohdekorkeakoulu ei tarjoa
opiskelija-asuntoa, opiskelijoita ohjeistetaan majoittumaan ainakin vaihto-opiskelun
alkamisen ajaksi paikalliseen hostelliin. Hiljattain raporttiin on myos lisétty tarkentava
kysymys, joka koskee yksityisen asunnontarjoajan tarjoamaa asumista, jolloin vaihtoon
lahtevat opiskelijat saavat aiempaa tarkempaa tietoa asumisesta. (Puonti & Tuominen
2019.)

Asiantuntijahaastattelun tuloksena LAMKIin opiskelijavaihdon palveluilla on ollut tiedossa
joitakin palveluprosessin kokonaisuuteen liittyvia selkeitd ongelmakohtia ja niitd on osittain

kyetty korjaamaan.
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6 TUTKIMUKSEN JOHTOPAATOKSET

Teettamani kyselyiden tuloksista l6ytyi maarallisesti paljon samankaltaisuuksia. Kyselyihin
vastasi eri alojen opiskelijoita, mutta tuloksista nousi hyvin esille palvelukokonaisuuden
kriittisimmat kehityskohteet opiskelijoiden palvelukokemusten perusteella. Avoimet
vastausvaihtoehdot tukivat monivalintakysymysten vastauksia. Tutkimusta voidaan nain

ollen pitaa reliaabelina ja siitd saadut tulokset ovat valideja.

Tutkimukseni tarkoitus oli kartoittaa vaihto-opiskelijoiden palvelukokemuksia ja saamani
vastaukset vastasivat tutkimuksen tarkoitusta. Kysymysvalinnat olivat riittavan selkeita ja
opiskelijat kykenivéat vastaamaan tasmallisesti esitettyihin kysymyksiin. Kyselytutkimusta
voidaan pitaé validina kehittdmisprosessin kannalta. Validius tarkoittaa sita, etta
tutkimuksen avulla on kyetty mittaamaan niita asioita, joita oli tarkoitus mitata (Hirsjarvi
ym. 2009, 231).

Kyselytutkimuksen ja asiantuntijahaastattelun tuloksissa oli samankaltaisuuksia, joten
palvelussa on selvasti kehittdmistarpeita. Molemmissa tutkimusmenetelmissa tuli hyvin

esille tarkeimmat palvelun kehityskohteet.
Tuulaniemi (2011) toteaa kirjassaan osuvasti:

Huonon palvelukokemuksen lapi kaynytta asiakasta ei enéé kiinnosta yrityksen ke-

hittaminen.

Sain molempiin teettamiini palvelukokemukseen liittyviin kyselyihin maarallisesti paljon
vastauksia, joten siita voidaan paatelld, ettd opiskelijat ovat todennakoisesti kokeneet
palvelun hyvana ja he haluavat olla mukana kehittdmassa sitd asiakaslahtbisempaan
suuntaan. Myos asiantuntijahaastattelun perusteella voidaan todeta, etta palvelun

kehittamiselle on tarve.

Palvelukokemukset poikkesivat toisistaan, kun verrataan LAMKista lahtevien ja LAMKiin
saapuvien vaihto-opiskelijoiden vastauksia. LAMKista lahtevéat opiskelijat kokivat vaihto-
opiskeluprosessin aloittamisen helpoksi, mutta olisivat selkeasti kaivanneet enemman

yksityiskohtaista tietoa opiskelijavaihdon kokonaisprosessista ja sen eri vaiheista ja osa

koki myds, etta opiskelijavaihdon koordinaattoreihin oli vaikea saada yhteytta.

LAMKIin saapuvat opiskelijat puolestaan kokivat saaneensa hyvin tietoa
opiskelijavaihdosta LAMKissa ja kokivat my6s saaneensa hyvin sahkopostitse yhteyden
LAMKIin opiskelijavaihdon koordinaattoreihin ennen vaihto-opintojen alkua. He kokivat

suurimmiksi haasteiksi paperitdiden tekemisen ja kurssien valinnat.
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Asiantuntijahaastattelusta voidaan paatella, ettd LAMKista lahtevilla sekda LAMKIiin
saapuvilla opiskelijoilla on mahdollisuus kattavaan itsenédiseen tiedonhankintaan, ongelma
on enemmankin tiedonhaun helppoudessa tai vaikeudessa. Erilaisia jarjestelmia voi olla
hankala kayttaa ja silloin tiedonhaku muuttuu hankalaksi. Kun tieto on helposti ja selkeéasti

saatavilla myds henkilokohtaisen ohjauksen tarve vahenee.

Kyselyn perusteella molemmat opiskelijaryhméat ovat hyvin itseohjautuvia ja haluavat
mieluiten itse 16ytaa ja tutustua materiaaleihin, mutta joko kaikkea tarvittavaa ei l6yda
helposti tai sitten opiskelijat kaipaavat tiedon etsimiseen enemman konkreettista ohjausta.
Haastattelun perusteella myés LAMKin toimintaympéaristd kannustaa opiskelijoita

itseohjautuvuuteen.

Molemmat opiskelijaryhmat nostivat vastauksissaan esille s&hkodpostiviestinnan. LAMKista
lahtevat opiskelijat eivat kokeneet saaneensa séhkopostitse lahettdmiinsa kysymyksiin
vastauksia riittdvan nopeasti. LAMKIiin saapuneet opiskelijat puolestaan toivat useammin
vastauksissaan esille, kuinka séhkodposteihin vastattiin nopeasti. Myds opiskelijavaihdon
koordinaattorit olivat havainneet saman ongelman, lukukauden aikana sahkdposteja

vaihto-opiskelijoilta tulee mé&arallisesti paljon, jolloin keskimaarainen vastausaika on pitka.

Parhaimmat kanavat tiedon saannin kannalta oli LAMKista lahtevien opiskelijoiden
vastauksissa infotapahtumat, kuten Kick Off, ystavien kanssa kaydyt keskustelut, Respa-

intra seka opiskelijavaihdon koordinaattoreilta henkilokohtaisesti saatu tieto.

Avoimessa kysymyksessa esille kuitenkin nostettiin useammassa vastauksessa Kick Off -
tapahtumien turhuus, mika oli ristiriidassa aiempien vastausten kanssa, koska
infotapahtumat (kuten Kick Off) koettiin prosentuaalisesti parhaimmaksi kanavaksi saada
tietoa vaihto-opiskelusta. Tasta voitaisiin paatelld, etta yhteiset infotapahtumat koetaan
hyodyllisiksi, mutta sisalldllisesti niiden kaivataan tuovan opiskelijoille uutta ja tarpeellista
sisaltoda.

Suurin osa vastaajista koki, ettd vaihto-opiskeluprosessi oli helppo aloittaa. LAMKista
lahtevat opiskelijat olivat kokeneet, ettd alkuvaiheessa opiskelijavaihdon
koordinaattoreiden apu oli helpottanut ja lisaksi lahes puolet vastaajista koki informaation
vaihto-opiskeluun liittyen olevan selke&a seka helposti I6ydettédvissa. Vaikka lahes puolet
opiskelijoista koki informaation olleen selkeda, avoimessa osiossa nostettiin esille, ettéa
opiskelijavaihdon kokonaisprosessissa oli epaselvyyksia. Opiskelun sisallosta,
kohdekoulujen kaytannoista tai lukukauden aikatauluista ei juurikaan ollut tietoa saatavilla
tai sita ei osattu etsia. Voidaan siis olettaa, etta tieto ei kuitenkaan ollut kaikille riittavan

selkedd ja sita tulisi selkeyttdd entisestaan.
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Osa opiskelijoista my6s koki, etta tutoropettajat eivat kyenneet vastaamaan tarkentaviin
kysymyksiin, jolloin heidan tuli olla yhteydessa opiskelijavaihdon koordinaattoreihin.
Tutoropettajille jarjestetadn resurssien mukaan tilaisuuksia, joissa kaydaan lapi
opiskelijavaihtoon liittyvid asioita, mutta varsinainen koulutus opiskelijavaihdon
palveluiden osalta tutoropettajilta puuttuu, mika luo epavarmuutta opiskelijoiden

ohjaukseen.

Opiskelijavaihdon kokonaisprosessista olisi kaivattu lisatietoa vaihdon alkuvaiheessa,
etenkin vaihto-opintojen jalkeen tapahtuvista asioista. Vastauksista nousi my6s samalla
esille, etta liikka informaatio kerralla ei ole hyvé asia, vaan saatu tieto pitda pystya aina

prosessoimaan kunnolla.

Kaiken kaikkiaan vastauksista kavi ilmi, ettd suurin osa opiskelijoista koki saaneensa
riittAvasti tietoa ja ohjausta. Lahtevéat opiskelijat jakautuivat lahes puoliksi, kun kysyin,
kokivatko he saaneensa apua ja ohjausta tarvittaessa ennen vaihtoon lahtéa. Jakauma ei
yllata, kun tarkastellaan avoimia vastauksia. Avoimissa osioissa tuli uudelleen esille, etta
etenkin erilaiset dokumentit ja tiedonhakuun liittyvat asiat tuottivat osalle opiskelijoista
haasteita. Myds sahkopostivastausten odottaminen koettiin negatiivisesti, mikd varmasti

osaltaan vaikuttaa jakaumaan.

Vaihdon aikana koettu palvelun tarve jakautui myos kahtia. Vastauksista paatellen osa
opiskelijoista oli saanut apua erittain hyvin ja nopeasti tarvitsemissaan asioissa.
Valitettavasti osa opiskelijoista oli puolestaan joutunut parjaagmaan enemman yksin ja
avun saaminen oli joko ollut mahdotonta tai siin& oli kestanyt tarpeettoman kauan. On
huomioitava, ettd vaihto-opiskelijoilla on opiskelijavaihdon palveluita kohtaan erilaisia
tarpeita ja niiden kaikkien tayttaminen on haasteellista. Tama vaikuttaa yleisella tasolla

opiskelijan palvelukokemukseen.

Monet LAMKIista lahtevat opiskelijat kokivat kuitenkin, ettei heilla erityisesti ollut avun
tarvetta vaihdon aikana. Kun hakuprosessi oli kdynnistynyt, kaikki asiat olivat sujuneet
hyvin. Osa opiskelijoista koki saaneensa tarpeeksi neuvontaa vaihtokohteen

koordinaattoreilta ja opettajilta, jolloin heilla ei ollut tarvetta olla yhteydessa LAMKiin.

LAMKIin saapuvien vaihto-opiskelijoiden osalta suurin osa vastaajista koki saaneensa
riittvasti tietoa ja ohjausta LAMKIin opiskelijavaihdon koordinaattoreilta. Vastauksissa
nousi useasti esille LAMKIn opiskelijavaihdon koordinaattorit ja heidan apu monissa
ongelmissa ja he olivat helposti tavoitettavissa. Monet opiskelijat my6s toivat useasti esille
kansainvaliset opiskelijatutorinsa ja sen, kuinka heista oli suuri apu ja tuki ennen vaihto-
opintoja seka niiden aikana. Osa opiskelijoista puolestaan koki, etta tutoropiskelijat eivat

olleet auttaneet riittdvasti. Opiskelijoiden avuntarve on erilainen ja kyse voi olla myds
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kulttuurillisista eroista. Myds LAMKIin kansainvélisissa opiskelijatutoreissa on eroja ja

heidén aikataulunsa ja vaihto-opiskelijoiden todelliset tarpeet eivat valttamatta osu yksiin.

Vastausten perusteella LAMKIin saapuminen ja Lahdessa asuminen olivat asioita, joihin
tarvittiin apua. Etenkin saapumiseen ja vapaa-aikaan liittyvissa asioissa kaivattiin
opiskelijatutoreiden apua. Opiskelijatutoreiden tehtavankuvaa tulisi kuitenkin tarkentaa.
Liséksi vaihto-opiskelijoille tulisi korostaa, etta he voivat olla tarvittaessa yhteydessa myos

muihin kuin heille etukadteen maarattyihin opiskelijatutoreihin.

LAMKIin saapuvat opiskelijat kokivat saaneensa apua erittdin hyvin ja nopeasti
tarvitsemissaan asioissa eri tahoilta, kuten opiskelijavaindon koordinaattoreilta,
tutoropettajilta, kurssiopettajilta seka kansainvalisiltd opiskelijatutoreilta. Monissa
vastauksissa mainittiin ihmisten ystavallisyys ja avuliaisuus. Apua oli tarvittu ja saatu

erilaisten toimintojen ja jarjestelmien kayttdmiseen.



7 OPISKELIJAVAIHDON PALVELUIDEN KEHITTAMINEN

7.1 LAMKista lahtevien vaihto-opiskelijoiden palvelun kehittaminen

Luvun alkuun olen koonnut taulukon (Taulukko 2.), josta ndkyy LAMKista lahtevien vaihto-

opiskelijoiden keskeisimmat kehittamista vaativat kohteet. Esille nostetut tulokset ovat

nousseet toistuvasti esille tutkimuksessani.

Taulukko 2.Tulokset, johtopaatokset ja kehittamisideat: Lahtevat opiskelijat

LAMKista |l ahtevat opiskelijat

TULOS:

JOHTOPAATOS:

KEHITTAMISIDEA:

Tiedonsaanti oli vaikeaa

Opiskelijan kokonaisprosessi vaarantuu
Palvelukokemus on negatiivinen

Selkedt ohjeet
Helppo | oydettavyys

Tietoa tuli paljon kerralla

Tietoa oli vaikea prosessoida
Palvelukokemus on negatiivinen

Tiedon selke@mpi jaottelu

ltsendinen tiedonhaku
oli vaikeaa

Kokee jadvansa ilman tarkeda tietoa
Palvelukokemus on negatiivinen

Selkedt ohjeet tiedonhakuun
Ohjaus ja tuki tarvittaessa

Kontaktointi oli vaikeaa

Kokee jadvansa vaille tukea
Palvelukokemus on negatiivinen

Tutorpettajat ja opiskelijatutorit
mukaan yhteistyove rkostoon

Kick Off koettiin turhaksi

Infotilaisuudessa paljon ns. turhaa tietoa
Palvelukokemus on negatiivinen

Opiskelijoiden osallistaminen
Pyydetdan kysymyksia etukateen

Paivystysaika ei ollut sopiva/
paivystysaikoja on liian vahan

Apuvoi jadda saamatta ajoissa
Palvelukokemus on negatiivinen

Lisdd resursseja
Paivystysaikojen muokkaaminen

Paperityot oli haastavia

Opiskelija ei koe saavansa ohjausta
Palvelukokemus on negatiivinen

Valmiit mallipohjat
Yhteiset tyOpajat

Tutoropettajat eivat osanneet
auttaa

Tutoropettajilla ei ollut
riittdvaa tietdmysta aiheesta
Palvelukokemus on negatiivinen

Tutoropettajien koulutus

Opiskelijat kokivat, etté tiedonsaanti oli vaikeaa ja sité tuli etsia paljon itsenaisesti.

Ongelmana voi olla, etta tietoa I6ytyy monesta eri paikasta tai tarvittavaa tietoa ei 16yda

riittdvan helposti. Ratkaisuna tahan on tiedon selkedmpi jaottelu ja tiedon koonti

keskitetysti vain yhteen paikaan, esimerkiksi LAMKin intranetiin Respaan, josta kaikki

tarpeellinen tieto on helposti l6ydettavissa.

Opiskelijavaihdon koordinaattoreiden kontaktointi koettiin vaikeaksi koko opiskelijavaindon

prosessin ajan. Opiskelija koki jadvansa ilman tarvittavaa tukea. My6s opiskelijavaihdon

palveluiden paivystysaikoja, joita on kahdesti vilkkossa kahden tunnin ajan, kritisoitiin.

Paivystysajat eivat ole yhtenaiset opiskelijoiden aikataulujen kanssa ja se kasvattaa

yhteydenottoja séhkopostitse, mika taas pidentéaé sahkoposteihin vastaamisaikaa.
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Ratkaisuna tdhan on yhteistydverkoston kasvattaminen. Palvelukokonaisuuteen otetaan

kattavammin mukaan alojen tutoropettajat seka aiemmin vaihdossa olleet opiskelijat.

Opiskelijat myds kokivat, etté tutoropettajilla ei ole tarvittavaa tietoa opiskelijavaihdon
prosessista, joten he ohjasivat opiskelijat kontaktoimaan opiskelijavaihdon
koordinaattoreita. Tama puolestaan jalleen kasvattaa sdhképostiyhteydenottoja ja
pidentad sahkdposteihin vastaamisaikaa. Ratkaisuna tdhan on tutoropettajien

kouluttaminen.

Erilaisten hakemusten ja tarvittavien dokumenttien tayttdminen koettiin vaikeaksi. Riskina
on dokumenttien vaarintayttaminen, jolloin niiden kasittelyaika pitenee, koska ne tulee

tehda uudelleen. Ratkaisuna tdh&n on valmiiden mallipohjien kaytto.

LAHTEVAN VAIHTO-OPISKELIJAN )
PALVELUPOLUN KEHITTAMINEN ﬂ H |
.
OHJEET/ ITSENAINEN i .
KURSSIT | IDEA / | TIEDONHAKU Y@ OH#::%J\?!TTAESSA - TUEN TARVE
HELPPOUS \ A ATE /| OLI VAIKEAA | OPISKELU
JA SELKEYS PAATOS
Hakuprosessien & P
dokumentointi [ ] 5 .
SELKEYTTAMINEN / 0 i N
OHJAUS OHJEET | LAHTO AIKATAULU
AT HAKEMUS | ESEEVENTH shopasy | KOHTEESEEN |
MALLIPOHJAT : \ /
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a )
i G’:& 9
4 SISALTO
\. VERKOSTO
KYSYMYKSET / VERTAISTUKI
OHJAUS HAKEMUS JARJESTELMAT ETUKATEEN \
TARVITTAESSA| [=] KOHDE- |  mocomenar T PALJON TIETOA: [ KCKORF
ILTAPAIVA-INFOT | / TIEDON GO ABROAD / Kick Off-
KOULUUN PROSESSOINTI tilaisuudet
. o= ) > D
e rd T J

Odottaminen

Kuvio 16. LAMKista lahtevan vaihto-opiskelijan paivitetty palvelupolku

Kuviossa 16 kuvataan LAMKista l&ahtevan opiskelijan palvelupolkua. Polun varrelta on
nostettu esille hakuprosessien dokumentointi, Kick Off -tilaisuudet seka tutoropettajien

koulutus. Vihreat nuolet (Kuvio 16.) osoittavat kohtia, joihin keskityn seuraavissa luvuissa.
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7.1.1 Hakuprosessien dokumentointi

Opiskelijavaindon kokonaisprosessiin kuuluu talla hetkella vaihto-opiskeluun liittyva
loppuraportointi (Puonti & Tuominen 2019). Raportissa voisi jatkossa korostaa opiskelijan
kulkemaa polkua vaihtoprosessin aikana. Nykypéaivana tarinallistaminen on suosittu keino
herattaa potentiaalisen asiakkaan mielenkiinto ja sita voisi kokeilla myos opiskelijavaihdon

raportoinnissa.

Tarinallistaminen tarkoittaa tarinaldhtoista palvelumuotoilun keinoa, jolla esimerkiksi
yrityksen toimintaa kuvataan tarinan muodossa. Tarinallistamisessa korostuu
asiakaslahtoisyys ja sen avulla esimerkiksi palveluprosessiin voidaan saada

palvelumuotoilun keinoin paremmin lukijaa palveleva nakokulma. (Tarinakone 2019.)

Raportissa voisi myds tuoda ilmi millaisia dokumentteja kyseiseen kouluun piti toimittaa.
Myds asunnon etsimiseen ja sen hakuun liittyvid asioita voisi tuoda raportissa enemman
esille, koska selkedsti téllaiselle tiedolle olisi kysyntdd. Raportissa voisi olla myds kuvia

elavoittamassa tekstia.

Kun tarinallistamisesta tehdaén pakollinen osa opiskelijavaihdon prosessia, myos
vaihtoon lahtevéan opiskelijan rooli on tutustua siihen vaihtoprosessin alkuvaiheessa. Sen
pohjalta on helpompi esittaa tarkentavia lisdkysymyksia esimerkiksi Kick Off -
tilaisuuksissa tai henkildkohtaisessa tapaamisessa opiskelijavaihdon koordinaattorin

kanssa.
7.1.2 Kick Off -tilaisuudet

Teettamassani kyselyssa LAMKista lahtevien vaihto-opiskelijoiden palvelukokemuksiin
littyen kavi ilmi, ettéd opiskelijavaindon koordinaattoreiden jarjestamat infotilaisuudet, kuten
Kick Off, ovat erittain hyvia keinoja kasvattaa tietoutta vaihto-opiskelusta ja sen
kaytanndista. Ristiriitaista kuitenkin oli, etta osa opiskelijoista koki tapahtuman olleen

sisalloltdan turha, koska siella ei kasitelty juurikaan uutta tietoa.

Tapahtumaan voisi saada uutta sisaltdd ja nakdkulmaa kysymalla hyvissa ajoin
opiskelijoilta, mitd uutta tietoa he haluaisivat, ettd tapahtumassa kasitellaan. Kysely on
helppo toteuttaa esimerkiksi Padlet-alustan avulla. Padlet on ohjelmisto, jonka avulla

ihmiset voivat jakaa sisaltta suljetussa ymparistossa (Padlet 2019a).

Opiskelijalle lahetetdan linkki Padletiin ja alustalle on mahdollista kirjoittaa kysymyksia
kirjautumatta erikseen palveluun (Padlet 2019b). Sen pohjalta pystyttaisiin aina

lukukausittain raataldimaan infotilaisuudet opiskelijoiden tarpeiden mukaan.
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Tilaisuudessa voidaan my6s nostaa esille, millaisissa asioissa opiskelijat olivat kaivanneet
eniten apua ja ohjausta edellisella lukukaudella. Uudet asiat voidaan tuoda esille aina
seuraavissa info-tilaisuuksissa helpottamaan seuraavalla lukukaudella LAMKista lahtevien

opiskelijoiden opiskelijavaihdon prosessia.
7.1.3 Tutoropettajien koulutukset

Kyselyssa tuli ilmi, ettd osa tutoropettajista oli jonkin verran selvilla vaihto-opiskeluun
littyvasta prosessista. Kun tuodaan myos tutoropettajat osaksi opiskelijavaindon

palveluprosessia, he voisivat paremmin ohjata juuri heidan oman alansa opiskelijoita.

Koulutustilaisuudet muutaman kerran vuodessa toisivat myés tutoropettajille uutta
nakokulmaa kannustaa opiskelijoita vaihto-opintoihin. Varmasti myds heilla olisi

kiinnostusta tutustua enemmankin opiskelijavaihdon kokonaisprosessiin.

Opettajien rooli korostuisi ja he kykenisivat auttamaan opiskelijoita paremmin. Se
puolestaan johtaisi siihen, ettd opiskelijoiden olisi mahdollista saada tietoa ainakin osittain
myaos tutoropettajiltaan, jolloin se todennékdisesti vahentaisi opiskelijavaihdon
koordinaattoreiden sahkdpostin ruuhkautumista. Nain ollen opiskelijoiden negatiivinen

palvelukokemus saataisiin kdantymaan positiiviseen suuntaan.
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7.2 LAMKIin saapuvien vaihto-opiskelijoiden palvelun kehittaminen

Kappaleen alkuun olen koonnut taulukon (Taulukko 3.), josta ndkyy LAMKIiin saapuvan
vaihto-opiskelijan keskeisimmat kehittdmista vaativat kohteet. Esille nostetut tulokset ovat

nousseet toistuvasti esille tutkimuksessani.

Taulukko 3. Tulokset, johtopaéttkset ja kehittdmisideat

LAMKiin saapuvat opiskelijat
TULOS: JOHTOPAATOS: KEHITTAMISIDEA:
Apua ja ohjausta sai Sujuu hyvin Sailytettava
tarvittaessa Palvelukokemus on positiivinen
Kontaktointi oli helppoa Sujuu hyvin Sailytettava
Palvelukokemus on positiivinen
Ennen saapumista valittuja Kurssivalinnat piti tehda uudelleen Kurssit pitaa olla ajantasalla
kursseja ei jarjestetty Palvelukokemus oli negatiivinen silloin kun ne julkaistaan
Kurssit piti valita uudelleen, mutta|Kurssivalintaan kului aikaa Kurssit pitaa olla ajantasalla
niissa oli paallekkaisyyksia Palvelukokemus oli negatiivinen Minimoidaan paallekkaisyydet
larjestelmien kaytto Jarjestelmien kdyton oppimiseen Selkedt ohjeet
on hankalaa kului aikaa Tasmainfot aiheisiin
Palvelukokemus on negatiivinen
Asunnossa on puutteita tai tietoa |Asumisen suhteen on ongelmia Vaaditaan asunnontarjoajalta
asumisesta on hankalaa |oytaa Palvelukokemus on negatiivinen selkedt ohjeet
Ongelmia oman opiskelijatutorin |Opiskelijatutor ei vastaa odotuksia Alojen padopiskelijatutoreiden
kanssa Palvelukokemus on negatiivinen yhteystiedot korostetusti esille
Tietoa Suomen historiasta ja Maan historia ja kulttuuri kiinnostaa Muokataan orientaatioviikon
kulttuurista toivottiin ene mman sisaltoa toiveide n mukaisesti

LAMKIiin saapuvat vaihto-opiskelijat kokivat saaneensa apua ja ohjausta tarvittaessa hyvin
ja opiskelijavaihdon koordinaattoreiden ja tutoropettajien kontaktointi oli helppoa. Nama

asiat tulee ehdottomasti pyrkia sailyttamaan.

Monet opiskelijat kokivat kurssivalintojen olleen vaikeita. LAMKin verkkosivuilla ennen
lukukauden alkua esilla olleet alakohtaiset kurssivaihtoehdot olivat muuttuneet sen
jalkeen, kun opiskelija on tehnyt hakemuksen LAMKIiin. Kurssivalinnat piti tehd& uudelleen
nopealla aikataululla ja useissa kursseissa oli paallekkaisyyksid. Ratkaisuna tdhén on
kiinnittdd huomiota siihen, etta verkkosivuilla julkaistaan vain ne kurssit, jotka jarjestetdan
seuraavalla lukukaudella tai ainakin pyrkia mahdollisimman vahiin muutoksiin kurssien

suhteen.

Usealla vaihto-opiskelijalla oli vaikeuksia erilaisten LAMKIin jarjestelmien kanssa.

Vastauksissa tuli myds ilmi, etté heitd on opastettu hyvin orientaatioviikon aikana
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erilaisten jarjestelmien kaytéssa, mutta silti kayttd koettiin vaikeaksi. Ratkaisuna on tarjota

tarvittaessa apua ja ohjeistusta erilaisten jarjestelmien kayttéon.

Asumiseen liittyvat asiat koettiin epaselviksi. LAMK ei tarjoa opiskelijoille asumista, mutta
toimii yhteistydssa paikallisen opiskelija-asuntoja valittdvan yrityksen kanssa. LAMKin
verkkosivuilla on asunnontarjoajan toimittama tieto ja opiskelijavaihdon palvelut ohjaavat
asumiseen liittyvat kysymykset paasaantoisesti asunnontarjoajalle. Ratkaisuna tdhan on

informoida asunnontarjoajaa luomaan selkeAmmat ohjeet asumiseen liittyviin asioihin.

Vastauksissa tuli myds esille opiskelijoiden ongelmat omien LAMKin kansainvalisten
opiskelijatutoreiden kanssa. Ongelmia koettiin esimerkiksi yhteydenpitoon ja tukeen
littyvissa asioissa. Ratkaisuna t&dhan on tuoda opiskelijatutoreiden koulutuksessa
korostetusti esille, mita asioita heiltd odotetaan. Lisaksi vaihto-opiskelijoille on tarkeda
tuoda selkeasti esille, ettd kaikilla aloilla on omat vastuuopiskelijatutorit, joiden puoleen voi

aina kaantya ongelmatilanteissa.

Orientaationviikon ohjelmasisaltvon toivottiin enemman tietoa Suomen historiasta ja
kulttuurista. Ratkaisuna tdh&n on muokata orientaatioviikon ohjelmaa aiempina vuosina
esille tulleiden toiveiden mukaan. Orientaatioviikon jalkeen voi esimerkiksi jarjestaa

resurssien mukaan avoimen luennon, jossa kasitellaan toivottuja aiheita.
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KUVIO 17. LAMKIin saapuvan vaihto-opiskelijan paivitetty palvelupolkuluonnos
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Kuviossa 17 kuvataan LAMKIiin saapuvan opiskelijan palvelupolkua. Polun varrelta on
nostettu esille kurssien ajantasaisuus, orientaatioviikko sekéa opiskelijatutoreiden koulutus.

Vihreat nuolet (Kuvio 17.) osoittavat kohtia, joihin keskityn seuraavissa luvuissa.
7.2.1 Kurssien ajantasaisuus

Kurssien valitseminen vaihtoprosessin alkuvaiheessa koettiin kyselyn vastausten
perusteella turhaksi ja turhauttavaksi. Opiskelijat olivat katsoneet LAMKIin verkkosivuilta
alakohtaisen kurssitarjonnan ja olivat myds tehneet suunnitelman kurssien

korvaavuuksista kotikorkeakoulun opettajien kanssa.

Kun he saapuivat LAMKIin, kaikkia kursseja ei jarjestettykaan, joten kurssivalinnat tulikin
tehdé uusiksi, mika johti negatiivisen palvelukokemuksen muodostumiseen. Samalla he
havaitsivat ongelmaksi uudelleen valittavien kurssien paallekkaisyydet, mika kasvatti

negatiivista kokemusta entisestaan.

Asia olisi teoriassa helppo korjata. Seuraavalla lukukaudella jarjestettavien kurssien
listaus tulisi olla LAMKin verkkosivuilla hyvissa ajoin ennen hakuajan alkua. Opiskelijat
kiinnostuvat vaihtokouluja vertaillessa juuri kurssivalikoimasta ja osa tekee paatéksensa
sen perusteella. Jos kursseja ei jarjestetakaan tai niiden sisaltd muuttuu olennaisesti, on

riskin& negatiivinen palvelukokemus.
7.2.2 Orientaatioviikko

Moni saapuva vaihto-opiskelija oli ottanut kehittamisehdotuksissaan esille
orientaatioviikon siséllon, mika on ensimmaéinen kouluviikko kampuksella.

Orientaatioviikko sisaltda paljon informaatiota opiskelusta ja Suomessa asumisesta.

Orientaatioviikon sisaltoon toivottiin lisaa tietoa suomalaisesta kulttuurista. Ratkaisuna
voisi olla, etta aina seuraavan lukukauden orientaatioviikkoa suunniteltaessa otetaan
huomioon my®és kulttuuriin ja kieleen liittyvan sisallon tarjoaminen vaihto-opiskelijoille

nostamaan heidan integroitumistaan LAMKIiin ja suomalaisuuteen.

KehittAmisideoissa nousi myos esille erilaiset aktiviteetit ja niiden positiivinen vaikutus
yhteiséllisyyden kannalta. Aktiviteettien rento ilmapiiri auttaa opiskelijoita tutustumaan
helpommin toisiinsa ja opiskelijatutoreihin. Aktiviteetit voivat olla yksinkertaisesti yndessa

olemista ja tekemista ja ne voivat olla eri toimijoiden jarjestamia.

Aiempina lukuvuosina orientaatioviikko on siséltanyt luentoja, koordinaattoreiden organi-
soimia vierailuja erilaisiin lahtelaisiin kohteisiin, LAMK Sportsin organisoimaa ja

toteuttamaa liikunnallista aktiviteettid seka opiskelijatutoreiden organisoimaa ohjelmaa
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(Puonti 2019). Ne ovat selkedasti luoneet positiivisia kokemuksia ja on koettu osaksi
opiskelijavaihdon palvelukokonaisuutta. Mahdollisuuksien mukaan eri tahojen

organisoimaa ohjelmaa olisi kysynnan perusteella hyva tarjota lapi lukukauden.
7.2.3 Tutoropiskelijoiden kouluttaminen

Erilaisten palvelukokemusten perusteella oli havaittavissa, etta opiskelijoilla oli hyvinkin
erilaisia kokemuksia heille nimettyjen opiskelijatutoreiden osalta. Vaihto-opiskelijat olivat
keskustelleet opiskelijatutoreista myots paljon keskenaan ja ne ketka olivat kokeneet
toiminnan negatiivisesti, kokivat sen viela kaksi kertaa negatiivisemmin kuullessaan

muiden opiskelijoiden positiivisista kokemuksista.

Tutoreiden koulutustilaisuuksissa tulisi tuoda selkeésti esille, mita heiltd odotetaan.
Kaikilta ei voi, eikd pidakaan vaatia samanlaista aktiivisuutta vaihto-opiskelijoiden
suhteen, mutta olisi tarkea tuoda esille perusvaatimukset. Osa opiskelijatutoreista voisi
olla pienemmassa roolissa, kun taas osa opiskelijatutoreista voisi olla selkeasti
suuremmassa roolissa vaihto-opiskelijoiden arjessa. Mygs opintopisteet voisivat jakautua

aktiivisuuden mukaan.

Opiskelijatutorin ensimmaisia tehtavia on olla yhteydessa saapuvaan vaihto-opiskelijaan
ja avustaa hanta Lahteen saapumiseen liittyvissa asioissa, kuten aikataulut ja asunnolle
saattaminen. Opiskelijatutorit ovat myds ensimmaisené koulupaivana opiskelijoita

vastassa kampuksella. (Puonti 2019.)

Opiskelijavaihdon koordinaattorit ovat jonkin verran mukana opiskelijatutoreiden
koulutuksessa ja tuovat puheenvuorossaan esille, millaisia toivomuksia ja vaatimuksia

opiskelijavaihdon palveluilla on opiskelijatutoreille (Puonti & Tuominen 2019).

Opiskelijatutorit saavat tutoroinnistaan opintopisteité ja voisi olla hyva kirjata mita
vaaditaan tietyn opintopistemé&aran saavuttamiseen. Opiskelijavaindon paatteeksi voidaan
my0s kysya palautteita vaihto-opiskelijoilta opiskelijatutoreiden toiminnasta. Palautteiden

perusteella voidaan edelleen kehittda toimintaa jalleen seuraavalle lukukaudelle.
7.3 Konseptin jatkokehittdminen

Seuraavissa alaluvuissa kasitellaan opinnaytetydn tutkimus- ja kehittamisvaiheiden aikana
esille nousseita jatkokehittamisideoita. Sen lisdksi, ettd opiskelijavaihdon palveluita
voidaan kehittdd tassa opinnaytetydssé jo ehdotettujen ideoiden avulla, on tarkeaa pystya

kehittamaan palvelua myos tulevaisuudessa vastaamaan asiakkaidensa tarpeisiin.
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7.3.1 Vaihto-opiskelijoiden kehittamisideat

Kyselytutkimuksessa nousi esille mygs vaihto-opiskelijoiden ideoimia
kehittdmisehdotuksia. Opiskelijat toivoivat opiskelijavaihdon koordinaattoreiden
kiinnittdvan huomiota enemman niihin opiskelijoihin, jotka kokevat tarvitsevansa tukea ja
ohjausta vaihto-opiskeluun liittyvan palveluprosessin alkuvaiheessa. Heille voisi jarjestaa
esimerkiksi iltapaiva-infoja, joissa kdydaan lapi palveluprosessissa olevia vaiheita

yhdessa.

Osa opiskelijoista koki haasteelliseksi erilaisten dokumenttien tekemisen. Tahan voisi olla
ratkaisuna valmiiden mallipohjien toteutus ja julkaisu esimerkiksi LAMKin intrassa,
Respassa. Yksityiskohtaiset ohjeet dokumenttien tayttdmiseen voisivat tuoda avun monille

opiskelijoille.

LAMKista lahtevéat vaihto-opiskelijat nostivat esille my6s vaihtoprosessin aikataulun. Osa
opiskelijoista koki, ettd LAMKin haku, vaihtokouluun nominointi seka hyvaksymis- tai
hylkayspaatos vaihtokoulusta jaivat ajankohdaltaan lian myohaiseksi. LAMKin aikatauluja
voi olla mahdollista muokata, mutta vaihtokohteen aikatauluihin on vaikea puuttua ja nain
ollen hyvaksymis- tai hylkayspaatdksen osalta on edelleen riski, etta se jaa

ajankohdallisesti myohaan.

Osana kokonaispalveluprosessia on hyva ottaa huomioon, ettd myds LAMKista lahtevat
opiskelijat etsivat tietoa LAMKIin verkkosivuilta. Kyselyn perusteella opiskelijat ovat
etsineet tietoa LAMKIn verkkosivuilta ja englanninkielisten verkkosivujen informaatiota

kaivataan my6s suomenkielisille sivuille.
7.3.2 Prosessi

Opiskelijavaindon prosessi voi olla monelle opiskelijalle hankala ymmartaa. Tahan sopisi
ratkaisuna hyvin esimerkiksi LAMKin monialainen projekti. Eri alojen opiskelijat voisivat
kartoittaa tiedon loydettavyytta ja etsisivat suuren tietomaaran joukosta tarkeimmat
askeleet prosessin kannalta. Menetelmana voisi kayttaa esimerkiksi palvelusafaria, jonka

avulla voidaan kartoittaa palvelun ja tiedon ldydettavyys.

Projektin aikana tekijoille hahmottuu kuva palveluprosessin kokonaisuudesta ja projektin
paatteeksi kokonaisuudesta voisi luoda visuaalisen prosessikuvauksen.

Prosessikuvaukset voisivat olla esimerkiksi alakohtaisia.
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7.3.3 Tutoropettajan tietopaketti

LAMKista lahtevat vaihto-opiskelijat kysyvét tietoa vaihto-opiskeluun liittyvista asioista
paljon myds tutoropettajiltaan. Tutoropettajien tietdmys opiskelijavaihdon palveluista tai
itse vaihto-opiskeluprosessista ei kuitenkaan ole viela silla tasolla, ettd he kykenisivat

ohjaamaan opiskelijoita kokonaisvaltaisesti.

Tutoropettajia pyritdéan kuitenkin jatkuvasti osallistamaan opiskelijavaihdon
palvelukokonaisuuteen entistd enemman, joten heidan rooliinsa suunnattu tietopaketti
voisi olla hyva keino kasvattaa heidan tietdmystaan palvelukokonaisuudesta ja luoda

varmuutta vaihto-opiskelijoiden ohjaukseen.

Tietopaketin tai ohjaajan oppaan laatimiseen vaaditaan paljon aineistonkeruuta ja tiedon
prosessointia. Siihen vaaditaan my6s visuaalista ndkdkulmaa, joten tyon teettdminen

esimerkiksi liiketalouden tai muotoilun opiskelijoilla voisi olla hyvéa idea.
7.3.4 Student Exchange -pelisovellus

Opiskelijavaihdon palveluissa on otettu esille idea, ettd LAMK:ista léhteville vaihto-
opiskelijoille luotaisiin pelisovellus, jonka avulla opiskelijan on helpompi edeta

opiskelijavaihdon prosessissa (Puonti 2019).

Alypuhelimet ovat lahes kaikilla, joten voidaan olettaa, etta &lypuhelinsovellus voisi olla
toimiva idea myds kaytanndssa. Pelin ideana olisi auttaa opiskelijaa suoriutumaan
prosessin eri vaiheista. Se voisi lahettda muistutuksia eri aiheisiin liittyen ja tehtavat

suoritettuaan opiskelija voisi paasta seuraavalle tasolle.

Toteutus voi sopia myds hyvin LAMKIin opiskelijaprojektiksi. LAMKin opiskelijoilla olisi

valmiuksia kehittda ja toteuttaa peli kaytdnndssa esimerkiksi alkuun testiversiona.
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8 YHTEENVETO JA POHDINTA

8.1 Opinnaytetybn eteneminen

Opinnaytety® eteni loogisessa jarjestyksessa. Tyon alussa esittelin tyon tavoitteet seka
rakenteen ja rajauksen. Toimintaymparistosta esittelin toimeksiantajan seka toin esille

tyon ajankohtaisuuden.

Opinnaytetydn alkuvaiheessa toin esille ty6hon liittyvan tietoperustan ja se ohjasi
tutkimustyotani oikeaan suuntaan. Tutustuin erilaisiin menetelmiin liittyen palveluiden
kehittdmiseen ja valitsin tdhan opinnaytetyéhon mielestani parhaiten soveltuvat tutkimus-

ja kehittdamismenetelmat.

Tutkimusosiossa perehdyin aluksi siihen, miten LAMKIin opiskelijavaihdon palvelut
nayttaytyvat talla hetkella. Sen jalkeen suunnittelin ja toteutin kyselyn, jonka avulla pyrin

saamaan selville opiskelijoiden palvelukokemukset nykyisesta palveluprosessista.

Kyselylinkki lahetettiin suoraan opiskelijoiden henkilokohtaiseen s&hkodpostiin, eiké
kyselyyn paassyt vastaamaan kuin linkin kautta. Kyselytulosten raportoinnissa kaytin
Lahden ammattikorkeakoulussa yleisesti kaytettavaa Webropol-palvelua. Pidan vaihto-

opiskelijoille suunnatun kyselyn tuloksia luotettavina, eli reliaabeleina.

Kyselyn tavoitteena oli tutkia LAMKin seka lahtevien ettd saapuvien vaihto-opiskelijoiden
palvelukokemuksia. Kyselyn kysymykset olivat selkeitd ja vastaukset vastasivat
tasmallisesti esitettyihin kysymyksiin. Kyselyn tulokset vastasivat tutkimuksen tarpeita,
joten kyselyn tuloksia voidaan pitaa valideina. Kyselyn tulosten analysoinnin jalkeen
haastattelin opiskelijavaihdon koordinaattoreita, minka jalkeen tein koko tutkimukseni

johtopéaéatokset.

Palvelun kehittamisosiossa pystyin hyvin esittdmaan kehitysideoita ja perusteluita
ideoilleni. Kerroin miksi ja miten palvelua tulisi kehittda. Lisaksi esitin
jatkokehittamisideoita opiskelijavaihdon palveluiden kehittdmiseen. Jatkokehittdmisessa
olen ottanut huomioon muun muassa LAMKIin eri alojen tuomat mahdollisuudet

esimerkiksi erilaisten projektien ja tyoharjoittelujen myota.

Opinnaytetyoni tuloksena pystyin vastaamaan tutkimuskysymyksiini onnistuneesti.
Alatutkimuskysymysteni avulla pyrin selvittaméaén vaihto-opiskelijoiden palvelukokemuksia
seka palvelun tarpeita opiskelijavaihdon kokonaisprosessin aikana. Tutkimukseni
tuloksena pystyin vastaamaan kysymyksiin luvuissa 5 ja 6. Paatutkimuskysymykseeni,
kuinka palvelua voidaan kehittaa palvelukokemusten perusteella asiakaslahtdisempéaéan

suuntaan, vastasin onnistuneesti luvussa 7.
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8.2 Tutkimusmenetelmien valinnan onnistuminen

Nykytila-analyysit auttoivat katsomaan palvelun nykytilaa asiakkaan néakokulmasta.
Asiakkaan palvelupolku olisi voinut olla vieldkin yksityiskohtaisempi, mutta paatin tehda

sen yksinkertaisessa muodossa luoden siita selkedmmin hahmotettavan mallin.

Opinnaytetydni suurimmaksi tydvaiheeksi muodostui vaihto-opiskelijoiden
palvelukokemusten kartoittaminen kyselyn avulla. Kyselyn kysymysmuodot olivat
onnistuneita ja niita oli riittavasti, jotta pystyin saamaan kyselysta tarvittavaa
yksityiskohtaista tietoa opiskelijoiden palvelukokemuksista. Opiskelijat kokivat aiheen

tarkedksi, jolloin my6s avoimiin kysymyksiin tuli paljon vastauksia.

Mielestani asiantuntijahaastattelu toi tirkean nakokulman tutkimukseen. Asiakkaalla ja
palveluntarjoajalla voi olla hyvinkin erilaiset ndkemykset samoista asioista ja

vuorovaikutuksen avulla niistéd voi saada aiempaa yhtendisemmat.

Valitsemillani tutkimusmenetelmilla pystyin tuottamaan toimeksiantajalle hyodyllisen
opinnaytetyon. Tassa tyossa esitetyt kehittamisideat ovat asiakaslahtoisia ja ennen
kaikkea toteutettavissa. Liséksi esittelin konseptin jatkokehittamisideat kehittdmistyon

jatkoa ajatellen.

Lahden ammattikorkeakoulun kannattaa panostaa aiempaa enemman positiivisiin
asiakaskokemuksiin. Niin lahtevien kuin saapuvien kansainvélisten vaihto-opiskelijoiden
kokemukset, ja etenkin positiiviset kokemukset, kulkeutuvat esimerkiksi sosiaalisen

median valityksella potentiaalisille tuleville vaihto-opiskelijoille.

Sen lisdksi LAMKIiin saapuvien vaihto-opiskelijoiden kokemukset Lahdesta kaupunkina ja
Suomesta maana kulkeutuvat opiskelijoiden valityksella potentiaalisille matkailijoille, mika
nayttaytyy isommassa mittakaavassa positiivisena asiana Suomen ja Lahden alueen

matkailun nakdkulmasta.
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LITTEET

LIITE 1. Tutkimuslupa

Laht University of Apolwed Scarnce

PAATOS TUTKIMUSLUPAHAKEMUKSESTA

Paatan myontaa tutkimusluvan opiskelija Jenni Marjasen opinnéytetydlle koskien
opiskelijavaihtoon liittyvia palvelukokemuksia.
Opinndytetydn ohjaaja on LAMKin lehtori Jaana Loipponen.

Lahdessa 2.4.2019

Tpt———
Tuula Kilpinen
Yksikdn johtaja
Liiketalouden ja matkailun ala
Lahden ammattikorkeakoulu



LIITE 2. Sahkodpostin saateteksti englanniksi

Dear exchange student,

| am doing my Bachelor thesis in Service Management (at LAMK) and | need your expertise. |
examine the student exchange service experiences and | am asking you to help me by answering
this inquiry.

The inquiry have 15 questions and it will only take a few minutes of your time but is very valuable
in developing the service based on your experience.

All the answers are collected anonymously and the respondents are not connected to individual
answers. The research results will be stored in my own files in during my analysis process and
after the analysis process all the answers will be destroyed properly.

Thank you for answering!

Best regards,
Jenni Marjanen

Service Management Student

LIITE 3. Séahkdpostin saateteksti suomeksi

Arvoisa vaihto-opiskelija,

Teen parhaillaan palveluliiketoiminnan opinnaytetydtani (LAMKIissa) ja tarvitsen teidan
kokemuksianne. Tutkin opiskelijavaihdon palveluihin liittyvid palvelukokemuksia ja pyytaisin sinua
auttamaan minua vastaamalla tahan kyselyyn.

Kysely sisaltaa 15 kysymysta ja vie alkaasi vain muutamia minuutteja, mutta antaa erittain
arvokasta tietoa palvelun kehittamiseen kokemuksesi perusteella.

Kaikki vastaukset kerataan anonyymisti, eikd vastaajia voida yhdistaa yksittéisiin vastauksiin.
Tutkimustulokset tallennetaan omiin kansioihini analysoinnin ajaksi, minka jdlkeen kaikki
tallennetut vastaukset tuhotaan asianmukaisella tavalla.

Kiitos vastauksestasi!

Ystavallisin terveisin,
Jenni Marjanen

Palveluliiketoiminnan opiskelija




62

LIITE 4. Student Exchange Service Experience inquiry for LAMK's degree students

Welcome to the Student exchange inquiry for degree students of the Lahti University of
Applied Sciences (LAMK) who had completed their exchange studies. This inquiry
examines the service experience of the LAMK's student exchange process. The inquiry is

a part of my Bachelor thesis in Service Management.

All the answers are collected anonymously and the respondents are not connected to
individual answers. The research results will be stored in my own files in Webropol during

the analysis process and after the analysis process all the answers will be destroyed

properly.

This inquiry will only take a few minutes of your time but is very valuable in developing our

service based on your experience.
Thank you for answering!
Best regards,

Jenni Marjanen

Background information

1.In which country you completed your exchange studies?

¢ Choose the right answer from the options below (50 countries of LAMK’s partner

institutions).

2. What is your faculty in LAMK?
e Business and Hospitality Management
e Social and Health Care
e Institute of Design

e Technology

3. What was the time period of your exchange studies?
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e Autumn semester
e Spring semester
e Academic year

e Calendar year

Before your exchange study period

The following questions concern the things that happened before your departure to host

institution.

4. Was it easy to start your student exchange process after you have made the choice to

apply for student exchange?
e Yes

e No

5. If you answered YES to the previous question, which things made it easier to begin?

You are able to choose multiple answers.

¢ | got help and guidance easily from my tutor teacher.

¢ | got help and guidance easily from the student exchange coordinators.
e Information of exchange studying was clear and easy to find.

¢ LAMK's environment was very encouraging for exchange studies.

e | applied and went with a friend.

e Somethings else.

6. Did you find some difficulties in the beginning? If you did, could you tell more about it?

7.Which were the best ways for you to get information and guidance for exchange

studies?

You are able to choose multiple choices.
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¢ Info events (like Kick off)

e Respa

e Face to face with your tutor teacher

¢ Via e-mails with your tutor teacher

e Yammer

e Face to face with the student exchange coordinator
¢ Via e-mails with the student exchange coordinator
e Go Abroad Fair

e Talking with my friend

8. Do you feel you got enough information and guidance in the beginning from LAMK's

staff? Of if you feel you should have had more information for something, what was it?

9.Did you need help from LAMK's staff (tutor teacher or student exchange coordinator)

with following matters?

e Choosing the right institution

e Application for LAMK

e Application for host institution

e Learning Agreement

e Financial matters

e Residence permit or visa matters

¢ Housing matters

10. Did you feel you were able to get help and guidance from LAMK's staff easily when

you needed?

e Yes
e No

During your student exchange period

The following questions concern the things that happened during your student exchange

period.
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11. Did you need help and guidance from LAMK's staff (teachers or coordinators) during

the exchange period?

e Yes, alot.
e Yes, in some issues.

e No, not at all.

12. Do you feel it was easy to get help and guidance from LAMK's staff when you need it?

Were there any difficulties contacting someone and why was that?

13. Did you get the feeling that someone from LAMK's staff supports you during your
exchange period?

e Yes.
e No.

e | gotit on my own very well, didn't need anyone to look after me.

14. What makes you feel that way?

15. Thank you for all your answers! Here you able to give an open feedback or

development ideas for the student exchange service process.
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LIITE 5. Opiskelijavaihdon palvelukokemus-kysely LAMKin tutkinto-opiskelijoille

Tervetuloa vastaamaan opiskelijavaihtoa koskevaan kyselyyn, joka on tarkoitettu Lahden
ammattikorkeakoulun tutkinto-opiskelijoille, jotka ovat suorittaneet opiskelijavaihdon.
Tama kysely tutkii palvelukokemuksia opiskelijavaihdon palveluprosessista. Kysely on osa

palveluliiketoiminnan opinnaytetyotani.

Kaikki vastaukset keratdan anonyymisti, eiké vastaajia voida yhdistaa yksittaisiin
vastauksiin. Tutkimustulokset tallennetaan Webropol-palveluun analysoinnin ajaksi, minka

jéalkeen kaikki tallennetut vastaukset tuhotaan asianmukaisella tavalla.

Kyselyyn vastaaminen kestaa vain muutaman minuutin, mutta sinun kokemuksesi on

erittdin arvokasta palvelun kehittdmisen kannalta.
Kiitos vastauksestasi!
Ystavallisin terveisin,

Jenni Marjanen

Taustatiedot
1.Miss& maassa suoritit vaihto-opintosi?

e Valitse oikea vaihtoehto alla olevasta listasta (50 LAMKin partnerikoulumaata).

2.Mitd alaa opiskelet LAMKissa?

e Liiketalouden ja matkailun ala
e Sosiaali- ja terveysala
e Muotoilun ala

e Tekniikan ala

3.Mihin ajankohtaan opiskelijavaihtosi ajoittui?

e Syyslukukausi
o Kevatlukukausi
e Koko akateeminen vuosi

e Koko kalenterivuosi



67

Ennen vaihto-opintojen alkua

Seuraavat kysymykset koskevat tapahtumia ennen kuin lahdit kohteeseen.

4.0liko sinun helppoa aloittaa opiskelijavaihdon prosessi sen jalkeen, kun olit tehnyt

paatoksesi lahtea opiskelijavaihtoon?

e Kylla
e Ei

5.Mikali vastasit edelliseen kysymykseen Kyll&, mitk& asiat tekivat siitd helppoa?
Voit valita useamman vaihtoehdon.

e Sain helposti apua ja ohjausta tutoropettajaltani.

e Sain helposti apua ja ohjausta opiskelijavaihdon koordinaattoreilta.
e Tietoa vaihto-opiskelusta oli helppoa I6ytéaa ja se oli selkeaa.

e LAMKIn toimintaymparist6 oli kannustava vaihto-opiskelun suhteen.
¢ Hain opiskelijavaihtoon samaan aikaan ystavani kanssa.

e Joku muu.

6.Havaitsitko alussa ongelmia? Jos havaitsit, kertoisitko niista lisaa?

7.Mitka olivat parhaimpia kanavia tiedon ja ohjauksen saamiseen vaihto-opiskeluun

littyen?
Voit valita useamman vaihtoehdon.

¢ Info-tapahtumat (kuten Kick Off)

e Respa

e Kasvotusten tutoropettajan kanssa

e Sahkopostiviestit tutoropettajan kanssa

e Yammer

e Kasvotusten opiskelijavaihdon koordinaattoreiden kanssa

e Sahkopostiviestit opiskelijavaindon koordinaattoreiden kanssa
e Go Abroad-messut

e Keskustelut ystavan kanssa
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8.Koitko saaneesi alussa tarpeeksi tietoa ja ohjausta LAMKIn henkilostélta? Jos koet, etta

sinun olisi pitanyt saada enemman tietoa jostain, mista?

9.Tarvitsitko apua LAMKIn henkilostolta (tutoropettajalta tai opiskelijavaihdon

koordinaattoreilta) seuraavissa asioissa?

e Kohdekoulun valinta

e Hakemus LAMKiin

e Hakemus kohdekouluun

e Learning Agreement-dokumentti

e Taloudelliset asiat

e Oleskelulupa tai viisumiin liittyvat asiat

e Asumiseen liittyvat asiat

10.Koitko, etta sait helposti apua ja ohjausta LAMKin henkilostdlta tarvittaessa?

e Kylla
e En

Vaihto-opintojen aikana

Seuraavat kysymykset koskevat tapahtumia vaihto-opintojen aikana.

11.Tarvitsitko apua ja ohjausta LAMKIn henkil6stolta (tutoropettajat tai koordinaattorit)

vaihto-opiskelusi aikana?

o Kylla, paljon.
e Kylla, joissain asioissa.

e Ei, en lainkaan.

12.Koitko, etta oli helppoa saada apua ja ohjeistusta LAMKin henkilostolta tarvittaessa?

Oliko sinulla ongelmia saada yhteytta johonkin ja miksi koit niin?
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13.Koitko, etta joku LAMKIin henkiléstosta tukee sinua vaihto-opiskelusi aikana?

e Kylla.
e En.

e Parjasin hyvin omatoimisesti, en kokenut tarvetta huolenpidolle.

14.Mika sai sinut kokemaan niin?

15.Kiitos vastauksistasi! Tassa kohtaa voit antaa vapaata palautetta tai kehittdmisideoita

liittyen opiskelijavaihdon palveluprosessiin.
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LIITE 6. Student Exchange Service Experience inquiry for LAMK's exchange students

Welcome to the Student exchange inquiry for exchange students who were studying in
Lahti University of Applied Sciences (LAMK). This inquiry examines the service
experience of the LAMK's student exchange process. The inquiry is a part of my Bachelor

thesis in Service Management.

All the answers are collected anonymously and the respondents are not connected to
individual answers. The research results will be stored in my own files in Webropol during

the analysis process and after the analysis process all the answers will be destroyed
properly.

This inquiry will only take a few minutes of your time but is very valuable in developing our

service based on your experience.
Thank you for answering!
Best regards,

Jenni Marjanen

Background information

1.What is the country of your home institution?

e Choose the right answer from the options below (50 countries of LAMK’s partner
institutions).

2. What was your faculty in LAMK?

e Business and Hospitality Management
e Social and Health Care
¢ Institute of Design

e Technology

3. What was the time period of your exchange studies?

e Autumn semester

e Spring semester
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e Academic year

e Calendar year

Before your exchange study period

The following questions concern the things that happened before your arrival to LAMK.

4. Was it easy to start your student exchange process after you made the choice to apply
for student exchange at LAMK?

e Yes
e No

5. If you answered YES to previous question: Which things made it easier for you to

begin?
You are able to choose multiple choices.

¢ | got help and guidance easily from my home institution.

e | got help and guidance easily from the LAMK's student exchange coordinator.

¢ Information of exchange studying was clear and easy to find from LAMK's
webpage.

e | applied and came with a friend.

e My international tutor student from LAMK contacted me.

6. Did you find some difficulties in the beginning? If you did, could you tell more about it?

7. Which were the best ways for you to get information and guidance for LAMK's

exchange studies?
You are able to choose multiple choices.

e From the student exchange coordinator from my home institution
¢ From the student exchange coordinator from LAMK

e From LAMK's webpage
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e From other students from my home institution

e Via personal e-mails from student exchange coordinator from LAMK
e From international tutor student from LAMK

e Other

8. Do you feel you got enough information and guidance in the beginning from LAMK's
student exchange coordinators? Or if you feel you should have had more information for

something, what was it?

9. Did you need help from LAMK's staff (tutor teacher or student exchange coordinator)

with following matters before your arrival to LAMK?

You are able to choose multiple choices. Choose only the options if you needed help with

that matter.

e Application

e Learning Agreement

e Financial matters

e Arrival

e Residence permit or visa matters
e Housing

e Culture matters

e Something else

e No, I didn't need help

10. Did you feel you were able to get help and guidance from LAMK's staff easily if you

needed?
e Yes
e NoO

During your student exchange period

The following questions concern the things that happened during your student exchange
period at LAMK.
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11. Did you need help and guidance from LAMK's staff (from tutor teacher or coordinator)

during your exchange period at LAMK?

e Yes, alot.
e Yes, in some issues.

e No, not at all.

12. Do you feel it was easy to get help and guidance from LAMK's staff if you need it?

Which things made it easy for you?

Did you get the feeling that someone from LAMK's staff supports you during your student
exchange period?If you feel you had some difficulties in getting help and guidance, why

was that? What was the problem and who did you tried to contact? What makes you feel it

was difficult?

13. Did you get the feeling that someone from LAMK's staff supports you during your

student exchange period?

e Yes.
e No.

e | gotit on my own very well, didn't need anyone to look after me.

14. What makes you feel that way?

15. Thank you for all your answers! Here you are able to give an open feedback or

development ideas for the student exchange service process.
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LIITE 7. Opiskelijavaihdon palvelukokemuskysely LAMKIin vaihto-opiskelijoille

Tervetuloa vastaamaan opiskelijavaihtoa koskevaan kyselyyn, joka on tarkoitettu Lahden
ammattikorkeakoulun (LAMK) vaihto-opiskelijoille, jotka ovat suorittaneet
opiskelijavaihdon Lahdessa. Tama kysely tutkii palvelukokemuksia opiskelijavaihdon

palveluprosessista. Kysely on osa palveluliketoiminnan opinnaytety6tani.

Kaikki vastaukset keratdan anonyymisti, eiké vastaajia voida yhdistaa yksittaisiin
vastauksiin. Tutkimustulokset tallennetaan Webropol-palveluun analysoinnin ajaksi, minka

jalkeen kaikki tallennetut vastaukset tuhotaan asianmukaisella tavalla.

Kyselyyn vastaaminen kestaa vain muutaman minuutin, mutta sinun kokemuksesi on

erittdin arvokasta palvelun kehittdmisen kannalta.
Kiitos vastauksestasi!
Ystavallisin terveisin,

Jenni Marjanen

Taustatiedot
1.Missa maassa kotikorkeakoulusi sijaitsee?

e Valitse oikea vaihtoehto alla olevasta listasta (50 LAMKin partnerikoulumaata).

2.Mitd alaa opiskelet LAMKissa?

e Liiketalouden ja matkailun ala
e Sosiaali- ja terveysala
e Muotoilun ala

e Tekniikan ala

3.Mihin ajankohtaan opiskelijavaihtosi ajoittui?
e Syyslukukausi
o Kevétlukukausi

e Koko akateeminen vuosi



e Koko kalenterivuosi

Ennen vaihto-opintojen alkua

Seuraavat kysymykset koskevat tapahtumia ennen kuin saavuit LAMKiin.

4.0liko sinun helppoa aloittaa opiskelijavaihdon prosessi sen jalkeen, kun olit tehnyt

paatoksesi lahtea opiskelijavaihtoon LAMKIiin?

e Kylla
e Ei

5.Mikali vastasit edelliseen kysymykseen Kylla, mitk& asiat tekivat siitd helppoa?
Voit valita useamman vaihtoehdon.

e Sain helposti apua ja ohjausta kotikoulustani.

e Sain helposti apua ja ohjausta LAMKIin opiskelijavaihdon koordinaattoreilta.

¢ Tietoa vaihto-opiskelusta oli helppoa l6ytaa LAMKin verkkosivuilta ja se oli
selkeda.

¢ Hain ja tulin opiskelijavaihtoon samaan aikaan ystavani kanssa.

e LAMKIn kansainvalinen opiskelijatutorini otti minuun yhteytta.

6.Havaitsitko alussa ongelmia? Jos havaitsit, kertoisitko niista lisaa?

7.Mitk& olivat parhaimpia kanavia tiedon ja ohjauksen saamiseen vaihto-opiskeluun
LAMKIissa liittyen?

Voit valita useamman vaihtoehdon.

¢ Kaotikouluni opiskelijavaihdon koordinaattori

e LAMKIn opiskelijavaihdon koordinaattori

e LAMKIn verkkosivut

e Kotikouluni muut opiskelijat

e Henkilokohtaiset sdhkopostiviestit LAMKin opiskelijavaihdon koordinaattoreiden
kanssa
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¢ LAMKIn kansainvdliset tutoropiskelijat

e Muu

8.Koitko saaneesi alussa tarpeeksi tietoa ja ohjausta LAMKin opiskelijavaihdon
koordinaattoreilta? Tai jos koet, etté sinun olisi pitdnyt saada enemman tietoa jostain,

mista?

9.Tarvitsitko apua LAMKIn henkildstolta (tutoropettajalta tai opiskelijavaihdon

koordinaattorilta) seuraavissa asioissa ennen saapumistasi LAMKiin?
Voit valita useamman vaihtoehdon. Valitse vain ne vaihtoehdot, joihin tarvitsi apua.

e Hakemus

e Learning Agreement-dokumentti

e Taloudelliset asiat

e Saapuminen

e Oleskelulupaan tai viisumiin liittyvat asiat
e Asumiseen liittyvat asiat

o Kulttuuriin liittyvat asiat

e Jotain muuta

e Ei, en tarvinnut apua.
10.Koitko, etta sait helposti apua ja ohjausta LAMKin henkilostélta tarvittaessa?
o Kylla

e En

Vaihto-opintojen aikana

Seuraavat kysymykset koskevat tapahtumia vaihto-opintojesi aikana LAMKissa.

11.Tarvitsitko apua ja ohjausta LAMKIin henkilostolta (tutoropettajaltasi tai

koordinaattorilta) vaihto-opiskelusi aikana LAMKissa?

o Kyllg, paljon.

e Kylla, joissain asioissa.
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e Ei, en lainkaan.

12.Koitko, etta oli helppoa saada apua ja ohjeistusta LAMKin henkildstolta tarvittaessa?

Mitkéa asiat tekivat siitd helppoa?

Koitko, etté joku LAMKIin henkildstosta tuki sinua vaihto-opiskelusi aikana? Jos koit, etta
sinulla oli vaikeuksia saada apua tai ohjausta, mista luulet se johtuneen? Mika oli ongelma

ja keta yritit tavoittaa? Mika sai sinut kokemaan, etta se oli vaikeaa?

13.Koitko, etta joku LAMKIin henkildstdsta tukee sinua vaihto-opiskelusi aikana?

o Kylla.
e En.

e Parjasin hyvin omatoimisesti, en kokenut tarvetta huolenpidolle.

14.Mika sai sinut kokemaan niin?

15.Kiitos vastauksistasi! Tassa kohtaa voit antaa vapaata palautetta tai kehittdmisideoita

littyen opiskelijavaihdon palveluprosessiin.



