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1 JOHDANTO
1.1 Opinnaytetyon tausta ja toimeksiantaja

Tama opinnaytetyo kasittelee yhteiséradion kayttdjakokemuksen mallintamista palvelu-
muotoilun keinoin. Case: Lihamukiradio. Lihamukiradio on Lahden ammattikorkeakoulun
yhteis6- ja kampusradio. Nettiradiona toimiva Lihamukiradio on perustettu ammattikorkea-
koulun tiloissa vuonna 2013 opiskelijoiden oppimisalustaksi ja sen toiminnasta vastaavat
opiskelijoiden liséksi lahtelaiset vapaaehtoiset, sek& musiikin ja radion ystavat. (Hauta-
niemi 2015.) Lahden ammattikorkeakoulun kampusradio Lihamukiradio tunnetaan parem-

min LiMu Radiona ja aion tasta eteenpain kayttada kampusradiosta tata kyseista nimea.

Olen itse LiMu Radion toiminnassa mukana ja nain ollen haluan parantaa radion toimin-
taa, jotta myds tulevaisuudessa opiskelijat padsisivat mukaan tahan ainutlaatuiseen mabh-
dollisuuteen oppia. Olen myds huomannut, etta LiMu Radion toiminnassa ei ole selkeaa
asiakkaan, tai tassa tapauksessa kuulijan, nakoékulmaa. LiMu Radion toiminta perustuu
puhtaasti radiotoiminnassa mukana olevien opiskelijoiden ja yhteisélaisten omiin mielen-
kiinnon kohteisiin. Radion toiminta on talla hetkella voittoa tavoittelematonta ja yhteisolai-
silleen enemman harrastus kuin liiketoiminta. LiMu Radiossa tydskentelee Lahden am-
mattikorkeakoulun eri aloilta paljon erilaisia opiskelijoita ja halusin itsekin tuoda toimintaan
mukaan omaa alaani. Halusin omalla palvelumuotoilun osaamisellani auttaa selvittamaan
LiMu Radion asiakkaiden mielipiteita radion toiminnasta, ja sen pohjalta selvittéda toimin-

nan kehityskohteita.

Taman opinnaytetydn toimeksiantajana toimii LiMu Radion yhteisd ja toinen LiMu Radion
perustajista, eli Ari Hautaniemi. Hautaniemi toimii Lahden ammattikorkeakoulun kehitta-

mispaallikkona tekniikan alalla (Hautaniemi 2015).
1.2 Opinnaytetyon tavoitteet

Opinnaytetyoni tavoitteena on ldytaa kehityskohteita, joiden avulla parantaa yhteiséradio
LiMu Radion kayttdjien kayttajdkokemusta. Tassa opinndytetydssa vastataan kahteen tut-
kimuskysymykseen, jotka ovat: mik& on Lihamukiradion asiakaskokemuksen nykytila ja
miten yhteiséradion kayttdjakokemusta voisi kehittdd? Tutkimukseen pohjautuvien kehi-
tysideoiden avulla on helppo esitella LiMu Radiossa toimiville yhteisolaisille, miksi ja miten
radion toimintaa kannattaa kehittaa, jotta kuuntelijoiden asiakaskokemus olisi paras mah-

dollinen.



Opinnaytetydssani aion hyédyntaa erilaisia palvelumuotoilun tydkaluja, joiden avulla on-
nistun l6ytamaan ne kriittiset pisteet, jotka kaipaavat kehittamista nyt ja tulevaisuudessa.
Fokusryhméahaastattelun avulla selvitan LiMu Radion asiakkaiden nakékulmia ja mielipi-
teita radion nykyisesta toiminnasta. Tutkimuksen pohjalta 16ytyneiden tietojen avulla on
helpompaa tehdé LiMu Radiolle kayttajalahtdisempaa sisaltéa. Paremman kayttajakoke-
muksen avulla on mahdollista saada lisda kuuntelijoita ja ndin ollen varmistaa LiMu Ra-

dion toiminnan jatkuminen myds tulevaisuudessa.
1.3 Opinnaytetydn rakenne

Ensin opinnaytetydssani kaydaan lapi radion murrosta mediassa, joka luo pohjaa seuraa-
ville aiheille, jotka ovat yhteisoradiot ja niihin liittyvat kampusradiot. Radiosta siirrytaan sii-
hen, mika on LiMu Radio ja onko silla kilpailijoita, ja miten benchmarking liittyy kilpailijoi-
hin.

Kolmannessa luvussa uppoudutaan palvelumuotoilun maailmaan ja kasitellaan seuraavia
aiheita, kuten mita on palvelumuotoilu ja miksi sen hyédyntaminen on tarkeaé taméan ta-
paisessa opinnaytetyssa. Toisin sanoen, mihin LiMu Radio tarvitsee asiakasprofiileja ja

palvelupolkuja.

Tyon toiminnallisessa osassa hyddynnetédén kvantitatiivista fokusryhméhaastattelua tie-
don kerdamiseen. Viimeiseksi pohditaan opinnaytetytn prosessin onnistumista, tulosten

kokonaisluotettavuutta, jatkotutkimusaiheita ja arvioidaan lopputulosta.

Opinnaytetyossani hyddynnan niin sanottua "vetoketjumallia”, joka tarkoittaa sita, etta jo-
kaisen teoriaosuuden lopussa kerron Lihamukiradion nykyisista toimintatavoista aihee-

seen liittyen.

Radio osana mediaa
Palvelumuotoilu

Johtopaatokset

Kuvio 1. Opinnaytetyon rakenne



2 RADIO OSANA MEDIAA
2.1 Radion murros

Mediat kilpailevat kuluttajiensa vapaa-ajasta, silla ihmiset ovat kiireisia toiden, harrastuk-
sien, perheen ja ystavien kanssa, jolloin aikaa median kuluttamiselle jaa vahén, jos me-
dian sisalto ei ole tarpeeksi kiinnostavaa. Muiden vapaa-ajan aktiviteettien liséksi erilaiset
mediat kilpailevat kesken&an kuluttajan ajasta ja huomiosta. (Sanoma 2019.) Suomalai-
sen radion historia on lahtoisin 1920-luvun alusta, ja se on pitdnyt paikkansa mediassa
siité lahtien (Radiolux.info 2019).

Median kaytté on usein opittu tapa, jolloin median seuraaminen perustuu tottumukseen ja
toistuvuuteen. Kaytt6a myos perustellaan usein kahdesta nékdkulmasta, eli median kay-
tannollisyydella ja siséllon moraalisuudella. Median kuluttaminen on jatkuvaa ja silla usein
taytetaan arjen tyhjia joutohetkia, eli esimerkiksi radio soi taustalla aamuisin kotona tai il-
tapaivisin tyopaikalla. Median arkipaivaisessa tapakaytdssa kulkevat erilaiset kanavat
usein lomittain tai jopa paallekkain, eli kayttaja saattaa samanaikaisesti lukea sanomaleh-
ted ja kuunnella taustalla radiota. (Heikkila, Ahva, Siljamaki & Valtonen 2012, 91-113.)

Mediasisallon siirtyessa yhd enemman internettiin on viestinnan maara lisdantynyt ja si-
salté on yha helpommin yleisén saavutettavissa. Median monimuotoistuessa kayttajat
saavat yha lisaa valtaa valita itse ne kanavat ja sisall6t, joita haluaa seurata. Monimuo-
toistuminen mahdollistaa kayttdjien ja mediatuottajien valista kilpailua siita, kuka tuottaa ja
jakelee informaatiota. Tama taas johtaa joukkoviestinnan painoarvon vahenemiseen, jol-
loin kayttajalahtoiset alakulttuurit nousevat yhd useamman mediakayttajan tietoisuuteen.
(Heikkila, Ahva, Siljamaki & Valtonen 2012, 93-95.)

Suomessa radiota kuunnellaan keskim&arin noin kolmen tunnin ajan paivittain ja suosituin
kuunteluaika on kello 7.30-16.30 valilla, tama taas tukee samaa vaitetta, etta radiota
kuunnellaan eniten tydomatkoilla ja tydajalla. Radiovuosi 2018 -tutkimuksen mukaan radio
oli kaikkien ik&luokkien mukaan kaikista audiolahteista suosituin. Saman tutkimuksen mu-
kaan myos fyysinen radiovastaanotin on suosituin tapa kuunnella radiota ja heti sen jal-
keen suositaan matkapuhelimen kaytt6a radion kuunteluun. Suorana lahetettavan radio-
ohjelman rinnalle ovat nousseet podcastit, eli etukateen &anitetyt ohjelmat, joita voi kuun-
nella juuri silloin kuin itse haluaa. (Finnpanel 2019.) Radio tavoittaa péaivittéin hieman alle
nelja miljoonaa suomalaista ja keskim&araisesti suomalaisessa taloudessa on kaytgssaan
kuusi radiovastaanotinta. Kuuntelijat ovat usein kanavauskollisia ja keskiarvon mukaan vii-
kon aikana kuunnellaan vain kolmea eri kanavaa. Samoja kanavauskollisia kaytt&jia kiin-

nostaa enemman koko kanavan siséltd, eiké vain yksittaiset ohjelmat. (Radiomedia



2019a.) Internet-radioiden suosio jatkaa kasvuaan ja nykyaan lahes kaikkia radiokanavia
voi kuunnella internetin kautta. Kuluttajille on térkead, etta heille kiinnostavaa siséltéa on

saatavilla erilaisiin laitteisiin ja radion tulee olla teknologianeutraali. (Radiomedia 2019b.)

LiMu Radio toimii ainoastaan nettiradiona, vaikkakin radio tekikin kevaalla 2018 yhteis-
tyota paikallisen kaupallisen radiokanavan, Radio Voiman kanssa, jolloin kerran viikossa
kahden tunnin ajan LiMu Radion toimittama radio-ohjelma ajettiin ulos nettiradion lis&ksi
radioaalloilla. Kanavapaallikkomme Jarkko Jarvelainen kokee (2019), etté nettiradio on
hyvinkin toimiva, mutta ongelmana on ldydettavyys, silla LiMu Radiota ei voi |0ytaa selai-
lemalla FM-taajuuksia esimerkiksi autossa. LiMu Radiota on mahdollista kuunnella LiMun
omien verkkosivujen kautta tai matkapuhelimeen ladattavan Tuneln-sovelluksen kautta.
Opiskelijoiden ja muiden yhteisdlaisten on mahdollista tehda suoraa lahetysta, podcasteja
tai etukéateen aanitettyja ohjelmia, jotka soivat ensiesityksen jalkeen uusintoina silloin, kun

ei ole suoraa lahetysta kaynnissa.

2.2 Yhteisoradio

Yhteis6 on yleisnimitys ryhmamuodostelmista, joissa ihmiset toimivat yhdessa parantaak-
seen elinehtojaan. Yhteis6ja muodostuu monestakin syystd, mutta yleisimpia syita ovat
ihmisten véliset suhteet, yhteiset tavoitteet, yhteinen toiminta tai yhteiset mielenkiinnon
kohteet. Ihmismaara yhteistssa vaihtelee kokonaisesta ihmiskunnasta muutamaan henki-
I66n. Yhteis6t luokitellaan usein kahteen eri ryhmaan, joko yhteison tavoitteiden mukaan
tai vuorovaikutuksen luonteen mukaan. Yhteison jasenyys oikeuttaa tasa-arvoisen ja de-
mokraattisen toiminnan, silla jAsenet huolehtivat toimintansa johtamisesta ja maarittelevat
itse omat resurssinsa. Yhteisésséa toimiminen on vapaaehtoista ja jasenien on hyvaksyt-

tava yhteiset tavoitteet. (Lehtonen 2019.)

Kaupallisista radioasemista poiketen yhteistéradiot ovat voittoa tavoittelemattomia radio-
asemia, jotka ovat paaosin vapaaehtoisten yllapitamia. Yhteisdradioiden toiminta on alka-
nut Suomessa vuonna 1987, jotta tavalliset kansalaiset voisivat osallistua paikallisviestin-
taan isojen medioiden rinnalla. (Pelttari 2003.) Yhteisdradiot eivat ole kaupallisia, silla ne
rahoittavat itse toimintansa ja niiden toiminta on yleensa hyvin paikallista. Yhteistradioi-
den ohjelmasisaltd on musiikkia, puhetta tai ndiden kahden yhdistelm&&. (Mustonen
2013.) Kaupallisten radioiden tapaan myds yhteisdradiot maksavat musiikin esitys- ja tal-
lentamiskorvauksia (Teosto 2014). Yhteisoradion tavoitteena on edistdd median moni-
muotoisuutta, lisata kansalaisten sananvapautta ja mahdollistaa kaikkien &éanien kuulu-

vuus (Hautaniemi 2016).



2.3 Kampusradiot

Kampusradiot, jotka tunnetaan my6s nimilla opiskelijaradiot, korkeakouluradiot ja yliopis-
toradiot, ovat radioita, jotka toimivat tai kuuluvat oppilaitosten kampuksilla. Nain ollen op-
pilaitosymparistossa toimivat kampusradiot ovat yleensa tekemisissé erilaisten oppilaitos-
ten kanssa. Yksi vanhimmista ja tunnetuimmista kampusradioista on Tampereen yliopis-
ton Radio Moreeni, joka on aloittanut toimintansa jo vuonna 1989. Kampusradiot toimivat
joko FM-, AM-taajuuksilla, kampuksien sisaisisséa radioissa tai internetradioina, joiden suo-
sio on kasvanut digitalisoitumisen ansiosta. Yhteistradion tapaan myds kampusradiot
ovat voittoa tavoittelemattomia ja ei-kaupallisia radioasemia, jotka tarvitsevat lahetysluvat
ja maksavat musiikin esitys- ja tallentamiskorvauksia. Kampusradiot yleensa luetaan

myds yhteiséradioihin. (Hautaniemi 2015.)

Kampusradion toiminnasta ja ohjelmistosta huolehtivat opiskelijat ja mukana voi olla myds
muita toimijoita, kuten opettajia tai radioamatdoreja. Radiotoiminnan lisdksi kampusradi-
ossa tydskenteleminen opettaa teknista osaamista, projektienhallintaa, viestintaa, asia-
kaspalvelua ja ongelmanratkaisua. Kaupallisista radioista poiketen, kampusradion tekijat
paattavat itse ohjelmiensa sisallésta ja musiikista, eli kampusradiot nostavat esille musiik-
kia, tapahtumia ja ilmi6ita, jotka eivat kaupallista radiota kiinnosta. Kampusradioiden paa-
asiallisia kuuntelijoita ovat oman kampuksen opiskelijat ja muut paikalliset nuoret, jolloin
naiden radioiden kuuntelijamaarat ovat huomattavasti pienempia kuin kaupallisten ase-

mien. (Hautaniemi 2015.)

Kampusradioiden toimiessa opetusymparistéina ne kannustavat opiskelijoita tuottamaan
mahdollisimman innovatiivista ja kokeilevaa radiosisalttd. Kampusradioissa tyoskentele-
vat ovat selkeasti intohimoisia musiikkia ja radiota kohtaan, seka haluavat tuoda ohjel-

miinsa oman nakoékulmansa. (WCRD 2019.)

LiMu Radio on toiminnaltaan seké yhteistéradio ettéd kampusradio, silla se sijaitsee kam-
puksella ja suurin osa henkildkunnasta on korkeakouluopiskelijoita. Toiminta taas on ylei-
sesti yhteisollista, silla myds ulkopuoliset radion ystavat ovat tervetulleita. Kanavapaalli-
kon haastattelussa keskustelimme molemmista titteleista ja niiden vaikutuksesta kuunteli-
joidemme mielikuviin. Jarveldisen (2019) mukaan LiMu Radion nimittdminen kampusradi-
oksi saattaa tehda radiotoiminnalle enemman haittaa kuin hydtyd. Kampusradio tuo usein
mieleen radion, jossa kasitellaan paljon opiskeluun liittyvid asioita, jotka eivat valttamatta
houkuttele opiskelijaelamén ulkopuolisia kuuntelijoita. LiMu Radion siséltd kuitenkin on
paljon enemman kuin pelkastaan opiskeluun liittyvid keskusteluja ja opiskelijatapahtumia.
Siksi kampusradio-sanaa ei juurikaan LiMu Radion mainonnassa néhda, silla se lokeroi

mielikuvia liikaa.



2.4 Lihamukiradio

Lihamukiradio tai tunnetummin LiMu Radio on Lahden ammattikorkeakoulun kampuksella
sijaitseva yhteiso- ja kampusradio, jota voi kuunnella ainoastaan internetissa tai Tuneln-
nimisella sovelluksella. LiMu Radio on perustettu tammikuussa 2013 ja ensimmainen |&-
hetys tehtiin huhtikuussa 2013. Idea kampusradion perustamiseen lahti opiskelijoilta ja
kahden Lahden ammattikorkeakoulun henkilékunnan edustajan avulla perustettiin Liha-
mukiradio ilman mink&anlaista kokemusta radion pyorittamisesta. Opiskelijat selvittivat
mita studion perustaminen vaatii, mita lupia tarvitaan ja miten teknologia toimii. Ensimmai-
nen studio rakennettiin kampuksella sijaitsevaan siivouskomeroon. Lahden ammattikor-
keakoulu rahoittaa LiMu Radion toimintaa vuosittain. Myos eri kaupallisten radioiden

osaajat ovat mielellaan auttaneet LiMuradiolaisia radiotoiminnassaan. (Hautaniemi 2017.)

LiMu Radio lahettaa radio-ohjelmia ymparivuotisesti ja nykyinen lahes ammattitasoinen
studio sijaitsee Lahden ammattikorkeakoulun vastavalmistuneella kampuksella Lahden
Mukkulassa. Lihamukiradio on saanut nimensa lahtelaisen herkun mukaan, jossa virvoi-
tusjuomamukiin laitetaan kebablihaa ja kebabkastiketta. Herkusta on myds vegaaninen

versio.

2.4.1 Radiotoiminta

Opiskelijoista, alumneista ja muutamasta paikallisesta koostuva LiMu Radion henkilokunta
pyorittda radiotoimintaa ympari vuoden. Talla hetkelld LiMu Radion aalloilla soi viikoittain
noin kolmesta viiteen suoraa ohjelmaa. Suorien l&hetyksien lisaksi kanavalla soivat edel-
listen lahetyksien uusinnat. LiMu Radiolla juontajat itse paattavat ohjelmiensa sisallésta
ilman erillisia rajoitteita, pitaen kuitenkin mielessa journalismin perusajatukset. Yleensa
ohjelmat kéasittelevat juontajilleen tarkeitd asioista, niissa vierailee paikallisia artisteja ja
vaikuttajia, seka musiikkina soi huomattavasti kaupallisesta radiosta poikkeavaa tuntemat-
tomampaa musiikkia. LiMu Radion tekemiseen voi osallistua kuka vain ja nykyiset "LiMu-

laiset” auttavat ja opettavat kiinnostuneita toimimaan radiossa.

LiMu Radio pitaa myds hallussaan suomenennatysta pisimmasta yhtéjaksoisesta radio-
ohjelmasta, joka lopulta kesti 60 tuntia (Hautaniemi 2017). LiMu Radion verkkosivuilta 16y-

tyy myo6s parhaita paloja, eli podcasteja esimerkiksi artistien haastatteluista.
2.4.2 Muu toiminta

Radiotoiminnan lisaksi LiMu Radio on joko mukana, tai itse jarjestamassa erilaisia tapahtu-

mia. Syksylla 2018 jarjestettiin ensimmaéainen musiikkiin keskittyva LiMuklubi Lahdessa



sijaitsevassa Ravintola Torvessa, ja niité on jarjestetty siita lahtien noin kuukauden tai kah-
den vélein. Kanavapaallikkoé Jarvelaisen (2019) mukaan LiMuklubin idea lahti halusta jar-
jestaa tapahtumia konseptin alaisena, tuoda esille tuntemattomampia yhtyeita ja artisteja ja
siind samalla mainostaa itse LiMu Radiota. Paikan valitsemiseen vaikutti aikaisempi yhteis-
tyd Ravintola Torven kanssa, silla kyseisen ravintolan tyyli ja arvot ovat hyvin samankaltai-
sia Limu Radion kanssa. Lisaksi LiMu Radio on tunnettu yhteistydkumppani paikallisissa

festivaaleissa, kuten Kaupungin aénet tai UGH-festivaali.

LiMu Radio on mukana my0s Lahden ammattikorkeakoulun tapahtumissa mahdollisuuk-
sien mukaan. Mukanaolo erilaisissa tapahtumissa tarkoittaa usein DJ-toimintaa, DJ-laittei-
den toimittamista tapahtuman kayttdon, tai suorien radiolahetyksien tekemista tapahtuma-
paikalta. Kaluston rahallinen vuokraaminen tai LiMu Radion tekijoiden osaamisen myymi-

nen on talla hetkella mahdotonta, silld virallista yritystoimintaa ei ole.

Aikaisemmin Lahden ammattikorkeakoulu on tarjonnut opiskelijoilleen mahdollisuuden
osallistua LiMu Radion toimintaan Kampusradion perusteet-kurssin kautta. Itse osallistuin
yhdelle naista kursseista. Kyseinen kurssi houkutteli uusia tekijoitéd LiMu Radiolle opetta-
malla journalismia, radiotoimintaa ja studion tekniikkaa. Taméan opinnaytetyon kirjoituksen

aikana kurssia ei jarjesteta.
2.5 Kilpailijat

Kilpailijat ovat keskenaan samankaltaisia yrityksia, jotka usein tarjoavat myds samankal-
taisia tuotteita tai palveluita. Tarkeimpien kilpailijoiden, eli avainkilpailijoiden toimintaympéa-
ristot, tuotteet tai palvelut ovat lahimpana oman yrityksesi toimintaympaérist6ja, tuotteita tai
palveluita. Kilpailijoita seuraamalla 16ytyvét usein ne osa-alueet, joihin panostamalla voi
erottautua muista kilpailijoista, jolloin niista osa-alueista tulee yrityksen kilpailuvaltit. (Yri-
tystoiminta 2019.)

Musiikin ja podcastien kuuntelua varten kehitetyt sovellukset, esimerkiksi Spotify, kilpaile-
vat selkeasti radiosisallon kanssa. Asiakkaan on helppo I6ytaa oman tyylinsa mukaista
musiikkia ja h&n saa itse paattaa milloin kuuntelee mitékin. Nama kuitenkin maksavat ja
radio on ilmainen. Toisena kilpailijana ovat &anikirjat, jotka haalivat yha enemman asiak-
kaita. (Kantar 2019.) Tassa opinnaytetydssa keskitytaan kuitenkin vain radiossa toimiviin
kilpailijoihin.

LiMu Radio ei ole ainoa yhteis6radio maailmassa, tai edes Suomessa, jolloin myds silla
on kilpailijoita. Kilpailijoiden kartoittamista varten on palvelumuotoilun tytkalu, joka tunne-

taan nimella benchmarking.



2.5.1 Benchmarking

Benchmarking on yksi palvelumuotoilun tydkaluista, jota kaytetdén usein tiedon keraami-
seen. Yritys vertaa omaa toimintaansa saman alan muihin, yleensa huomattavasti parem-
min toimiviin, yrityksiin ja tata kutsutaan benchmarkingiksi. Toisin sanoen yritys hyddyntaa
toisen yrityksen toimintamalleja ja prosesseja oman toimintansa kehittamiseen. Tarkeaa
on tuntea ensin oman toimintansa prosessit ja vasta sitten tutustua muiden prosesseihin
ja lopulta verrata naita prosesseja toisiinsa, kuitenkaan kopioimatta suoraan muiden toi-
mintatapoja. Toisten voitokas toiminta motivoi olemaan parempi nyt ja tulevaisuudessa,
seka houkuttelee kehittamaan omaa toimintaa jatkuvasti. Benchmarkingia hyddyntaessa
ei kuitenkaan saa unohtaa liiketoiminnallisia tavoitteita, strategiaa tai arvoja. Opitaan mui-

den onnistumisista ja samalla valtetaan turhat epaonnistumiset. (Tuominen 2016.)

Tata opinnaytetyota varten tarkastelin kolmea kampus- tai yhteisoradiota, jotka ovat LiMu
Radion suurimpia Kilpailijoita ja vertaan niiden toimintaa toisiinsa. Kilpailijat, jotka valitsin
ovat: Radio Tutka, Kaupunkiradio ja Radio Sateily. Tutkin kyseisia radiokanavia selaa-
malla internetista ja verkkosivuilta 16ytyvia tietoja, seka selaamalla kanavien omia Face-
book-sivuja ja Instagram-tileja. Valitsin nelja teemaa, joita tutkin jokaisen radiokanavan
kohdalla, jotta erot ja yhtenaisyydet kanavien valilla tulisivat selkeésti esille. Seuraavassa

alaluvussa esittelen benchmarkingista selvinneet tulokset.
2.5.2 Benchmarkingin tulokset

Valitsin benchmarkingiin nelja erilaista teemaa, joiden avulla tutkin radiokanavista Ioytyvia
tietoja. Nama teemat ovat: radion konsepti, verkkosivut ja sosiaalinen media, markkinointi
ja lahetyksien aikataulut ja l&hetystavat. Liitteené olevasta taulukosta (ks. liite 1) nakyy

kunkin radiokanavan tiedot katevasti vierekkain. Taulukon tiedoista olen tiivistanyt selkeat
eroavaisuudet, seka yhtenevaisyydet. Lopuksi on listattu LiMu Radion tavat erottua kilpai-

lijoistaan, sek& ne asiat, jotka ovat selkeésti viela ongelmakonhtia.

Kaikki tutkittavista radioista ovat enimmakseen opiskelijoiden pydrittdmia radioita, joiden
siséltdé on suunnattu samantyylisille kuulijoille. Ainoastaan helsinkilainen Kaupunkiradio
kutsuu itsedan paikallisradioksi, muiden ollessa opiskelijaradioita. Yhteisoradio-kasitetta ei
kaytetty yhdellakaan verkkosivulla. Kaikki kasitellyista radioista toimivat nettiradiona, paisti
tassakin tapauksessa poikkeuksen tekee Kaupunkiradio, jota voi kuunnella myés fyysi-
sella radiovastaanottimella. LiMu Radio on ndista radioista ainut, joka lahettdd ohjelmaa

ympari vuoden ja muut radioista rajaavat |ahetysaikojaan.



Yhtenevaisyyksia 16ytyy my6s sosiaalisen medioiden kaytdsta ja naiden kanavien hyodyn-
tamisessa markkinoinnissa, silla jokaisen radiokanavan tiedot l6ytyvat Facebookista ja In-
stagramista. Ainoastaan sisaltéjen tyylit ja julkaisujen maarat poikkeavat toisistaan. Verk-
kosivujen toteutukset eroavat toisistaan selvasti, silla radioista kaksi (Radio Tutka ja Kau-
punkiradio) ovat vain yhtena alaotsikkona isommalla verkkosivustolla, kun taas LiMu Radi-
olla ja Radio Sateilyllda on kokonaan omat verkkosivut. Visuaalisesti LiMu ja Sateily ovat
radioidensa tyylisia, kun taas Tutkan ja Kaupunkiradion tyylit ovat alkuperéisen verkkosi-

vun mukaisia.

LiMu Radio erottuu kilpailijoistaan silld, ettd se lahettda radio-ohjelmaa ympari vuoden.
Erikoistuminen tapatumien jarjestamiseen ja tapahtumiin osallistuminen LiMu Radion ni-
men alla on selkeasti yksi kilpailuvalteista. Tapahtumat ovat myds hyva keino markkinoida
LiMu Radiota kampuksen ulkopuolisille asiakkaille. LiMu Radio pysyy uskollisena brandil-

leen ja tekee sisaltoa kaikkiin kanaviinsa omalla tyylillaén, jolla LiMu erottuu muista.

LiMu Radion kannattaisi kiinnittdd enemman huomiota Facebook-sivunsa julkaisuiden si-
saltoon ja maardan. Mallia Facebookin hyddyntamiseen esittelee Radio Tutka, jonka Fa-

cebook-sivu on taynna radiosisallon mainoksia, tekijoiden esittelyd, artistien haastatteluja,
videomateriaalia ja kiinnostavia artikkeleita. LiMu Radio kaipaa sosiaalisen median sisal-

téihin enemman heittaytymista ja persoonallisuutta. Myos verkkosivuissa on hyvaa poten-
tiaalia, mutta nekin voisivat olla sisélloltéan paremmat. Verkkosivuja on helppo kayttaa,

mutta ne ovat sisalloltaén suppeat ja visuaalisesti yksinkertaiset.
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3 PALVELUMUOTOILU
3.1 Palvelumuotoilun maaritelma

Klaarin (2014, 11-26) mukaan palvelumuotoilu, tai design thinking, on palveluiden suunnit-
telua asiakkaan nakokulmasta ja sen tavoitteena on saavuttaa positiivinen asiakaskoke-
mus palveluprosessin alusta loppuun. On kuitenkin muistettava, etta asiakkaan liséksi
myds palveluntarjoajalle itse palvelun toteuttamisen on oltava mahdollisimman kaytannal-
lista ja tuottavaa. Palvelumuotoilu on asiakkaiden ongelmien tunnistamista ja sen jalkeen
ongelman ratkaisemista. Palvelumuotoilua voidaan hyddyntaa esimerkiksi tuotteiden
suunnittelussa, palveluiden kehittdmisessé, ostoprosessien ymmartamisessa ja liiketoi-
minnan parantamisessa. Yksityiskohtainen palvelumuotoilu karsii turhia kuluja, ylimaa-

raista tyotd, tuo esille palvelun arvoa ja on yksi varteenotettavimmista kilpailukeinoista.

Nykyaan tekniikan ja teollisuuden ansiosta tarjolla olevat tuotteet ovat toistensa kopioita ja
toimivat hyvin samankaltaisesti. Tama tarkoittaa sita, etta itse tuotteen sijaan on keskityt-
tava tuotteen ymparilla toimivaan palveluun ja sen laatuun. On siis kiinnitettdva huomiota
siihen, mik& tuo asiakkaalle eniten arvoa ja luo parhaan mahdollisen kayttékokemuksen,
jonka ansiosta asiakas palaa yha uudelleen saman palveluntarjoajan luokse. (Klaar 2014,
15-16.)

Palvelumuotoilun tavoitteena ovat ekologisesti, sosiaalisesti ja taloudellisesti kestavat pal-
velut, joiden avulla asiakaspalvelija ja asiakas muodostavat yhdessa palvelukokemuksen.
Ennakoimalla palveluntarjoajan ja asiakkaan tarpeet tavoitetaan optimoidut palvelukoko-
naisuudet, jotka positiivisen asiakaskokemuksen kautta johtavat asiakasuskollisuuteen.
Palvelumuotoilua voidaan hyddyntaé alasta riippumatta ja se sopii myds voittoa tavoittele-

mattomille organisaatioille, eli tassa tapauksessa myos LiMu Radiolle. (Tuulaniemi 2011.)

Palvelumuotoilun toteuttamiseen on tarjolla erilaisia tytkaluja, jotka helpottavat muotoilua
eri osa-alueilla. Esimerkkeja tyokaluista ovat erilaiset asiakasprofiilit, palvelupolut, tutki-
muskysymykset, palveluprosessit ja kayttaytymismallit. Tyokalujen lisaksi on tarkeaa ke-
rata asiakaspalautetta tarvittavan usein ja osallistaa omia asiakkaita palveluiden kehitta-
misessa, jotta palvelusta tulee mahdollisimman kayttajaystavallinen. Palvelut vaativat jat-
kuvaa kehitysta, silla asiakkaiden tarpeet, ostokayttaytyminen, trendit ja mielipiteet muut-

tuvat ajan myo6ta. (Tuulaniemi 2012.)

Virallisesti LiMu Radiolla ei ole ketdan vapaaehtoista tekijaa, joka huolehtisi radiotoimin-
nan palvelumuotoilusta. Olen itse ollut mukana palaverissa, jossa selvitettiin yhteison si-
sdisia ongelmia ja niita yritettiin ratkaista yhdessa palvelumuotoilua hyédyntéaen. Suunnit-

telin ja toteutin kyseisen ongelmanratkaisuun keskittyvan ryhmakeskustelun. Halusin
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myds tehda taman opinnaytetyon, jotta siita olisi LiMu Radiolle mahdollisimman paljon

hy6tya nyt ja tulevaisuudessa.

3.2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on yhteenveto kaikista niistd mielikuvista ja tunteista, joita tietyt kohtaa-
miset, palvelut, tuotteet, yritykset tai brandit asiakkaassa herattavat. Asiakaskokemus on
mukana asiakkaan palvelupolussa alusta loppuun, jolloin kokemukseen on mahdollista ja
kannattavaa vaikuttaa polun jokaisessa kontaktipisteessa. Asiakkaan odotusarvon ylittava
asiakaskokemus on liiketoiminnallisesti kaikista tuottavinta. (Ahvenainen, Gylling & Leino
2017, 9-23.)

Tuottavan asiakaskokemuksen saavuttamiseksi on ymmarrettava ainakin yleiskuva asiak-
kaan toimintatavoista, ostoprosesseista ja kayttaytymismalleista. Eli mita asiakas haluaa,
miten han sen haluaa ja miten lopullinen paatts helpottaa asiakkaan elamaa. Toistuvasti
onnistunut ja huolella suunniteltu asiakaskokemus tekee asiakkaista uskollisia, jolloin he
palaavat saman palvelun luokse yha uudestaan. (Uski, 2014.) Ahvenaisen, Gyllingin ja
Leinon (2017, 33-34) mukaan asiakaskokemukseen vaikuttavat kolme isompaa kokonai-
suutta: fyysinen, digitaalinen ja tiedostamaton kohtaaminen. Nyky&én digitalisoitumisen
vuoksi fyysinen ja digitaalinen kohtaaminen voivat olla samanaikaista, silla ihmisen ja tek-

nologian yhdistaminen palvelutilanteissa on yha yleisempaa.

Asiakaskokemus ylettyy itse palvelutapahtuman ulkopuolelle, silla asiakas on hyvin toden-
nakoisesti ensin tekemisissa yrityksen sosiaalisen median, verkkosivujen tai painetun mai-
nonnan kanssa, jolloin asiakas muodostaa naiden pohjalta heti oman mielipiteensa yrityk-
sesta ja sen palveluista. Palvelutilanteen aikana asiakaskokemukseen vaikuttavat asia-
kaspalvelun laatu, palvelun helppous ja nopeus, seka asiakkaan toiveiden ja mielikuvien
tayttaminen. Lopulta asiakas arvioi koko palveluprosessin toimivuutta ja siita pinnalle jaa-
neet tunteet maarittavat sen, suositteleeko asiakas palvelua muille, vai jaako lopullinen

mielipide negatiiviseksi. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 10.)

Asiakaskokemusta voidaan myos mitata tarvittaessa, silla olettamisen sijaan on jarkevam-
paa luottaa kerattyyn faktaan. Suosituimpia tapoja ovat erilaiset asiakaspalautteet, kyselyt
ja haastattelut, joiden pohjalta ker&atéaén tarvittavia tietoja. (Ahvenainen, Gylling & Leino
2017, 23.)

LiMu Radio kohtaa asiakkaan useimmiten sosiaalisen median kautta. Ohjelmien mainok-
set julkaistaan etukateen LiMun Facebook-sivulla ja Instagramissa. Molemman sovelluk-
sen julkaisuihin on mahdollisuus kommentoida halutessaan. Sosiaalisen median kautta

julkaistaan ohjelmatietojen lisaksi myos erilaisia tapahtumia, ilmoituksia ja tempauksia,
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kuten kulttuuriin liittyva paivittdainen joulukalenteri. Erilaiset printtimediat vievat lisatietoa
etsivat asiakkaat suoraan verkkosivuille tai sosiaaliseen mediaan. Lahetyksen aikana kuu-
lija voi ottaa yhteytta studioon ja juontajiin verkkosivulta 16ytyvan Shoutboxin kautta tai Ia-
hettamalla viestia WhatsApp-sovelluksen kautta, jonka puhelinnumero 16ytyy myds verk-
kosivuilta. LiMu Radion verkkosivujen info-osiosta 16ytyy myds perinteisemmat yhteystie-
dot, kuten sahkopostiosoitteet ja studion osoite kartan kera. Virallista palautelaatikkoa ei
verkkosivuilta tai sosiaalisesta mediasta l6ydy. Jarveldisen (2019) mukaan palautteen ke-
ruuta verkkosivujen kautta on yritetty, mutta mahdollisuus poistettiin, kun palautteita ei
saatu yhtakaan. Verkkosivut ja sosiaalinen media lasketaan asiakkaan digitaaliseen koh-

taamiseen.

Kampuslaiset ovat myos tervetulleita kdymaan studiolla aina, kun siella on LiMulaisia pai-
kalla, eika lahetys ole kaynnissa. Studiolla olevat LiMulaiset vastaavat askarruttaviin kysy-
myksiin ja ottavat vastaan palautetta. Sosiaalisen median ja verkkosivujen lisdksi kuulijat
kohtaavat LiMu Radion toimijoita erilaisissa tapahtumissa, jolloin kaikki LiMu Radion edus-
tajat ovat asiakaspalvelijoita, vaikka heita ei tydhon olisi koulutettukaan. Naita kasvokkain
tapahtuvia tapaamisia kutsutaan asiakkaan fyysisiksi kohtaamisiksi. LiMu Radion sosiaali-
sessa mediassa ei oikeastaan jalkimarkkinoida lainkaan, jolloin kuuntelijan asiakaskoke-
mus saattaa jddda vajaaksi. Harvoin radio-ohjelmien lopuksi juontaja mydskaan pyytaa
kuulijoilta palautetta ohjelmasta. LiMu Radio on mainostanut itseaan suurella maaralla
pienilla pyoreilla tarroilla, joita [0ytdd ympari Lahtea ja muita l&hikaupunkeja. Tarrassa on
ainoastaan LiMu Radion logo ilman ylimaaraista tekstid, kuten verkkosivujen tietoja. Asi-
akkaan tormaaminen yllattavissa paikoissa oleviin tarroihin lasketaan tiedostamattomaksi

kohtaamiseksi.

Lihamukiradion asiakkaat ovat kaikki ne, jotka kaipaavat radioltaan vaihtoehtoista sisalt6a.
Enimmaékseen LiMu Radiota kuuntelevat paikalliset nuoret, opiskelijat ja musiikin ystavat.
Ketaan ei kuitenkaan jateta yhteison ulkopuolelle ja kaikki ovat tervetulleita. (Limuradio
2019.)

3.3 Fokusryhméahaastattelu

Fokusryhméahaastattelu kasiteena viittaa siihen, etta valittu ryhma keskittyy kasittelema&an
teemojen mukaan valittuja aiheita yhdessa. Toisin sanoen haastateltavilla on yhteinen
keskustelunaihe, mutta jokainen yksilo kasittelee aihetta omasta nédkdkulmastaan, tuovat
esille omia kokemuksia ja kertovat omista lahtokohdistaan. Tama tarkoittaa sita, etta ryh-
mahaastattelut tuottavat yksildhaastattelua tehokkaammin aineistoa. Sanallisen viestinnan
liséksi rynm&ahaastatteluissa havainnoidaan myds ei-sanallista viestintaa, eli iimeita, eleita

ja &anenpainoja. (Pietila 2017.)
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Hirsjarven ja Hurmeen (2008, 10-11) mukaan on helpointa keskustella ihmisten kanssa,
jos halutaan selvittaa heidan mielipiteitansa, kasityksia ja uskomuksia liittyen tiettyyn tuot-
teeseen, palveluun tai palveluntarjoajaan. Keskustelu helpottaa myos erilaisten motiivien
ja kayttaytymismallien ymmartamista. Keskustelunomaisissa haastatteluissa haastattelijan

ja haastateltavien vuorovaikutus keskenaan korostuu.

Fokusryhméahaastattelussa haastattelija keskustelee yhteisesti kaikkien paikalla olevien
haastateltavien kanssa, mutta tarvittaessa haastattelija voi kysya kysymyksia yksittaisilta
henkildilta. Ryhmahaastattelut usein ovat haastattelun sijaan teemojen mukaan kulkevia
hallittuja keskusteluja, joissa kaikki osallistujat saavat puheenvuoron. Paikalle kutsutaan
vain muutama haastateltava, eli noin kolmesta yhdeksaan henkil6a, joiden mielipiteet ja
nakemykset ovat hyddyksi kasiteltdavan aiheen kannalta. Fokusryhméahaastattelujen avulla
saadaan nopeasti tietoa usealta haastateltavalta samanaikaisesti. (Hirsjarvi & Hurme
2008, 61-63.) Fokusryhmahaastattelujen tyyleja on monia ja ne usein jaetaan erilaisiin
haastattelutapoihin, kuten esimerkiksi internetin kautta tehtaviin ryhmahaastatteluihin tai
pienen ryhman haastatteluun, jossa nimityksen mukaan on vahemman osallistujia (Ed-
munds 1999, 13).

Fokusryhmé&haastattelun suunnitteleminen etuk&teen on tarkeaa, jotta keskustelun hallit-
seminen ja ohjaaminen haluttuun suuntaan on mahdollisimman vaivatonta. Tarkoituksena
ei ole vaikuttaa ryhman jasenten keskustelun ja mielipiteiden sisaltéon, muttei mydskaan
haluta, ettd keskustelu karkaa alkuperdisista aiheista. Suunnittelu aloitetaan hahmotta-
malla haastattelun teemat ja teemoihin liittyvat tutkimuskysymykset, eli mihin aiheisiin ha-
lutaan ryhman jasenten vastauksia. Naiden teemojen ja tutkimuskysymysten pohjalta etsi-
taan sopivimmat haastateltavat, paatetddn samalla ryhméan koko ja varataan oikean kokoi-
nen tila haastattelulle. Tilan 16ydyttya kutsutaan potentiaaliset haastateltavat ja jotta haas-
tateltavat kokevat saavansa tasta jotain hyotya, tarjotaan heille usein jonkin tapaista kor-
vausta haastatteluun osallistumisesta. Samalla kehotetaan kutsumaan pari ylimaaraista
jasenta mahdollisten peruuntumisien tai sairaustapausten vuoksi. Ennen haastattelua mo-
deraattorin kannattaa tehda keskustelusta 16yha kasikirjoitus, tai ainakin aikatauluttaa ka-
siteltédvat teemat ja aiheet, jotta pysytdan halutussa keskustelunaiheessa ja ehditdan ka-
sittelem&an kaikki aiheet annetussa ajassa. Keskustelu tulee tallentaa usealla eri tavalla,
esimerkiksi kirjaamalla, aanittamalla ja videokuvaamalla, jotta kaikki materiaali on tarvitta-

essa saatavilla, eivatka vastaukset unohdu. (Edmunds 1999, 8-12.)

Jarjestin fokusryhmahaastattelun 7.5.2019 Lahden ammattikorkeakoulun Mukkulan kam-
puksella. Haastatteluun osallistui kuusi henkil6a, joista jokaisella oli oma rooli LiMu Ra-

dion asiakkaina. Osallistujista Vilma edusti Lahden ammattikorkeakoulun ulkopuolista
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asiakasta, joka ei koskaan ole edes kuullut LiMu Radiosta, ja Tea edusti Lahden ammatti-
korkeakoulun opiskelijaa, jolla oli hieman tietoa LiMu Radiosta. Antti oli paikalla LiMu Ra-
dion ja Lahden ammattikorkeakoulun edustajana, Joni edusti ulkopuolista entista asia-
kasta, Mikko edusti ulkopuolista vakioasiakasta ja Tino edusti ulkopuolista satunnaista
asiakasta. Haastattelun alussa pyysin osallistujia kirjoittamaan lapulle muutaman tiedon
itsestaan asiakasprofiileja varten. Haastateltavat kirjoittivat ylos nimensa, ikdnsa, ammat-
tinsa, mita harrastaa, tarkeimmat arvonsa ja kolme asiaa, mité heille tulee mieleen LiMu

Radiosta.

Fokusryhméahaastattelussa keskustelimme kolmesta erilaisesta teemasta (ks. liite 2), jotka
olivat: radio osana mediaa, Lihamukiradio ja musiikin kulutus. Valitsin naméa kolme tee-
maa, silla asiakaskokemus yltaa radio-ohjelmien ulkopuolelle, jolloin on tarkeda selvittaa
asiakkaan kokonaisvaltainen kokemus. Teemojen avulla paastaan siis selvittamaan asiak-
kaan fyysinen, digitaalinen ja tiedostamaton kohtaaminen LiMu Radion kanssa. Teemojen
lisaksi esitin tukikysymyksia, joiden avulla ohjasin keskustelua haluttuun suuntaan, jottei
keskustelu siirtyisi liian kauas aiheesta. Kysymysten avulla sain haluttuihin aiheisiin vas-
taukset, mutta en halunnut rajoittaa ryhman keskeista keskustelua, silla vapaan keskuste-
lun kautta nousi esille huomioita, joita ei valttamatta muuten olisi tullut esille. Ensimmaisen
teeman aikana keskustelimme haastatteluun osallistuneiden radion kuunteluun liittyvista
tavoista, eli miss&, miten ja miksi he kuuntelevat radiota. Millaisia radiokanavia he kuunte-
levat ja millainen on toimiva radiokanava ja radio-ohjelma. Toinen teema kasitteli Lihamu-
kiradiota ja haastateltavien suhdetta LiMu Radioon, eli kuinka tuttu LiMu Radio konseptina
heille on, kuuntelevatko he ylipdataan LiMu Radiota, mita mieltd ovat LiMu Radion toimin-
nasta ja ohjelmien sisallostd. Kolmantena teemana kasittelimme haastateltavien musiikin
kulutusta ja siihen liittyvia tapoja, kuten kuinka usein osallistujat kuuntelevat musiikkia ja

milla laitteella tai alustalla he sita kuuntelevat.

Fokusryhméahaastatteluun valitut osallistujat olivat hyvin puheliaita ja keskustelu eteni hie-
nosti omalla painollaan. Tallensin haastattelun videolle seka aanitteend, jotta sain keskit-
tya rauhassa keskusteluun ilman, etta tarvitsisi kirjoittaa huomioita ylés. Myds keskustelun
litterointi oli helpompaa, silla pystyin palaamaan keskusteluun yha uudelleen. Videointi
helpotti havainnoimaan osallistujien ei-sanallista viestintdd. Fokusryhméahaastattelun tu-

loksia kasitelladn enemmaén kappaleessa: Yhteenveto tuloksista.
3.4 Asiakasprofiilit ja palvelupolut

Asiakasprofiili on yksi palvelumuotoilun tydkaluista, jonka avulla asiakasta on helpompi
ymmartaa. Se kuvaa fiktiivista asiakasta, jonka tiedot kuitenkin pohjautuvat oikeista asiak-

kaista kerattyyn faktaan. Asiakasprofiilien on oltava kuitenkin uskottavia, joten niissé
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kuvattu tieto on oltava todenperéistd ja mahdollisesti jopa samaistuttavaa. Profiileista [0y-
tyvat esimerkiksi asiakkaan ongelmia tai pelkoja. (Klaar 2014, 38.) Asiakasprofiili rakentuu
nimesta ja persoonan esittelysta, asiakkaan toimintatavoista ja kayttaytymismalleista, asi-

akkaan tavoitteista, arvoista ja elaméntavoista (Miettinen 2011, 59).

Asiakasprofiilin rakentamisen prosessi alkaa ihanneasiakkaiden hahmottamisella. Toisin
sanoen on mietittava mita ihanneasiakas palvelultasi haluaa, mita he hyotyvét palvelustasi
ja mitk& ovat asiakkaasi henkilokohtaiset tarpeet koskien palveluasi. Suppean kuvauksen
jalkeen keskitytdan yksityiskohtaisempiin tietoihin asiakkaasta, kuten miten tunnistaa asi-
akkaan lopullinen tavoite, mika vaikuttaa ostopaatdkseen, miten kyseista asiakasta tulisi
lahesty&, misté ja miten asiakas etsii tietoa erilaisista palveluista. (Ciotti 2019.)

Palvelu itsessaan on prosessi, joka sisaltda esipalvelun, ydinpalvelun ja jalkipalvelun. Pal-
velupolku kuvaa asiakkaan kulkua ja tuntemuksia prosessin aika-akselilla. Palvelupolku
kuvaa palvelukokonaisuutta, joka koostuu palvelutuokioista, jotka taas sisaltavat lukuisia
kontaktipisteita. Palvelupolun rakentaminen alkaa méaarittelemalla tarvittavat palvelu-
tuokiot, eli mista polku alkaa ja mihin se paattyy. Nain ollen laaja kokonaisuus jaetaan pie-
nempiin osahaasteisiin. Visuaalisen palvelupolun avulla tunnistetaan asiakkaan ongelma-
kohdat, joille palvelumuotoilun keinoin muotoillaan ratkaisut ja tuloksena on toimivampi

palvelu. (Tuulaniemi, 2011.)

Palvelupolku mahdollistaa palvelun tuottajan astumisen asiakkaansa kenkiin. Kokemalla
asiakkaan asiakaskokemuksen, on helpompi huomata ongelmakohdat. Ongelmat saatta-
vat tuntua pieniltd tai toissijaisilta, mutta asiakkaan silmissa pienikin epdonnistuminen voi
vaikuttaa lopulliseen asiakaskokemukseen. Eri asiakkaat katsovat palveluita eri nakodkul-
mista, jolloin palvelupolkuja tehdesséa on huomioitava eri asiakaskunnat ja heidan koke-
muksensa. (Klaar 2014, 31-37.)

Korkiakosken ja Gerdtin (2016, 131-134) mukaan palvelupolkua luodessa on alkuun selvi-
tettava noudattaako asiakkaan palvelupolku yrityksen omia asiakasprosesseja, silla
yleensa vastaus tdhan on negatiivinen. Asiakkaan polku yleensa alkaa tiedon etsinnalla,
jonka pohjalta asiakas tekee ostopaatoksen, ostopaatoksen jalkeen asiakas kayttaa hank-
kimaansa palvelua tai tuotetta ja turvautuu tarvittaessa tukipalveluihin, lopuksi hyva koke-

mus palvelusta tai tuotteesta johtaa asiakkaan uusintaostoon (kuvio 2). Asiakkaat toivovat
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yha henkilokohtaisempaa palvelua mahdollisimman monikanavaisesti, seka palvelun tulisi

olla myds ymparivuorokautista.

TIEDON
ETSINTA

PALVELUN

KAYTTO TUKIPALVELUT UUSINTAOSTO

OSTOPAATOS

Kuvio 1. Malli palvelupolusta (Korkiakoski & Gerdt 2016)

LiMu Radion toiminnan aikana asiakkaista, tai kuuntelijoista, ei ole tehty asiakasprofiileja
tai palvelupolkuja. My6skaan asiakastutkimusta ei ole viela tehty, silla sopivaa tekijaa ja

tarvittavaa aikaa ei ole tutkimukselle |6ytynyt.
3.4.1 Lihamukiradion asiakasprofiilit

Fokusryhméhaastattelusta nousseiden tietojen pohjalta muodostin kaksi erilaista asiakas-
profiilia. Nakokulmiksi otin henkil6t, joista toinen on Lahden ammattikorkeakoulun opiske-
lija, joka on useammin asiakkaana LiMu Radion jarjestamissa tapahtumissa ja toinen on
monipuolisen musiikin ja vaihtoehtoradioiden ystava. Profiilit ovat kuvitteellisia LiMu Ra-
dion asiakkaita, mutta profiileissa kaytetyt tiedot pohjautuvat haastateltavien omiin koke-
muksiin ja mielipiteisiin.

Ensimmainen profiili (ks. lite 3) on 36-vuotias Tuukka Tuomi, joka asuu Helsingissa ja
tydskentelee kirvesmiehend. Tuukka harrastaa vinyylilevyjen kerdaamista, rullalautailua ja
elokuvia. Tuukka on luonteeltaan avoin, puhelias ja kohtelias ja hanen tarkeimmat ar-
vonsa ovat rehellisyys, tasa-arvo ja elamasta nauttiminen. Tuukka kuuntelee yleensa ra-
diota aamuisin kotona aamutoimien taustalla ja autossa tyématkojen aikana. LiMu Radi-
osta han kuuntelee viikoittain samat ohjelmat, joita hén tykk&aa seurata. LiMu Radiossa
han arvostaa sen erottumista kaupallisista radiokanavista, monipuolisista soittolistoista,
mainosten puuttumista, paikallisten yhtyeiden tukemista, juontajien keskeista vuorovaiku-
tusta ja intohimoista otetta radion tekemiseen. Han toivoo LiMu Radiolta aikataulua uusin-
noista, enemman ohjelmia, missa on jokin teema, enemman aktiivisia ohjelmia, parempia
ohjelmakuvauksia ja juontajien esittelyja sekd mahdollisuutta kuunnella menneitd ohjelmia

jalkikateen.

Toinen profiili (ks. liite 4) on 22-vuotias opiskelija Jenni Jarvinen Lahdesta. Jenni harras-
taa joogaa seka matkustamista ja hanen tarkeimmat arvonsa ovat hyvinvointi, rauha ja ys-

tavat. Luonteeltaan h&n on huumorintajuinen, sosiaalinen ja avulias. Jenni ei juurikaan
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kuuntele radiota, vaan valitsee mieluummin podcastit ja LiMu Radion asiakkaana hanta
nahdaan enemman LiMun jarjestamissa tapahtumissa. Limu Radion toiminnassa han ar-
vostaa kanavan kapinahenked, aktiivista yhteisty6td muiden tapahtumien kanssa, graa-
fista ilmettd, LiMun yhteis6a ja yhteisollisyytta sekd uusien artistien ja uuden musiikin esit-
telemista. Limu Radiolta han toivoo lisda kiinnostavaa siséltda sosiaalisen median kana-
viin, ravakampaa nakyvyytta, kayttajaystavallisempia verkkosivuja, enemman podcasteja

ja mahdollisuuden kuunnella menneitéa ohjelmia jalkikateen.
3.4.2 Lihamukiradion palvelupolku

Valitsin palvelupolkuuni asiakasprofiileista Tuukan, silla asiakkuus keskittyy enemméan
LiMu Radion tarjoamaan radiosisaltoon (ks. liite 5). Fiktiivisen palvelupolun tiedot on ke-
ratty fokusryhméahaastattelusta nousseiden tietojen ja asiakasprofiilin pohjalta. Palvelu-
polku kuvaa Tuukan asiakaskokemusta ennen aikana ja jalkeen. Tuukan palvelupolku
seuraa myos Korkiakosken ja Gerdtin (2016) esittamé&a palvelupolun mallia.

Palvelupolku esittaa, miten Tuukka ensimmaista kertaa I6ytaa LiMu Radion ja tekee en-
simmaisen niin sanotun ostopaattksen ja paattdd kuunnella LiMu Radiota. Samalla
Tuukka selaa lisatietoja LiMusta. Kuuntelun aikana hén ottaa yhteytta studioon ja kdy séh-
koista vuoropuhelua ohjelman tekijoiden kanssa. Ohjelman jalkeen Tuukka siirtyy takaisin
LiMu Radion sosiaaliseen mediaan katsomaan, olisiko siellda keskustelualustaa juuri lop-
puneesta ohjelmasta. Uutta julkaisua, eika keskustelualustaa ole, joten Tuukka siirtyy Fa-
cebookista suoraan radion omille verkkosivuille. Tuukka etsii verkkosivuilta podcasteja ja
menneitd ohjelmia, mutta 16ytaa vain aanitteita haastatteluista. Han ei myodskaan 16yda
uusintojen ohjelmakarttaa, jotta voisi sen mukaan seurata menneita ohjelmia. Tuukka
paattaéd seurata LiMu Radiota sosiaalisessa mediassa, ettei jaa tulevista ohjelmista paitsi.
Han huomaa myds Facebook-sivulla LiMuklubin tapahtuman ja p&éattaa osallistua, silla
esiintymasséa on mielenkiintoisia artisteja. Seuraavalla viikolla Tuukka huomaa sosiaali-
sessa mediassa mainoksen LiMu Radion ohjelmasta ja paattaa kuunnella myés sen, silla
edellinen ohjelma oli hyva. Ohjelman loputtua Tuukka tallentaa LiMu Radion Tuneln-so-

velluksensa suosikkeihin tulevaisuutta varten.
3.4.3 Lihamukiradion arvolupaus

Value proposition canvas, eli arvolupauskanvas, on yksi tydkalu tuotteen tai palvelun ar-
von selvittdmiseen tietyn asiakassegmentin nakdkulmasta. Kanvas taytetaan oikealta va-
semmalle, jolloin asiakkaan nakdkulma vaikuttaa palvelun tai tuotteen rakentamiseen.

Tutkittavat aiheet nimetéén kasiteltdvan palvelun tai tuotteen mukaan niin, ettd ne sopivat
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parhaiten palvelun tai tuotteen luonteeseen. Myds eri asiakassegmentit tarvitsevat omat

kanvakset. Lopuksi arvolupaus tiivistetddn yhdeksi lauseeksi. (Liikkanen 2019.)

Value proposition canvas kuvaa sitd mité yritysi tekee ja miksi inmiset ostavat tarjottavia
palveluita tai tuotteita. Thomsonin (2013) value proposition canvasissa tutkitaan asiak-
kaan ndkokulmasta kayttajan tarpeita (needs), haluja (wants) ja pelkoja (fears). Palvelun
osalta tutkitaan sen hyotyja (benefits), ominaisuuksia (features) ja kokemuksia (expe-
rience). Lopuksi mietitaén, mita asiakkaat talla hetkella kayttavat korvaavina (subtitutes)

palveluina.

LiMu Radion value proposition canvas on jaettu kuuteen eri osaan. Wants, eli mita asia-
kas haluaisi olla, tehda tai omistaa. Needs, eli mita asiakas oikeasti tarvitsee ja miten han
jarkeilee tarpeensa. Fears, eli pelko siitd, ettd on tehnyt tai on tekemassa vaaran valinnan.
Features, eli miten palvelu toimii. Benefits, eli mita hyotyja palvelusta on asiakkaalle, mi-
ten palvelu joko lisda asiakkaan tyytyvaisyytta tai poistaa kipukohtia. Experience, eli mité
tunteita palvelu herattaa asiakkaassa ja miten ne tunteet vaikuttavat lopulliseen ostopaa-
tokseen. (Thomson 2013.)

LiMu Radion arvolupauskanvas (kuvio 1) kuvaa LiMu Radion palvelun suhdetta asiakkaa-
seen. Se on toteutettu Peter Thomsonin value proposition canvas-alustaa hyédyntaen. Li-
hamukiradion arvolupaus on kiteytettyna seuraava: Lihamukiradio lupaa tuottaa valtavir-
rasta poikkeavia, mutta omannakadisia ja viihdyttavia radio-ohjelmia, sekd muita oheista-

pahtumia asiakkaittensa iloksi.
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LiMu RADIO ASIAKAS

Ainutlaatuinen o
Yhteisollisyys

Vaihtoehto

kaupalliselle
Nettiradio soi
kaikkialla Ravakkyys

Features . .
Tekijoidensa

Suorat ndkdinen

lahetykset
Kayttdjaystavallinen

Helppo

Uusinnat

Tapahtumat

Substitute

Musiikin suoratoistopalvelut, podcastit ja
kaupalliset radiokanavat.

Kuvio 2. Value proposition canvas (Thomson 2013)

3.5 Yhteenveto tuloksista

Fokusryhméahaastattelussa keskusteltiin paljon siitéa, mik& nykyajan radiokanavissa toimii
ja mika ei. Osallistujista kaikki kertoivat kuuntelevansa radiota ajaessaan autoa. Toiset
kuuntelivat pelkastaan radiota ajaessaan ja toiset vain lyhyilla matkoilla, kun ei viitsinyt vi-
rittdé& musiikkia muualta, esimerkiksi Spotifysta. Yksi kuuntelee radiota aamuisin ennen
toihin lahtda ja toinen kuuntelee radiota taustalla tehdessaan toita. Aamuohjelmissa kiin-
nostaa enemman juontajien keskustelut, kuin etukateen paatetyt soittolistan loppuun kulu-
tetut hittikappaleet. Yhden jos toisenkin mielesta samat soittolistat pilaavat kaikki kaupalli-
set radiokanavat. Radiolta toivotaan juontajien itsevalitsemaa musiikkia, erilaisia juontajia

ja muuttuvia teemoja. Nettiradiosta kuunnellaan enimmékseen podcasteja.

Samoja huomioita nousi esille myos keskusteltaessa LiMu Radiosta. Osallistujien mielesta
LiMu Radio on onnistunut sisdistaméaan ei-kaupallisen radiokanavan luonteen ja kapinalli-
suuden. Ei-kaupallisuus tarkoittaa my@s, ettei LiMu Radiolla mainosteta kuin sen omia oh-

jelmia ja tulevia tapahtumia. Opetusalustana radio on mielenkiintoinen ja monitahoinen.
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Juontajat tietavat mista puhuvat ja juontajapareilla on yleenséa hyva vuorovaikutus keske-
naan. Radio-ohjelmista, varsinkin musiikkiin erikoistuneista, huokuu tekijan intohimo mu-
siikkiin, artisteihin ja niista l6ytyvaan tietoon. Ohjelmat on selkedsti suunnattu tietyille asia-
kasryhmille, jolloin ymmarretaan asiakassegmenttien haluja ja toiveita. Tapahtumat ovat
oiva lisa tuoda LiMu Radiota potentiaalisten asiakkaiden tietoisuuteen ja tapahtumat ovat
hyvin jarjestettyja. LiMu Radio tallakin hetkella tukee lahtelaisia artisteja ja paikallista mu-
siikkia, mutta sita voisi kuulla radiossa viela enemman. My6s uusi ja tuntemattomampi
musiikkisisaltd sai paljon kiitosta, silla kaupallisten kanavien etukateen paatetyt soittolistat
alkavat jo kyllastyttaa. Yhteistyo paikallisten tapahtumien kanssa nahtiin positiivisena,

mutta yhteisty6 voisi olla aktiivisempaa ja hakyvampaa.

Nettiradio konseptina on LiMu Radiolle toimiva, mutta asiakkaiden on sita vaikea l6ytaa.
Haastatteluun osallistuneet toivoivat ohjelmiston ja tekijdiden esittelya, seka uusintojen
ohjelmakarttaa verkkosivuille. Verkkosivujen tulisi olla toimivammat ja kayttajaystavalli-
semmat, silla verkkosivuilta on vaikea loytaa sisaltda ja tietoja. LiMu Radio kaipaa pikai-
sesti lisaa aktiivisia ohjelmia, jolloin tarvitaan lisaa aktiivisia jasenia. LiMu Radiolta toivot-
tiin ravakampaa nakyvyytta ja suurempaa melua omasta toiminnasta, silla LiMu on paikal-
lisille vielakin hyvin ndkymaton. Sosiaalisessa mediassa jaettavien ohjelmien mainosten
halutaan olevan informatiivisempid ja juontajien kasvoja olisi mukava nahda useammin.
Keskustelun aikana esille nousi useamman kerran osallistujien halu kuunnella menneité
lahetyksia jalkikateen, silla omat aikataulut eivat aina mene yksiin ohjelmien aikataulun

kanssa ja uusinnatkin tulevat miten sattuu.

Palvelupolusta nousseet kehityskohdat mydétailevat paljon fokusryhmahaastattelun loppu-
tuloksia. Uusintojen aikataulun puuttuminen ja menneiden ohjelmien saatavuus ovat sel-
keimmat puutteet. Fokusryhmahaastattelun kautta nousi esille myos se, etta LiMu Radion
|[6ytyminen on usein sattumaa. Lihamukiradiota ei voi l6ytaa vahingossa selaamalla ra-
diota, vaan sen olemassaolo pitaa tietaa etukateen. Suurin osa tekijdistéa mainostavat oh-
jelmaansa LiMu Radion sosiaalisessa mediassa etukéteen ja ohjelmakarttakin julkaistaan
ainakin kerran viikossa. Sosiaalisen median ongelmana on mygs se, ettei asiakas valtta-
matta huomaa julkaisuja, jolloin suorat |&hetykset saattavat ja&da kuulematta. Kéynnissa
olevasta ohjelmasta voi keskustella LiMu Radion Shoutboxin kautta, joka I6ytyy verkkosi-
vuilta, tai studioon voi lahettdd Whatsapp-sovelluksella viestin. Kiitosten ja ohjelman jal-

keen asiakasta ei huomioida enda mitenkaan, eika palautteelle ole virallista kanavaa.
3.6 Kehityskohteet

Tutkimuksien pohjalta nostaisin esiin nelja tarkeinta kehityskohdetta, joita LiMu Radion tu-

lisi hyodyntdad. Kehityskohteet ovat seuraavat:
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1. Ohjelmien ja niiden tekijdiden esittely verkkosivuilla. Asiakkaat haluavat nahda te-
kijoiden kasvot, ja ohjelman pelkka nimi harvoin kertoo sen sisallésta. Varsinkin
vakituisten ohjelmien pysyvat esittelyt verkkosivuilla olisivat kaivattu lisa, jotta kuu-
lija voi etukateen tutkia tarjolla olevien ohjelmien sopivuutta omiin kiinnostuksen-

kohteisiinsa. Tama kehitysidea on helppo toteuttaa, mutta sita pitaa yllapitaa.

2. Jotta ohjelmista olisi jotain kerrottavaa verkkosivuille, olisi aktiivisia ohjelmia oltava
lisaa. Kolmesta viiteen aktiivista ohjelmaa viikkossa on maarallisesti vahan, mika
tarkoittaa sité, ettd uusinnat pydrivat kanavalla liian usein. Asiakas haluaa kuulla
uusia ohjelmia eika jatkuvia uusintoja. Tama tarkoittaa myds sita, etté yhteison ja-

senien tulisi olla aktiivisempia.

3. Lihamukiradio on ollut toiminnassa jo kuusi vuotta, mutta kanava on vielakin aika
tuntematon. Limu Radion tulisi pitdd enemman melua omasta toiminnastaan ja na-
kyvyyden tulisi olla ravakampaéa. Nakyvyyden lisaamisella potentiaaliset asiakkaat

voisivat 16ytda kanavan helpommin, jolloin my®s kuulijoiden maara nousisi.

4. Selkeasti eniten esille nousi menneiden lahetyksien kuunteleminen jalkikateen.
Joidenkin ohjelmien tekijat jakavat itse erilaisia verkkosivuja, joista heidan men-
neitd ohjelmiansa paasee kuuntelemaan, mutta LiMu Radio ei itse tarjoa vastaa-
vaa sivustoa. Asiakkaat toivoivat joko mahdollisuutta paasta kuuntelemaan men-
neitd lahetyksia tai selkeaa ohjelmakarttaa uusinnoista. Podcastit ovat hyvinkin
suosittuja kuluttajien keskuudessa ja nykypaivan asiakkaat haluavat nauttia jopa
radion ohjelmista silloin, kun heille sopii. Talla hetkella LiMu Radion uusintojen ai-
kataulua ei ndy missaan, jolloin asiakkaat joutuvat arpomaan milloin heidan odot-

tamansa uusinta voisi tulla.

Naiden kehityskohteiden pohjalta tein Tuukan palvelupolun uudestaan (ks. liite 5), jotta
siitd nakyy parannettu asiakaskokemus. Polku alkaa samalla tavalla, kun aikaisempi-
kin, mutta verkkosivuilta 16ytyy oma osio vakituisten ohjelmien ja niiden tekijéiden esit-
telyyn. Tama vastaisi asiakkaiden toiveeseen siitd, ettéd verkkosivuilla olisi enemman

ohjelmiin liittyvaa informaatiota.

Tuukka lahettdd ohjelman aikana viestin Shoutboxiin ja ohjelman jalkeen LiMu Radion
Facebook-sivulta 16ytyy julkaisu, johon on listattu ohjelmassa soineet kappaleet. Jul-
kaisun kommenttikentassa on kaynnissa keskustelu ohjelmasta, johon Tuukka paattaa
ottaa osaa. Nain ollen asiakkaat huomioitaisiin myds ohjelman jélkeen ja heille annet-
taisiin mahdollisuus antaa palautetta heti ohjelman paatyttya. Nain ollen ohjelman teki-

jat voisivat vastata saatuun palautteeseen heti.
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LiMu Radiossa on alkamassa seuraava ohjelma, mutta Tuukka huomaa verkkosivuilla
kuuntelemansa ohjelman menneet lahetykset ja haluaa kuunnella niistd yhden heti pe-
raan. Osa LiMu Radion tekijoista julkaisevat menneitéd ohjelmiaan omilla verkkosivuil-
laan, mutta LiMu Radiolla voisi olla omat sivut, josta menneita ohjelmia voisi kuun-

nella.

Tuukka paattaa seurata LiMun sosiaalista mediaa ja samalla osallistuu tulevaan LiMu-
klubiin. Seuraavalla viikolla Tuukka huomaa, etta torilla on kdynnissa LiMu Radion
pop-up hileet, joihin h&n péé&ttaa osallistua, silla han haluaa tutustua muihin LiMu Ra-
dion yhteisolaisiin. Asiakkaat kaipasivat nakyvyyden parantamista, silla LiMu Radio ei
juurikaan kaduilla ndy. Nain ollen jokin kuuluva ja ndkyva tempaus voisi olla ajankoh-

tainen.
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4 JOHTOPAATOKSET
4.1 Tulosten hyoty ja jatkotutkimusaiheet

Opinnaytetyon tavoitteena oli 16ytaé kehitysideoita Lihamukiradion asiakaskokemuksien
parantamiseen hyédyntamalla palvelumuotoilua. Tutkimuskysymyksiné olivat mik& on Li-
hamukiradion asiakaskokemuksen nykytila ja miten yhteiséradion kayttajakokemusta voisi
kehittdd? Ensimmaisen tutkimuskysymyksen selvittdmisessa hyddynsin kvantitatiivista fo-
kusryhméahaastattelua, jotta sain kasityksen asiakkaan toimintatavoista, mielikuvista ja
tunteista, joiden avulla tein LiMu Radion asiakasprofiilit, palvelupolut ja arvolupauksen.
Olettamisen sijaan kerasin tietoa asiakkaan kokemuksista ennen, aikana ja jalkeen palve-
lun. Teorian avulla sain selville, ettd LiMu Radion asiakaskokemus keskittyy talla hetkella
ainoastaan ennen palvelua ja palvelun aikana tapahtuvaan kokemukseen. Nykytilan kar-
toittamisessa kaytin myds omaa hiljaista tietoa LiMu Radion nykyisista toimintatavoista.
Toiseen tutkimuskysymykseen vastasin selvittamalla asiakkailta ne asiat, jotka eivat LiMu
Radiossa toimi. Resurssien puitteissa valitsin nelja mahdollisimman toteutettavissa olevaa
kehityskohdetta.

Naiden kehityskohteiden avulla LiMu Radiossa toimivat yhteisolaiset osaisivat kehittéaa
omaa toimintaansa niin, etté asiakaskokemus olisi paras mahdollinen. Asiakaskokemuk-
sen parantuessa, on mahdollista saada lisda uusia kuulijoita, eli asiakkaita. N&in ollen

mahdollistetaan LiMu Radion toiminnan jatkuminen my®os tulevaisuudessa.

Listaamani nelja tarkeinta kehityskohdetta LiMu Radion asiakaskokemuksen paranta-
miseksi ovat mielesténi toteutettavissa, silla ne ovat selkeita ja ratkaistavissa. Kehittami-
sen eteen taytyy tehda ty6ta, mutta oikeiden ihmisten avulla asiakaskokemuksen paranta-
minen on mahdollista. Kehittdminen ei koskaan lopu, joten asiakaskokemuksen paranta-
minen jatkuu myos tulevaisuudessa. Tassa opinnaytetydssa esitetyt kehityskohteet tarvit-
sevat viela ideoita toteuttamisesta. Ehdotan seuraaviksi jatkotutkimusaiheiksi kehityskoh-
teiden toteuttamisen vaikutusten tutkimisen, LiMu Radion asiakastyytyvaisyyden tutkimi-

sen seka LiMu Radion asiakkaiden méaaran tutkimisen.
4.2 Kokonaisluotettavuuden arviointi

Edmundsin (1999) mukaan fokusryhmé&haastattelun ongelmana on ryhman vaikutus osal-
listujien vastauksiin. Hiljaisemmat osapuolet jaavat usein ryhmakeskusteluissa taka-alalle,
jolloin heidan oikeat mielipiteensa saattavat jadda sanomatta. Mygs haastattelija saattaa
huomaamattaan tai tahallisesti vaikuttaa keskusteluun tai mielipiteisiin, jolloin vastauk-

sissa ei valttamatta kuulla oikeaa totuutta. Osallistujien I6ytaminen voi joskus olla hyvinkin
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vaikeaa ja osa saattaa perua osallistumisensa juuri ennen haastattelua, tai vain jattaa tu-
lematta.

Itse koin fokusryhmé&haastattelun toimivaksi, silla onnistuin 16ytdmaan sopivat osallistujat,
joista jokainen paasi paikalle. Keskustelu oli rentoa, eiké tukikysymyksia juurikaan tarvittu,
silla halutut vastaukset tulivat esille keskustelun lomassa. Sujuva keskustelu helpotti aito-
jen vastausten saamista, silla ei tarvinnut huolehtia, etté joku tukikysymyksista saattaisi
vaikuttaa haastateltavan vastaukseen. Osallistujat viihtyivat ja mina sain kaikkiin kysymyk-
siini vastaukset. Fokusryhmahaastattelu saasti myds paljon aikaa ja sain paljon vastauk-

sia kerralla.

Benchmarkingin avulla selvitin kilpailijoiden toimintatapoja ja vertasin niitéa LiMu Radioon.
Selkeaa kilpailijaa, joka toimisi LiMun kanssa samalla alueella ja lahettaisi ohjelmaa ym-
pari vuoden ei ole olemassa. Nain ollen kilpailijoiden kuunteleminen oli hankalaa. Mutta

verkkosivujen ja sosiaalisen median avulla pystyin keskittymaan kanavien ja asiakkaiden

vuorovaikutuksen toimivuuteen.

Palvelumuotoilun tytkaluista hyddynsin asiakasprofiileja, palvelupolkuja ja value proposi-
tion canvasta. Tyokalujen kayttdon on selkeita esimerkkeja olemassa ja kokemukseni nii-
den kaytosta vahvistavat tulosten luotettavuutta. En kuitenkaan ole viela ammattilainen,
joten virheet ovat mytés mahdollisia. Kaikki materiaali, jota palvelumuotoiluun kaytin on
kuitenkin saatu suoraan asiakkailta, jolloin olettamiselle ei ole jaanyt tilaa, joten vastaus-

ten pitéisi olla mahdollisimman luotettavia.
4.3 Opinnaytetydn prosessi

Aiheen valitseminen ei lopulta ollut kovin vaikeaa ja ehdotin aihetta itse toimeksiantajalle,
joka hyvéaksyi sen heti. Olen I&hiaikoina tehnyt paljon palvelumuotoiluun liittyvia projekteja
ja toita, joten halusin valita palvelumuotoilun osaksi opinnaytetydtani. Lihamukiradiosta ei
ole juurikaan opinnaytetdita tehty, jolloin halusin omallani auttaa LiMu Radiota mahdolli-

simman paljon.

Haasteena oli aiheen rajaaminen, jotta lopputulos olisi mahdollisimman selkea ja hy6dylli-
nen. Kirjoittaminen oli yllattdvan sujuvaa, mutta yhteiso- ja kampusradioista tiedon [0yta-
minen oli hankalaa, silla kirjallisuutta on hyvin vdh&n. Suomenkielista kirjallisuutta ei ole
oikeastaan ollenkaan. Sain apua tiedon etsimiseen toimeksiantajaltani ja olen siitd hyvin
kiitollinen. Jos aloittaisin opinndytetyoni kirjoittamisen nyt uudestaan, aloittaisin sen aikai-

semmin, jolloin haastattelisin enemman asiakkaita ja LiMun yhteisolaisia.
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Opin paljon uutta Lihamukiradiosta, vaikka olen itse toiminnassa mukana. Tutustuin my6s
paljon uusiin ihmisiin ja padsin nayttdmaan osaamistani. Opin myds hallitsemaan aikatau-
luja ja motivoimaan itseani, vaikka alku olikin hidas ja vaikea. Tunnen onnistuneeni Liha-

mukiradion auttamisessa ja siing, etta loysin itselleni tarkedn opinnédytetydaiheen.
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LITTEET

Liite 1. Benchmarking taulukko

Konsepti

Verkkosivut ja
sosiaalinen me-
dia

Markkinointi

LiMu Radio

Lahden ammatti-
korkeakoulun
opiskelijoiden ja
radiotoiminnasta
kiinnostuneiden
pyorittdma netti-
radio, jossa kes-
kustellaan tunte-
mattomammista
ilmidista, musii-
kista ja tapahtu-

mista.

Verkkosivut tun-
tuvat keskenerai-
silta, silti ne ovat
selkeét ja helppo
kayttaa. Face-
book ja In-
stagram ovat

myoOs kaytossa.

Keskittyy Face-
bookiin ja In-
stagramiin. Katu-
kuvassa nakyvat

my0s painetut

Radio Tutka

Turun ammatti-
korkeakoulun
medianomiopis-
kelijoiden toimit-
tama nettiradio,
jossa kasitellaan
uusimpia ilmiéita

ja tapahtumia.

Verkkosivut ovat
todella vaatimat-
tomat ja infor-
maatiota on va-
han. Facebook ja
Instagram tilit
ovat hyvin aktiivi-

sia.

Keskittyy Face-
book-sivulle ja In-
stagramiin, joissa
julkaisuja péivit-

tain. Viestinta- ja

Kaupunkiradio

Paikallisradio
Helsingissa. Mu-
kana ovat erilai-
set viestintaalo-
jen oppilaitokset.
Journalistista si-
séaltoa ilman ra-

joitteita.

Verkkosivut ovat
suppeat ja yksin-
kertaiset Face-
bookiin ja In-
stagramiin verrat-
tuna. Ohjelmat ja
tekijat esitelty ku-

vien kera.

Keskittyy Face-
bookiin ja In-
stagramiin. Jul-

kaisuja
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Radio Sateily

Lapin yliopiston
opiskelijaradio,
jota toimittaa
opiskelijat ja
muut radiotoimin-
nasta kiinnostu-
neet. Kokeilevaa
ja vapaata ra-

diosisaltoa.

Verkkosivut ovat
visuaaliset ja
niissa nakyy ra-
dion omalaatui-
nen tyyli. Face-
book ja In-
stagram ovat ak-
tiivisia noin kuu-
kautta ennen I&-
hetysten alka-
mista ja niiden ai-

kana.

Some toimin-
nassa enimmak-
seen silloin kun

radiolahetykset



Lahetykset

mainokset. Jar-
jestavat tapahtu-
mia myos radion

ulkopuolella.

Ympari vuoden
ohjelmaa l&het-
tava nettiradio.
(Limuradio 2019.)

markkinointitiimi
esiteltyna molem-

missa.

Radio soi erik-
seen syys- ja ke-
vatkaudet, jolloin
kesa ja joulunai-
kana lahetyksia
ei tehda. (Radio
tutka 2019.)

molemmissa
muutaman pai-

van valein.

Ohjelmaa lahete-
taan tiistaisin ja
torstaisin, seka
joka toinen vii-
konloppu. Nettira-
dion lisaksi ra-
dion taajuus on
107,4 MHz Hel-
singin alueella.
(Taajuus 2019.)
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ovat kdynnissa

tai lahestymassa.

Radio soi vuo-
dessa kolmen vii-
kon ajan pelkas-
tdan nettiradiona.
(Radio sateily
2018.)
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Liite 2. Fokusryhméahaastattelun tukikysymykset

LIHAMUKIRADION FOKUSRYHMAHAASTATTELUN TUKIKYSYMYKSET

7.5.2019

TEEMA 1: RADIO OSANA MEDIAA

Miten, missa, milloin, miksi ja kuinka usein kuuntelet radiota?
Mita kanavaa yleensa kuuntelet?

Millainen on hyva radiokanava?

Millainen on hyva radio-ohjelma?

Kuunteletko aina samaa kanavaa? Mista etsit radiokanavia?
Missa tilanteissa valitset radion?

TEEMA 2: LIHAMUKIRADIO

Kuinka tuttu LiMu Radio sinulle on?

Missd tormasit ensimmaista kertaa LiMu Radioon?

Kuunteletko/oletko kuunnellut koskaan LiMu Radiota? Miksi/miksi et?
Seuraatko LiMu Radiota sosiaalisessa mediassa? Miksi/miksi et?

LiMu Radio on ainoastaan nettiradio, mita mielta olet nettiradioista?

Ne, jotka eivat kuuntele: missa kaikkialla olet térmannyt LiMu Radioon?

Ne, jotka kuuntelevat: mitad mieltd olet LiMu Radion ohjelmista? (Juontajat, pu-
heenaiheet, musiikki)

Oletko osallistunut tapahtumiin, joissa LiMu Radio on ollut joko mukana tai jopa
jarjestamassa kyseistd tapahtumaa? (LiMuklubi)

Mita mielta olet LiMu Radion brandista?

TEEMA 3: MUSIHKIN KULUTUS

Millaista musiikkia kulutat ja miten?

Radio vastaan suoratoistot

Missa tilanteissa ja kuinka usein kuuntelet musiikkia?

Tuetko artistia rahallisesti, eli ostatko musiikkia tai kaytko keikoilla?



Liite 3. Asiakasprofiili Tuukka Tuomi.

W"’m, N

Arvostaa LiMu Radiossa:

e Erottumista kaupallisista kanavista

o Monipuolisemmasta musiikista '

e Mainosten puuttumista

o Lahtelaisten yhtyeiden ja artistien
tukemista h

e Juontajien vuorovaikutusta

e |ntohimoista radiotoimintaa

-". i’i Ii .,- [

W"’-’"‘”’ e
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Kirvesmies i

Asuu Helsingissd

Persoonaltaan avoin, puhelias ja kohtelias
Arvostaa eldmdssa rehellisyyttd, tasa-

arvoista maailmaa ja eldmdstd nauttimista.
Harrastaa vinyylien kerdystd, rullalautailua ja '
elokuvia.

Kuuntelee radiota arki-aamuisin kotona ja '
automatkalla tgihin

Kuuntelee LiMu Radiosta tietyt tutut

ohjelmat

-

-,— z .!n'y> e ’W?"&

Toivoo LiMu Radiolta: ’

Uusintojen aikataulutusta

Enemman teemoitettuja ohjelmia '
Lisdd aktiivisia ohjelmia

Parempia ohjelmakuvauksia ja
juontajien esittelyd ‘
o Menneiden ohjelmien kuuntelemista
jalkikdteen

I_’»=, - i" i I L5 |



Liite 4. Asiakasprofiili Jenni Jarvinen.

s I ! ' m”"&

Arvostaa LiMu Radiossa: I

o LiMun jarjestamid keikkoja

« Kapinahenked

« Yhteistydta muiden tapahtumien |
kanssa

o LiMun yhteisgd \

| e Graafista ilmettd

 Uusien artistien ja uuden musiikin

esittelyjd

r
L]
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W—sm, i

e Asuu Lahdessa
e Persoonaltaan huumorintajuinen,

Opiskelija '

sosiaalinen ja avulias
Arvostaa eldmdssd hyvinvointia, rauhaa ja '
ystavid

e Harrastaa joogaa ja matkustamista l
e (sallistuu LiMu Radion jdrjestdmiin

tapahtumiin
Kuuntelee radiota harvoin ja valitsee
mieluummin podcastit

PSS g o o,

Toivoo LiMu Radiolta; ’

Lisdd kiinnostavaa sisaltda some-
kanaviin

Révakampda nakyvyyttd |
Kaytedjdystdvallisemmat verkkosivut
Enemman podcasteja ‘
Menneiden ohjelmien kuuntelua
jlkikdteen



Liite 5. Tuukan Palvelupolku.

TUUKKA TUOMEN

Tuukka I0ysi sattumalta LiMu Radion ystévansa
jakamasta postauksesta Facebookissa j
kiinnostui kanavasta.

Tuukka siirtyi LiMu Radion Facebook-sivulle ja
sieltd verkkosivuille, silld halusi lukea
radiokanavasta lisda.

Tuukka paatti kuunnella kaynnissd olevaa ohjelmaa,
jonka mainoksen naki Facebook-sivullaan ja lataa
sitd varten puhelimeensa Tuneln-sovelluksen.

Tuukka lahettdd verkkosivujen Shoutboxin kautta
viestin studioon ja kysyy juuri soivan kappaleen
nimed. Studiosta vastataan heti.

Ohjelman jalkeen Tuukka palaa taas LiMu Radion
Facebook-sivulle selaamaan julkaisuja. Sivulta ei
|6ydy uutta julkaisua menneeseen ohjelmaan
liittyen.

Tuukka etsii ohjelman edellisia lahetyksia, mutta ei
ydd niitd mistddn. Han yrittdd myds |Gytdd
uusintojen aikataulua, mutta sitakdan ei |Gydy.

Tuukka pdattaa seurata LiMu Radion Facebook-
sivua ja Instagramia, jotta tietdd mitd radiossa
tulevaisuudessa tapahtuu.

Facebook-sivulla on mainos tulevasta LiMuKlubi-
tapahtumasta, johon Tuukka pddttdd osallistua,
silla esiintyvat artistit kiinnostavat hanta.

Seuraavalla viikolla Tuukka taas huomaa somessa
mainoksen LiMun radio-ohjelmasta ja hdn pdattad
kuunnella lahetystd uudelleen.

Tuukka tallentaa LiMu Radion nettiradiokanavan
Tuneln-sovelluksensa suosikkeihin.




Liite 6. Tuukan palvelupolku 2.0

TUUKKA TUOMEN

2.0

Tuukka 16ysi sattumalta LiMu Radion ystdvdnsd
jakamasta postauksesta Facebookissa |
kiinnostui kanavasta.

Tuukka siirtyi LiMu Radion verkkosivuille, silld
halusi lukea radiokanavasta lisad. Verkkosivuilla
on esiteltynd tulevat ohjelmat ja niiden tekijat.

Tuukka paatti kuunnella kaynnissd olevaa ohjelmaa,

jonka mainoksen naki Facebook-sivullaan ja lataa
sitd varten puhelimeensa Tuneln-sovelluksen.

Tuukka |éhettdd verkkosivujen Shoutboxin kautta
viestin studioon ja kysyy juuri soivan kappaleen
nimed. Studiosta vastataan heti.

Ohjelman jalkeen Tuukka palaa taas LiMu Radion
Facebook-sivulle selaamaan julkaisuja. Sivulla on
uusi julkaisu, jossa lukee menneen ohjelman
kappaleet. Tuukka osallistuu kommenttiosion
keskusteluun.

Uusi ohjelma on alkamassa, mutta verkkosivuilta
[oytyy edellisen ohjelman menneet jaksot ja
Tuukka pdattad kuunnella niistd yhden heti
perdan.

Tuukka pddttdd seurata LiMu Radion Facebook-
sivua ja Instagramia, jotta tietdd mitd radiossa
tulevaisuudessa tapahtuu.

Facebook-sivulla on mainos tulevasta LiMuKlubi-
tapahtumasta, johon Tuukka pddttdd osallistua,
silla esiintyvat artistit kiinnostavat hantd.

Tuukka tallentaa LiMu Radion nettiradiokanavan
Tuneln-sovelluksensa suosikkeihin.

Seuraavalla viikolla Tuukka huomaa torilla LiMu
Radion Pop-up bileet, jossa musiikki soi j
ihmiset tanssivat. Tuukka padttda tutustua muihin
LiMulaisiin.




