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Opinnaytetyossani kasiteltiin maksullisten televisiokanavien myyntia kaapeliverkkota-
louksiin. Tyosséni kuvattiin asiakkaan ostoprosessi ja siihen vaikuttavat tekijat. Tarkoi-
tuksena oli kartoittaa misté asiakas I0ytad tietoa maksullisista kanavista ja niiden han-
kinnasta. Lisaksi tyossani tarkasteltiin niitd ongelmia, joita liittyi maksullisten kanavien
hankintaan. Tydsséni kaytettiin padosin kvalitatiivista mutta osittain myds kvantitatii-

vista tutkimusmenetelmaa.

Tyoni koostuu teoria- ja empiriaosuudesta. Tyoni teoriaosassa kasiteltiin myyntityota
asiantuntijapalvelussa ja tuote-esittelyn merkitystd myynnissa. Siind tarkasteltiin myds
sitd, mika merkitys hyvalla palvelutiimilld oli asiantuntijapalvelussa. Tydssani kerrottiin
ihmisten television katselutottumuksista ja maksullisten televisiokanavien tilaajamaaris-
t4. Siind kerrottiin myds maksullisten televisiokanavien myynnist4 ja markkinoinnista.
Teoreettisena lahdeaineistona kaytettiin myynti- ja ostoprosessia kuvaavia Kirjoja ja
Internet-sivuja. Lisaksi lahteend olivat eri kaapelitelevisio-operaattoreiden Internet-

sivut.

Opinnaytety6téni varten tehtiin kysely viiden Tampereen seudun jalleenmyyjéliikkeen
myyjille. Naissa liikkeissa tydskenteli yhteensa noin neljakymmenta myyjaa. Sain heiltd
seitsemén vastausta kyselyyni. Tein kyselyn myos erdén kaapelitelevisio-operaattorin
150 asiakkaalle. Tah&n kyselyyni sain 17 vastausta. Jalleenmyyjille tehdyn kyselyn tu-
loksista voidaan havaita, ettd he tarvitsevat enemmén tietoa maksu-tv-
kanavatarjouksista. Asiakaskyselyn tuloksista voidaan todeta, ettd kanavien tilauksia
tehtiin eniten kanavatarjoajan jalleenmyyjéliikkeissa. Tuloksista voidaan my6s havaita,
ettd tilatuin kanavapaketti oli sellainen, joka siséltda elokuva,- lasten,-, urheilu,- ja do-

kumenttikanavia.
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The topic of this thesis is selling pay-TV channels to cable-TV households. In my the-
sis the pay-TV channel customer’s process and the issues which influence it were de-
scribed. The purpose was to describe where the customers can find information about
pay-TV channels and how to buy them. Also, problems connected with buying pay-TV
channels are handled. Qualitative investigation and, also, in part quantitative investiga-

tion was used in the thesis.

The thesis consists of a theory section and empirical section. The theoretical section
treated selling in professional services and the significance of product presentations in
sales. Also, the significance of good service was examined. The theoretical section dealt
with people’s television watching habits and the number of pay TV subscribers. Also,
the selling and marketing of pay television channels was described. As a theoretical
source material for the thesis, | used books describing the sales and buying process and
also Internet pages. In addition to source material cable telelvision operator’s Internet

pages were used as a source material.

The material in the empirical part consists of the outcome of the inquiry which was sent
to five retail dealers and 40 salespeople. Seven salespeople replied. The inquiry was
sent also to a cable TV company's 150 customers. 17 customers answered to this in-
quiry. Based on the results of the thesis, a typical pay TV channel’s subscriber is a man
aged between 41 to 50, and the channel package consists mostly of movies, children’s
programs, sports and documentary channels. As a conclusion, it can be said that more

information on pay TV channels and more support to the customer is needed.
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1 JOHDANTO

Tama opinndytety0 késittelee maksu-tv-kanavien myyntia ja tilausta kaapeliverkossa
oleviin kotitalouksiin. Aihetta kasitelld&n l&hinn& asiakkaan nékdkulmasta. Usein kaa-
peliverkkotaloudessa asuvat henkil6t eivét tieda miten ja misté voi hankkia maksu-tv-
kanavia. Heilla ei ole tietoa siitd, millaisia maksu-tv-kanavia on tarjolla. Tdman opin-
nédytetyon tarkoituksena on etsid ja kertoa vastaukset nédihin kysymyksiin. On tarkeaa,
etta selvitetddn asiakkaan ongelmat maksu-tv-kanavien ostoprosessissa. Tydsséni etsi-
tdén vastausta kysymykseen mista kaapelitaloudessa asuvat henkil6t voivat tilata mak-

su-tv-kanavia.

Paadyin tahén aiheeseen siita syysta, ettd aikaisemmin myin maksu-tv-kanavia kaapeli-
verkkotalouksiin. Vieldkin tyoni liittyy maksu-tv-kanaviin vaikka en endd myy niité.
Talla hetkell& olen jalleenmyyjien tukihenkild. He ottavat yhteyttd kun heill& on pulmia
ja epéselvyyttda myytavistd kanavista ja tarjouskampanjoista. My0Os asiakaspalvelijat
ottavat yhteyttd, kun asiakkailla on ongelmia kanavien toimivuudessa tai heilla on epé-
selvyyksia laskussa. Yhteydenotot tapahtuvat padasiassa puhelimitse tai sahkopostilla.

Alla olevassa kuviossa olen tarkentanut tutkimukseni rakennetta.

Jalleenmyyjien asiantuntemus

Asiakaspalvelu

Kanavatarjonta

Eri kaapeli-tv-yhtididen Ihmistentv:n
kanavatarjonta katselutottumukset

Kuvio 1 Tutkimuksen rakenne



Opinnaytetyossani kdytan padasiassa kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa osittain myos
kvantitatiivista. Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma soveltuu mielestani parhaiten tyo-
honi, koska tydssani kuvataan asiakaspalvelu- ja myyntiprosessia. Tyotani varten haas-
tattelen muutamia jalleenmyyjié, tyokavereitani ja joitakin asiakkaita. Jalleenmyyjille ja

asiakkaille lahetén kyselyn sdhkdpostilla tai kirjepostina.

Tarkeimmat kasitteet tydssani ovat kaapelitelevisio, kaapeli-tv-operaattorit, maksu-tv-
kanavat ja kanavakortti. Kaapelitelevisio on jarjestelmad, jossa signaalivélitys tapahtuu
kaapeliverkon valityksella. Eri kaapelioperaattorit vélittavat signaalin omalla alueellaan.
Maksullisten tv-kanavien katselua varten tarvitaan kanavakortti. Se avaa asiakkaan ha-

luamat maksu-tv-kanavat.

2 MYYNTITYO ASIANTUNTIJAPALVELUSSA

Asiantuntijan myyntitydssa on olennaisinta se, ettd myynti on asiakaslahtoista, konsul-
toivaa ja valittujen asiakkaiden tarpeiden tayttdmistd ja heidan ongelmiensa ratkaisua.
Silloin kun organisaatio on aidosti asiakaslaht6inen, niin asiakkaista huolehtiminen on
koko organisaation yhteinen strategia. Kuitenkin myyjé itse pyrkii johtamaan myynti-
keskustelua. Keskustelussa on tarke&ad kuunnella asiakasta ja esittdd hanelle tarvittavat
kysymykset. Kun myyjd kuuntelee asiakasta, hdnen on osoitettava empatiaa ja aitoa
kiinnostusta asiakkaan asiaa kohtaan. Myyjan kannattaa tehdé asiakkaalle tarkentavia

kysymyksia ja joskus on hyvé tehdd muistiinpanojakin. (Vahvaselké 2004, 134)

Myyijan on ansaittava asiakkaan luottamus, koska myyjan menestyksen kannalta on tér-
kedd, ettd asiakas ostaa hanelté jatkossakin. Asiakkaalle annetut lupaukset on pidettava.
Yleensa asiakas on silloin tyytyvéinen, jos han saa jotain enemman kuin hénelle on lu-
vattu, koska silloin asiakas tuntee, ettd hanté kohdellaan yksilona. Talldin myyjan olisi
hyvd myyda asiakkaalle sellaisia odotuksia, jotka han voi varmasti lunastaa. Tarkeéa on
myos se, ettd myyjalla on tarpeeksi aikaa toteuttaa kdytannossa asiakkaalle annetut lu-
paukset. (Vahvaselka 2004, 134)

Se, milla tyylilla myyja tarjoaa asiakkaalle tuotetta tai palvelua, riippuu asiakkaan odo-

tuksista ja asenteesta. Lis&ksi siihen vaikuttavat asiakassuhteen ja tuotteen tai palvelun



laatu. Silloin kun asiakas odottaa myyjalta vain vahan lisdarvoa, myyja usein kayttaa
ohjaavaa tyylig, jossa padpaino on neuvottelun paattdmisessa. Talléin myyja perustelee
hyvin tuotteen hyodyt ja yrittd4 saada asiakkaan kiinnostumaan tuotteesta heti myynti-
puheen alussa niin, ettd asiakas ostaisi tuotteen. Silloin kun asiakas odottaa, ettd hin saa
myyijalta runsaasti lisdarvoa, pitdd myyjan olla asiantunteva. Myyjalla pitdd myos olla
hyvat tiedot myytavasta tuotteesta ja hénelld pitdd olla kokemusta myynnista. Ennen

kaikkea myyjén pitd4 uskoa myymaansa tuotteeseen. (Kalliomaa 2011, 12, 13)

2.1 Hyvan palvelutiimin merkitys asiantuntijapalvelussa

Hyva ty6ilmapiiri on térked kaikissa tyoyhteisdissda mutta varsinkin asiakaspalvelutyos-
sé. Jos tyoilmapiiri on huono, siit4 on haittaa koko yritykselle ja myymalan ilmapiirille.
Kun asiakas tulee myymaldéan, hén usein vaistoaa, etta tdssa myymalassé on hyva tun-
nelma tai pdinvastoin. Jos myyja keskittyy liikaa tulosten tavoitteluun ja myyntiin, han
unohtaa helposti tyOkaverit. Tdmd saattaa johtaa huonoihin valeihin tydkavereiden
kanssa ja silloin palvelutiimi ei useinkaan yll& sille asetettuihin tavoitteisiin. (Kalliomaa
2011, 18)

Tiimin j&senet tietdvat, ettd jokainen heistd tekee oman osuutensa yhteisen tavoitteen
saavuttamiseksi, kun tiimin jasenet voivat luottaa toistensa patevyyteen ja ammattitai-
toon. Jasenten ei tarvitse pelatd, ettd joku heistd pettdisi tiimin. Kun tiimin jasenet luot-
tavat esimiesten kykyihin, he eivét pelkad muutoksia eivatka rohkeita paatoksia. Patevat
esimiehet tietdvat, miten tavoitteet saavutetaan ja osaavat johtaa ja kannustaa tiimia
kohti asetettuja tavoitteita. (Nieminen & Tomperi 2008, 206)

Palvelualoilla on tunnettu sanonta: Palveluketju on juuri niin vahva kuin sen heikoin
lenkki”. Tamdn merkitys on siind, ettd asiakas ei anna paljoakaan arvoa sille, ettd palve-
lutilanteessa jotkut asiat sujuivat hyvin. Asiakas odotti, ettd kaikki asiat olisivat sujuneet
hyvin. IThminen muistaa hyvin kielteiset kokemukset, mutta hyvéat kokemukset unohtu-
vat. Joku on sanonut, ettd palveluyhteisén osaamisen vaatimus on sataprosenttinen. Téal-
l4 tarkoitetaan sitd, ettd yrityksen on onnistuttava joka kerta asiakkaan kanssa. Se ei

riit4, ettd onnistumisia sattuu vain silloin tallgin. Jokaisen myyjan on pystyttava hyvéaéan



suoritukseen, koska asiakas ei aina paase palveltavaksi samalle myyjélle. (Lahtinen
2004)

2.2 Myyntiprosessin eteneminen

Jos myyjé osaa tyonsd, han osaa myos hoitaa kaupan kotiin. On kuitenkin paljon myy-
Jid, joilta myyntiprosessi jaa puolitiehen. Myyntity0ssé on tarkeéd, ettd myyja kay
myyntiprosessin l&pi jokaisen asiakkaan kanssa, ei vain tarkeiden asiakkaiden kanssa
eikd vain silloin kun myyjalla on niin sanottu hyvéa paiva. Myyntiprosessin on oltava
korkean tasalaatuinen ja sen on edettdva johdonmukaisesti, eiké se saa edetda myyjan
mielialan mukaisesti. Asiakas saattaa tulla myymaéal&én hoitamaan vain jotakin pienta
asiaa eika han vaikuta todennédkoiseltd ostajalta, mutta koskaan ei voi tietad, millaiseen
lopputulokseen hyvin hoidettu myyntiprosessi johtaa. Kaikilla asiakkailla on oikeus
laadukkaaseen ja hyvaan palveluun. Jos asiakkaalla on useita myonteisia kokemuksia
yrityksestd mutta jos asiakas saa yhden huonon kokemuksen, se voi romuttaa asiakas-
suhteen. Tdma johtuu siit4, ettd asiakkaalla on muistissaan hénen viimeisin kokemuk-

sensa ja sen onnistuminen. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 33)

Myyntiprosessin pitéisi sujua joutuisasti, ettd asiakkaan mielenkiinto séilyy ja kauppa
voidaan paattad ensimmadiselld kerralla. Yleensa yritysmyynnissd myyjé ja asiakkaan
edustajat tapaavat useamman kerran kuin kuluttajakaupassa. Useimmiten myyntiproses-
si vaatii aikaa noin tunnin ja yritysmyynnissakin asiakastapaaminen kestéa korkeintaan
kaksi tuntia. Ennen asiakkaan tapaamista on soitettu asiakkaalle ja valmistauduttu ta-
paamiseen. Kun myyntiprosessi suoritetaan asiakkaan kanssa kasvotusten, se etenee
tarvekartoituksesta kaupan paattamiseen. Myyntiprosessin lopussa jaa aikaa solmia so-
pimus kun prosessin alkuvaiheet ovat edenneet jarjestelmallisesti. Nain lopussa ei tar-
vitse turhaan kdydé endd prosessin vaiheita 1api ja kauppaan liittyvat kaytannon asiat
saadaan sovittua. T&ssé vaiheessa on my6s mahdollista tehd& lisamyyntid. Myyntipro-
sessin jalkeen on térke&é hoitaa myos kaupan seuranta ja jalkihoito. (Rubanovitsch &
Aalto 2007, 33)

Kun myyjé noudattaa myynnin ympyrad, hén saa paljon aikaan jo silloin kun hén tapaa

asiakkaan ensimmaisté kertaa. Myyjan pitdisi hoitaa asiakkaan asioita asiakkaan lasna



ollessa eika silloin kun asiakas pois paikalta. Silloin kun myyntiprosessi etenee oikein,
ei myyjan tarvitse asiakkaan tapaamisen jalkeen tehda uusia laskelmia, kirjoittaa sdhko-
postiviesteja tai puhua puhelimessa. Kun myyjé oppii tekemaan kauppaa asiakkaan
kanssa ensi kohtaamisella, myyjan myynti paranee huomattavasti. (Rubanovitsch &
Aalto 2007, 34)

Myynnin ympyra

:;:taok::v P Ennakkovalmistautuminen
~ tapaamiseen
Sopimusten Lisamyynti l Soitto i
solmiminen SEURANTA

Hybtyjen esittely

Kaupan

"Ei:n” taklaaminen |
T paattamiskysymys

Kuvio 2 Myynnin ympyra (Rubanovitsch & Aalto 2007, 35)

Y114 oleva myynnin ympyra on pelkistetty malli ja se sisaltdd myynnin olennaiset vai-
heet. Kuluttajakaupassa ei vélttdmatta ole ennakkovalmistautumisvaihetta vaan asiakas
kohdataan myymal&ssé. Siell& tapaaminen alkaa sillg, ettd asiakas huomioidaan ja hé-
neen otetaan kontakti tervehtimélld hanta. Sen jalkeen edet&dan nopeasti tarvekartoituk-
seen. On tarkead, ettd myyja on omaksunut myynnin ympyramallin ja osaa soveltaa sité
ty6ssddn paivittdin ja hdn osaa edetd sujuvasti myyntiprosessin vaiheesta toiseen. Yri-
tysmyynnissa tapaamisia on enemman kuin kuluttajakaupassa, koska yrityksissa kaupan

paattdminen on erilainen prosessi kuin kuluttajalla. N&ité tapaamisia voi olla ehka 3-4
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kappaletta. Télloin yksi “kakkupala” vastaa yhté tapaamista. Ensimmaiselld tapaamis-
kerralla voidaan keskittya tarvekartoitukseen, toisella kerralla hyotyjen esittelyyn ja

kolmannella kerralla voidaan sitten p&attaa kauppa. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 35)

Rubanovitchin mukaan myyntiprosessin tarkeimmat vaiheet ovat:

- valmistautuminen asiakkaalle soittamiseen

- soitto asiakkaalle

- ennakkovalmistautuminen tapaamiseen

- tarvekartoitus

- hyotyjen esittely, asiakkaan aktivointi

- kaupan paattamiskysymyksen esittdminen

- asiakkaan kieltdvan vastauksen eli ei:n” taklaaminen
- sopimuksen solmiminen

- lisdmyynti

- seuranta.

Huolellinen valmistautuminen on osa onnistunutta myyntiprosessia. Kun tapaamisesta
on sovittu etukateen, asiakas olettaa, ettd myyjé on valmistautunut siihen. Myyjén on
valmistauduttava ennakkoon asiakkaan tapaamiseen, tapaa hén sitten uuden asiakkaan
tai vanhan tutun asiakkaan. Ennakkoon valmistautuminen ja kaikki sitd seuraavat myyn-
tiprosessin vaiheet tahtaavat kaupan paattdmiseen ja pitkéaikaisen asiakassuhteen syn-
tymiseen. Tama on myyjan pidettdva mielessédan kun han valmistautuu asiakastapaami-
seen. Asiakas huomaa, jos myyja on valmistautunut tapaamiseen ennakkoon ja se lisaé
myyjan mahdollisuuksia saada kauppa. Lisaksi ennakkovalmistautuminen antaa asiak-

kaalle yrityksesta ja myyjastd ammattimaisen kuvan. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 42)

2.3 Tuote-esittely myyntiprosessin osana

Myyntitapahtuman keskeinen osa on tuote-esittely. Myyjan pitéisi esitelld tuote asiak-
kaalle heti, kun han on selvittanyt asiakkaan tarpeet. Tuotetta esitellessaan myyja kertoo
asiakkaalle, kuinka myytavé tuote tayttaa asiakkaan tarpeet. Kun myyja esittelee asiak-

kaalle tuotetta, hanen pitéisi esitelld tuote niin, ettd asiakas huomaa tuotteen tuottavan
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lisdarvon. Nain asiakas todennakdisesti ostaa myyjan esittelemén tuotteen eika jotakin
muuta tuotetta. Hyvassé tuote-esittelyssd myyja 10ytéé tuotteesta juuri ne asiat, jotka

kiinnostavat asiakasta ja joita han arvostaa. (Kalliomaa 2011, 85 — 86)

Hyva myyjé hallitsee hyvin ammatilliset taidot, joita ovat tekninen tietdmys yrityksesté,
yrityksen toimintatavoista ja yrityksen tuotteista. Lisdksi hyvalla myyjalla on hyvat
esiintymistaidot, joiden avulla myyj& voi suorittaa tehokkaasti henkilokohtaisen myyn-
tiprosessin. Myyja tarvitsee naitd kaikkia taitoja hyvéssa tuote-esittelyssa. On tarke&s,
ettd myyja luo asiakkaalle hyvén mielikuvan esittelemastaan tuotteesta. Kun myyja yrit-
tdd myyda tallaista tuotetta asiakkaalle, asiakas uskoo, ettd myyjélla on takanaan oma
etu. Sen vuoksi asiakas tarkastelee kriittisesti kaikkea myyjén kertomaa ja siksi myyjan
on osattava todistaa tuotteesta kertomansa véitteet oikeiksi. Hyva myyjé pitdé asiak-
kaan mielenkiinnon ylla tuote-esittelyn aikana esittelemalld tuotteen ilmeikkaasti asiak-
kaalle. Myyjéan on kuitenkin esiteltdva asiakkaalle tuotteen hyotyja sen ominaisuuksien
sijaan, koska néiden esiteltdvien ominaisuuksien on liityttdva asiakkaan tarpeeseen.
(Kalliomaa 2011, 86 — 87)

Asiakkaalle on tarkedd myyda tuote niin, ettd hanelle kerrotaan sen hyddyt hyvan hin-
nan sijasta. Jos asiakas kokee, ettd hén ei saa mitdén hyo6tya tuotteen ostamisesta, halpa
hinta ei auta asiaa. Tuotteesta pitdisi 10ytya jokin ainutlaatuinen ominaisuus, jota ei ole
Kilpailijoiden tuotteissa. Myyjén olisi esiteltavé asiakkaalle tuotteen tietyn ominaisuu-
den hyddyt, hdn ei saa olettaa, ettd asiakas tuntee ne entuudestaan. Naita hyotyja tulisi
kayttad hyvéksi myynnissé niin, ettd ne houkuttelevat asiakkaassa esiin reaktioita, joista
nahdaan, ovatko ndmé hyodyt oleellisia myynnin kannalta vai jatketaanko myyntikes-
kustelua eteenpdin. Néain voidaan keskittya vain niihin asioihin, jotka ovat asiakkaan
mielestad tarkeitd. Kun myyja toimii nain, han saa myyntiargumentteja, joilla han voi
varmistaa kaupan. Asiakas saa havainnollisia esimerkkeja siitd, miten han saa tuotteesta
vastinetta rahalleen. (Kalliomaa 2011, 87 — 88)

2.4 Kaupan pééattdminen

Kaupan péaattdminen on monelle myyjalle vaikein osuus myyntitilanteessa. Asiakas voi

olla vakuuttunut myyjan tekeman tarjouksen erinomaisuudesta mutta h&n epéroi paatok-
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sen teossa. Jos myyja tekee tassa vaiheessa yhdenkin virheen, saattaa kauppa menna
kilpailijalle. Myyja saattaa my0ds ehdottaa hinnanalennusta tai muuta etua asiakkaalle
vaikka ne eivat olisi valttdmattomia oston kannalta. Tdssa vaiheessa myyjan on maltet-
tava mielensa ja ainoa minka han voi hyvéaksya on tilaus asiakkaalta. (Pekkarinen, Pek-
karinen & Vornanen 2006,78)

Kaupan péattdmisessa on kyse siitg, ettd myyja on kuunnellut asiakasta tarkkaan ja on
tunnistanut asiakkaan lahettdmat ostosignaalit. Nama signaalit ovat usein kysymyksia.
Myyjan on tassé tilanteessa uskallettava ehdottaa asiakkaalle kaupan péattamista. Jos
myyja ei tee tatd ehdotusta, asiakkaan mielenkiinto ostamiseen alkaa hiipua. Kaupan
paattamista ei kuitenkaan saa ehdottaa asiakkaalle liian aikaisin, koska asiakas saattaa
kokea sen tuotteen tyrkyttdmisend. Ajoitus on tarked asia myynnin onnistumisessa ja
hyva myyja saattaa ehdottaa asiakkaalle useamman kerran kaupan paattamista. Tallai-
nen myyja on myos varautunut siihen, ettd asiakas voi sanoa ei mutta myyja on valmis-
tautunut tallaiseen tilanteeseen ja jatkaa myyntitilannetta eteenpdin. Kun myyjé saa asi-
akkaalta uuden ostosignaalin, hdn ehdottaa asiakkaalle uudelleen kaupan p&attamista.
(Kalliomaa 2011, 16 — 17)

3 MAKSU-TV-KANAVIEN MYYNTI

3.1 Ihmisten television katselutottumukset

Ihmisten television katselua on tutkittu Suomessa vuodesta 1960 alkaen. Silloin ihmiset,
jotka valittiin tutkimukseen, pitivat paivékirjaa katsomistaan televisio-ohjelmista ja
merkinnat tdhan paivakirjaan tehtiin 15 minuutin jaksoissa. Television katselun mittaa-
misessa alettiin vuonna 1987 kayttd4 TV-mittaria. Mittarilla mitataan television katselua
elektronisesti sekunti sekunnilta. Taéhan TV-mittaritutkimukseen valitaan satunnaisotan-
nalla 1100 taloutta, jotka edustavat suomalaisia TV-talouksia. Néissa talouksissa tutki-
mukseen osallistuvat neljd vuotta tayttdneet perheenjasenet, joita on noin 2300. Tutki-
mukseen osallistuvan talouden kaikkien televisioiden yhteyteen asennetaan mittari, joka
rekisterdi jokaisen perheenjésenen television kéytt6d 24 tuntia vuorokaudessa. Tatd mit-

taria ohjataan kaukos&atimelld, jossa kaikilla perheenjasenilla on oma tunnusnappain.
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Tiedot talouden TV-katselusta siirtyvét Finnpaneliin yon aikana ja jo aamupdivén aika-
na tulevat ensimmadiset raportit TV-katselusta. TV-mittaritutkimuksen ohjausryhma val-
voo tutkimuksen toteutusta. Tdman ryhman jasenié ovat Y leisradion Oy:n, MTV Qy:n,
Nelonen Media/Sanoma Televisio Oy:n, Mainostajien liiton ja Markkinointiviestinnan
Toimistojen liiton nime&dmét edustajat. Tutkimuksen tilaavat MTV Oy, Yleisradio Oy,
Nelonen Media/Sanoma Television Oy ja Markkinointiviestinndn Toimistojen Liitto

MTL. (Finnpanelin www-sivut)

Suomalaisista kotitalouksista noin 90 prosentilla on televisio. Antenni- ja kaapelivas-
taanoton osuus jakautuu suunnilleen puoliksi ja satelliittiantennien osuus on muutama
prosentti. Ndma luvut perustuvat Finnpanelin kuluttajatutkimukseen ja ne ovat vuoden
2011 lopusta. Finnpanelin tv-mittaritutkimuksesta kay ilmi, ettd vuoden 2011 tammi -
lokakuun aikana katsotuin kanava yli 10-vuotiaiden suomalaisten keskuudessa oli YLE
TV1, jonka osuus oli 23 prosenttia. Toiseksi katsotuin kanava oli MTV3, jonka osuus
oli 21,7 prosenttia ja kolmanneksi katsotuin oli YLE TV2, 17,4 prosenttia katseluajasta.
Finnpanelin tutkimuksessa kévi ilmi, ettd vuonna 2011 yli kymmenvuotiaat suomalaiset
katsoivat televisiota noin kolme tuntia péivassa ja yli 65-vuotiaat katsoivat televisiota
4,5 tuntia péivassa. Suurin osa ohjelmista katsottiin niiden lahetysaikana. Tallennettuina
ohjelmista katsottiin noin 6 prosenttia. (Malkki 2012)

Kolme katsotuinta ohjelmaa vuonna 2011 olivat Itsenéisyyspaivén vastaanotto, tv-
uutiset ja séa ja eduskuntavaalien 2011 tulosilta. Itsendisyyspdivan vastaanottoa katseli
noin 2,3 miljoonaa katsojaa ja saman illan tv-uutisia ja sadtiedotusta katseli noin 2,1
miljoonaa katsojaa. Kolmannella sijalla oli eduskuntavaalien 2011 tulosilta, jota katseli
noin 1,3 miljoonaa katsojaa. Vuonna 2011 television katseluun kéytettiin aikaa 178 mi-

nuuttia vuorokaudessa. (Finnpanelin www-sivut 2012)
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Televisioalalla kehitys on viime aikoina ollut vauhdikasta: kuluttaja voi vastaanottaa
televisiosisaltoa uusilla tekniikoilla ja yhd useampaa jakelutietd, paatelaitteet kehittyvat
jatkuvasti ja alan yritysten koko suurenee yritysostojen myotd. Vuonna 2011 aloitettiin
kaupalliset teravapiirtolahetykset myos antennitelevisioverkossa. Yleisradio ja MTV3
aloittivat teravépiirtokanavansa. Aikaisemmin vain kaapeliverkoissa ndkynyt Nelonen

HD alkoi nakya myds antenniverkossa. (Laine-Lassila 2012)

3.2 Eri kaapelitelevisioyhtididen kanavatarjonta

Suomessa tarjottiin ensimmaisid maksu-tv-kanavia kaapelitalouksiin. Melkein 60 pro-
senttia Suomen talouksista kuuluu kaapeliverkkoon. Erityisesti isommissa kaupungeissa
kaapeli-tv tarjonta on runsasta. Jos taloyhtié kuuluu kaapeliverkkoon, maksu-tv-
kanavien hankkimiseksi tarvitaan kaapelioperaattorin kanavakortti. Kortti liitetaan digi-
boksin tai digitv:n kortinlukijaan ja se purkaa kanavien salauksen. Kaapeli digiboksissa
on DVB-C merkinté. Suurin puute kaapelissa se, ettd asiakas on sidottu paikallisen ope-
raattorin kanavatarjontaan ja kaapelin saatavuus haja-asutusalueilla on melko heikkoa.

(Kanavapaketti.com www-sivut 2012)

3.2.1 Elisa Kaapeli-TV:n kanavatarjonta

Elisa Kaapeli-TV:lla on tarjonnassaan monipuolisen ja mielenkiintoisen maksu-tv-
kanavavalikoiman lisaksi peruskanavia. Peruskanavavalikoimasta I0ytyy tutut kotimai-
set kanavat ja alueelliset paikalliskanavat seké useita ulkomaisia laatukanavia. Ulkomai-
sista laatukanavista valikoimassa on talla hetkella muun muassa MTV, Bloomberg TV,
ranskankielinen TV5Monde ja Deutsche Welle. MTV on maailman suurin musiikki- ja
nuorisokanava ja Bloomberg TV on talousuutisiin keskittynyt englanninkielinen kana-
va. TV5Monde on ranskankielinen kanava ja Deutsche Welle on saksalainen ajankoh-
taiskanava. Suomalaisista peruskanavista Elisa Kaapeli-TV:ssa nékyvat alueelliset ver-
siot. Se mahdollistaa esimerkiksi YLE:n alueellisten TV-uutisten katselemisen tuoreel-

taan. Tarjontaan kuuluvat myos valtakunnalliset ja kunkin alueen tarkeimmaét paikalli-


http://fi.wikipedia.org/wiki/Kaapelitelevisio
http://www.elisa.fi/yksityisille/kaapeli-tv/kanavat/peruskanavat_ja_kanavakortti/
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set radiokanavat. Kaapelitelevisiossa nakyvét peruskanavat ovat maksuttomia ja naky-

vat kaapeliverkossa ilman Elisa Kanavakorttia. (Elisa Oyj:n www-sivut 2012)

Maksullisten kanavapakettien katselua varten tarvitaan Elisa Kanavakortti Elisa Kaape-
li-TV:ssé. Kanavakortin vuosimaksun hinnalla voi seurata useiden huippukanavien oh-
jelmaa, esimerkiksi urheilukanava Eurosportin, uutiskanava BBC World Newsin ja laa-
tudokumenttikanava National Geographic Channelin ohjelmaa. Kanavakortilla voi kat-
sella monipuolisia ja kiinnostavia maksu-tv-kanavia. Valikoimasta I0ytyy kanavia jo-
kaiseen makuun. Lapsille on tarjolla omia paketteja samoin urheiluista ja matkailusta
kiinnostuneille. Lisaksi valikoimasta 16ytyy dokumenttikanavia, uutiskanavia, elokuva-
kanavia ja musiikkikanavia. Kanavavalikoimassa on myos saksankielinen, italiankieli-

nen, arabiankielinen ja vendjankielinen kanava. (Elisa Oyj:n www-sivut 2012)

3.2.2 DNA Welho TV:n kanavatarjonta

DNA Welho TV:n kaapelitelevisioverkossa on laaja kanavatarjonta. DNA:n kaapelite-
levisioverkon kautta voi katsoa useita maksuttomia peruskanavia, esimerkiksi YLE,
MTV3 ja Nelonen. Kanavavalikoimaa voi laajentaa tilaamalla DNA Welho TV -
kanavapaketteja. N&it4 kanavapaketteja varten tarvitaan DNA Welho TV-kortti. Talla
TV-kortilla on mahdollista katsoa MTV3 HD, Nelonen HD ja SuomiTv HD-kanavia.
Joka kuukausi kortilla voi myos katsoa Kuukauden Kanavaa, joka vaihtuu kuukausit-
tain. Kanavapakettitarjonta on laaja ja sielta 10ytyy jokaiselle jotakin. Valmiiden kana-
vapakettien liséksi asiakkaalla on mahdollisuus r&ataloida tdysin oma kanavapaketti.
Esimerkiksi DNA Welho TV Mix-pakettiin asiakas voi valita kahdeksan itse&an kiin-
nostavaa kanavaa melkein 70 kanavan joukosta. Valittavana on muun muassa urheilu-

kanavia, elokuvakanavia ja lastenkanavia. (DNA Welho TV:n www-sivut 2012)
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3.2.3 Soneran kanavatarjonta

Soneralla on myds laaja valikoima kaapeli-tv-kanavia verkossaan. Soneran kaapeliver-
kossa peruspalveluihin siséltyvat muun muassa YLE TV1, MTV3, The Voice ja Music
Television. Néiden peruskanavien nakyvyys vaihtelee hiukan paikkakunnittain. Maksul-
listen kanavien katselua varten tarvitaan Sonera kaapelikortti. Kaapelikortilla nékyy
Bonuskanava, Travel Channel ja Eurosport-kanava. Soneralla on myds valikoimassa
erilaisia maksu-tv-kanavapaketteja. Tasta valikoimasta 16ytyy esimerkiksi elokuva-
kanavapaketti, lastenkanavapaketti ja dokumenttikanavapaketti. Soneran kaapelikortin
voi tilata Soneran jalleenmyyjéliikkeistd, verkkokaupasta tai soittamalla myyntipalve-
luun. Kaapelikortin voi tilata myos tekstiviestilla. Internet-sivuilta 0ytyy ohjeet kana-
vakortin tilaamiseen ja myyntipaikkojen sijaintiosoitteet. Lisaksi sivuilta I0ytyvét voi-

massa olevat erikoistarjoukset. (Soneran www-sivut 2012)

3.3 Maksu-tv-kanavien tilaajamaarat Suomessa

Finnpanelin tiedoista kdy ilmi, ettd vuoden 2011 lopussa noin kolmannes eli 700 000 oli
maksu-tv-kanavien tilaajatalouksia. FiComin Kyselyjen mukaan vuoden 2011 syyskuun
lopulla maksutelevisiotilaajia oli kaapelitelevisioverkossa, IPTV mukaan luettuna, noin
324 000. (FiComin www-sivut) IPTV on lyhenne sanoista Internet Protocol Television.
Tama tarkoittaa televisiota, jossa ohjelmat jaetaan katsojille IP-pohjaisia dataliittymia

pitkin. (Soneran www-sivut 2012)

Antennitelevisioverkossa vastaava maara oli 263 000. Antenni- ja kaapeliverkon mak-
sutelevisiotilaajia oli siten yhteensa noin 587 000. Satelliittitilaajat eivat ole mukana
naissa kyselyissa. Vuoden 2010 lopulla yhteensa noin 40 000 suomalaista kotitaloutta
tilasi HD-kanavia (Finnpanel) FiComin kyselyssd HD-tilaajien maara on kaapelitelevi-
sioverkon ja IPTV:n maksutelevisiotilaajen keskuudessa melkein nelinkertaistunut vuo-
den 2010 lopulta vuoden 2011 syyskuun loppuun. Maarét ovat kuitenkin yha pienia
(Laine-Lassila 2012)


http://www5.sonera.fi/ohjeet/IP-osoite
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Maksutelevisiopalveluiden kéayttd vuosina 2005 - 2011

N Maksu-tv, prosentilla televisiotalouksista
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Kuvio 3 Maksutelevisiopalveluiden k&ytto vuosina 2005 -2011 (Malkki 2012)

Tutkimus maksu-tv-palveluiden kaytdsta on tehty joka vuosi marraskuussa. Yll& olevas-
sa kuviossa nakyy, ettd palveluiden kayttd on kasvanut melkein joka vuosi. Vuonna
2010 palveluiden kéytossa tapahtui pieni notkahdus mutta seuraavana vuonna 2011
maksutelevisiotalouksien maara kaantyi kasvuun. Marraskuussa 2011 tehdyssa tutki-
muksessa noin 32 prosenttia televisiotalouksista tilasi maksutelevisiokanavia. Vuoden

2010 marraskuussa tdma luku oli 26 prosenttia televisiotalouksista. (Malkki 2012)

Kun siirryttiin digiaikaan, kasvoivat maksullisten kanavien tilaajamaarat nopeasti eten-
kin kaapelitelevisioverkoissa. Viime vuosina maksutelevisiokanavien tilaajien osuus
kaikista televisiokatsojista on ollut noin neljanneksen. Tilaajien mééara ei ole paljoa li-
sédantynyt lukuun ottamatta kasvua vuoden lopussa. Vuonna 2011 maksullisten terava-
piirtokanavien tilaajam&ard nousi prosentuaalisesti huomattavasti, mutta HD-kanavia
katseltiin vain noin 50 000 suomalaistaloudessa. Yleisradio ja MTV3 aloittivat terava-
piirtokanavansa. Aikaisemmin vain kaapeliverkoissa nakynyt Nelonen HD alkoi nakyéa
my0s antenniverkossa. (Laine-Lassila 2012)
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Yksi syy siihen miksi maksutelevisiokanavien tilaajamaéra ei ole Suomessa kasvanut
tdman hetkista suuremmaksi, on monipuolinen vapaasti vastaanotettavien televisioka-
navien tarjonta. Viestintdmarkkinalaissa (23.5.2003/394,7 8) on méaritelty kaikki ne
kanavat, jotka tulee valittad katsojille myos kaapelitelevisioverkoissa samanaikaisina ja
muuttamattomina antennitelevisioldhetysten kanssa. Ylen kanavien liséksi tallaisia ka-
navia ovat kaikki kotimaiset, vapaasti vastaanotettavat, mainosrahoitteiset kanavat.
Vuonna 2011 edelleen l&hetettdvien kanavien méaritelmaé supistettiin. Lain piiriin jai-
vét Ylen kanavien lisaksi vain MTV3, Nelonen ja SuomiTV. Tilanteen muuttuminen ei
nakynyt katsojille, mutta kanavia edelleen lahettaville operaattoreille se merkitsi uusia
haasteita tekijanoikeusasioissa, koska ndiden niin sanottujen must carry -kanavien edel-

leen lahettdmisestd ei perité tekijanoikeuskorvauksia. (Laine-Lassila 2012)

3.4 Markkinointi ja myyntiprosessi

On tarkeaé, ettd markkinointi ja myyntiprosessi tukevat toisiaan. Markkinointi luo poh-
jaa asiakkaan ostopéatokselle. Liséksi se on valmisteleva tekijé asiakaskohtaamisille.
Asiakaslupausten, joita mainonta ja viestintéd antavat, pitaisi myos toteutua silloin kun
myyja ja asiakas kohtaavat. Asiakkaat tulevat myymalaén tai ottavat yhteytta yrityk-
seen kun he ovat nédhneet yrityksen mainoksen tai kun he ovat saaneet yrityksen asiakas-
lehden. Téssa vaiheessa on tarkeéd, ettd myos myymalassé nakyy tdma mainoskampan-
ja. Myymalassé pitéé olla esilla mainoksessa ja asiakaslehdessa esiteltyja tuotteita. Kun
myymaéla on siisti ja selked ja myyjéat hallitsevat asiakkaan kohtaamisen, niin asiakas
todennékoisesti tekee ostopadtoksen jo ensimméiselld kaynnilldén. (Rubanovitsch &
Aalto 2007, 28)

Ennen mainoskampanjan aloittamista on yrityksen myyjille kerrottava mainoskampan-
jasta, ettd he ovat tietoisia niisté tuotteista, joita mainostetaan. N&in he osaavat palvella
asiakkaita paremmin ja kauppa kdy hyvin. Kun asiakas saa hyvéé ja asiantuntevaa asia-
kaspalvelua myymél&ssa, han tulee toistekin myymalaan. Tyytyvainen asiakas kertoo
ehka ystavilleen ja tuttavilleen saamastaan hyvésta palvelusta ja asiakkaan ystavat ja
tuttavat saattavat myos poiketa myymal&an. Mainonnan ja markkinoinnin teho perustu-

vat asiakaskohtaamisiin. Hyva myyjé ratkaisee asiakkaan tarpeet mahdollisimman ko-
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konaisvaltaisesti ja kun hdn on saavuttanut asiakkaan luottamuksen, myyntiluvut kasva-
vat huomattavasti. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 28 -29)

Yrityksen myyntiprosessin olisi oltava korkean tasalaatuinen riippumatta missa yrityk-
sen myymalassé asiakas asioi tai kuka myyja hénta palvelee. Kun yrityksessé on ennalta
sovittu tietyt rutiinit ja henkil6kunta noudattaa niita, syntyy tasta korkealaatuinen myyn-
tiprosessi. Myyjan on hyva vélilla mietti&d omia toimintatapojaan ja asettua asiakkaan
asemaan. Myyjé voi kysya itseltddn esimerkiksi, ettd hoidanko asiakkaani asioita tehok-
kaasti ja joustavasti tai pystynkd pitdmaan antamani lupaukset asiakkaalle ja hoitamaan

asiakkaan kanssa sovitut asiat aikataulussa. ( Rubanovitsch & Aalto 2007, 30)

3.5 Maksu-tv-kanavien myynti ja markkinointi

Maksu-tv-kanavia markkinoidaan Internetiss, televisiossa, radiossa ja sanoma- ja aika-
kauslehdissa. Lisaksi niitd markkinoidaan suoramarkkinointina, puhelinmyyntina ja
ulko- ja liikennevalinemainoksilla. Parhaat ajankohdat markkinoida maksu-tv-kanavia
ovat syksy ja joulunaika. My0s tiettyjen urheilukisojen alkaminen kasvattaa myyntia.
Asiakas voi tilata maksu-tv-kanavia Internetin kautta, puhelinmyyjalta tai kaapelitelevi-
sioyhtididen omista toimipisteista tai jalleenmyyjaliikkeista. Naita jalleenmyyijaliikkeita
ovat padasiassa kodinkonemyymalét, isojen markettien ja tavaratalojen elektroniikka-

osastot.

Tampereella ja muissa kaupungeissa asiakas voi noutaa kanavakortin Elisa Oyj:n
myymalasta. Syksylla 2011 Tampereella avattiin uudistettu Elisa myymaéla. Néita sa-
manlaisia myymalgita on tdnd kevaéné 2012 avattu eri puolelle Suomea. Kun asiakas
astuu sisdédn myymaéléan, hanta vastassa on henkild, joka kysyy asiakkaan asian. Taméan
perusteella vastaanottava henkild ohjaa asiakkaan oikealle asiakaspalvelijalle. Myyma-
lassé ei ole kuin yksi varsinainen myyntitiski. Myyjat liikkuvat myymaélassa mukanaan
kannettava tietokone. He tekevat tilaussopimuksen asiakkaan kanssa sohvalla istuen.
Tassa uudistetussa myymaléssa asiakkaat voivat kokeilla erilaisten laitteiden toimivuut-
ta. Myymaélassa on useita televisioita, joista voi katsella Elisa Kaapeli-tv:n kanavavali-

koimaa. Talloin asiakkaan kanavien valinta helpottuu kun han nakee kanavien ohjelma-
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tarjontaa. Kun asiakas on noutanut kortin myymalasta, han nakee tilaamansa kanavat jo

samana paivana.

Puhelinmyyjét markkinoivat tiettyd maksu-tv-kanavatarjousta tietyn kaapeliverkko-
operaattorin alueella asuville henkildille. Yleensa ndma tarjoukset siséltavéat kaksi il-
maista katselukuukautta markkinoitavasta kanavapaketista. Tdméan ilmaisjakson jélkeen
tilaus jatkuu, ellei asiakas peruuta sitd. Jos henkild tilaa maksu-tv-kanavia puhelin-
myynnisté, hanelle lahetetddn kanavakortti postissa kotiin. Asiakas nékee tilaamansa
kanavat samana paivana kun han saa kanavakortin postissa. Kun asiakas tilaa maksu-tv-
kanavia puhelinmyynnisté, hénelle on kerrottava kanavapaketin sisaltd, kokonaishinta,
kanavatarjouksen voimassaoloaika, tieto peruuttamisoikeudesta ja tilaussopimuksen
kesto. Asiakkaalle on myos l&hettava tilauksesta kirjallinen tilausvahvistus ja tilausso-
pimusehdot. Puhelinmyynnista ostetulla kanavapaketilla on 14 paivéan peruutusoikeus.

(Kuluttaja-lehden www-sivut 2012)

Kaapelitelevisio-operaattorit jarjestavat kaapeli-tv-verkossa kaksi kertaa vuodessa Cable
Open! - kampanjaviikonloppuja. N&ina viikonloppuina nakyvat useimmat maksulliset
kaapeli-tv-kanavat ilmaiseksi kaapeliverkkotalouksissa. Tallainen viikonloppu kestaa
yleensa perjantai-illasta maanantaiaamuun. Naistad Cable Open! -viikonlopuista l16ytyy
tietoa operaattorien Internet-sivuilta. Siella kerrotaan, mitka maksulliset kanavat naky-
vat ilmaiseksi. Lisaksi ndita viikonloppuja mainostetaan televisiossa, radiossa ja sano-
ma- ja aikakauslehdissé. Naiden ilmaisviikonloppujen tarkoituksena on lisatd maksu-tv-
kanavien tunnettuutta ja usein tallainen Cable Open! -viikonloppu on jérjestetty isdin-
paivan aikaan. Elokuussa 2012 eras kaapeli-tv-operaattori tarjoaa verkossaan useita te-
ravapiirtokanavia ilmaiskatseluun melkein kolmen viikon ajaksi. Kanavien katseluun ei
tarvita kanavakorttia eik& kanavatilausta. Naiden terévépiirtokanavien katseluun tarvi-

taan HD-vastaanotin.

Kanavakortilla nakyvéllad bonuskanavalla esitetddn jonkun maksullisen kanavan ohjel-
maa kuukausittain. Tieto siitd, minkd kanavan ohjelmaa kulloinkin esitetdén, 16ytyy

kanavatarjoajan Internet-sivuilta ja bonuskanavalta. Myds kuukauden kanavalaskussa
on tieto bonuskanavalla esitettavasta maksu-tv-kanavasta. Bonuskanavalla on esitetty

alkuvuodesta 2012 esimerkiksi Viasat Golf-kanavan ohjelmaa, Nelonen maailma-
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kanavan ohjelmaa ja Disney XD-kanavan ohjelmaa. (Tampereen Tietoverkko Oy:n

www-sivut 2012)

Jos asiakkaalla on jo kanavakortti kotona, han voi tilata maksu-tv-kanavia kanavatarjo-
ajan verkkokaupassa. Kun asiakas on tilannut kanavakortin, h&n on saanut siiné yhtey-
dessa tunnukset ja salasanan tahan verkkokauppaan. Verkkokaupassa asiakas voi tilata
lisdd kanavia, peruuttaa tilauksensa tai vaihtaa kanavavalikoimaansa. Joidenkin kaapeli-
tv-yhtididen kanavia asiakas voi tilata myos tekstiviestilla. Silloin han l&hettaa teksti-
viestilla kaapelikorttinsa numeron tekstiviestilla kaapeli-tv-yhtion tilausnumeroon.
Viestin lahettamisen jalkeen asiakas saa tiedon tekstiviestilla puhelimeensa onko hanen

tilauksensa onnistunut vai epgonnistunut. (Soneran www-sivut 2012)

3.6 Maksu-tv-kanavien jalleenmyyjékyselyn tulokset

Lahetin kyselyn viiteen maksu-tv-kanavien jalleenmyyjéliikkeeseen Tampereen seudul-
la. Ndissa liikkeissa tyoskentelee yhteensa noin neljgkymmentd myyjad. Ensin sain vas-
tauksia vain yhdesta jalleenmyyjaliikkeesta mutta kun lahetin kyselyn uudelleen niihin

liikkeisiin, joista en ollut saanut vastauksia aikaisemmin, sain vastauksia vield kahdesta

lilkkeestd. Yhteensé kyselyyni vastasi seitsemén jélleenmyyjaa. (liite 1)
Kyselyssani oli nelja kysymysta:
Misté saat parhaiten tietoa palveluntarjoajan kanavavalikoimasta?

Ovatko tiedot palveluntarjoajan kanavavalikoimasta ajan tasalla?

Saatko tarpeeksi ajoissa ja riittavéasti tietoa palveluntarjoajan kanavatarjouksista?

M WD

Saatko palveluntarjoajan yhteyshenkil6ilta apua ongelmatilanteissa?

Alla olevissa taulukoissa jalleenmyyjien vastaukset kysymyksiin

PALVELUNTARJOAJAN YHTEYSHENKILOILTA 1
PALVELUNTARJOAJAN INTERNET-SIVUILTA 6
PALVELUNTARJOAJAN SAHKOPOSTITIEDOTTEESTA
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Taulukko 1 Mista saat parhaiten tietoa palveluntarjoajan kanavavalikoimasta?

Vastauksista nékyy, ettd palveluntarjoajan Internet-sivut ovat térked tiedon lahde jél-

leenmyyjille. Sen vuoksi on tarkeéda pitadé Internet-sivut ajan tasalla péivittamalla niité

usein.
ERITTAIN HYVIN 3
HYVIN 3
TYYDYTTAVASTI 1
HUONOSTI
ERITTAIN HUONOSTI

Taulukko 2 Ovatko tiedot palveluntarjoajan kanavavalikoimasta ajan tasalla?

Kysymyksen vastauksista kay ilmi, ettd jalleenmyyjien mielesté tiedot palveluntarjoajan

kanavavalikoimasta ovat hyvin ajan tasalla mutta védhan on parantamisen varaa.

ERITTAIN HYVIN 2
HYVIN 2
TYYDYTTAVASTI 2
HUONOSTI

ERITTAIN HUONOSTI 1

Taulukko 3 Saatko tarpeeksi ajoissa ja riittavésti tietoa palveluntarjoajan kanavatarjouk-

sista?

Taméan kysymyksen vastauksista huomaa, etté palveluntarjoajalla on parantamisen varaa
tiedottamisessa kanavatarjouksista ja kanavamuutoksista. Ei riité, etta vain palveluntar-
joajan Internet-sivuilla on tieto kanavatarjouksista ja kanavamuutoksista, niista pitaisi

tiedottaa jalleenmyyjia myos muulla tavoin, esimerkiksi sahkopostilla.
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ERITTAIN HYVIN 3
HYVIN 2
TYYDYTTAVASTI 2
HUONOSTI

ERITTAIN HUONOSTI

Taulukko 4 Saatko palveluntarjoajan yhteyshenkil6ilta apua ongelmatilanteissa?

Vastauksista tulee esiin se, ettd kanavatarjoajan yhteyshenkilon pitaisi olla enemman
yhteydessé jalleenmyyjiin. Yhteyshenkilon pitéisi olla myds paremmin tavoitettavissa

ongelmien nopeaa hoitamista varten.

4 ASIAKKAAN OSTOPROSESSI

On tarkeda tuntea asiakkaan ostoprosessi, koska silloin voidaan kilpailukeinojen yhdis-
telma hioa niin, etta se kuljettaa asiakkaan prosessin lapi ostoon ja oston jalkeisen tyy-
tyvéaisyyden lisaksi arvon tuntemiseen. Tadma prosessi riippuu paljon tilanteesta, ostajas-
ta ja tuotteesta. Jos ostotilanne on monimutkainen, ostaja kay lapi kaikki prosessin vai-
heet. Jos taas ostotilanne on yksinkertainen ja rutiininomainen, voidaan osa vaiheista
jattaa valiin. Asiakkaat etsivét ja vertailevat tietoa erilaisista tuotteista ja palveluista
verkossa yha enemman. Sieltd haetaan muiden kokemuksia vastaavista tuotteista ja pal-
veluista. Verkossa myds usein vahvistetaan ostopaatos ja tehdaan ostos. (Bergstrom &
Leppanen 2009, 140)

Asiakkaan ostoprosessi alkaa siitd, kun hén havaitsee tyydyttamattéman tarpeen tai on-
gelman, joka vaatii ratkaisua. Asiakas tiedostaa uusintaoston tarpeen yleensé silloin kun
tavara loppuu tai menee rikki tai palvelu paattyy. Kun asiakas tekee uusintaoston, hén
epardi véahemman kuin silloin kun hén tekee taysin uuden oston, koska uuteen ostoon

liittyy isompi epdonnistumisen riski. Usein &rsyke saa asiakkaan havaitsemaan tarpeen,
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joka motivoi hanta toimimaan. Arsykkeet voivat olla fysiologisia esimerkiksi nalka,
sosiaalisia esimerkiksi ystdvien antama herate tuotteen hankintaan tai kaupallisia esi-
merkiksi mainoksia. Vasta sitten kun asiakas on tarpeeksi motivoitunut, han siirtyy
eteenpdin ostoprosessissa. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 140 — 141)

Kun asiakas kokee, ettd hdnen ongelmansa on ratkaisemisen arvoinen, han alkaa keraté
tietoa eri vaihtoehdoista ja hankintapaikoista. Halvemmissakin ostoissa asiakas vertailee
eri vaihtoehtoja toisiinsa mutta kun kyseessa on kalliimpi ostos, voi asiakas vertailla ja
keré&ta tietoa pitk&a&n. N&in asiakas pyrkii minimoimaan ostoon liittyvia riskejé. Asiakas
saa tietoa erilaisista vaihtoehdoista Internetistd, ystaviltaan, tyokavereiltaan ja mainok-
sista. Lisaksi asiakas vertailee aikaisempia kokemuksiaan. Kun asiakas on kerédnnyt tar-
peeksi tietoa eri vaihtoehdoista, alkaa han vertailla niitd toisiinsa. H&n asettaa vaihtoeh-
dot paremmuusjarjestykseen tai hédn voi myos todeta, etté talla kertaa ei 10ytynyt ratkai-
sua tilanteeseen. Valintakriteerejé voivat olla esimerkiksi laatu, véri, hinta, kestavyys,
takuu tai ymparistoystavallisyys. Asiakas helpottaa valintaansa antamalla erilaisia pai-

noarvoja valintakriteereille. (Bergstrom & Leppanen 2009, 141 — 142)

Asiakkaan vertailtua eri vaihtoehtoja, han tekee ostopdatoksen, kun han 16yt sopivan
vaihtoehdon. Paétoksensa jalkeen asiakas ostaa tuotteen, jos hanen valitsemaansa tuotet-
ta on saatavilla. Jos tuotteen markkinoija ei huolehdi tuotteen saatavuudesta, voi osto-
prosessi katketa. Usein varsinainen ostotapahtuma on erittéin yksinkertainen. Ostamis-
tapahtumassa valitaan ostopaikka ja sovitaan maksu- ja toimitusehdoista. Asiakas saat-
taa valita ostopaikan tuotteen valinnan mukaan, esimerkiksi jotain tiettya tuotetta myy-
daan vain yhdessa paikassa. Vélilla asiakas miettii, ostaako han tuotteen myymaélasté vai
verkkokaupasta, mutta jos asiakas on tyytyvainen oston olosuhteisiin, niin kauppa syn-
tyy. (Bergstrom & Leppénen 2009, 142)
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4.1. Ostopééatoksen viisi vaihetta

Asiakkaat eivat kerro myyjalle suoraan, mita he ajattelevat. Myyjén on tiedettéava heidan
ajatuksensa. Ostopddtokseen johtaa tietynlainen psykologinen jérjestys. Jos asiakas on
Jo myymaldan astuessaan tietdd mitd han ostaa, h&n on kiinnostunut tuotteesta ja sen
hinnasta. Silloin kun asiakkaalle myyd&éan jotakin uutta tuotetta tai palvelua, hanen os-
topéatokseensa vaikuttaa viisi eri asiaa: myyjé, yritys, tuote, hinta ja ostoajankohta. En-
simmaéiseksi asiakas arvioi myyjan rehellisyytta. Asiakas arvioi my0gs sitd, onko myyja
oikeasti valmis ratkaisemaan h&dnen ongelmansa ja 16ytdmé&an siihen sopivan ratkaisun
vai tavoitteleeko myyja vain omaa etuaan. Myds myyjan harkintakyky ja tuotetietous
ovat asiakkaan arvioinnin kohteena. Toisena asiana asiakas miettii yrityksen luotetta-
vuutta, koska asiakas haluaa olla varma siitd, etta yritys on luotettava ja ostaminen on
turvallista. (Kalliomaa 2011, 15 — 16)

Kolmantena asiana asiakkaan ostopaétokseen vaikuttaa myytéva tuote tai palvelu. Kun
asiakas on varma siitd, ettd yritys ja myyja ovat luotettavia, han alkaa tutkia tuotetta tai
palvelua tarkemmin. Myyjan on tarkeda kertoa asiakkaalle selkedt ja asiakkaan halua-
mat tiedot tuotteesta. Seuraavana asiana asiakkaan ostopaatokseen vaikuttaa tuotteen
hinta. Asiakkaalle on perusteltava hyvin, miksi juuri tdma tietty tuote sopii asiakkaalle
parhaiten, koska asiakas ei osta tuotetta hinnan perusteella. Perusteena ostolle on tuot-
teen tuottama arvo asiakkaalle. Lopullisen paatoksen asiakas tekee tuotteen ostamisesta
ostoajankohdan mukaan. Kun myyja tarpeeksi hyvin perustelee asiakkaalle sen, miksi
asiakkaan on syyta ostaa tuote juuri nyt, saa myyja tehtya kaupat asiakkaan kanssa.
Nama edelld mainitut viisi paatosta soveltuvat seka yksityis- etta yritysasiakkaiden os-
topaatoksiin. Hyva myyja tietdd miten asiakkaan ostopaatos syntyy ja myyja kayttaa

sitd hyvakseen kun han markkinoi tuotetta asiakkaalle. (Kalliomaa 2011, 116)
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4.2 Asiakkaan ostosignaalit

Myyntineuvottelun aikana asiakas antaa myyjalle tahallaan tai tahtomattaan ostosignaa-
leja. Nailla signaaleilla asiakas ilmaisee sen, ettd h&n on kiinnostunut myyjan tarjoamas-
ta ratkaisusta. Tyypillisid asiakkaan ostosignaaleja ovat asiakkaan kasvojen ilmeen ren-
toutuminen ja asiakkaan ilmeesséd tapahtuva lampeneminen tuotetta kohtaan. Asiakas
alkaa tutkia tarkemmin tuotetta ja nyokyttaa paataan. Liséksi asiakas alkaa kysella tuot-
teen ominaisuuksista ja haluaa tiet4a tuotteen toimitusajan. Asiakas tiedustelee alennus-
ta tuotteesta ja on myos kiinnostunut maksuvaihtoehdoista. Tdssa vaiheessa asiakas ker-
too, ettd hénen tuttavansa on kehunut tuotetta. Jos kay niin, ettd neuvotteluaika loppuu

kesken, asiakas haluaa vield jatkaa keskustelua tuotteesta. (Yrittdjien www-sivut 2012)

Kun myyja arvioi jatkuvasti asiakkaan ostopotentiaalia, hanella on mahdollisuus kehit-
tdd omaa kaupan vaistoamiskykyaan. Jos myyja vaistoaa nopeasti oman asemansa osta-
jan edessé, hén voi sadstaa aikaa kun ei pidé turhia palavereja ja menee nopeasti kaupan
paatosvaiheeseen. Ellei silla kertaa tullut kauppoja, myyja voi siirtyd uuteen asiakasti-
lanteeseen. Myyja voi kartoittaa asiakkaan ostopotentiaalia miettimalla, onko myyjén
tarjonta ja asiakkaan tarpeet samalla tasolla. Taté tilannetta on hyva seurata koko ajan,
ettd kaupan paatosvaiheessa ei tule yllatyksia. Asiakasta voi pyytad miettimaan, miten
han kayttéisi tarjottua tuotetta tai palvelua. Tassé vaiheessa myyjan kannattaa seurata
tarkkaan asiakkaan reaktioita. Myyjan on myos vastattava kaikkiin asiakkaan kysymyk-
siin. Ndin myyja voi arvioida asiakkaan todellisen ostopotentiaalin ennen kuin hén esit-
taa lopullisen ratkaisun. Asiakkaan vastavaitteet olisi hyvé kirjoittaa ylos, koska silloin
myyja voi tarkastella niitd my6hemminkin. Myyjan on annettava kuitenkin nopea vasta-

us asiakkaan kysymyksiin. (Yrittajien www-sivut 2012)

Ennen kaupan péattamista myyjan on tarkistettava, ettd asiakas ymmartad, mitd han on
myymassa asiakkaalle ja asiakas tietdd mitd han on ostamassa. Myos asiakkaan tekniset
ja kaupalliset vaatimukset on syyta tarkistaa ennen kuin kauppa paatetdan. Jos asiak-
kaalla on tiukka toimitusaika- tai maksuehtovaatimus, on myyjén reagoitava siihen heti,
ettd ei kuluta turhaan aikaa teknisiin yksityiskohtiin. Varsinkin jos kay niin, etta asiak-
kaan toimitusaikaehto on heti ja myyjé pystyy toimittamaan tuotteen vasta viikon kulut-

tua. (Yrittajien www-sivut 2012)
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Viimeisené vaiheena myyntiprosessissa on kaupan paattaminen. Téssé vaiheessa asiakas
on kiinnostunut tuotteesta mutta kaipaa vield tukea ja vahvistusta ostopaattkselleen.
Asiakas vastaa kieltavasti tarjottuun ratkaisuun, koska hén on epavarma valinnastaan.
Nyt myyjan pitad osata kasitella asiakkaan epailykset ja hdnen kokemansa riskit kaup-
paa kohtaan, ettd kauppa saadaan paatokseen. Ennen kaupan paattdmisté on pystyttava
synnyttdmaén asiakkaan tarve tarpeeksi suureksi. Tassd vaiheessa varmistetaan vield,
ettd asiakkaan tarve on ymmarretty oikein ja asiakkaan mielesté hédnelle tarjottu ratkaisu
on oikea. Myyjdn on osattava tunnistaa oikea hetki kaupan paattdmiseen ja erottaa asi-
akkaan ostosignaalit, jotka ilmenevat eleing, ilmeind ja tuotteen kokeiluna. Usein kaup-
paa on yritettdva paattdd useamman kerran. Vaikka asiakas ei lopulta ostaisikaan mi-
tdan, myyjan on silti oltava kohtelias eika han saa nayttaa pettymystaan. Asiakas saattaa

tulla takaisin, jos han on saanut hyvéa palvelua. (Kalliomaa 2011, 70 -71)

4.3 Maksu-tv-kanavapalveluiden ostoprosessi

Kun digitelevisio tuli, lisaantyivat myos maksulliset kanavapaketit. Naissd kanavapake-
teissa on laaja kanavatarjonta. Kanavatarjontaan sisaltyy muun muassa urheilua, viih-
dettd, elokuvia, lastenohjelmia ja musiikkikanavia. Maksu-tv-kanavien katsomiseen
tarvitaan kanavakortti ja sitd tukeva laite, digiboksi tai televisio, jossa on korttipaikka.
Kanavakortti avaa asiakkaan tilaamat maksu-tv-kanavat. (Kanavapaketit.com www-
sivut 2012)

Ennen kuin asiakas voi tilata maksu-tv-kanavia, hanen pitaa selvittad onko hanen asun-
tonsa kaapeliverkossa, antenniverkossa vai onko hénelld satelliittivastaanotin. Jos asia-
kas asuu kerros- tai rivitalossa, han voi selvittdad tdman asian taloyhtion isénnoitsijélta.
Usein myos taloyhtion ilmoitustaululta voi 16ytyé tietoa kanavien tarjoajasta. Suurim-
mat kaapeliverkkotalouksiin maksu-tv-kanavia tarjoavat yhtiot ovat Elisa, Sonera ja
Dna. Alalla on myds muutamia pienempid toimijoita muun muassa Eteld-Satakunnan
puhelin Sastamalassa ja Aina Group Oyj Hameenlinnassa. Kaapelitelevisiopalveluita

tarjoavien yhtididen Internet-sivuilta asiakas voi tarkistaa, onko hénen asuntonsa paikal-
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lisen yhtion kaapeliverkossa. Asiakas voi myos soittaa paikallisen kaapelioperaattorin

asiakaspalveluun ja tarkistaa asian sieltd. (Kanavapaketit.com www-sivu 2012)

Asiakkaan muistilista maksu-tv-kanavien ostamiseen
- vastaanottotavan selvittdminen (antenni, kaapelitelevisio vai satelliittiantenni)
- kanavapakettien siséllon selvitys, millaisia kanavia asiakas haluaa katsella
- laitevaatimukset
- kanavatilaussopimuksen kesto, maaraaikainen vai kestotilaus
- kanavapakettien hinnat

(Kuluttaja-lehden www-sivut, ostajan-oppaat)

Asiakas voi tilata kanavakortin paikallisen kaapelitelevisio-operaattorin jalleenmyyjé-
liikkeestd, Internetistd tai puhelinmyynnistd. Ennen maksu-tv-kanavien tilaamista asia-
kas on usein kéynyt tutustumassa kanavavalikoimaan kaapeli-tv-operaattorin Internet-
sivuilla. Nopeimmin asiakas saa kanavakortin noutamalla sen jalleenmyyjéliikkeesta,
koska silloin h&n saa haluamansa kanavat nakyviin jo noutopdivana.

Jos asiakas tilaa kanavakortin puhelinmyynnisté tai Internetistd, han saa kanavakortin
postissa kotiinsa. Tahan menee muutama péiva. Tarvittaessa paikallisen kaapelitelevi-
sio-operaattorin myyjéd ottaa asiakkaaseen yhteyttd, jos tilauksessa on epéselvyytta.
Myyija voi myos taydentaa tietoja asiakkaan Internetissa tayttamaan tilauslomakkeeseen.
Kun asiakas on saanut kanavakortin kotiinsa, han laittaa sen digiboksiinsa tai television
kortinlukijaan. Samana péaivané asiakkaan tilaamat maksu-tv-kanavat nakyvat hanen
televisiossaan. Useiden kanavatarjoajien Internet-sivuilla on linkit kanavien ohjelmatie-
toihin. Néin asiakas voi tutustua etukateen niiden kanavien ohjelmatarjontaan, jotka hén
on aikonut tilata. Samalla hén voi tutkia muidenkin kanavien ohjelmatietoja. Naiden
kanavien joukosta h&n saattaa 16ytaa sellaisen kanavan, jota han ei alun perin aikonut
tilata.

Jos asiakas tilaa maksu-tv-kanavat Internetistd tai puhelinmyyjélta, se on etamyyntié.
Etdmyynnissa on annettava asiakkaalle alla olevat tiedot ennen kuin asiakas tekee osto-
paatoksen:

- yrityksen tai myyjan nimi ja yhteystiedot
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- tieto kanavapaketin siséllosta ja vastaanottotavasta

- hintatiedot, kuukausihinta ja kokonaishinta

- kanavatarjouksen voimassaoloaika

- tieto peruuttamisoikeudesta

- tieto tilaussopimuksen kestosta

- muut ehdot, jotka koskevat sopimuksen tayttdmista (esimerkiksi laitteet, joita

tarvitaan kanavien katseluun) (Kuluttaja-lehden www-sivut 2012)

Asiakkaalle on lahetettavé kanavatilauksesta kirjallinen tilausvahvistus, jossa on kerrot-
tava ndma ylla olevat asiat. Lisdksi tilausvahvistuksessa on kerrottava ohjeet peruutus-
oikeuden kayttamisesta ja tiedot mahdollisten laitteiden ké&ytosté ja takuista. Tilausvah-
vistuksen mukana asiakkaalle l&hetetddn myds sopimusehdot, joista selvidd hanen oi-
keutensa muuttaa tai lopettaa sopimus ja oikeudet maksu-tv-kanavapalvelun virhetilan-
teissa. Asiakkaalla on 14 paivéan peruutusoikeus kanavapaketille, jonka hdn on ostanut

puhelinmyynnistd tai Internetista. (Kuluttaja-lehden www-sivut)

Teravapiirto- eli HD-tekniikka tekee kuvasta tarkempaa ja se on nykyaan monelle tv-
katsojalle tarked asia. Kun televisiossa on Full HD tai HD Ready merkinté, silloin tele-
vision tarkkuus riittad teravapiirtokuvan esittdmiseen. Namé merkinnét 16ytyvat nyky-
aan melkein kaikista uusimmista malleista, kuten sisdénrakennettu teravapiirtoviritinkin.
Tavallinen digiboksi ei riita teravépiirtolahetyksen vastaanottamiseen vaan digiboksin

on oltava HD-hyvaksytty. (Kodin digi oppaan www-versio)

Kaapelitelevisiotaloudessa asuva tarvitsee maksullisia terdvapiirtolahetyksia varten
Cable Ready HD-hyvéksytyn television ja linkitetyn kortin lukijan tai Cable Ready HD-
hyvaksytyn digiboksin sekd HD ready tai Full HD Ready-logolla varustetun television.
Kun Cable Ready HD-hyvéksytty digiboksi on hyvaksytty vuoden 2009 maaliskuun
jalkeen, se toimii kaapelitelevisioverkossa koko Suomessa. (Elisa Oyj:n www-sivut)
Maksullisten teravapiirtolahetysten katseluun ohjelmakortti pitaa linkittad. Ohjelmakor-
tin linkitysté varten asiakkaan pit&a ilmoittaa Cable Ready HD tai Antenna Ready HD —
vastaanottimensa sarjanumero operaattorille, jos sita ei ole ilmoitettu vastaanotinta os-

tettaessa. (Kuluttaja-lehden www-sivut)
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Jos asiakkaalla on ongelmia maksu-tv-kanavien kanssa, asiakas ottaa yhteytté jalleen-
myyijaliikkeeseen tai paikallisen kaapelitelevisio-operaattorin asiakaspalveluun. Yleensa
ongelmat selvidvat yhdella kaynnilla jalleenmyyjéaliikkeessa tai soitolla asiakaspalve-
luun. Joskus asiakkaan kanavakortti saatetaan joutua vaihtamaan. Kanavakortin vaihta-
minen onnistuu jalleenmyyjéliikkeessé. Asiakas on voinut hankkia kaapelitelevisiota-
louteen tarvittavan kanavakortin vaikka h&n asuukin antennitaloudessa. Silloin maksul-

listen kanavien tilaussopimus puretaan ilman kustannuksia.

Kanavatarjoajan on oltava ajan hermolla ja tiedotettava aktiivisesti jalleenmyyjid, koska
usein muutokset tapahtuvat nopealla aikataululla. Kanavatarjoajan on reagoitava nope-
asti eri tilanteisiin, varsinkin vikatilanteisiin. Vikatilanteet on hoidettava nopeasti ja
hyvin. Vikatilanteita varten kanavatarjoajalla on ymparivuorokautinen péivystys. Myods
siihen on reagoitava nopeasti, jos joku kanava lopettaa toimintansa. Silloin on hankitta-
va tilalle toinen vastaavanlainen kanava mahdollisimman pian. Kun kanavatarjonnassa
tapahtuu muutoksia, niistd on tiedotettava asiakkaille etukateen. Tama tiedottaminen
tapahtuu kanavalaskun yhteydessd, kanavatarjoajan Internet-sivuilla ja usein myos leh-

dissa. Isommista kanavamuutoksista on ilmoituksia paikallisissa sanomalehdissa.

4.4 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan laadullista tutkimusta. Sitd on hyddynnetty
jo pitkaan markkinatutkimuksissa ja edelleenkin se on vahvassa asemassa ja osana ny-
kyaikaista markkinatutkimusta. Tassa tutkimusmenetelméssa paapaino on mielipiteilld
ja niiden syiden ja seurausten tutkimisella. Tutkimuksessa kaytetddn useimmiten haas-
tatteluihin tai ryhmékeskusteluihin pohjautuvaa aineistoa. Laadullinen tutkimus vastaa
kysymyksiin mitd, miksi ja kuinka. Té&llainen tutkimus on kuvailevaa, arvioivaa, diag-
nosoivaa ja luovaa. Tatd tutkimusta kdytetdadan paljon uusien tuotteiden ja markkinointi-

menetelmien esitestaamisessa. (Taloustutkimus Oy:n www-sivut)

Kvalitatiivisen tutkimuksen lahtokohtana on todellisen eldaman kuvaaminen ja téssa tut-
kimuksessa pyritdén tutkimaan kohdetta hyvin kokonaisvaltaisesti. Aineistoa tutkimuk-
seen kootaan todellisissa tilanteissa. Tassa tutkimuksessa tutkija luottaa omiin havain-

toihinsa ja niihin keskusteluihin, joita hén kay tutkittaviensa kanssa. Tutkijalla on pyr-
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kimyksend, ettd tutkimuksessa paljastuu odottamattomia asioita. Metodeina kédytetdan
muun muassa teemahaastatteluita, osallistuvaa havainnointia ja erilaisten tekstien ja
dokumenttien erittelevad ja johdonmukaista analyysia. Tutkimuksen kohderyhmé vali-
taan tarkoituksenmukaisesti. Kvalitatiivinen tutkimus toteutetaan joustavasti ja tutki-
mussuunnitelmaa muutetaan tarpeen mukaan. Tassa tutkimuksessa tapauksia kasitellaan

ainutlaatuisina. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2000, 152, 155)

Tutkimusaineistoa keratddn perinteisesti kyselylomakkeella. Aineiston kerddmisessa
kyselylomakkeen kayttd on perusteltua ja sille on oma kayttotarkoituksensa. Kyselylo-
make ei ole pelkké postilaatikkoon tuleva lomake, joka vastaamisen jalkeen pitéisi pa-
lauttaa lomakkeen l&hettdjélle takaisin vaan kyselyn muoto vaihtelee sen tarkoituksen ja
kohderyhmén mukaisesti. Valilla tutkimuksen aineiston keruussa on paikalla valvoja
mutta esimerkiksi postikyselyssa ei ole valvojaa. Postikyselyssé vastaaja vastaa kyse-
lyyn siina olevien ohjeiden mukaisesti. Kyselylomake pitdé laatia huolellisesti, koska
kysymykset ovat perustana tutkimuksen onnistumiselle. Kysymysten sanamuodon pité4
olla mahdollisimman yksiselitteinen ja selke& eivétka kysymykset saa olla johdattelevia.
(Aaltola & Valli 2010, 103)

Kyselytutkimuksen tuloksia ei tarkastella yksittaisen vastaajan osalta mutta on tarkeaa,
ettd mittaaminen on suoritettu niin, ettd vastausten perusteella pystytddn kuvailemaan
todellinen vastaaja. Tdma on tarkeda kun arvioidaan tutkimuksen kannalta olennaisia
ominaisuuksia. Jos ndin ei ole, kaikkien vastaajien vastauksista tilastollisesti muodostet-
tu yhteenveto ei anna todellista kuvaa otoksesta. Mittaamisen luotettavuutta heikentévat
muun muassa se, ettd kyselylomakkeen kysymykset eivat mittaa sitd mité niill& on tar-
koitus mitata. Tassa on yleensa kyse mittarin validiteetista eli tutkimuksen patevyydesta
ja luotettavuudesta. Lisaksi mittauksen tuloksia heikentda se, ettd vastaaja ymmartaa
kysymyksen eri lailla kuin kysyja on tarkoittanut tai vastaaja on epéarehellinen vastates-
saan kysymykseen. Heikentéva tekija voi myos olla se, ettd vastaaja ei muista oikein
vastausta varsinkin silloin, jos kyseessd on mennyttd ajankdyttdd koskeva kysymys.
Muita heikentavia tekijoita ovat ne, ettd vastaajan vastaus vaihtelee vastaajan mielialan
tai vuorokaudenajan mukaan. Yksi heikentava asia voi olla sekin, ett4 vastaajan vastaus

Kirjataan vahingossa véarin. (Taanila 2012)
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4.5 Asiakaspalaute ja asiakastyytyvaisyys

Asiakkailta saatu palaute sekd myonteinen ettd kielteinen auttaa yritysta kehittdmaén
toimintaansa niin, ettd se vastaa enemman asiakkaiden tarpeita. Tdman vuoksi palaut-
teen antaminen on tehtéva asiakkaille mahdollisimman helpoksi. Asiakkailta voi pyytaa
palautetta erilaisten kyselyjen avulla tai yrityksen jarjestamissa asiakastilaisuuksissa.
Naiden avulla asiakkaat ovat mukana kehittdméssa yrityksen toimintaa. Yrityksen olisi
hyva kehittdd sellainen asiakaspalautejarjestelmd, jonka avulla palautetta voisi kerété
kaikesta toiminnasta, joka liittyy asiakkaisiin. Kun palautteen kerdé@minen on saannollis-
té, yritys on ajan tasalla asiakkaidensa tilanteessa ja toimivan asiakaspalautejérjestelmén
avulla yritys saa tiedon asiakkaiden odotuksista, toiveista ja tarpeista. Lisaksi yritys voi
tall4 tavoin syventéé asiakastuntemustaan ja tarjota asiakkaille sellaisia palveluita, joita
asiakkaat haluavat. (Selin & Selin 2005, 180)

Kun yritys tuntee asiakkaansa hyvin, yrityksen henkildkunnan on helpompi palvella
asiakkaitaan. Sen vuoksi on tarke&d, ettd asiakastieto on yhdessé paikassa ja se on ajan

tasalla.

Tahan asiakastietoon siséltyy kaikki asiakkaista kerétty tieto:
- tarjouspyynnot
- tilaukset
- asiakkaiden kanssa pidettyjen tapaamisten muistiinpanot
- asiakaspalautteet
- reklamaatiot

Asiakkaita pitad myods kuunnella ja kyselld heidén ajatuksiaan. Nain saadaan arvokasta
ja todellista tietoa asiakkaista. (Selin & Selin 2005, 181)

Asiakkaita on hyvé kiittdd heidan antamastaan palautteesta. Kiittdmiseen on monta ta-
paa eika se aina tarkoita rahallista kiittamista esimerkiksi alennusten muodossa. Asiak-
kaalle voidaan myontéa vaikka kuukauden aktiivisimman asiakkaan arvo. Yksi tapa
palkita asiakkaita on antaa heille lippuja konserttiin, elokuviin tai urheilutapahtumiin.

Yrityksen on luotava sellainen asiakkaan palkitsemisjarjestelmé, ettd se on ennakoiva,
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yllatyksellinen ja siind on huumoria mukana. Jérjestelmén luomisessa auttaa hyva asia-
kastuntemus, jonka avulla voidaan valita kullekin asiakkaalle sopiva palkitsemisvaih-
toehto. (Selin & Selin 2005, 182)

Kun asiakassuhdetta hoidetaan, tarkoituksena on, etta silla luodaan asiakkaalle arvoa ja
samalla kasvatetaan yhtion markkinaosuutta ja parannetaan sen kannattavuutta. Luotta-
mus on tdrke&& asiakassuhteen kaikissa vaiheissa. Asiakassuhteen kesto riippuu siita,
minkalainen késitys asiakkaalla on yrityksen luotettavuudesta. Kun yritys tayttaa asiak-
kaalle annetut lupaukset ja toimii asiakkaan etujen mukaisesti, asiakas tuntee luottamus-
ta yritystd kohtaan. Asiakkaan kokema hyva palvelu antaa asiakkaalle varmuuden asia-
kassuhteen jatkamisesta. Kun yrityksella hyvé maine, se vahvistaa asiakkaan luottamus-
ta yritysta kohtaan. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 83)

Asiakassuhteen tarkeita tekijoita luottamuksen lisaksi ovat asiakkaan kokema arvo asia-
kassuhteessa ja laatu, joka tuottaa tyytyvaisyytta asiakkaalle. Yritys haluaa yllapitéa
asiakkuutta varsinkin kannattavien asiakkaiden kanssa. Tallaisten asiakkaiden tunnista-
miseksi tarvitaan asiakkaiden segmentointia. Asiakkaan kokeman arvon ja kannattavien
asiakassuhteiden vahvistamiseksi yritetaan luoda sellaisia sidoksia, jotka asiakas kokee
hyotyind asiakassuhteessa. Naita sidoksia luovat taloudelliset ja sosiaaliset siteet. Lisak-
si niitd luovat rakenteelliset siteet ja raatalointisiteet. Taloudellisia siteitd ovat esimer-
kiksi volyymi- ja hintaedut. Sosiaaliset siteet muodostuvat yrityksen henkilékunnan ja
asiakkaan vilille. Tuttujen henkildiden kanssa asiakkaan on helppo hoitaa asiansa. Raa-
taloinnilla asiakkaalle voidaan tuottaa juuri hanelle sopivia palveluja. (Ylikoski & Jar-
vinen 2011, 84)

4.6 Maksu-tv-kanava-asiakkaiden asiakaskyselyn tulokset
Tassa luvussa kerron asiakkaiden kokemuksista maksu-tv-palveluiden myynnistd ja
asiakaspalvelusta. Tietoja asiakkaiden kokemuksia olen saanut kaapelitelevisioyhtio

X:n asiakkaille tekemasténi asiakaskyselysta. (liite 2)

Asiakaskyselyssani oli yhteensa yhdekséan kysymystd. Kaksi ensimmaistd kysymysta

olivat yleisluonteisia. Toisessa niista kysyttiin vastaajan sukupuolta ja toisessa sita, mi-
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hin ikdaryhmaan vastaaja kuuluu. Ikaryhmia oli viisi, 18 -25 v, 26 -40 v, 41 -50 v, 51-
60v ja yli 60 vuotiaat. Asiakaskyselyni muita kysymyksia olivat:

- minkalaisia maksullisia kanavia tilasit
- misté sait tietoa maksu-tv-kanavavalikoimasta

- mista tilasit maksu-tv-kanavat

Né&iden kysymysten liséksi kysyin asiakkaiden mielipidetta siit4, millaista palvelua he
saivat tilatessaan maksu-tv-kanavia ja millainen oli myyjan asiantuntemus. Kysyin
my0s asiakkaiden mielipidettd kanavatarjonnasta ja mahdollisista erikoistarjouksista.
Lopuksi kysyin vield sitg, etta jos asiakkaalla oli ongelmia maksu-tv-kanavien kanssa,

miten onnistui ongelmatilanteiden hoito.

Lahetin kyselylomakkeen 150 asiakkaalle séhkdpostilla ja kirjepostina. Sain kyselyyni
17 vastausta. Vastaajista naisia oli kahdeksan ja miehid yhdeksan. Vastausprosentti oli
11,3 eli se oli alhainen. Aktiivisimmin kyselyyni vastasivat asiakkaat ikdryhméssé 41 -
50 vuotta. Néait4 vastaajia oli kymmenen. Toiseksi aktiivisimpia vastaajia olivat asiak-
kaat ikaryhmassa 26 - 40 vuotta, nditd oli vastaajista nelja. Kolmanneksi aktiivisimpia
olivat 51 - 60 v asiakkaat, joita oli vastaajista kolme. Vastaajista naisia oli kahdeksan ja

miehid yhdeksan.

Eniten vastaajat tilasivat kanavapakettia, jossa oli urheilu-, elokuva-, dokumentti-, ja
lastenkanavia. Toiseksi eniten tilattiin elokuvakanavia, kolmanneksi dokumenttikanavia
ja neljanneksi urheilukanavia. Vastaajista kukaan ei tilannut pelkéstdén lastenkanavia.

Miehet tilasivat naisia enemmaéan maksu-tv-kanavia.

Enemmistd vastaajista oli saanut tietoa kanavavalikoimasta kanavatarjoajan Internet-
sivuilta ja televisiosta. Osa vastaajista oli saanut tietoa maksullisten kanavien valikoi-
masta kaverilta, sanoma- tai aikakauslehdistd ja radiosta. Jotkut vastaajat olivat saaneet

tietoa kanavavalikoimasta useista eri ldhteistd samaan aikaan.

Asiakaskyselyn perusteella suosituin kanavien tilauspaikka oli kanavatarjoajan jalleen-

myyjéliike. Kanavatilauksensa teki siell4 yhdeksén vastaajaa. Toiseksi suosituin tilaus-
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paikka oli Internet ja kolmanneksi suosituin tilaus oli puhelinmyyjalta tehty tilaus. Suu-

rin osa kyselyyn vastaajista oli sitd mieltd, ettd kanavatarjoajan jalleenmyyjaliikkeessa

palvelu oli joko erittain hyvaa tai hyvéa.

Alla olevissa taulukoissa asiakkaiden vastaukset kyselyyn

5 4 2 1
PALVELU 2 2
MYYJAN ASIANTUNTEMUS | 2 1 1
KANAVATARJONTA 2 1 1
MAHDOLLISET 2 2
ERIKOISTARJOUKSET

Taulukko 5 Vastaajien mielipiteet kanavien tilaamisesta kanavatarjoajan jalleenmyyja-

liikkeessa (arviointiasteikko 5= erittdin hyva, 4= hyva, 2= tyydyttava, 1= huono)

Internetistd kanavatilauksensa tehneet vastaajat olivat tilaamisen helppoudesta sitd miel-
té, ettd se oli erittdin hyva tai hyva. Tiedon saatavuus kanavavalikoimasta oli joko hyvaa
tai tyydyttavaa. Naiden vastaajien mielestd kanavavalikoima oli erittain hyva. Mahdolli-

set erikoistarjoukset olivat hyvia tai tyydyttavia.

5 4 2 1
TILAAMISEN HELPPOUS 1 2
TIEDON SAATAVUUS 2 1
KANAVAVALIKOIMASTA
KANAVAVALIKOIMA 3
MAHDOLLISET 1 2
ERIKOISTARIJOUKSET

Taulukko 6 Vastaajien mielipiteet kanavien tilaamisesta Internetissd (arviointiasteikko

5= erittdin hyvd, 4= hyv4, 2= tyydyttava, 1= huono)
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Puhelimessa kanavatilauksensa tehneisté vastaajista suurin osa oli sitd mielt, ett4 puhe-
linmyyjéan palvelualttius oli erittdin hyva tai hyva. Naistd vastaajista myyjan asiantun-
temusta piti erittdin hyvana tai hyvana nelja vastaajaa. Yksi vastaaja piti myyjan asian-

tuntemusta tyydyttavana.

5 4 2 1
MYYJAN PALVELUALTTIUS 2 2
MYYJAN ASIANTUNTEMUS 3 1 1
MYYJAN TARJOAMA 4
ERIKOISTARJOUS
TILAAMISEN HELPPOUS 4

Taulukko 7 Vastaajien mielipiteet kanavien tilaamisesta puhelimessa (arviointiasteikko

5= erittdin hyvé, 4= hyvé, 2= tyydyttava, 1= huono)

Asiakaskyselyn viimeiseen kysymykseen ongelmatilanteiden hoidon onnistumisesta
vastasi viisitoista kyselyyn vastanneista. Kahdella vastanneella ei ollut mielipidetta asi-
asta. Vastaajista suurin osa oli sitd mielta, ettd ongelmatilanteet hoidettiin hyvin. Seu-
raavaksi eniten vastaajat pitivat ongelmatilanteiden hoitoa tyydyttdvané ja vahiten vas-
taajien mielestd ongelmia hoidettiin erittdin hyvin.

ERITTAIN HYVIN | 4

HYVIN 6
TYYDYTTAVASTI | 5
HUONOSTI

Taulukko 8 Vastaajien mielipiteet ongelmatilanteiden hoitamisesta.

Yleensa ongelmat aiheutuivat siitd, ettd kanavat eivat heti ndkyneet kun asiakas laittoi
kanavakortin digiboksiinsa tai televisionsa kortinlukijaan. N&issa tapauksissa ongelma
ratkesi usein silla, ettd kanavakortille tilatut kanavat aktivoitiin uudelleen. Jos asiakkaan
tilaamat kanavat eivat ndkyneet vield seuraavana paivana tilauksesta, ongelma oli usein
se, ettd asiakkaan tilauksessa oli vé&éra kanavakortin numero tai asiakas oli laittanut ka-

navakortin vaarin pdin television kortinlukijaan tai digiboksiinsa.
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Joskus kanavien nakymaéttdmyyteen oli syyna se, ettd asiakas oli muuttanut toisen kaa-
peli-tv-operaattorin alueelta toiselle ja asiakkaan laitteeseen piti tehdé tehdasasetusten
palautus ennen kuin kanavat nakyivat. Tehdasasetusten palauttaminen neuvottiin asiak-
kaalle puhelimessa ja usein jo puhelun aikana asiakkaan tilaamat kanavat tulivat naky-
viin asiakkaan laitteeseen. Ongelmia aiheutui myds siitd, ettd asiakkaan tilaamat HD-
kanavat eivat ndkyneet. Tahan oli syyna se, ettéd asiakkaan kanavakortin linkitys ei ollut

onnistunut. Kun linkitys tehtiin uudelleen, kanavat alkoivat nakya.

5 TULOKSET

Noin 90 prosentilla suomalaisella kotitaloudella on televisio. Finnpanel tekee sdannélli-
sesti tv-mittaritutkimuksia suomalaisten television katselusta. N&ihin tutkimuksiin vali-
taan satunnaisesti yli tuhat kotitaloutta. Kotitalouden kaikkiin televisioihin asennetaan
mittari, joka rekisterdi jokaisen perheenjasenen television katselua ympari vuorokauden.
Tasta tutkimuksesta kdy ilmi, ettd katsotuin kanava ajalla tammi — lokakuu 2011 oli
YLE TV 1. Toiseksi katsotuin kanava oli MTV3 ja kolmanneksi katsotuin kanava oli
YLE TV 2. Suomalaiset kayttivat vuonna 2011 television katseluun aikaa 178 minuuttia
vuorokaudessa. Vuoden 2011 syyskuun lopulla maksu-tv-kanavien tilaajia kaapelitele-
visioverkossa oli noin 324 000. Tassa luvussa on mukana myos IPTV (Internet Protocol

Television). (FiComin ja Finnpanelin www-sivut 2012)

Tassa opinnaytetytssa etsittiin vastausta kysymykseen mista kaapelitaloudessa asuvat
henkil6t voivat tilata maksu-tv-kanavia. Kanavien tilaamiseen ldydettiin useita kanavia,
Internet, puhelinmyynti ja kanavatarjoajien jalleenmyyjéliikkeet. Lisaksi tydssani ker-
rottiin, miten maksu-tv-kanavia tilataan silloin kun asiakkaalla on jo maksu-tv-kanavien
katsomista varten hankittu kanavakortti. Silloin maksu-tv-kanavia voi tilata palveluntar-
joajan verkkokaupasta tai soittaa asiakaspalveluun. Toki voi myods kayda jalleenmyyja-

lilkkeessa tilaamassa kanavia.

Opinndytetyoni tuloksista voidaan todeta, ettd suurin osa maksu-tv-kanavia tilaavista
asiakkaista 10ytaé tiedon kanavista ja kanavatarjoajasta Internetistd. Tilastokeskuksen
tekeman tutkimuksen mukaan Internetia kayttaa 89 prosenttia 16- 74 vuotiaista suoma-

laisista. Erityisesti vanhemmissa ikaryhmissd Internetin k&yttd lisdéntyy. Internetin
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kayttd kasvoi kymmenella prosenttiyksikolla ikdryhméssa 65 -74-vuotiaat ja oli 53 pro-
senttia. Tama ilmenee Tieto- ja viestintatekniikan kayttd — tutkimuksesta. (Tilastokes-
kuksen www-sivut) Internet oli asiakaskyselyni tulosten perusteella suosituin tiedonha-
kukanava. Toiseksi suosituimmaksi tiedonhakukanavaksi osoittautui televisio. Televisi-
0ssa mainostetaan paljon maksu-tv-kanavia varsinkin syksylla ja joulun aikaan, jotka
ovat maksu-tv-kanavien myynnin sesonkiaikaa. Myos erilaisten urheilutapahtumien
yhteydesséd mainostetaan maksu-tv-kanavia. Tama tuli esiin jaakiekon MM-kisojen yh-
teydessé kevaalla 2012.

5.1 Arviot asiakaskyselyn tuloksista

Asiakaskyselyn osalta tyoni tulosten yleistettavyys ei ole kovin suuri, koska sain kyse-
lyyni véhén vastauksia. Vastausten pieni maara johtuu ehka siita, ettd nykyaéan ihmisille
tulee paljon viestejé ja kyselyja sdhkopostiin ja he ovat kyll&styneité niihin. Myos kirje-
postissa tulee erilaisia kyselykaavakkeita, jotka helposti unohtuvat kotona tai tyopaikal-
la johonkin lehtipinoon. Asiakaskyselyn tuloksista huomaa, ettd suurin osa asiakkaista
tekee maksu-tv-kanavatilauksensa kanavatarjoajan jalleenmyyijaliikkeessa. Myos Inter-
net on suosittu tilauskanava. Puhelinmyyjiltd kanavia tilattiin vahiten. Tdhan on ehka
syyna se, ettd puhelintilauksissa ihmiset ovat varovaisia kun he eivat oikein tiedd mihin
kanavatilauksella sitoutuu vaikka puhelintilauksesta lahetdan kotiin tilausvahvistus.
Asiakkaalla on 14 vuorokautta aikaa perua tilauksensa, jos hédn ei haluakaan tilata mak-

su-tv-kanavia.

Aikaisemmin kun kaapelioperaattoreilla oli viela omia myymal6ita, tuntuu, etta asiak-
kaiden palveleminen oli helpompaa. Vaikka nykyaan on helppo tilata palveluita myo6s
verkosta, ainakin vanhemmat ihmiset kaipaavat fyysistéd asiakaspalvelua. Silloin he saa-
vat asiansa helpommin hoidettua. Téstd on esimerkkind se, kun erés vanhempi naishen-
kilo tilasi maksu-tv-kanavapalvelut Elisan myymal&sta. Han oli erittéin tyytyvéinen
siihen, kun sai hoitaa asiansa myymaldssa myyjan kanssa. Maksu-tv-kanavatilauksen
tekemiseen jalleenmyyjéliikkeessa vaikuttaa varmasti paljon se, etté liikkeesta asiakas

saa sieltd kanavakortin heti mukaansa ja han padsee katselemaan kanavia jo samana
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paivana. Jos asiakas tekee tilauksensa Internetissé tai puhelinmyyjéltd, hén joutuu odot-

tamaan kanavakorttia muutaman paivan ennen kuin se tulee hénelle postissa.

Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden mielipiteet kanavatarjoajan jalleenmyyjaliikkeiden
palvelusta olivat positiivisia. Vastaajien mielesta palvelu oli joko erittain hyvéa tai hy-
vad. Jalleenmyyjéliikkeiden myyjien asiantuntemusta kyselyyn vastanneet pitivat erit-
tain hyvana tai tyydyttavana. Internetissé kanavatilauksensa tehneet vastaajat olivat ti-
laamisen helppoudesta sitd mielt4, ettd se oli erittdin helppoa tai helppoa. Ndiden vastaa-

jien mielesté tiedon saatavuus kanavavalikoimasta oli hyva tai tyydyttava.

Puhelimessa kanavatilauksensa tehneista vastaajista enemmisto oli sitd mieltd, ettd myy-
jan palvelualttius oli hyva. Kaksi vastaajaa piti myyjan palvelualttiutta erittéin hyvana.
Myyijan asiantuntemusta piti suurin osa vastaajista erittdin hyvanda. Yksi ndista vastaajis-
ta oli sitd mieltd, ettd myyjan asiantuntemus on hyva ja kaksi vastaajaa oli sitd mielta,
ettd se on tyydyttava. Vastaajien mielestd maksu-tv-kanavien tilaaminen puhelimessa
oli helppoa.

Jos asiakkaalla oli ongelmia maksu-tv-kanavien kanssa, suurimman osan vastaajien
mielestd ongelmat hoidettiin joko hyvin tai tyydyttavasti. Nama molemmat vaihtoehdot
saivat nelja vastausta. Kolme vastaajaa valitsi vaihtoehdon erittéin hyvin. Kaksi vastaa-
jaa eivét olleet vastanneet tahan kysymykseen ollenkaan. IImeisesti heilla ei ollut on-
gelmia maksu-tv-kanvien kanssa. Tuloksista huomasi, etta vastaajat pitivat ongelmati-
lanteiden hoitamista padosin hyvana mutta tietysti aina kanavatarjoajalla on vahan pa-

rantamisenkin varaa.

5.2 Arviot jalleenmyyjakyselyn tuloksista

Jalleenmyyjakyselyni tulosten yleistdminen ei ole suuri, koska sain kyselyyni véhén
vastauksia vaikka lahetin kyselyn vield uudelleen niihin liikkeisiin, josta en aikaisem-
min ollut saanut vastausta. Muistutuksen jalkeen sain vastauksen kahdelta jalleenmyy-
jalta. Yhteensa kyselyyni vastasi seitsemén jalleenmyyjad. Syitd vastaamattomuuteen
ovat varmasti Kiire ja se, ettd osa myyjista on ollut lomalla eivatka he ehtineet sen vuok-

si vastaamaan kyselyyni. Muu syy on ehka se, etté kyselyita tulee paljon asiakkailta ja
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heille vastaaminen on tarkedmpad. Olen kuitenkin tyytyvainen, ettd edes muutama myy-

ja vastasi kyselyyni.

Jalleenmyyjakyselyni vastauksista ilmeni, ettd parhaiten jalleenmyyjat saavat tietoa pal-
veluntarjoajan kanavavalikoimasta Internetista. Sielld jalleenmyyjén on helpointa pitaa
tiedot kanavavalikoimastaan ajan tasalla ja tieto tavoittaa Internetissé kaikki jalleen-
myyjat. Suurin osa kyselyyni vastanneista jalleenmyyjista oli sitd mieltd, etta tiedot pal-
veluntarjoajan kanavavalikoimasta olivat erittain hyvin tai hyvin ajan tasalla. Yksi vas-
tanneista oli sitd mieltd, etté tiedot olivat ajan tasalla tyydyttavasti. Tasta voidaan péatel-
14, ettd tiedot kanavavalikoimasta ovat padosin ajantasaisia mutta pienta parantamisen
varaakin on. Varsinkin kanavavalikoiman muutoksista pitaa tiedottaa jalleenmyyjia
ajoissa. N&in he voivat kertoa asiakkaille muutoksista mahdollisimman pian.

Kysymyksen, saako jalleenmyyja tarpeeksi ajoissa ja riittavasti tietoa palveluntarjoajan
kanavatarjouksista, vastaukset hajaantuivat neljan eri vaihtoehdon valilla. Vaihtoehdot
erittain hyvin, hyvin ja tyydyttavasti saivat kaikki kaksi vastausta. Yksi vastaaja oli sit4
mieltd, ettd palveluntarjoajalta saa tietoa kanavatarjouksista erittdin huonosti. Vastauk-
sista voidaan todeta, etté tiedottamista kanavatarjouksista tarvitsee parantaa. Tiedotta-
minen pitéa hoitaa tarpeeksi ajoissa ennen kuin kanavatarjous on voimassa ja tarjouksen

ehdoista pitd4 kertoa jalleenmyyjille selkeésti.

Viimeisena kysymyksena jalleenmyyjakyselyssani oli se, etta saako jalleenmyyja palve-
luntarjoajan yhteyshenkil6ltad apua ongelmatilanteissa. Tassa kysymyksessa vastaukset
jakautuivat kolmen vaihtoehdon valillg; erittain hyvin, hyvin ja tyydyttavésti. Kolmen
vastaajan mielesta he saavat erittdin hyvin apua ongelmatilanteissa. Kaksi vastaajaa
vastasi, ettd he saavat hyvin apua ongelmatilanteissa. Kahden vastaajan mielesta he sai-
vat tyydyttavasti apua ongelmatilanteissa. Vastauksista voidaan péatella, etta jalleen-
myyjat kaipaavat apua ongelmatilanteissa. Tassa voisi auttaa se, ettd yhteyshenkil6 ka-
visi sdannollisesti myymaéldissd kertomassa kanavista ja auttamassa mahdollisissa on-
gelmatilanteissa. My0s ohjeita ongelmatilanteiden varalle pitda paivittaa aina kun tulee

muutoksia ja ohjeet on pidettéva ajan tasalla.
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6 JOHTOPAATOKSET

Myyjan on seurattava koko ajan mité asiakkaat ostavat ja miksi. Nain hén pysyy ajan
hermolla ja voi nopeasti reagoida asiakkaiden ostokayttaytymisen muutoksiin. Jos jokin
tuote on loppuunmyyty, voi myyja, jolla on hyva tuotetuntemus, tarjota asiakkaalle lop-
puunmyydyn tuotteen sijaan toiseksi suosituimman tuotteen. Myyjén kannattaa valmis-
tautua huolellisesti myyntineuvotteluun. Hanen on hankittava perustietoa asiakkaan
lilketoiminnasta ja selvitettdva mitka asiat vaikuttavat asiakkaan ostopéatokseen. Lisak-
si myyjan on selvitettava, ketka henkilot yrityksessa voivat tehdd ostopaatoksia.

Asiakkaan tullessa liikkeeseen myyija tervehtii hdnta heti. Silloin asiakas huomaa, etta
hanet on huomioitu. Myyjan on hyva lukea tarkkaan asiakkaan ilmeit4 ja eleitd ja antaa
asiakkaan tutustua rauhassa myymaélan tuotevalikoimaan. Kuitenkin myyjan on viesti-
tettdva asiakkaalle, ettd han on tarvittaessa asiakkaan kaytossd. Asiakkaan ostomotiivien
kartoitus on tarkedd. Kun myyja tekee asiakkaalle oikeat kysymykset, hdn saa selville
asiakkaan tarpeet ja ndin myyja voi tarjota asiakkaalle oikeaa tuotetta. Ennen kuin
kauppa péatetddn, myyjan on vield varmistuttava, ett4 asiakas on ostamassa oikeanlaisen
tuotteen. Tassé vaiheessa myyjan on hyva kerrata asiakkaan kanssa sovitut asiat, etta

asiakas on varmasti ymmartanyt kaiken, mista on sovittu.

Jos asiakas paattaakin, ettd han ei osta talla kertaa mitdén, on myyjan silti oltava kohte-
lias. Asiakas voi palata takaisin ostamaan tuotteen, josta han on aikaisemmin kysellyt,
kun asiakas on ensin harkinnut ostostaan tarkkaan. N&in on usein myds maksu-tv-
kanavien tilaamisen yhteydessa. Ensin asiakas tulee myymaldan kyselemaén lisatietoja
kanavista ja mahdollisista kanavatarjouksista. Usein asiakas ottaa myymal&astd mukaan-
sa kanavaesitteitd. Kun asiakas on neuvotellut kotona perheen kanssa kanavien tilaami-
sesta, han tulee takaisin myymalaan tilaamaan kanavat ja hakemaan kanavakortin.
Myymalassa asiakkaan on helppo tehdé kanavatilaussopimus kun han voi samalla kysya
lisatietoja kanavista. Asiakas saa kanavakortin myymalastd heti mukaansa. Nain han

nékee tilaamansa kanavat jo samana paivana.

Nykyadn asiakas saa nopeasti ja helposti tietoa maksu-tv-kanavista Internetistd. Han voi

myo0s tilata kanavia Internetistd. Ennen tilaamista asiakkaan on vain selvitettava kenen
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palveluntarjoajan kaapeliverkossa hanen taloutensa on. Tdméan asiakas voi selvittaa pal-
veluntarjoajan Internet-sivuilta, palveluntarjoajan asiakaspalvelusta tai taloyhtion isén-
noitsijalta. Kun tdma asia on selvitetty, asiakas voi menné kanavatarjoajan Internet-
sivuille ja tehda tilauksensa siella. Tilauksen tekemisen jalkeen asiakas saa kanavakortin
kotiinsa postissa muutaman péivan sisalla. Jos tilauksessa on epaselvyyttd, kanavatarjo-
ajan myyjé ottaa yhteytta asiakkaaseen. Ndin saadaan tdydennettyd mahdolliset puuttu-
vat kohdat asiakkaan tilaussopimuksesta. Kun asiakas tilaa maksu-tv-kanavat etimyyn-
nist4, hénelle on lahetettdva tilauksen jalkeen tilausvahvistus ja sopimusehdot. Asiak-

kaalla on etdmyynnissé 14 vuorokauden peruutusoikeus.

Taman tutkimuksen hyotynd on se, ettd kanavatarjoaja voi kehittaa tiedottamistaan jal-
leenmyyjille vierailemalla sd&nnollisesti jalleenmyyjaliikkeissa. Kun jalleenmyyjéat tun-
tevat kanavatarjoajan yhteyshenkilon, heidédn on helpompi ottaa yhteyttd ongelmatilan-
teissa. My0s séhkdpostilla tapahtuvaa tiedottamista pitdd hoitaa paremmin ja nopeam-
min. Nain tieto muutoksista ja ongelmista tavoittaa jalleenmyyjat nopeasti. Kanavatar-
joajan on myos péivitettdva Internet-sivujaan jatkuvasti, jotta kaikki tiedot ovat ajan
tasalla. Kanavatarjoajan Internet-sivuja paivitetdan melkein paivittdin, koska sita tekevat
samat henkil6t, jotka aikaisemmin tydskentelivat asiakaspalvelussa. He tietavét koke-
muksesta, ettd sivut ovat tarked tiedotuskanava asiakkaille ja sen vuoksi niiden on olta-
va ajantasaiset. Asiakkaille lahetetddn tiedotteita myos kanavalaskujen mukana. Né&issa
tiedotteissa on kerrottu uusista kanavista, jotka tulevat kanavavalikoimaan. Tiedotteissa
kerrotaan myds kanavavalikoiman muutoksista, jos joku kanava poistuu valikoimasta.
Myds hintojen muuttumisesta kerrotaan asiakkaille néissa tiedotuslehtisissa. Asiakkaita
informoidaan myos laskulla olevalla tiedotuksella.

Asiakkailta on hyva kerata palautetta sdanndllisin valiajoin. Palautteen avulla saadaan
tietoa asiakkaiden toivomuksista, odotuksista ja tarpeista. Kyselyn jélkeen yritys voi
tehdd korjaavat toimenpiteet, joissa otetaan huomioon kyselyn tuloksissa esiin tulleet
asiat. Usein sama kysymys toistuu perakkaisissa kyselyissa, niin kauan kunnes haluttu
tulos on saavutettu. Jokaisen kyselyn jalkeen tehd&an korjaavia toimenpiteitd. Siten asi-
akkaat huomaavat, ettd kyselyihin kannattaa vastata ja vastaamalla voi vaikuttaa yrityk-

sen toimintaan.
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Asiakkaita voidaan houkutella vastaamaan kyselyyn arvonnan avulla. Kyselyyn vastan-
neiden kesken voidaan arpoa vaikka lahjakortti liikkeeseen tai tuotepalkintoja. Asiak-
kaita kannattaa myos palkita heidan antamastaan palautteesta. Palkitsemisen ei tarvitse
valttamatta olla kovin kallista. Asiakkaille voi antaa esimerkiksi elokuvalippuja tai lip-
puja johonkin urheilutapahtumaan. Joskus asiakas on tyytyvadinen kun han saa yrityksen
t-paidan tai lippalakin. Usein asiakkaat ilahtuvat, jos he saavat kuulakéarkikynan, jossa
on yrityksen logo. NA&ité tai muita yrityksen logolla varustettuja tuotteita voidaan jakaa
asiakkaille erilaisissa asiakastapahtumissa, joita yritys itse jarjestéa tai joihin yritys osal-
listuu. Asiakkaat ovat mielissaan siitédkin kun yrityksen asiakastapahtumissa on tarjoi-
lua, esimerkiksi kahvia tai makkaraa. Usein yritykset muistavat asiakkaitaan joulun ai-
kaan pienelld lahjalla. Lahjan ei tarvitse olla kauhean arvokas mutta se saa asiakkaan
tuntemaan, ettd hénesté vélitetddn ja hanta arvostetaan. Nain asiakas kayttaa jatkossakin

yrityksen palveluita.

Asiakaspalvelussa hyva palvelutiimi on tarked mutta varsinkin asiantuntijapalvelussa
hyvalla palvelutiimi on suuri merkitys. Sielld pitdd voida luottaa siihen, ettd kaikki tii-
min jasenet toimivat sovittujen toimintatapojen mukaisesti. Jos joku tiimin jasen keskit-
tyy liikaa tulosten tavoitteluun, hén jattaa helposti muut jasenet véhemmélle huomiolle
ja tdmé& huonontaa tiimin tyOilmapiirid. Kun palvelutiimin jasenet puhaltavat yhteen
hiileen, he saavuttavat tiimille asetetut tavoitteet hyvin tai jopa ylittavat ne. Yhteisten
tavoitteiden saavuttaminen parantaa tiimin yhteishenkeé entisestdan ja vahvistaa tiimin
jasenten luottamusta toisiinsa. Myymalaén tullessaan asiakas vaistoaa, jos sielld on hyvéa
ilmapiiri henkiloston kesken. T&llGin asiakas tuntee saavansa hyvéé ja asianmukaista

palvelua ja tulee todennédkdisesti toistekin asioimaan samaan myymalaan.

7 TULEVAISUUDEN NAKYMIA

Nykydan jotkut maksullisia tv-kanavia markkinoivat yhtiot tarjoavat palvelua, joka yh-
distéd laajakaistan, tallennustilan ohjelmille, etdkayton ja elokuvien vuokraamisen suo-
raan televisiosta. Laajakaistayhteyttd voidaan kéyttdd samanaikaisesti usealla tietoko-
neella tai pelikonsolilla. T&llaiseen palveluun kuuluu digiboksi, jolla voi tallentaa useita
ohjelmia yht& aikaa ja tallennustilaa on noin parituhatta tuntia. Palvelun avulla on myds

mahdollista laulaa karaokea kotona. Lisaksi tasta palvelusta voi vuokrata elokuvia suo-
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raan televisioon. Elokuvien valikoima on laaja, klassikoista uutuuselokuviin. Elokuva
on katsottava 24 tunnin kuluessa sen tilauksesta. My0s etédkayttd on mahdollista tassa
palvelussa. Palvelua voi etdkayttad tietokoneella, tabletilla tai alypuhelimella. (Elisa

Oyj:n www-sivut)

Tana paivana televisiota voi katsella Internetin kautta. Internetin kautta on mahdollista
katsoa useita suomalaisia ja ulkomaisia ohjelmia. Osa ohjelmista on maksuttomia ja osa
maksullisia. Esimerkiksi Ylen Areenassa voi katsella monia Ylen l&hettdmid televisio-
ohjelmia jélkikateen. Myds Mtv3:n netti-tv:ssa Katsomossa voi Katsella jalkikateen
tallad kanavalla esitettyja ohjelmia. Mtv3:n Netti-tv:n valikoimaan kuuluu myés sellaista
sisélt6d, joka saatavissa vain sielld. (Katsomon www-sivut) Olen joskus itsekin katsellut
televisio-ohjelmia Internetin kautta. Huomasin, ettd se on helppoa ja katevad kun voi
katsella televisio-ohjelmia milloin haluaa. Voi olla, etté tulevaisuudessa suurin osa tele-
visio-ohjelmista katsellaan Internetin kautta. Tuttavapiirissdni on nuoria pariskuntia,
joilla ei ole ollenkaan varsinaista televisiota. He katsovat televisio-ohjelmat Internetin
kautta.

Maksu-tv-kanavavalikoima muuttuu koko ajan. Jotkut kanavat pysyvét vuodesta toiseen
mutta sitten on paljon kanavia, jotka poistuvat kokonaan markkinoilta. Yha enemman
tulee maksullista ohjelmaa televisiosta vaikka Suomessa on kattava maksuttomien ka-
navien valikoima. Varsinkin urheiluohjelmat ovat siirtyneet osittain tai jopa kokonaan
maksullisiksi. Esimerkkina tasta ovat F1-formulakilpailut ja monet jalkapallo- ja jaa-
kiekko-ottelut. Jos asiakas haluaa seurata jonkun suosikkijoukkueensa pelejd, hanen on
tilattava maksullinen kanava. Usein juuri se kanava, jonka asiakas haluaa tilata, kuuluu
johonkin kanavapakettiin eika sita voi tilata yksindan. Tama johtuu siitd, ettd kanavapa-
ketit ovat edullisempia suhteessa yksittaisen kanavan hintaan. Kanavatarjoajan on py-
syttdva ajan hermolla ja seurattava asiakkaiden katselutottumuksia. Ndin kanavatarjoaja

voi tarjota asiakkailleen heidan haluamansa maksu-tv-kanavat.



45

LAHTEET

Kirjat

Aaltola, J. & Valli, R. 2010. Ikkunoita tutkimusmetodeihin I. Metodin valinta ja aineis-

ton keruu: virikkeita aloittelevalle tutkijalle. Juva: WS Bookwell Oy.

Bergstrom, S & Leppénen, A. 2009. Yrityksen asiakasmarkkinointi. Helsinki: Edita.

Hirsjérvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2000. Tutki ja kirjoita. 6. uud. p. Vantaa:
Tummavuoren kirjapaino Oy.

Kalliomaa, S. 2011. Vuorovaikutus myyntitydssd Avaimia myyntityéhdn. Tampere:

Tampereen Yliopistopaino Oy — Juvenes Print.

Nieminen, T. & Tomperi, S. 2008. Myynnin johtamisen uusi aika. Porvoo: WS Book-
well Oy.

Pekkarinen, U., Pekkarinen, E. & Vornanen, J. 2006. Menestyvan myyjan kasikirja.
Helsinki: WSOY Oppimateriaalit Oy.

Rubanovitsch, M. & Aalto, E. 2007. Myy enemman — myy paremmin. Helsinki: Wsoy-

pro.

Selin, E. & Selin, J. 2005. Kaikki on Kiinni asiakkaasta, avaimia asiakasrajapintojen

hallintaan. Pieksamaki: RT-Print Oy.

Vahvaselkd, 1. 2004. Asiantuntijan myyntitaito— onnistuneen markkinoinnin ja myynti-

tyon perusteita. Pieksaméki: Oy Finn Lectura Ab.

Ylikoski, T. & Jérvinen, R. 2011. Asiakkaan kokema arvo kilpailutekijana finanssialal-

la. Jyvéskyla: Bookwell Oy.



46

Verkkolahteet

DNA Welhon www-sivut. Miten otan Kaapeli-TV:n kéyttéon? Viitattu 27.3.2012.

http://www2.dna.fi/miten-otan-kayttoon

Elisa Oyj:n  www-sivut.  Kaapeli-TV. Elisa Viihde. Viitattu 18.3.2012.

http://www.elisa.fi

Finnpanelin WWW-Sivut. TV-mittaritutkimus. Viitattu 22.2.2012.

http://www.finnpanel.fi

Katsomon WWW-SiVUut. Tietoa Katsomosta. Viitattu 16.8.2012.
http://www.katsomo.fi/?treeld=33999001

Kuluttaja-lehden www-sivut. Ostajan oppaat- maksu-tv. Viitattu 12.5.2012.
http://www.kuluttaja.fi/fi-FI/Ostajan-oppaat-maksu-tv/

Lahtinen, J. 2004. Palveluketju — kaiken A & O. Viitattu 28.4.2012.

http://www.innofocus.fi/moduulit/Aspal/palat/pdf_t/asiakaspalvelujarjestelma.pdf

Laine-Lassila, S. 2012. Terdavapiirto myllerta4 televisiotoimintaa. Maksutelevison tilaa-
jamaarét ovat Suomessa pienid. Viitattu 11.3.2012. http://www.ficom.fi

Liikenne- ja viestintaviraston www-sivut. Tulevaisuuden televisio-seminaari. Viitattu
7.3.2012. http:// www.lvm.fi

Malkki, M. 2012. Tilastokatsaus vuoden 2011 keskeisiin ICT-alan ilmidihin.
Viitattu12.3.2012. http://www.ficom.fi

Soneran www-sivut. Tv ja viihde. Viitattu 27.3.2012. http:// www.sonera.fi


http://www.elisa.fi/
http://www.finnpanel.fi./
http://www.katsomo.fi/?treeId=33999001
http://www.ficom.fi/
http://www.lvm.fi/
http://www.ficom.fi/
http://www.sonera.fi/

47

Taanila.  "Kyselytutkimuksen luotettavuus™  13.3.2012.  Viitattu  3.6.2012.
http://tilastoapu.wordpress.com/2012/03/13/kyselytutkimuksen-luotettavuus/

Tampereen Tietoverkko Oy:n  www-sivut. Ajankohtaista. Viitattu 6.5.2012.
http://www.ttv.fi

Tilastokeskuksen — www-sivut.  Kasitteet ja madritelmat. Viitattu 3.6.2012.
http://www.stat.fi

Yrittdjien www-sivut. Myyjan abc. Viitattu 13.5.2012. http:// www.yrittajat.fi



http://www.ttv.fi/
http://www.stat.fi/
http://www.yrittajat.fi/

48

LITE 1
KYSELY JALLEENMYYJILLE

Mista saat parhaiten tietoa palveluntarjoajan kanavavalikoimasta

PALVELUNTARJOAJAN YHTEYSHENKILOILTA
PALVELUNTARJOAJAN INTERNET-SIVUILTA

PALVELUNTARJOAJAN
SAHKOPOSTITIEDOTTEESTA

Ovatko tiedot palveluntarjoajan kanavavalikoimasta ajan tasalla

ERITTAIN HYVIN
HYVIN
TYYDYTTAVASTI
HUONOSTI

ERITTAIN HUONOSTI

Saatko tarpeeksi ajoissa ja riittavasti tietoa palveluntarjoajan kanavatarjouksista

ERITTAIN HYVIN

HYVIN

TYYDYTTAVASTI

HUONOSTI
ERITTAIN HUONOSTI

Saatko palveluntarjoajan yhteyshenkil6iltéd apua ongelmatilanteissa

ERITTAIN HYVIN
HYVIN

TYYDYTTAVASTI
HUONOSTI
ERITTAIN HUONOSTI




LIITE 2

ASIAKASKYSELY

Vastaa kysymyksiin laittamalla rasti ruutuun

Sukupuoli

Nainen

Mies

Ikaryhmat

18-25v

26-40v

41 -50v

51-60v

yli 60 v

Minkéalaisia maksullisia tv-kanavia tilasit?

Urheilukanavia

Elokuvakanavia

Dokumenttikanavia

Lastenkanavia

Kanavapaketin, jossa oli kaikkia edella mainittuja ka-

navia

49

Jonkin muun kanavan, mink&?

Mista sait tietoa maksu-tv-kanavavalikoimasta?

Internetistd kanavatarjoajan nettisivuilta

Sanoma- tai aikakauslehdesta

Kaverilta

Televisiosta

Radiosta




50

Mista tilasit maksu-tv-kanavat?

Kanavatarjoajan jalleenmyyjaliikkeesta

Puhelinmyyjalta

Internetista

Jos teit maksu-tv-kanavatilauksesi kanavatarjoajan jalleenmyyjaliikkeessa, mita
mielta olet seuraavista asioista (arviointiasteikko 5= erittdin hyva, 4= hyva, 2=

tyydyttava, 1= huono)

Palvelu

Myyjan asiantuntemus

Kanavatarjonta

Mahdolliset erikoistarjoukset

Jos teit maksu-tv-kanavatilauksesi Internetissa, mita mielta olet seuraavista asi-

oista (arviointiasteikko 5= erittdin hyva, 4= hyva, 2= tyydyttava, 1= huono)

Tilaamisen helppous

Tiedon saatavuus kanavavalikoimasta

Kanavavalikoima

Mahdolliset erikoistarjoukset

Jos teit maksu-tv-kanavatilauksesi puhelimessa, mitd mielta olet seuraavista

asioista (arviointiasteikko 5= erittain hyva, 4= hyva, 2= tyydyttava, 1= huono)

Myyjan palvelualttius

Myyjan asiantuntemus

Myyjén tarjoama erikoistarjous

Tilaamisen helppous




o1



