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Opinnaytety® koostuu teoriaosiosta, joka jakautuu myyntiprosessin kuvaukseen ja tuote-
osioon. Myyntiprosessi kuvaa myynnin eri vaiheita asiakaspalvelijan ja kuluttajan valilla.
Tuotekuvaus jakautuu tarkastelemaan Suomessa tarjolla olevien perinteisten maksukana-
vapakettien ja suoratoistopalveluiden tarjontaa ja hinnoittelua seka palveluntarjoajien tele-
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Ty6hon on liitetty PowerPointilla tehty Myynnin kasikirja, joka toimii oppaana Viasat kana-
vapakettien myynnille asiakaspalvelusta. Kasikirjassa on kuvattu yritys- ja kuluttajamyynti-
prosessit seka listattu tietoa kanavapakettien sisalldisté ja saatavuudesta erilaisilla vas-
taanottotekniikoilla. Kasikirja on mahdollista tallentaa asiakaspalvelijoiden kaytettavéaksi tie-
tokoneilla tai tulostaa paperille.

Opinnaytetydn lopuksi pohditaan tyon vastaavuutta alkuperaiseen suunnitelmaan. Kirjoi-
tusprosessin etenemista ja prosessin aikana opittuja asioita. Pohdin myéskin miten kasikir-
jaa voi kehittda ja muokata ajan tasalle jatkossa.
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1 Johdanto

Tama toiminnallinen opinnaytetyd on osa myyntityon tradenomin koulutusohjelmaa.
Teoriaosiossa ensimmainen tietoperusta kasittelee myynnin merkitysta, myyjan roolia ja
myynnin haasteita. Kasittelen lyhyesti myyntiprosessia avauksesta kaupan paattamiseen.
Teorian toinen osio keskittyy tarkastelemaan kuluttajamyyntiin liittyvid myyntiprosesseja
maksutelevisioyrityksen asiakaspalvelusta, kun maksutelevisiomaailma on muuttunut pe-
rinteisesta lineaarisesta television katselusta enemman internetin kautta tarjottaviin suora-
toistopalveluihin. Teorian kolmas osio keskittyy talla hetkella Suomessa markkinoilla ole-
viin maksutelevisio kanavapaketteihin ja suoratoistopalveluihin. Niiden sisaltdihin, palve-

luntarjoajien nayttéoikeuksiin ja hinnoitteluihin.

1.1 Opinnaytetyon tavoitteet

Tavoitteena on luoda kéasikirja uudelle myyjalle maksukanavien myynnin tueksi ja oh-
jeeksi. Teoriaosuus jakautuu myyntiprosessiin ja tuotteeseen. Myyntiprosessi keskittyy
asiakaspalvelun ja asiakkaan vélisen myyntilanteen vaiheisiin, niissé toimimiseen seké
etenemiseen. Teorian kolmannessa osiossa keskitytdan taméanhetkisiin Suomessa vallit-
seviin kanavapaketteihin, suoratoistopalveluihin sekéd urheilulahetyksien televisiointioi-
keuksiin Suomessa. Kasikirjaa voi kayttda auttamaan ymmartdmaan myynnin eri vaiheita.
Teoriaosiossa myyntiprosessi keskittyy kuluttajamyyntiin, mutta lisdksi mukaan liitetaan
tiivistelmana kasikirja, jossa on myos prosessikuvaus yrityslisenssien myynnista tyosken-
telemassani maksutelevisioyrityksessa. Kasikirja tuotetaan PowerPoint ohjelmalla ja se on
kuvattu mahdollisimman yleisella tasolla ja pelkistetysti, joten sita on mahdollista hy6dyn-

taa muillakin aloilla.

1.2 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytety® rakentuu teoriaosuudesta ja toiminnallisesta tuotoksesta. Teoriaosuudessa
ensin kasitelladn myynnin merkitysta ja0 myyntiprosessia asiakaspalvelussa, sisaltden
asiakaspalvelun toiminnankuvausta ja prosessin vaiheet avauksesta kaupan vahvistami-
seen. Toisessa osassa kasitelladn Suomessa talla hetkella vallitsevia maksullisia kanava-
paketteja ja suoratoistopalveluita, jotka ovat lisdantyneet viime vuosina. Lisdksi tarkastel-
laan maksukanava- ja suoratoisto yritysten omistamia oikeuksia urheiluldhetyksiin ja tele-
visiointiin Suomessa. Teoriaosuutta tiivistetddn lopuksi yhteenvedolla ja pohditaan kirjoi-
tusprosessin tuomia ajatuksia seka ideoita. Toiminnallinen osio kasittaa myynnin kasikir-

jan ja se on lisatty liitteena tahan tyéhon.



2 Myynnin merkitys

Myynti on kaiken toimivan vaihdantatalouden perusta ja ikivanha toimiala. Sen merkitys
meidan jokapdaivaiseen toimintaamme on huomattava. llman myyntia, ei palvelut tai tuot-
teet vaihtaisi omistajaa. Myynniksi voidaan luokitella tydssakayvan henkilon ajan ja palve-
lun myynti tydnantajalle. Aikoinaan ennen rahataloutta myyntia harjoitettiin vaihdantatalou-
della. Vaihdettiin esimerkiksi viljaa kananmuniin tms. Ensimmaiset kolikot on otettu kayt-
t6On tuhansia vuosia sitten Kiinassa, ne olivat lapion muotoisia, joka kuvastaa tytkalujen

arvostusta vaihdantavalineena.

Myynti on yritystoiminnalle valttaméattomyys. lIman myyntia yrityksen toiminta ja kasvu on
mahdotonta. Kassavirta on verrannollinen tuotteiden ja palveluiden myyntiin. Jokainen yri-
tys tarvitsee asiakkaita tuotteilleen ja palveluilleen. Elina Aallon ja Mika Rubanovitschin
Myy enemmaé&n — Myy paremmin kirjan mukaan my0s asiakastyytyvaisyys on tarkea
seikka myynnin ohella. Myymalla laadukkaita tuotteita ja ottaen huomioon asiakaslahtdi-
syyden, on yrityksen helppo kasvaa ja kehittaa tuotteita tai palveluja lisda. Myyjan tulisi
ymmartaa lahtokohtaisesti jokaisen asiakaskohtaamisen tarkeys yritykselle. Aloittaessani
myyntityon, mieleeni iskostui valmennuksessa esimieheni mainitsema esimerkki: "Tyyty-
vainen asiakas kertoo saamastaan palvelusta tutulle tai parille, mutta epatyytyvainen asia-

kas huutelee pettymystaan kymmenille”.

Yrityksen toiminnot perustuvat aina kannattavaan liiketoimintaan. Eri toiminnoilla haetaan
aina myyntitulosta. Markkinointi myynnin ja yrityskuvan luomiseksi haluttuja kanavia kayt-
taen on osa toimivan myyntistrategian luomiseksi. Yrityksell& on hyva olla strategia myyn-
nin kasvattamiseksi ja yllapitamiseksi. Myyntiosasto, myyjat ja asiakkaat kannattaa pitaa

ajan tasalla yrityksen toimista.

2.1 Myyjéan rooli

Perussaéanto hyvalle myyjalle on, etta myynti ei ole tyrkyttamista. Myyjan pitaa tietdd miten
toimia myyntitilanteessa ja ymmartaa prosessin vaiheet. Prosessi alkaa ns. Avauksesta,
jolloin ensimmainen asiakaskontakti tapahtuu. Silloin on tarkeda antaa positiivinen vaiku-

telma itsestaan ja edustamastaan yrityksesta.

Myyjan kannattaa poistua mukavuusalueeltaan ja myyntiprosessin alussa koittaa luoda
asiakkaaseen vahva luottamus. Kun asiakas on saatu keskustelemaan niin vuorossa on

myyntiprosessin kaikkein tarkein vaihe eli tarvekartoitus. Tarkoituksena on selvittda



asiakkaan tarpeet ja saadaan hanet kiinnostumaan tarjottavista tuotteista ja yrityksesta.
Aallon ja Rubanovitschin mukaan asiakas on valmis maksamaan jopa 15 % - 20 % enem-
man, jos hanellda on mahdollista keskittéda asiointinsa yhteen yritykseen. Kokonaisvaltaisen
ratkaisun mahdollistuessa asiakkuus syvenee. Hyva tarvekartoitus saattaa siis kasvattaa

yrityksen myyntié ja johtaa parempaan asiakastyytyvaisyyteen ja suhteeseen.

Tarvekartoituksen aikana kannattaa asiakkaan antaa puhua. Hanta ei kannata keskeyttaa
tai puhua hanen paallensa, koska puhuessaan asiakas kertoo tarpeistaan ja hanen huo-
mionsa siirtyy enemman pois myynnin esteista, kuten tuotteen hinnasta. Asiakas kertoes-
saan myods ymmartaa itsekin enemman tarpeistaan ja pystyy paremmin erottelemaan
niita, jolloin myyjan tilanne helpottuu, kun tarvekartoituksen tehtavana on saada vastaus
kysymyksiin miksi, mik&a, milloin, missa jne. Myyjan ei kannata vaan kertoa tuotteen omi-
naisuuksista ilman, etta tietdé asiakkaan tarpeesta. Tarvekartoituksen ollessa riittavan hy-
vaa ja asiakkaaseen saatua luotua luottamussuhde, on paljon helpompaa saada tuote
myytya ja mahdollisesti tehty& lisdmyyntia samalla hetkella tai myohemmin, kun asiakas
muistaa luotettavan ja hyvan myyjan.

Hyva myyija ei luovuta, kun asiakas peraantyy. Asiakas voi esimerkiksi kertoa haluavansa
vertailla hintoja tai miettivansa asiaa. Myyjan tulee reagoida asiaan ja tarjota ammattitaito-
aan, "mika askarruttaa? Olen tdman alan asiantuntija ja autan mielellani”. On esimerkilli-
sen hyvaa toimintaa, toisin kuin vaikka asiakkaan kertoessaan vain katselevansa tuotteita,
huono myyja tai asiakaspalvelija peraantyy, kun voisi hyvin kysya vaikka asiakkaan miel-
tymyksista tai esimerkiksi "oletteko aiemmin kayttanyt tuotteitamme?” tai "onko palve-

lumme teille tuttu?”.

TARVE

Kuvio 1. Valikoiva hyétyjen esittely



Hyvén tarvekartoituksen jalkeen on myyjan vuoro ottaa ohjakset keskustelussa ja esitella
kartoituksesta selville saatujen tietojen avulla valitsemansa hyddyt. Myyja kertoo ytimek-
kaasti ne hyodyt, jotka korjaavat asiakkaan tarpeet. Edelleen myyjan tulee kertoa asia yk-
sinkertaisesti, mutta ei asiakasta aliarvioiden. Liian naivisti ja aliarvioiden tehty esittely

saattaa karkottaa asiakkaan.

Myyjan kannattaa pitaa asiakas koko ajan kiinnostuneena ja kertoa hyddyt niin, etta asia-
kas ymmartaa miksi juuri yrityksemme on paras valinta ja tarjottu tuote ratkaisee asiak-
kaan ongelman ja tarpeen. Asiakkaalle kannattaa tarjota ensin kallimpaa ja perusteelli-
sempaa tuotetta tai palvelua. Jos se tuntuu liian kalliilta tai ei saa asiakkaan ostohaluja
syttymaan, on helpompi tarjota halvempaa versiota. Toisin pain halvemmasta kallimpaan
eteneva esittely ja tarjoaminen lisda vertailua ja saattaa saada asiakkaan tuntemaan it-
sensé kohdelluksi huonosti, kuin hanella ei olisi myyjan mielesta varaa ja han saattaakin
perdantya ja poistua tilanteesta. Kaikille asiakkaille tulisi antaa mahdollisuus ostaa kal-
leinta ja vasta kysyessaan halvempaa vaihtoehtoa pudotetaan rimaa seuraavaan hinta-

ryhmaan.

Liian teknisid termeja ja ammattisanastoa kannattaa véltella hyotyjen ja ratkaisun esittami-
sen yhteydessa. Ne voidaan kertoa, jos asiakas niita kysyy. kaupanteko voi helposti
menné& oppitunniksi, jossa myyja kertoo asiakkaalle ammattitermeja ja asiakas saattaa
esimerkiksi kiinnostua vertailemaan kilpailevia tuotteita ja yrityksia, jolloin kaupan tekemi-

nen estyy tai hidastuu.

Myyntiprosessin paadmaarana on vieda kaupanteko maaliin ja tehda sopimus asiakkaan
kanssa. Ennen kuin prosessin vaiheet on késitelty ja asiakas saatu maksamaan tarjotusta
palvelusta, voi kaupantekoa hidastaa monta erilaista tilannetta ja seikkaa. Myyjan on hyva
muistaa, etta jokainen asiakas on yksil6. Yksi hyva tydkalu asiakkaan luonteen tunnistami-
seen on DiSC-analyysi, jota kasittelen mydhemmin kanavapakettimyynnin ratkaisuvai-

heessa.

Hyva myyja antaa hyvan ensivaikutelman ja luo asiakkaaseen luottamuksen, panostaa
hyvaan tarvekartoitukseen ja esittelee hyddyt ytimekkaasti ja luotettavasti, jolloin kaupan
paattaminen on hanelle vaivatonta ja sujuu luontevasti. Jos myyja epar6i ostopaatoksen
pyytamista tai alkuprosessit ovat huonosti hoidettuja, kaupan teko helposti loppuu ja asia-
kasta alkaa mahdollisesti askarruttamaan tarjolla oleva asia. Hyvan myyjan sopiessaan
kaupat ensitapaamisella, huonon myyjan asiakas luopuu ostoksesta kokonaan, haluaa
harkinta-aikaa tai ostaa kilpailijalta. Uudelleen sovittu tapaaminen pitéaa aloittaa alkuteki-

joistd, asiakkaan unohdettuaan mita hyoétyja ja ominaisuuksia hanelle kerrottiin, ellei



unohda koko tapaamista. Eli ostopaatosta kannattaa pyytaé aina heti ensitapaamisella ja
helpointa se on, kun panostaa mahdollisimman hyvin asiakkaiden tarpeiden kuuntelemi-
seen ja kysymyksiin, esittelee hyodyt ja ymmartaa, etta kaupanteko on kiinni itsesta ja

omista teoistaan.

2.2 Myynnin haasteet

Joskus myyja ei reagoi tai huomaa asiakkaan antamaa ostosignaalia. Se voi olla viaton
lausahdus, kuten "kuulostaa hyvalta” tai "joo, olenkin kuullut siitd”. Silloin asiakas on sel-
vasti innostunut ja kiinnostunut asiasta ja ostopaattksen pyytaminen saattaa olla helpom-
paa. Asiakas voi olla my6s tietoinen kilpailijan tarjonnasta ja saattanut saada jo tarjouksen
kilpailijan tuotteesta, jolloin kannattaa olla tarkkana ostosignaalin muodosta ja tarkistaa
asia kysymalla onko asiasta ollut aiemmin keskustelua tms. Asiakkaan pyytaessa kerto-
maan enemman, osoittaa han selvasti olevansa kiinnostunut aiheesta. Naihin ostosignaa-

leihin kannattaa tarttua, eika sivuuttaa niita turhaan.

Asiakas esittaa hyvin usein vastavaitteita tai epailyja hyotyjen esittelyjen aikana. myyjan
taytyy tuntea tuotteet ja palvelut hyvin seka tietdéd varsinkin kilpailijoiden tuotteet ja hinnat.
Listahinnat ovat yleensé avoinna néhtavissa yritysten markkinoinnissa, mutta raataloidyt
ratkaisut ja tuotteet tai palvelut voidaan olla hinnoiteltu hyvinkin eri tavalla. Myyjan kannat-
taa tiedostaa mahdolliset vastavditteet ja olla valmistautunut késittelemaan ne. Ne voi
usein ohittaa hetkeksi mainitsemalla, etta kaydaanko taméa asia ensin lapi, niin palataan
kysymaanne asiaan sen jalkeen, koska hyétyjen ja etujen esittelyn lopettaminen kesken ei
ole kannattavaa. Asiakas unohtaa asiat helposti ja tarvitsee uuden motivoinnin ja muistu-
tuksen, miksi hyotyja taas kerrataan. Myyjan kannattaa harjoitella vastavaitetilanteita, niin

niiden ilmaantuessa voidaan ne kasitella nopeasti ja tehokkaasti.

Kieltavan vastauksen saadessaan, myyjan kannattaa heti kerrata esittelemansa hyodyt ja
kyseenalaistaa asiakkaan paatdsta. Riippuen syystéd, miksi asiakas kieltaytyy tarjouk-
sesta, voi ratkaisu olla hyvinkin lahella. Asiakkaan keskittyminen herpaantui hetkeksi hyo-
tyjen esittelyn aikana tai kiinnostus katosi hetkeksi puhelimen pariin tms. Ehdottomasti en-
simmaisen kieltdvan vastauksen jalkeen on kerrattava esitellyt hyddyt ja varmistettava asi-
akkaalta kohteliaasti h&nen sen hetkiset tarpeensa. Jos tarvekartoituksessa asiakkaan
tarpeet ovat muuttuneet niin tulee ratkaisu esittdd uudelleen ja tarjottavat hyddyt esiteltava
uudestaan. Hyva myyja ei peraanny helposti epékohtien ilmaantuessa vaan tarkistaa aina
syyn asiakkaan kaytokselle ja etsii parhaan tavan ratkaista asiakkaan tarve, pitéden kiinni

tavoitteestaan vieda kauppa niin sanotusti maaliin.



Myyjélle tulee voi tulla vastaan tilanne, jossa asiakas haluaa halvempaa hintaa, eli tinkii.
Naissa tilanteissa tulee myyjan tietaa tarjoamansa tuotteen arvo ja mahdollinen saatava
voitto-osuus. Yrityksen palkattua myyntiin henkilon ilman ymmarrysta liilketoimintojen kan-
nattavuudesta, saattaa tuotteen myynnista saatu tuotto olla miinuksella tai muuten vaan

kannattamatonta.

Myyjan tulee tietaa yrityksen sallimat ja tarjolla olevat alennukset. Ne voivat olla kaupan
ehtona tai muuten edistaa asiakkaan ostopaatosta. Asiakas tehtyaan ostopaatoksen,
saattaa han pyytaa alennusta tai esimerkiksi laajennettua takuuta tms. Myyjan tunnistet-

tua ja tiedostaessaan tilanteen, voi han kayttaa hyddykseen tiedostamiaan seikkoja.

Asiakkaalla ei aina ole varallisuutta tai kayttbomaisuutta haluamansa hyddykkeen verran
ja siitéd voi muodostua este kaupan paatokselle. Asiakkaalle voidaan tarjota osamaksuso-
pimusta, mutta luottotietojen tarkistuksessa saattaa selvita, etta asiakkaalla on maksuhai-
riomerkintd. Talldinkin tulee asiakkaalle kohteliaasti kertoa ostoon mahdollistavat vaihto-
ehdot, eli pyytaa joku toinen perheenjasen tai sukulainen ostamaan tuote tai saastamaan
rahaa kertaostoksen verran. Luottosopimuksia tehdessé voidaan térméata myos asiakkai-
siin, joille on maaratty edunvalvoja. Talléin myyjan taytyy olla yhteydessa asiakkaan edun-
valvojaan saadakseen luvan sopimuksen syntymiselle. Edunvalvoja kertoo, kuinka asi-

assa voidaan edeta.

Jos asiakas on halunnut miettid tai muusta syystéa sopinut uuden tapaamisen myyjan
kanssa, myyjan kannattaa pitaa kiinni sovitusta ajankohdasta. Asiakas saattaa olla kerto-
nut haluavansa miettia asiaa, vertailevansa, myyvansa vanhan mallin tai jotain muuta vas-
taavaa. Kaikki asiakkaan kertomat seikat kannattaa ottaa tosissaan. Jos myyja ei ole asi-
akkaan kanssa sovitussa tilanteessa tai paikassa sovitusti, niin asiakkaan luottamus
myyntiorganisaatioon saattaa karsia ja yrityksen asiakastyytyvaisyys laskee kilpailijoiden

alapuolelle, jolloin kannattavuus heikkenee ja kassavirta vahenee.

2.3 Myyntiprosessi asiakaspalvelusta kuluttajalle

Myyntiprosessi kasittda kokonaisen myyntitapahtuman asiakkaan ja myyjan ensikontak-
tista kaupan paattamiseen ja asiakassuhteen yllapitdmiseen. Ensikontaktin yhteydessa
voidaan puhua avauksesta, jota kasitelladn tassa osiossa aluksi. Seuraavaksi jarjestel-
mallisesti kommunikointi etenee tarvekartoitukseen ja ratkaisun ehdottamiseen myyjan
puolelta. Asiakkaan tarpeet tunnistettua ja myyjan tarjottua ratkaisua, etenee prosessi

kaupan paatokseen.



Asiakaspalvelun kautta tehdyt kanavapakettien myynnit tapahtuvat paasaantdisesti in-
bound tyylisesti, eli asiakas ottaa yhteytta asiakaspalveluun. Myyntiprosessia tama helpot-
taa, koska asiakkaan tavoittamiseen ei tarvitse kayttaa silloin resursseja. Kun asiakas on
tavoitettu niin yrityksen kannattaa kayttaa tilaisuus edukseen. Yhteydenotto saattaa liittya
asiakkuuteen liittyviin kayttoohjeisiin tai olemassa olevaan sopimukseen, tuotteeseen tai

palveluun liittyviin kysymyksiin.

Asiakaspalvelulla on kaytossa asiakashallintaan jarjestelma. Usein asiakastietojarjes-
telma eli Customer Relationship Management, jaliempana CRM on integroitu muihin yri-
tyksen jarjestelmiin, esimerkiksi varastonhallintajarjestelmaan tai laskutukseen. CRM voi
mahdollistaa vaikkapa automatisoitujen markkinointikirjeiden lahetyksen seké kalenteri-
muistutuksien luomisen muistuttamaan asiakkaan sopimuksen paattymisesta, jolloin voi-
daan lahteé tavoittelemaan asiakasta jatkosopimusta silmalla pitden. Asiakashallintajar-
jestelma on myyntiyrityksen asiakaspalvelijan voimavara, josta voi esimerkiksi asiakas-
kontaktin aikana tai ennen sita tarkastella asiakkaan tietoja ja niistd mahdollisesti 16ytaa
mahdollisuudet myynnille. Jos yrityksen kayttamat jarjestelmét ja asiakkaasta keratyt tie-
dot ovat onnistuneesti luotu ja toimivat oikeanlaisesti voi Hantin, Kairisto-Mertasen ja
Kochin (2016,27) mukaan asiakaspalvelu olla organisaation tehokkaimpia myyntiyksikoita,
vaikka sita ei sellaiseksi helposti mielleta.

Asiakaspalveluun soitettaessa vastauksena usein tulee nauhoite, joka ohjaa soittajan ha-
luttuun puhelinlinjaan. Naita saattaa olla esimerkiksi laskutus-, tilaus- tai tekninen tuki lin-
jat. Nauhoitteessa saatetaan mainita myds, etta puhelu tallennetaan koulutustarkoituk-
seen. Myyjayritys voi tehda auditointia ts. monitorointia henkilostén koulutukseen liittyen
tai varmistaakseen myynnin laadun. Myyntitapahtumassa taytyy asiakkaalle kertoa lain
mukaiset seikat, kuten hinta, sopimuksen pituus ja tilauksen peruutusoikeus. Lain mukaan
myyntitilanne tulee tallentaa ja tallenne taytyy sailyttaa kahden vuoden ajan. Nain voidaan

riitatilanteissa tarkistaa tilauksen ja sopimuksen sovittuja yksityiskohtia.

Asiakaskontaktin jalkeen saatetaan yhteydenottajalle l&hettaa tyytyvaisyyskysely. Nain
saadaan arvokasta tietoa palvelun kehittamista varten. Yleinen mittari kyselyiden kasitte-
lyyn on NPS (Net promoter score). Se on konsulttitoimisto Bain & Companyn luoma tyo-
kalu mittaamaan asiakastyytyvaisyytta. Asiakas saa kysymyksen tekstiviestilla tai muuten
sahkdisesti ja vastaa siihen arvosanan nollasta kymmeneen asteikolla. Kysymys liittyy
yleensa palvelun suositteluvalmiuteen. Esimerkiksi "Kuinka suurella todennakoisyydella
suosittelisit palveluamme ystavallesi tai tydkaverillesi?” https://ftimokataja.fi/nps-ei-ole-asia-

kaskokemuksen-mittari.



2.4 Avaus

Keskustelun avaus. Tassé tapahtuu asiakkaan ja asiakaspalvelijan kommunikaation aloi-
tus. Asiakaspalveluun se tulee yleisimmin puhelimitse, jolloin esittaydytdan kohteliaasti ja
selkeasti. Usein myyja ja asiakas eivéat ole kommunikoineet aiemmin, mutta joskus asia-
kas saattaa olla jo yritykselle ns. maksava asiakas ja kyseessa on jatkosopimus tai lait-
teiston paivittaminen. Puhelimitse tai muita digitaalisia kanavia kaytettaessa ei ole mah-
dollista tulkita toisen osapuolen kehonkieltad, joten on erittain tarkeata luoda heti avauk-
sessa positiivinen vaikutelma. On tarkeaa kuunnella asiakkaan puhetta ja tehdaan tarken-

nettuja kysymyksia kohteliaasti ja asiallisesti tarvittaessa.

Avauksen merkitys kommunikointitilanteessa on erittéin tarkea. Asiakkaan kokiessa asi-
antuntevuuden ja luotettavuuden heti kohtaamisen alussa, voi han helpommin avautua
tarpeestaan. Koivumaen ja Kortesuon (2019, 89) mukaan myyjan tarkein ominaisuus on
sosiaalisuus ja ajan myota myyjan analysoitua kohtaamisiaan, oppii han sdatamaéan oman
nopeutensa asiakkaan nopeuden mukaan: suunnitelmallisille ihmisille jutellaan rauhalli-
semmin ja kiireisille nopeammin. Avauksen yhteydessé asiakas saattaa ilmaista kiinnos-
tuksensa tuotteeseen monella eri tavalla. Han saattaa ottaa yhteytta liittyen palvelussa il-
menevaan ongelmaan, jolloin asiakaspalvelijan tehtéava on ensisijaisesti korjata ongelma.
Usein kysymys voi koskea vain ajankohtaisia tarjouksia. Avauksen tarkein tekija on vieda
keskustelu kartoitukseen, jossa voidaan yksityiskohtaisemmin johtaa keskustelua asian-

tuntijana ja kartoittaa asiakkaan tarpeet, toiveet, mahdollisuudet ja tekniset vaihtoehdot.

Avauksessa voi joskus olla hyva kertoa asiakkaalle hieman syitd myyjan esittamille kysy-
myksille, jos esimerkiksi palvelu on teknisesti haastavaa toteuttaa tai vaatii erikoisia toi-
menpiteita. Asiakas saattaa ottaa yhteytta yritykseen internet sivuston chat-palvelun
kautta, jolloin yksityiskohtaisten asioiden kysely saattaa olla haasteellista ja aikaa vievaa.
Chat palvelija voikin pyytaa lupaa soittaa tai lahettaa lisatietoja, kysymyksia tai tarjouksen
asiakkaalle sahkopostilla. Avauksessa voidaan siis yksimielisesti sopia jatkossa kaytet-

tava tai kaytettdvat kommunikaatiomenetelmat.

2.5 Kartoitus

Kartoitusvaiheessa on tarkoitus kysymyksilla saada tietoa asiakkaan tarpeesta. Kartoitus-
vaihetta voidaankin kutsua tarvekartoitukseksi ja se on hyvin tarke& osa myyntiprosessia.
Asiakaspalvelun tekemaa myyntity6ta voidaan kutsua asiakaslahtdiseksi. "Asiakaslahtoi-
selle myyntitydlle olennaista on asiakkaiden kuunteleminen, heidén tarpeidensa selvitta-

minen, avoimuus vastavaitteille, tietojen tarjoaminen seka pyrkimys pitkakestoisiin



asiakassuhteisiin.” (Hanti, Kairisto-Mertanen, Koch: 2016 Oivaltava myyntity® — Asiak-
kaana organisaatio s.81) tarvetta palvelulle voidaan kartoittaa lisda tarkennetuilla kysy-
myksilla. Esimerkiksi "Kerroit, etta haluaisit katsella dokumenttiohjelmia, minkalaisia ohjel-
mia?” tai "tykkaatko jalkapallon lisdksi seurata jaakiekkoa?”. Voidaan kysya muiden talou-
teen kuuluvien tottumuksista “onko muita katselijoita tai mitd muut tykkaavat katsoa?”.
Viasat DTH myyntispiikki, Kuopio Inhouse 2014, 2.Tarvekartoitus, s.1.

Asiakkaan kertoessa mieltymyksistaan ja toiveistaan, kartoituksella saadaan pohjustettua
tarjottavaa ratkaisuvaihtoehtoa. Avauksessa asiakas on ehka kertonut haluavansa vain
katsoa urheilua. Han on mahdollisesti nahnyt tarjouksen lajikohtaiseen kanavapakettiin ja
on valmistautunut tekemaan tilauksen, mutta kunnollisen tarvekartoituksen jalkeen huo-
maa tarvitsevansa laajempaa tuotetta, joka sisdltdéd enemman kiinnostavaa katseltavaa
itselleen sekd muulle talouteen kuuluville. Myds yrityksen puolesta kunnolla tehty tarve-
kartoitus on kannattavampaa mahdollistaen suuremman kassavirran ja pidemman paalle
tyytyvaisemman asiakkaan. Usein myo6s laajemman kanavapaketin tilannut asiakkuus sai-
lyy pitempé&én, kuin urheilukauden paatyttya irtisanottu urheilupaketti. Myyjalle ja yrityk-
selle on suuri etu, jos asiakkaan tarvekartoitus on dokumentoitu ja tallennettu asiakastie-
toihin tulevia kontakteja varten. Maksutelevisioyrityksessa tiedot voi olla tallessa CRM:
ssd, jolloin kontaktin yhteydessa tiedetdan asiakkaan mielenkiinnon kohteet.

Kun asiakkaalle tarjottava sisaltd on selvilla, taytyy viela selvittda kaytettava vastaanotto-
tekniikka. Yleenséa kaytossa oleva tekniikka tiedetddn, mutta joskus tarpeen on kysya,

kuuluuko talous antenni- vai kaapeliverkkoon ja onko kaytdssa IPTV- palvelua.

Antenniverkon signaalia jaetaan valtakunnallisesti kahden operaattorin toimesta ja tilauk-
set voidaan valittaa aina samaan sovittuun tilauskasittelyyn, jossa tehdéan lahetys- ja so-

pimustekninen lopputyd.

Kaapeliverkon lahetykset vastaanotetaan paikallisen kaapelitelevisio yrityksen tekniikkaa
kayttamalla. Asiakkaan talouden kuuluessa kaapeliverkkoon tarvitsee han operaattoriltaan
katselukortin, johon maksulliset kanavat ohjelmoidaan ndkymaan. Kaapelioperaattorit toi-
mivat yleensa paikkakunnittain ja tilaukset voidaan valittda eteenpdin operaattorille, vaikka
asiakas ei tietaisi operaattoriaan. Suurimmissa kaupungeissa tosin operaattoreina voi toi-
mia useampi samaan aikaan. Operaattoreille voidaan tehda saatavuuskysely katuosoit-
teen mukaan, jos operaattori ei ole selvilla ja asiakkaan kaupungissa toimii useampi toi-

mija saman aikaisesti.

Useilla kaapelitelevisio operaattorilla on tarjolla myos IPTV- palvelu. Se kayttaa televisi-

ointiin internettia, eika vaadi katselukorttia. IPTV-palveluihin saa tilattua kanavapaketteja



ja usein niissa on mahdollista saada mukaan ohjelma-arkistoja, joista kanavapakettiin
kuuluvia ohjelmia voi katsella valitsemanaan ajankohtana. Asiakkaan kertoessa, etta kay-

tosséa on IPTV- palvelu, voidaan sita tarjota vaihtoehtona vastaanotolle.

Asiakkaalle voidaan tarjota kanavapakettisopimusta satelliittitelevisioyhtio Allentelle. Al-
lente on 2020 perustettu yritys, jonka muodostaa Viasat ja Canal Digital yritysten yhteen-
liittyma. Yrityksista jalkimmaisella ei ole omaa tuotantoa tai kanavia vaan se on toiminut
aiemmin ainoastaan operaattorina ja teknisena alustana, kun taas Viasatin alkuperainen
emoyhtioé Nordic Entertainment Group tuottaa Viaplay Originals viihdesarjoja Elisa Viihde
Viaplay suoratoistopalvelulle ja dokumentteja omille television lineaarisille maksukanavil-
leen. NENT Group omistaa huomattavasti myds urheilun nayttdoikeuksia pohjoismaissa.
Allenten asiakkaana katseluun tarvitaan satelliittilaitteisto ja vastaanottoa seka asennusta
varten taytyy tehda ns. asennuskartoitus. Siina tarkistetaan asennuskohdan ja satelliitin
valiltd esteetdn satelliittisignaalin kulku. TAhan toimenpiteeseen on saatavilla tarkat ohjeet
ja kaytettavissa on internetsivusto, josta signaalin suunnan voi tarkistaa ilmakuvasta. Sa-

telliittilautasen asennukselle tarvitaan aina lupa taloyhtiolta tai isdnnditsijalta.

2.6 Ratkaisu

Asiakkaan kiinnostuksen kohteet ja vastaanottotekniikka ratkaisevat tarjottavan tuotteen ja
palvelun. Jos kyseessa on satelliittisopimus Premium kanavapaketilla, joka siséltaa kana-
vat asiakkaalle ja muille taloudessa asuville katselijoille niin voidaan kayda lapi tarjonta ja
tarvittava vastaanottotekniikka laitteineen, kortteineen ja lisdpalveluineen. Voidaan esi-
merkiksi tarjota asiakkaan kiinnostuksen kohteina olevat kanavasisalltt, kertomalla niiden
kuuluvan kuuluvan Premium kanavapakettiin ja mahdollistaakseen kanavien katselun tar-
vitaan satelliittilaitteisto. Asiakkaan kysyessa esimerkiksi hintaa, voidaan olettaa tarjonnan
kiinnostavan ja siirrytdan kaupan paatos vaiheeseen. Jos tuotteen hinta on este kaupan

synnylle, voidaan kerrata asiakkaalle tuotteen tuomat edut ja hyddyt.

Asiakaspalvelun kautta tapahtuva myynti poikkeaa usein perinteisesta myyntikaavasta,
koska usein yhteydenotto tulee asiakkaan puolelta ja voidaan olettaa hanen olevan jo val-
miiksi kiinnostunut tilauksen tekoon. Myyjan on silloin helpompi lukea asiakasta ja siirtya

eteenpdin ilman suurempia vastavaitteiden kasittelya ja ehdottaa kauppaa.
Voidaan tarjota my6s kaksi vaihtoehtoa. Kanavapaketti voidaan esimerkiksi toimittaa sa-

telliittilaitteiston kautta tai antenniverkon katselukortille, jolloin sopimus tehd&&n operaatto-

rille ja kanavapaketti sisaltdd véhemman tarjontaa. Verrataan vaihtoehtoja ja kerrotaan
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asiakkaalle vaihtoehtojen edut ja haitat. Asiakkaan tehtyéd valinnan voidaan edeté proses-

sissa ja ehdottaa sopimusta.

Ratkaisuehdotuksessa voidaan hakea myds ns. hiljaista suostumusta. Esitellaén ratkaisua
ja laitteiston teknisessa esittelyssa kysytaan "tahan laitteistoon voidaan vastaanottimena
kytkeda digiboksi. Kiinnostaako teitd enemman perus digiboksi vai tallentava laite? Tai si-
saltoon liittyvalla kysymyksella "Olisiko hyva, jos paketissa olisi seka urheilu, etta elokuvat
vai riittaisiko pelkka urheilutarjonta”? Vastauksen jalkeen siirrytdan suoraan kaupan paa-

t0s vaiheeseen.

2.7 Kaupan paatos

Kaupan paatdsvaiheessa tarkoituksena on tehda yhteenveto asiakkaalle tarjotuista tuot-
teista ja palveluista. Kerrotaan mitéa palveluun kuuluu ja tarjottavan sopimuksen muoto,
kesto ja hinta. Jos asiakas ei hyvaksy tarjousta niin siirrytdan takaisin ratkaisun esittdmi-
seen ja kdydaan uudelleen lapi asiakkaan kiinnostuksen kohteet ja katselun mahdollista-
van tuotteen ominaisuudet eli ns. uudelleen motivointi. Esimerkiksi "kerroitte, etta teita
kiinnostaa elokuvat, jalkapallo ja lapset katsovat luonto dokumentteja, ndma saatte Pre-
mium kanavapaketissa. Mahdollistaaksemme kanavien nakyvyyden teilla, tarvitsette satel-
liittilautasen ja digiboksin seké katselukortin. Sopimukseen kuuluu asennus ja laitteisto,
joten eikohan laiteta kanava-asiat kuntoon nyt?” Viasat Inhouse myyntispiikki, 2015, 3.Myynti-
puhe / Ratkaisu.

Kaupanpaatoksen yhteydessa asiakaskunta jakautuu selkeésti nopean paatdoksen teki-
joiksi ja niihin, jotka haluavat palata asiaan kysyttyddn muiden mielipidetta tai vertailtuaan
eri vaihtoehtoja. Asiakaspalvelijan myyntitilanteessa on hyva ymmartaa ja tunnistaa asia-
kasryhmia. Tata varten on esimerkiksi Disc- analyysi. Siina asiakkaat jaetaan neljaan ryh-
maan persoonallisuuden mukaan. Ryhmia kuvataan vareilla, D on punainen ja tekee rat-
kaisunsa paattavaisesti, kun taas sininen C harkitsee ja puntaroi asiaa karsivéllisesti.
Asiakaspalvelijalle ja myyjélle on suuri etu, jos h&n kykenee tunnistamaan asiakkaan per-
sonnallisuudesta piirteitéd ja osaa kommunikoida tarpeen mukaisesti. SC esimerkiksi saat-
taa tarvita hieman rohkaisua tai johdatusta paatoksen tekoon, kun taas paattavainen D

saattaa soittaa tilauspalveluun ja tehda sopimuksen hyvinkin nopeasti, ostopaatds on saa-

tettu tehd& jo ennen yhteydenottoa.

Kun asiakas hyvéaksyy sovitut asiat ja sopimuksen ehdot, tarkistetaan tarvittavat tiedot ja
tehd@an kaupan vahvistus ja kertaus eli varmistetaan, etta asiakas on ymmartanyt sovitut

asiat. Kaupan vahvistuksessa kerrataan sovitut asiat ja se voidaan mahdollisesti tallentaa
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erilliseksi tallenteeksi yritykselle vaikkapa aanikuitiksi. Puhelimessa tehtéava sopimus kuu-

luu etdmyyntilain piiriin ja sisaltdé kahden viikon (14 paivan) peruutusoikeuden.

Ulospéainsuuntautunut

Dominoiva
-Paattavainen
-Vahva
-Tuloshakuinen

Tehtévaorientoitunut Ystévallinen

Vakaa
-Karsivallinen
-Huomaavainen
-Joukkuepelaaja

Analyyttinen
-Systemaattinen
-Tarkka
-Ysityiskohtainen

Varovainen

Kuvio 2. DISC-analyysi
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3 Maksulliset kanavapaketit ja suoratoistopalvelut

Suomalaisten kuluttajien maksukanavavalikoimassa on erilaisia kanavapaketteja ja inter-
netin suoratoistopalveluita. Jalkimmainen palvelualusta kasvaa kovaa vauhtia. Perinteinen
lineaarinen televisio on jadmassa historiaan ja syrjaytyy, kun internettekniikka kehittyy ja
yhteyksien nopeudet kasvavat. Suoratoistopalveluiden tilaaminen on tehty helpoksi ja ver-
rattuna televisio-operaattoreiden tarjoamiin kanavapakettien maaraaikaisiin sopimuksiin,
ne ovat tilattavissa toistaiseksi voimassa olevilla sopimuksilla esimerkiksi yhdeksi kuukau-
deksi kerrallaan. Suoratoistopalveluiden ehdoton valtti on my6s ohjelmien katselu usealta
eri laitteelta. Lahetysten ja ohjelmien katseleminen onnistuu internettiin kytketylta laitteelta
misséa tahansa EU- alueella.

Elokuvien ensinayttdoikeudet maarittavat palveluntarjoajan mahdollisuuden esittéaa eloku-
vaa kanavillaan ensimmaisené. Ensinayttdoikeus koskee tietyn tuotantostudion elokuvia.
Esimerkiksi Viasat saa esittda Universal Studion ja Nordisk Filmin elokuvat ensimmaisena
kanavilla ja suoratoistopalvelussaan pohjoismaissa. Ensinaytto tarkoittaa elokuvateatteri-,
myynti- ja vuokraelokuvalevityksen jalkeista television ensi-ilta jakelua. Talla hetkella eni-
ten uusien elokuvien ensinayttdsopimuksia solmittuna on Viasatilla. Noin 60 % ensiesityk-

sista naytetaan maksullisilta V film kanavilta ja suoratoistopalvelu Elisa viihde Viaplaysta.

Urheiluoikeuksien osalta palveluntarjoajat kilpailevat keskendan suosituimpien lajien eri
sarjojen otteluiden televisiointiluvista. Oikeudet usein kilpailutetaan tarjouskilpailulla. Suu-
rimman tarjouksen antanut toimija saa esitysoikeudet tietyksi ajanjaksoksi. Usein se vai-
kuttaa olevan noin kolme vuotta. Oikeuksien hinnat vaihtelevat suuresti. Englannin Valiolii-

gan Jalkapallon lahetysoikeudet tiedetdan maksaneen yli miljardi euroa 2010- luvulla.

Suomessa kuluttajille halutaan tarjota suosituimpia urheilun pé&é&sarjoja kuten Formula 1,
Englannin Valioliiga, NHL Ja&kiekko, Golfin PGA Tour. Naisté sarjoista nayttaisi tarjouskil-
pailu olevan kovinta, mutta mukana on tietysti myos Telian omistamat oikeudet kotimaisen

jaékiekko liigan peleihin jopa kymmenen vuoden sopimuksella.

3.1 Kanavapaketit

Viasat (Nordic Entertainment Group) ja CMore (Telia) tarjoaa kuluttajille maksullisten ka-
navapakettien kautta pdasyn katselemaan elokuvia, dokumentteja, lastenohjelmia ja ur-
heilulahetyksia. Telia omistaa entisen Bonnierin omistuksessa olleen CMoren. Telialla on
my0s oikeudet kotimaisen jaékiekon paésarja Liigan otteluiden nayttamiseen. Pelit voi kat-

sella kuukausimaksua vastaan CMore Total kanavapaketista ja suoratoistopalvelusta.
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CMorelta voi Liigan liséksi katsella talla hetkella my6s PGA Tourin golfia, hiihtolajeja, ten-

nista, jalkapallon mestareiden liigaa ja formula 1 ajoja. Viasat puolestaan tarjoaa Jaakie-

kon NHL peleja, Englannin Valioliigan jalkapalloa, golfin European touria ja Amerikkalaista

NFL jalkapalloa. Urheiluoikeudet ovat varsinkin naiden kahden toimijan valilla Suomessa

vaihdelleet tiiviiseen tahtiin, mutta mukaan voi lukea Eurosport 1 ja 2 kanavat seka Euro-

sport Playerin ja Sanoma Median omistaman Ruutu+ suoratoistopalvelun. Ruutu+ palve-

lun voi rekisteroida kayttbonsa veloituksetta, mutta halutessaan katsella urheilua, kuten

Superpesista, koripallon NBA liigaa tai kotimaista Vaahteraliigaa (Amerikkalainen jalka-

pallo), tulee kuukausimaksu suorittaa. Ruudusta saa tilattua seké& mainoksettoman ja mai-

noksellisen version. Palvelusta ei ole saatavilla lineaarista kanavapakettia televisiokatse-

luun, vaan tarjonta on rajattu ainoastaan suoratoistopalveluun. Eurosport l&hettéaa ten-

nistd, talviurheilua, snookeria, pyo6railyd ja moottoriurheilua. Eurosport 1 ja 2 kanavat ovat

tilattavissa operaattoreilta erikseen tai yhdessa ja suoratoistopalveluna, Eurosport

Playerin voi tilata suoraan internetsivustoltaan.

URHEILUOIKEUDET
CMare
Formulal, 2, 3
Liiga
Mestarien liiga
Eurcoppa liiga
La liga
portugalin liiga
Ranskan Cup
MM-kiekko
Golf
Tennis
Ravit
AFC Champions League
Telia Esport Series
WRC
Maoto GP
SHL
CHL
Yleisurheilu

Viasat
Valioliiga
Bundesliiga
UEFA Mations league
EM-Karsinnat
Ligue 1
FA Cup
Englannin Liigacup
EFL Championship
MHL
KHL
MNFL
Koripallon Euraliiga
Mascar
Speedway GP
V8 Supercars
Indycar
European tour Golf
Ryder Cup Golf
Us Open Golf

The Open/British Open Golf
PGA Championship Golf

LPGA Golf

Olympialaiset
Snooker
Ranskan ympariajo
Australian Open tennis
Ranskan avoimet tennis
Wimbledon
ATP1000/500/250
Maastohiihto
Makihyppy
Yhdistetty
Alppihiihto
Ampumahiihto

Ruutu+
NBA
Korisliiga
Miesten Divisioona
Maisten Divisioona
F-Liiga
Serie A
Veikkausliiga
Kansallinen liiga
Suomen Cup
Miesten ykkdnen
Miesten kakkonen
Superpesis
Ykkospesis

Lentopallon Mestaruusliiga

Mestis

SM-Sarja U20,U18 ja SM Ul6

Suomi Sarja
MNaisten liiga
TotoTV
Vaahteraliiga

Golf US open (Pay per view)

Yle
MM-Ralli
Maastohiihto
Makihyppy
Yhdistetty
Alppihiihto
Ampumahiihto

Kuvio 3. Urheiluoikeudet. https://www.allente.fi/lkanavapaketit/v-sport, https://www.cmore.fi/sport,

https://www.eurosport.fi, https://www.ruutu.fi/urheilu.

Elokuvatarjonta kanavapaketeissa rajoittuu [&hinn& V Film elokuvakanaviin ja CMoren tar-
jontaan. V Film kanavat tarjoavat neljalla kanavalla ensi-iltoja, toimintaa, komediaa ja van-
hempia klassikkoelokuvia. CMorella tarjontaan kuuluu myés oma kanava viihdesarjoille ja
uusille filmeille sek& lasten elokuville. Naiden kahden televisio ensi-ilta elokuvat kohdistu-

vat eri tuotantoyhtitiden elokuviin, joten sama elokuva tulee toisen kanavilta
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ensinaytoksena ja toisen tarjpamana ns. kakkosoikeudella yleensa noin puolen vuoden

paastd ensindyttksesta.

Viasatin kanavapaketeista voi useimmilla operaattoreilla tilata koko tarjonnan viihde- ja ur-
heilukanavineen V Premium paketissa. Tarjolla on myos sisaltéa ilman urheilua ja vaihto-
ehtoisesti pelkkaa jalkapalloa tai jaakiekkoa. CMoren paketointi on vastaavanlaista, kun
tilauksen voi tehda Total pakettiin urheiluineen tai pelkkdan viihdesisaltoon sarjoineen ja

elokuvineen.

3.2 Maksulliset suoratoistopalvelut:

Suoratoistopalveluiden eduksi voidaan laskea sisallon rajoittamattomuus. Palveluihin voi-
daan lisata sisaltda ohjelmakirjastoihin ja arkistoihin. Esimerkiksi urheilulahetyksissa ei
kaikkia yhden péaivan otteluita ole mahdollista televisioida kanavapaikkojen loppuessa
kesken, mutta suoratoistopalvelusta voi asiakas valita haluamansa ottelun katsottavaksi
suorana tai jalkikateen. Lahetykset eivat siis vaadi kanavapaikkoja vaan toimivat
streaming-tekniikalla. Haittapuolena talla tekniikalla on lahetysten viive. Lineaarisessa te-
levisiolahetyksessa urheiluldhetys televisioidaan reaaliaikaisesti, mutta streaming-lahetys
on aina hieman jaljessa. Usein viive ei katselijaa haittaa, mutta esimerkiksi ns. live vedon-
lygjille tekniikka ei ole edukseen, kun vedonlyontikertoimet muuttuvat katselijalle my6-

héssa.

Suoratoistopalveluiden kautta voi ohjelmia ja l&ahetyksia seurata tietokoneen, alypuheli-
men, tabletin, Smart Tv:n ja erilaisten pelikonsoleiden kautta. Finnpanelin tutkimuksen
mukaan eniten suoratoistopalveluiden sisaltda katsellaan Smart televisioiden kautta
Palvelut toimivat EU:n alueella, mutta katselun vaatiessa internet yhteyden, kannattaa
muistaa tarkistaa laitteen internet yhteyden muoto sellaiseksi, ettei yllattéavia mobiililaaja-

kaistamaksuja synny.
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Suosituimmat laitteet suoratoistolle

38% '
= Tabletti
| = Tietokone
= Alypuhelin
. ’ Smart TV

Kuvio 4. Suosituimmat katselulaitteet suoratoistolle https://www.talouteni.fi/suoratoistopalvelut

Elisa Viihde Viaplay ja on Nordic Entertainment Groupin ja Elisan suoratoistopalvelu. Eli-
san tarjonta palvelussa on viihdetarjontaa, mutta Viaplaylla on myds urheilulahetyksia ja
ne sisaltyvat palvelun Total versioon. Elokuvia palvelussa pelkastaan Viaplayn puolelta on
noin 1500 kappaletta ja siihen liséksi muutama sata Elisan Aitio-palvelun filmia. Osa elo-
kuvista on tosin vuokra- ja ostoelokuvia, eli erillisella lisamaksulla katseltavissa. Ostamalla
elokuvan, saa sen kayttoonsa niin pitkéksi aikaa, kuin palvelu on aktiivisessa tilauksessa.

CMore on Telian omistama MTV3 yhtion maksullisen sisallon suoratoistopalvelu. Urheilu-
sisaltoon paasy vaatii palvelun Total version. Palvelussa elokuvia on suunnilleen saman

verran, kuin Elisa Viihde Viaplayssa ja vuokraelokuvia lisimaksusta myos saatavilla.

Netflix on viihdetarjonnallaan ylivoimaisesti suosituin suoratoistopalvelu, Netflix tuottaa
omia viihdesarjoja ja elokuvia. Netflixin hinta riippuu valitusta paketista. Edullisin vaihto-
ehto sisaltda saman maaran sisaltoa, kuin kallein vaihtoehto. Hinta vaihteleekin kuvanlaa-
dun ja samanaikaisten kayttajien maaran mukaan. Palvelu ilmoittaa elokuvia olevan saa-

tavilla noin 1800 kappaletta.


https://www.talouteni.fi/suoratoistopalvelut

SUORATOISTOPALVELUIDEN HINNAT
3499¢€

3495€

Kuvio 5. Suoratoistopalveluiden hinnat https://www.talouteni.fi/suoratoistopalvelut

HBO Nordic, Paramount+, Disney+ ja Amazon Prime Video tarjoavat omia tuottamiaan
sarjoja ja elokuvia omissa palveluissaan kuukausimaksulla. HBO ilmoittaa Suomessa tar-
jolla olevien elokuviensa méaraksi 550 ja viihdesarjoja palvelussa on noin 150. Para-
mount+, Disney+ ja Amazon Prime Video ovat viel& melko uusia palveluita Suome-

ssa ja keskittyvat omien tuotantojensa esittamiseen. Palvelut ovat vield kehitysvaiheessa
ja sisallén méaara on vield suhteessa suppeaa verrattuna Netflixiin, Elisa Viihde Via-

playhin, CMoreen ja HBO:n.
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4 Teorian yhteenveto

Teoriaosio opinndytetydssa on jaettu kasittelemaan myyntiprosessia kuluttajalle maksute-
levisioyrityksen asiakaspalvelusta ja Suomessa kirjoitushetkella tarjolla olevia yleisimpia
kanavapaketteja seké internetin kautta toimivia suoratoistopalveluita. Ne ovat viime vuo-
sina yleistyneet maailmanlaajuisesti ja perinteisten lineaaristen televisiokanavien katselu
on vahentynyt ja kulutus on siirtynyt internetin puolelle streaming-tekniikalla toteutettuihin

suoratoistopalveluihin.

Myyntiprosessin kuvaus keskittyy perinteisiin kanavapakettien myyntiin asiakaspalveluun
tulevien yhteydenottojen kautta. Myyntiprosessi alkaa avauksesta, jolloin asiakkaan ja
asiakaspalvelijan kommunikointi alkaa, edeten tarvekartoituksen ja ratkaisun kautta kau-
pan paatokseen. Jokainen asiakaskontakti on yksiléllinen ja prosessin vaiheisin voi sisal-
tya vastavaitteiden kasittelya, kuitenkin vahemman kuin outbound tyylisessé myynnissa.,
koska suuri osa kauppaan paatyvista neuvotteluista on alkanut asiakkaan yhteydenotosta
tai jattamastaan yhteydenottopyynnosta. Asiantuntijana toimiva asiakaspalvelija lukee sil-
loin helpommin asiakasta ja vuorovaikutustaidoillaan osaa tayttda hanen tarpeensa, vie-

den keskustelun kaupan paatésvaiheeseen ja sopimuksen syntymiseen.

Karfoitus  Ratkaisu

Kuva 1. Myyntiprosessi asiakaspalvelussa

Kanavapakettien myynti asiakaspalvelusta keskittyy l&hinna urheilua ja viihdetta sisaltaviin
paketteihin. Urheilun televisiointi vaatii maksutelevisio yritykselta nayttdoikeuden urheilula-
jin sarjaan, liigaa tai muuhun tapahtumaan. Oikeudet ostetaan tarjouskilpailulla ja ne
yleensa saadaan haltuun muutamaksi vuodeksi kerrallaan, kunnes vapautuvat taas tar-
jouksille. Suomessa suosituimpia urheilulajeja isannoi Viasat / Viaplay ja Telian omistama
CMore. Formula 1, Mestarien liiga ja kotimaisen jaakiekon paasarja naytetaan CMoren
kanavilla ja Viasatilta saa maksua vastaan katsella Englannin Valioliigan jalkapalloa, NHL
jaékiekkoa seka golf lahetyksid European tourilta. Lisaksi Suomessa operoi Eurosport
Olympialaislahetyksillda ja Sanoma Media Finland Oy:n Ruutu-suoratoistopalvelu. Ruu-
dusta saa tilata katsottavakseen Koripallon NBA:n, kotimaisen jalkapallon Veikkausliigaa
ja paljon muita kotimaisia alasarjoja useista eri lajeista.

Suoratoistopalvelut ovat lisdantyneet huomattavasti viime vuosina. Viaplay ja Netflix seka
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HBO ovat toimineet Suomessa jo usean vuoden, mutta tuoreita kilpailijoita on siirtynyt mu-
kaan parin vuoden aikana. Amazon Prime, Disney+ ja tuoreimpana Paramount+ tarjoavat
oman tuotantojensa elokuvia ja sarjoja. Eniten uusien elokuvien ensinayttdoikeuksia on
Viasat kanavilla ja Viaplay suoratoistopalvelulla, mutta sarjojen osalta maarasta ja viihteen
laadusta on tarjontaa jo niin paljon, etta kuluttajalla on valinnan vapaus palveluiden osalta
ja niita voi vaihdella kuukausittain, kun ennen ainoastaan kanavapakettien ollessa tarjolla,
joutui asiakas tekemaan pitkiakin maaraaikaisia sopimuksia palveluntarjoajan kanssa. Ny-
kyisin ainakin Viasat- ja CMore kanavapakettien tilaajalle avataan suoratoistopalvelu pe-
rinteisten lineaaristen kanavien lisdksi, joten tarjontaa voi katsella muuallakin, kuin koti-

sohvalta.

19



5 Toiminnallinen tuotos

Teoriaosion liséksi olen valmistanut PowerPointilla Myynnin kasikirjan ja se on lisatty liit-
teeksi tahan tydhon. Se on tehty auttamaan Viasat kanavapakettien myynnissa operaatto-
reiden asiakaspalvelussa aloittavaa uutta tydntekijaa ja toimimaan helposti selattavana

ohjeena sisalt6luetteloineen ja kuvauksineen.

5.1 Projektisuunnitelma ja aikataulu

Viikko 1 - 3 Alan kirjallisuuden ja lahdemateriaalin etsintaa ja tutkimista.
(Viikko 3 -4 PowerPoint kasikirja)

Viikko 3 - 6 Tietoperusta 1 osio. Teorian kirjoitustyota (myyntiprosessi).

Viikko 6 - 8 Tietoperusta 2 osio. Teorian kirjoitusty6ta (Tuote, maksukanavat ja suora-

toistopalvelut).

Viikko 8 - 9 Johdanto, tiivistelma ja Teorian yhteenveto, kirjoitusty6ta.

Viikko 10 Viimeistelya.

Viikko 11 Palautus ja palaute + korjaukset.

5.2 Aineisto ja sen keruumenetelmat

Kerasin aineistoa tutkimalla aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta. Myynnin perusteisiin sain
apua Aallon ja Rubanovitschin Myy enemman — Myy paremmin teoksesta. Lahdeaineis-
toa varsinaiseen aiheeseen liittyen myyntiin asiakaspalvelusta en onnistunut l6ytamaan,
mutta yleisesti myyntiin ja asiakaspalveluun liittyen sain hyvia vinkkeja, jotka halusin kir-
jata ylés. Olen tydskennellyt maksutelevisioalan yrityksessa pitkaan myyjana, myynnin
laadunvalvonnassa seka asiantuntija tehtavissa asiakaspalvelussa, joten materiaalia syn-
tyi tydhon myds omasta kokemuksestani. Kuvia tein itse I6ytamistani internetsivujen tie-
doista havainnollistamaan lukijaa suoratoistopalveluiden hinnoista, urheilun nayttdoikeuk-
sien haltijoista ja suoratoistoon kaytettyjen laitteiden jakautumisesta. Disc analyysiin liit-

tyva kuva on muokattu https://discprofiili.fi/disc-analyysi/ sivustosta.

5.3 Luotettavuus

Lahdeaineisto on ajankohtaista ja luotettavaa. Omat tietoni aiheesta kokemukseni mu-

kaan luotettavaa ammattiini liittyvad asiantuntemusta.
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5.4 Toteutus

Projektisuunnitelmaa jouduttiin muuttamaan pariin otteeseen vallitsevan maailman laajui-
sen Covid-19 pandemian takia. Tarkoitukseni oli késitella yritysmyynnin puolelta enem-
man myyntiprosessia, mutta pandemian vuoksi perutetut ja siirretyt urheilusarjat aiheutti
sen, etta ravintolat halusivat lahinna tauottaa ja irtisanoa sopimuksiaan urheilukanaviin.
Lopulta aiheen |6ydyttya alkoi lahdemateriaalin etsinta, joka oli myds pandemian aikana
haasteellisempaa, koska kirjallisuutta 16ytyy vain murto-osa elektronisessa muodossa ver-
rattuna suljettujen kirjastojen tarjontaan. Aikataulutus piteni hieman myds omien henkil6-
kohtaisten asioiden vuoksi ja huomasin kirjoitusprosessin haasteet aina uudelleen opin-
naytetyohon syventyessani, kirjoittaminen sujui aina helpommin, kun sita teki tiiviisti paivit-

tain.

6 Pohdinta

Opinnaytetydsta tuli onnistunut kasikirja myynnin prosesseista maksutelevisioalan kulutta-
jamyynnin osalta ja yritysmyynnin prosessi on kuvattu vain PowerPoint teoksessa. Tarkoi-
tus oli luoda opetusvaline uudelle asiakaspalveluun siirtyvalle tyontekijdlle ja se on mieles-
tani saatu tdhan tyohon sisallytettya hyvin. Teorian tietoperusta kasittelee myynnin pro-
sessit, josta myyja voi oppia yleisimmin asiakaspalvelun myyntineuvotteluiden kulun ja
saada siita vinkkeja erilaisten asiakasryhmien ostopéaatoksiin vaikuttamiseen. Teoksesta
saa myods hyvan kuvan tamanhetkisesté vallitsevasta tilasta maksutelevisioalalla. Palve-
luntarjoajista, nayttéoikeuksien jakautumisesta, hinnoista ja monista muista ajankohtai-

sista huomionarvoisista asioista.

Tietoperustan kirjoittaminen oli ajatuksia herattavaa ja kasittelin myyntiprosessia suppe-
asti kayttaen vain joitain esimerkkitilanteita. Asiakaspalveluun tulevia yhteydenottoja ei
mielestani voi rajata vain yhdenlaisen rautalankamallin mukaiseen myyntiprosessiin, silla
myyntineuvottelu voi usein jatkua usean puhelinsoiton tai sahkdpostin jalkeen uudelleen,
kun muut asiakkuuteen liittyvat asiat on hoidettu. Jatin kasitteleméttd tdssa tydssa myyn-
nin jalkeen tapahtuvan ns. jalkihoidon, jolloin asiakkaaseen ollaan yhteydessa jatkosopi-
musta tai lisamyyntia silmalla pitden. Maksutelevisioalan liiketoiminnassa taméanlaisia ti-
lanteita on lukuisia. Niista voisi tehd& myo6s kasikirjan, mutta parhaiten niité oppii kasittele-

maan ja clousaamaan pitkalla alan tyokokemuksella ja varttuneella ammattitaidolla.
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6.1 Kehittédmis- ja jatkotutkimusehdotukset

Myyntiprosessi maksullisten viihdesuoratoistopalveluiden osalta perustuu enemman mark-
kinoinnillisiin seikkoihin. Asiakkaat tilaavat ja maksavat palvelun suoraan sivustoilta, eika
asiakaspalvelijaa valttamatta tarvita koko prosessissa. Kanavapakettien osalta prosessi
varmasti muuttuu lahitulevaisuudessa, kun tekniikka ja asiakkaiden tottumukset seka tar-
peet muuttuvat. Olisi erittdin mielenkiintoista tarkastella teoriaosioita uudelleen muutamien
vuosien jalkeen ja verrata nykyhetkeen. Liitteenéd oleva Myynnin kéasikirja on PowerPoint
luomus ja sitéa voi muokata ajantasaiseksi kuka tahansa. Hinnat ja paketoinnit seka televi-
siointioikeudet muuttuvat muutaman vuoden valein, joten kasikirjaa voikin pitaa hyvana

pohjana Viasatin kanavatarjontaan.

6.2 Opinnaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Lopuksi arvioi opinndytetydprosessia ja omaa oppimista. Muista, etta kriittinen ja analyytti-
nen ajattelukyky osoittaa kehittymista.

Opinnaytetydn aloittaminen oli vaikeaa, mutta |[6ydettyani motivaatiota ja kerattyani lahde-
aineistoa, rupesin saamaan suunnitelmaa avattua itselleni kirjoitusprosessiin. Huomasin
itseni valilla uppoutuneen lukemaan loytamiani myyntialan e-kirjoja tuntikausiksi ja vasy-
neena siirsin kirjoittamista seuraaville paiville. Opin melko pian, ettéa kannattaa kirjoittaa
vahan ja useammin, kuin pitaa viikkojen taukoa, koska kirjoittamisen uudelleen aloittami-
nen vaati aina uudelleen kertausta ja tarkistusta jo kirjoitetuista asioista. Loppujen lopuksi
viikkoaikataulutus sai minut helpommin hahmottamaan aina seuraavan vaiheen ja suun-

nittelemaan seuraavan Kirjoitussession aihetta.

Kaiken kaikkiaan oli projekti mielestani mielenkiintoista tehda ja opin hieman tarkastele-
maan ammattiani ja alan tuotteita niin sanotusti boxin ulkopuolelta. Kertasin opittuja asi-
oita, kuten Disc analyysia ja varsinkin alan kirjallisuudesta saadut mielenkiintoiset huomi-
oitavat vinkit yleisesti myyntiin liittyen heratti mielenkiintoani uusiin ammattiani kehittaviin

seikkoihin.
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Liitteet
Liite 1. Myynnin kasikirja -Opas Viasat kanavapakettien ja yrityslisenssien myyntiin

asiakaspalvelusta

°
OPAS VIASAT
KANAVAPAKETTIEN JA Myyn ﬂ | n
YRITYSLISENSSIEN
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Viasat kanavapaketit
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GOLF

V premium

V premium tayttaa kaikkien toiveet! Penkkiurheilijoille on tarjolia parhaat j ja jadki i kuten Valioliig
Bundesliiga, Ligue 1. UEFA Nations League. NHL. KHL ja monet muut Lisaksi isen jalkapalion NFL, korij Euroliga ja goffia.
Viihteen ystaville 1oytyy ia pursuavat seka ita ja ittuj ja esittavat Viasatin

dokumenttikanavat Lisaksi myos iki-ihanat Disneyn lastenkanavat.

V series & film / V film

V series & film / V film on sinulle, joka a, elokuvia ja "Pd(ems:salou4enteemomkeshttyvao

elokuvakanavaa, joika naet ensi-ilta elokuvien lisaksi myds eniten uusia ja je ja issa on

mukana myés Viasatin omat joilta naet ja ittuj ja, seka lo—hono{ Disneyn Iusteri(umvot

v senes & Film -paketilla naet myés Elisa dee Viaplayn sasalot. ;onn lukeutuvat mm. kotimaiset Elisa Viihteen kotimaiset alkuperdissarjat,
aliset jat. Viaplayn j P jat seka paljon katsottavaa lapsille.

V sport

V sport -paketilla saat valtavan maaran huippu-urheilua Ve B liga, FA Cup, Er i

Championship ja Ligacup, UEFA Nations League, seka jaakiekon NHL ja KI'I. L|séksu myos ameritkdolsen ;al(apalon NFL, koripalion

Evroliga, goffia ja ilua. V sport j ja V sport jadki ika naet myos

mielenkiintoisimpia otteluita.

Pakettiin kuuluvat kanavat V sport urheilu, V sport jalkapallo, V sport jaakiekko, V sport premium, V sport 1, V sport football, V sport
hockey, V sport goF ja V sport live 1-5.

v sport jalkapallo

Iy ttil Nae Valioliga, Bundesliiga, Ligue 1, FA Cup, Englannin Championship ja Liigacup, Skotlannin Valioliga,
seku UEFA Nations Leogue ja NM—korsmat Pakettl sas&tou kaksi taysin jalkapalloon keskittynytta kamvaq joista V sport jalkapallo -
on myos ennen Lisaksi kolme urhei , joilta tulee j 1 lisciksi myos
muuta urheilua.

Pakettiin kuuluvat kanavat V sport urheilu, V sport jalkapallo, V sport premium, V sport 1 ja V sport football.

\" sport jadakiekko
Jaaki anien ttil Nae yksi NHL-kausi alusta loppuun ja Jokereiden KHL-ottelut. Paketissa on kaksi taysin
jaakiekkoon keskittynytta kanavaa, joista V sport jadki aan my®os studiolahetyksia ennen mielenkiintoisimpia otteluita.

Lisaksi V sport live -kanavat seka V sport 1 ja V sport urheilu, joilta naet myds muuta urheilua.

Pakettiin kuuluvat kanavat V sport urheilu, V sport jaakiekko, V sport 1, V sport hockey ja V sport live 1-5.

V sport golf

Nae yksinoikeudella European Tour, Ryder Cup, major-turnaukset US Open, The Open/British Open ja PGA Championship! Lisaksi LPGA
Tourin parhaat palat sekd makasiiniohjelmia.
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V Film Premiere HD
V Flm Family
V Film Action HD
V Film Hits HD
V Flm Hits
V Sport Ultra HD
V Sport Hockey HD
V Sport 1 HD
V Sport Golf HD
V Sport Urheilu HD
V Sport Jadkiekko HD
V Sport Jalkapalle HD
V Sport Fotboll HD (SE)
V Sport Sport Premium HD
V Sport Urheilu SD
ESPORTSTV HD
Disney Channel (SE)
Disney Junior
Disney XD (SE)
CartoonNetw ork
Boomerang
Nat Geo Wild HD
Viasat History HD
Viasat Explore HD
Viasat Nature HD

CNN
BBC W orld News
CNBC
NHK W ordd TV
Nickelodeon (SE)
NickToens
Nickelodeon (DK) / MTV Hits
MTV (SE/NO)

Nick Jr/VH1
ElEntertainment
Nickelodeon (NO) / VHI Classic

TV3HD (SE)
TV6HD (SE)

Tv Chile Nordic
Russia Teday
Vspert Live 1
VSport Live 2
VSport Live 3
VSport Live 4
VSport Live 5

GOD TV
Kaanal 10
Visjon Norge
SBN Intemational
Sky New s (OTT)
Euronews
Tv4 (SE)

Al Jazeera
NRK1
NRK2
V2 (NO)



DTH(Direct to home) =Satelliittitalous

CalV =Kaapelitalous

Kanavapaketit ja saatavuus . ..o

Ant = Antennitalous (DNA, Digita)

V Premium

V Sport

V Series & Film

V Sport Jalkapallo
V Sport J&dkiekko

V Sport Golf

Urheiluoikeudet

Valioliiga, Bundesliiga, FA Cup, Englannin Championship ja
Liigacup, UEFA Nations League

NHL, KHL, NFL, koripallon Euroliiga, Golfin European tour,
LPGA
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Viihdesisalto

(V] V film premiere

premium
Pomoct umuuseookuvat ja emten ens-—uto,d V film premiere \
ly ) ja Pot immat F svat. seka fisin avat ensi-ita
elokuwx

V film action

Suurimmat toimintasankarit, hyytavat trillerit ja kauhuelokuvat tuovat jannitysta jokaiseen paivaan
Kanava taynna toimintaal

V Film Family

Koko perheen elokuvakanava tarjoaa naurua, anirr ja Aamusta
ivaan na lasten ja seka koko perheen elokuvia ja iltaisin enemman aikuisia

kiinnostavimpia komedioita.

V Film hits

Kanava esittaa vusimmat hitit, suurimmat yleisornr Oscar: kri
seka iki-ihania kiassikoita.

Dokumenttitarjonta

Viasat Explore

Viasat Explore tarjoaa il isille kiehtovia ja nopeista autoista aina extremekalastukseen.
" Viasat History
Mika meista tekee juuri sellaisia kuin olemme? Viasat History katsoo ain ajassa 1oytad ia. K naet teoriat

listomr  evoluutiostamme seka kuktuurimme juurista.

Viasat Nature

Tadaka saat vastauksia sellaisiin eldin - ja luontokysymyksiin, joita et tullut edes ajatelleeksi kysya. Viasat Naturelta I6ydat melkein mita tahansa niin kauan kuin
se likkuu, ryomii, ui, lentaa tai kasvaa.
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- Avaus . Keskustelunavaus %’uhelus sacsjttaydytadkohteliaasti"Viasat
asiakaspalvelw tilaus palvelu, Oma nimi puhelimessa Kuinka vomnolla avuks?)

- Kartoitus. Asiakkaantarvekartoitetaan

(Asiakaskiinnostunutilaamaan lisikanavia Voidaan kEYS rdtarkentavia
symyksid katerr Minkalaisiaelokuvia, onko muita kafselijoita?

Kiinnostaakodokumentit minkélaiset? Entd urheilu?

Asiakkaanvastaanottotekniikkdartoitetaan asuukoasiakasantenni vai
kaapelitaloudess@ Jos antennitalousiin voidaantehddasennuskartoitugvoitehda
myohemminkin ratkaisuehdotuksewhteydess3a

»- Ratkaisu Asiakkaankiinnostuksenkohteetkomediaelokuvat luontodokumentit
Jja Valiol %au dalkapallo siséltyvitkaiklki VPremum kanavapakettiija asiakasasuu
kUlUTTGijyynﬂ antennitaloudessa

-TarjotaanratkaisuksiV Premium satelliittipakettiaavaimet kiiteenperiaatteellaeli
sisaltadasennuksenlaitteistonsekd kinnostukserkohteenaolevatsisallotHD
kanavilta Asiakkaankiinnostuessga esimerkiksikysyessairhintaa edetdénkaupan
paatosvaiheeseen

Myyntiprosessi

- Kaupan péitos / Clousaus. Tehddinyhteenvetmsiakkaalle taﬁ%tuistaeduistaja
palveluista Elsam Tarjoamme teille VPrémmm kanavapaketina HD .
satelliittilaitteistomsennettunakyseessaon Xkuukaudenmaaraaikainensopimusja

ukausihmntaanX €. Palvelu pitdd sisallainhaluamanneelokuvakanavat
dokumentitja jalkapallolihetykset-Asiakashyviksyysopimuksen tarkistetaan
asiakkaantiedotja edetidankaupanvahvistukseen

- Kaupanvahvis tus . Kaupankertauksessddydaénlipi sovitutasiatja .
varmus tetaanasiakkaanymmartaneentilanneens atuotteen Lahetetaans opinusehdot
ja tilausvahvistus

Myyntiprosessi yritysmyynnissd
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vudistukset ym.)

Prosessikuvaus b2b -myynti

Puhelu, s-posti, Chat, Some
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