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Tama opinnaytetyd on Kirjoittajan tydharjoittelupaikalle CitiMovilille laadittu
suunnitelma siitd, miten yritys voi yrittdd hankkia lisd4 pohjoismaisia asiakkaita.
Tydssa esitellddn liiketoiminnan kehittamisen tavallisia toimintamalleja ja hieman
tarkemmin markkinoinnin alaa. Kehittdmisprosessia késitelldéadn kokonaisuutena
alkaen nykytilan analysoinnista ja paatyen tavoitteiden asettamisen ja arvioinnin
kautta lopullisen toimintastrategian valintaan. Markkinointi kdydaan lapi
paapiirteisséan keskittyen nykyaikaiseen Markkinointi 3.0 — malliin ja
markkinointiviestintdan. Tutkimus on tehty kdyttéden osallistuvaa havainnointia ja
séhkdpostikirjeenvaihtoa.

Teoreettisen pohjan esittelyn jalkeen teorioita sovelletaan case-yritykseen. Yritys
esitellaan ensin yleisesti ja sen jalkeen perehdytéén sen toimintaan tyon
alkupuolella esiteltyja malleja apuna kayttaen. Yrityksen esittelyn jélkeen luodaan
silmays sen toimintaymparistdon, joka sijaitsee Torreviejassa Espanjassa.
Toimiympariston huomiointi on tassa tyossa tarkeéa, silla vaikka tyon kirjoittaja
ja case-yrityksen johtaja ovat suomalaisia, on otettava huomioon paikalliset
olosuhteet ja kulttuurin erityispiirteet.

Empiriaosuuden tietopohja perustuu harjoittelun aikaisiin kokemuksiin ja
my6hempéaan séhkodpostien vaihtoon yrityksen kanssa. Teoriapohjan
perussovellusten jalkeen tyossa esitelldan joitakin toimenpiteitd, joilla yrityksen
on mahdollista parantaa asemaansa Torreviejan pohjoismaalaisvaeston
keskuudessa hyvinkin nopeasti. Toimenpide-ehdotukset ovat toteutettavissa
nopealla aikataululla ja pienell& vaivalla. Osalle toimista on annettu pieni
alkusysays liitteend olevan materiaalin muodossa. Osa toimista on uudenlaisia
kokeiluja, osa korjauksia taménhetkisiin toimintatapoihin. Tyon teoriatieto
pohjautuu kirjallisuuteen ja web-l&hteisiin.

Asiasanat: Liiketoiminnan kehittdminen, markkinointi, Espanja,
matkapuhelinliittymat
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ABSTRACT

This thesis introduces a business development plan for a telecommunications
company. The objective of the thesis is to help the company win over more
customers from the Nordic population of Torrevieja, Spain. Another aim of the
study is to introduce some basic models of business development and marketing
for the company to use in their later development efforts. The thesis was
completed in co-operation with the case company CitiMovil.

Sources for the theoretical part of the paper include literature and publications on
the Internet. The theoretical background of the paper consists of theory models of
business development and marketing. The business development part is divided
into several different parts that focus on different aspects of the development
process stretching from definition to selection of the strategic approach.
Marketing is defined scientifically and modern theory of marketing is also
introduced.

After an introduction of the theoretical background the thesis will focus more
specifically on the case company and its operational environment. The above
mentioned theoretical models are then applied into practice to analyze the current
situation of the company and its position in the target market. It is important to
understand the local circumstances in Spain. After the analysis some immediately
applicable ideas are presented to improve the position of the company. The parts
of applying the models as well as the ideas presented are based on the author’s
experiences during an internship at the case company in the spring of 2013.

To take real steps towards expanding Nordic clientele the company should
consider executing some of the ideas as soon as possible. The effects can then be
studied and used for a structured, thorough analysis of the company’s situation.
The plans in this thesis can provide a starting point of a process more than a final
solution. Successful business development will require more planning.

Key words: Business development, marketing, Spain, mobile phone subscriptions
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon tausta

Taman tyon taustalla ovat tekijan tyoharjoittelun aikaiset kokemukset ja
harjoittelussa saadut ideat matkapuhelin- ja internetliittymaliike CitiMovilin
toiminnan parantamiseksi. Yksi suuri syy aihevalinnalle on myds inspiroituminen
siitd, miten hyvin paattavainen suomalaisyrittdja voi saada ideansa kannattamaan
hyvinkin rajallisilla markkinoilla ja miten hyvin liiketoimintaa on mahdollista
laajentaa yksinkertaisin keinoin. Hyva kokemus tyoharjoittelusta jatti toiveen
myo0s tulevasta toiminnasta yrityksen parissa, miké johti valittdmasti ainakin
tdman opinndytetyon laatimiseen. Taustalla ovat myds tyoharjoittelun aikana

kypsyneet ajatukset yrityksen toiminnasta ja mahdollisista kehitysideoista.

1.2 Tavoite

Opinnaytetyon tavoite on auttaa tekijan tyoharjoittelupaikkaa, matkapuhelin- ja
internetliittymaliike CitiMovilia laajentamaan pohjoismaista asiakaskuntaansa eli
saamaan entista suurempi osa Espanjan Torreviejassa asuvista suomalaisista,
ruotsalaisista, norjalaisista ja tanskalaisista liikkeen asiakkaiksi. Islantilaisia asuu
Torreviejassa niin vahan, etté tall4 yhteisolla ei ole tyon kannalta merkitysta.
Muuttamalla hieman toimintatapoja pohjoismaalaisia asiakkaita olisi luultavasti
mahdollista saada liséa, ja yksi tamén tyodn tavoite onkin kuvailla yrityksen
toimintaa ja tutkia, mitka toiminnan osa-alueet kaipaavat eniten kehitystd, jotta
pohjoismaisia asiakkaita saadaan lisaa. Tydssa pyritddn myos esittelemaan
liiketoiminnan kehittdmisen joitakin perusmalleja, joista yritys voi valita
sopivimmat ja kéayttaa niita kehittydkseen. Kun kehityskohteet on kartoitettu,

tydssé pureudutaan niihin tarkemmin ja esitelld&n kehitysehdotuksia.

1.3 Tutkimuskysymykset

Opinndytetyon tirkein tutkimuskysymys on ”Miten CitiMovil voisi kehittdd
toimintaansa — erityisesti markkinointiaan — saadakseen lisad pohjoismaisia

asiakkaita Torreviejan alueelta?”. Vastausta kohti pyritdén litketoiminnan



kehittdmisen ja markkinoinnin teoriatiedon kautta ja toisaalta pohjautuen tyon
kirjoittajan tyoharjoittelun aikaisiin kokemuksiin ja ideoihin. Paakysymyksen
lisdksi pyritddn vastaamaan ainakin kysymyksiin “Miten markkinointia kehitetdan
pienessé yrityksessd?”” ja "Miten Torreviejan pohjoismaalaiset asukkaat

tavoitetaan ja saadaan houkuteltua CitiMovilin asiakkaiksi?”

1.4 Tyobn rajaukset

Tydssa keskitytddn nimenomaan CitiMoviliin. Torreviejan ”Centro Comercial
Finlandes”: in muihin yrityksiin ei perchdyta, silld vaikka kaikki Centro
Comercialin yritykset toimivat tiiviissa yhteistyossd, muiden yrittdjien
lilketoiminta ei ole CitiMovilin asiakaskunnan laajentamisen kannalta
merkityksellista. CitiMovilin liiketoiminnalle yritetddn 16ytaa kehitysideoita juuri
pohjoismaisten asiakkaiden houkuttelemiseksi, koska télla asiakassegmentilla
kilpailu Torreviejassa ei ole niin kovaa kuin se on vaikkapa Torreviejan britti- ja

saksalaisvéestolle suunnatuissa palveluissa.

1.5 Teoreettinen viitekehys

Keskeisimman teoreettisen pohjan tydélle muodostavat liiketoiminnan - erityisesti
markkinoinnin - kehittdmisen teoriat. Liiketoiminnan kehittdminen on jokaisessa
yrityksessa erilaista, ja aina liiketoimintaa kehitettdessa teorioita on sovellettava

hyvin tapauskohtaisesti ja paikalliset olosuhteet huomioiden. VVoidaan sanoa, ettéa
oikeastaan mikaan liiketoiminnan kehittamisesta kirjoitettu teoria tai malli ei ole
sellaisenaan suoraan sovellettavissa yritykseen. Mallit ja teoriat voivat kuitenkin
toimia hyvind suuntaviittoina ja antaa osviittaa siitd, mihin tulee kiinnitta

huomiota.

Tassa tyossa yksi pohjateorioista on Philip Kotlerin, Hermawan Kartajayan ja
Iwan Setiawanin esittelem& Markkinointi 3.0 — teoria. Liiketoiminnan
analysointiin ja kehittdmiseen esitellaan joitakin perusmalleja, kuten SWOT-
analyysi, SMART-tavoitemalli ja Porterin viiden vaikuttavan markkinavoiman

malli.



1.6 Tutkimusmenetelma ja tiedonkeruu

CitiMovil on pieni yritys, ja sen toiminnan kehittdminen ja menestys perustuu
pitkalti palvelun laatuun, johon tassakin tydssa pureudutaan. Tieteellisten
tutkimusten teossa yksi tapa jaotella tutkimuksia on jako induktiiviseen ja
deduktiivisen tutkimukseen. Deduktiivinen tutkimus etenee yleisesti tunnetuista
faktoista ja ideoista kohti yksityiskohtaisempaa sovellusta, kun taas

induktiivisessa tutkimuksessa edetdédn yksityiskohdista kohti yleistyksia.

Liiketoiminnan kehittdminen on kasitteend hyvin laaja ja se on yhteydessa koko
bisneksen kenttaén. CitiMovil taas on hyvin pieni yritys, jolla on oma erikoinen
asiakaskuntansa ja suomalaisvetoiselle yritykselle poikkeukselliset toimintatavat.
Néin ollen on perusteltua kayttaa tassa tyossa deduktiivista lahestymistapaa
induktiivisen sijaan: Tutkitaan liiketoiminnan kehittamisesta esitettyja teorioita ja

vditteitd ja pohditaan, mita niisté voi soveltaa CitiMoviliin ja miten se tehdaan.

Tieteellisen tutkimusten teossa jaotellaan myds tutkimusmenetelmié. Tyypillisin
on jako kvalitatiivisiin ja kvantitatiivisiin tutkimusmenetelmiin. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa keratéén tietoa tutkimuskohteesta ja analysoidaan todellisuutta
pyrkien néin kehittdmaan teoriatietoa. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pohjana
toimii hypoteesi tai teoria, jota sovelletaan kdytantdon, jotta voidaan todeta
alkuoletus patevéksi tai patemattémaksi. Taman tyon kohdalla on selvéa, etta
sopiva tutkimusmenetelméa on kvalitatiivinen. Yrityksen toiminnasta ei tehda
oletuksia vaan siita kerataan tyon pohjaksi faktatietoa, jota yhdistell&dn olemassa
olevaan liiketaloustieteelliseen teoriatietoon tavoitteena saada aikaan pohja ja
alkusysdys ideoille, jotka voivat auttaa CitiMovilia laajentamaan pohjoismaista

asiakaskuntaansa.

Taman opinnaytetyon tutkimuskysymyksiin vastaamiseksi tarvitaan ensikaden
tietoa CitiMovilin toiminnasta. Pohjana toimivat tekijén tyoharjoitteluaikaiset
kokemukset ja osallistuva havainnointi, jota vahvistaa yrityksen kanssa tehty
sahkopostikirjeenvaihto. Sdhkdposteja on vaihdettu myos teleoperaattoriyhtio
Masmovilin johtaja Christian Nyborgin kanssa. Teoreettisempaa tietoa haetaan

kirjallisuudesta, lehtiartikkeleista ja Internetista.



1.7 Tyon rakenne

Opinndytetyo alkaa teoriatiedolla litketoiminnan kehittamisesta ja
markkinoinnista. Nama toimivan yrityksen perustoiminnot esitell&én
paapiirteittdin keskittyen niihin puoliin, jotka ovat oleellisia tyon kohdeyrityksen
kannalta. Ensin madritell&&n liiketoiminnan kehittdminen, joka voi koskea mita
tahansa litketoiminnan osa-aluetta tai koko toimintaa ja sen jalkeen méaaritell&an

tarkemmin vield markkinointi.

Tyon teoreettisen pohjan esittelyn jalkeen kdydaan lapi kohdeyritys CitiMovilin
taustaa ja nykytilaa kuvan luomiseksi opinnaytetyon lukijalle. Taman jalkeen
kaydaan vield erikseen lapi Espanjaa ja Torreviejaa yrityksen toimipaikkana.
CitiMovilia, Espanjaa ja Torreviejaa kuvaavien lukujen tarkoitus on luoda
lukijalle késitys siitd, millaisissa olosuhteissa yritys toimii, silla olot Espanjassa

ovat joiltakin osin varsin erilaiset kuin Suomessa.

Taustatietoja seuraa tyon empiriaosuus. Siind analysoidaan CitiMovilin toimintaa
— lahinna markkinointia -, ja osoitetaan mahdollisia kehityskohteita, minké jalkeen
tehdaan niita koskevia muutosehdotuksia. Varsinaisia ongelmakohtia yrityksella
ei ole, joten empiriaosuus on enemman potentiaalisten toimenpiteiden kartoitusta
kuin ratkaisujen etsimisté ongelmiin. Jollei toisin mainita, tydssé esiintyvat kuviot

ja taulukot ovat kirjoittajan itse laatimia.



2 LIKETOIMINNAN KEHITTAMINEN

Tassa padluvussa kaydaan l&pi litketoiminnan kehittdmisen kasitettd. Ensin kasite
maadritell&&n. Taman jalkeen paneudutaan tarkemmin liiketoiminnan kehittdmisen
eri osa-alueisiin, kuten strategioihin. Luvun tarkoituksena on luoda teoreettinen

pohja empiriaosuudelle ja esitelld kehitysmalleja case-yritykselle.

2.1 Maéaritelma

Yksinkertaisuudessaan liiketoiminnan kehittamisella tarkoitetaan toimenpiteita,
joilla yritetadn 16ytaa yritykselle uusia asiakkaita ja/tai markkinoita.
Lahestymistapoja on monia. Uusiin aluevaltauksiin voidaan pyrkié esimerkiksi
vanhan asiakas- ja markkinapohjan kautta tai etsimélla ennakoivasti kokonaan
uusia markkinoita (Strategy-Train 2013). Jotta kehittdmistyd onnistuisi,
liiketoimintaa on ensin arvioitava tarkasti ja monipuolisesti. Liséksi on
kartoitettava ja ymmarrettavé ne mahdollisuudet, joita liiketoiminnan
kehittdmiseen liittyy. Kilpailussa menestyva yritys ei milloinkaan lopeta

liiketoimintansa kehittamista.

2.2 Liiketoiminnan kehittamisen strategia

Liiketoiminnan kehittdmisstrategia ei ole kehittdmisen valttdméaton edellytys,
mutta usein erittain kayttokelpoinen tyotkalu ja viitekehys. Kehitystoiminnan
tavoitteiden pohtiminen ja yloskirjaaminen ja yrityksen olemassa olevien
vahvuuksien ja heikkouksien analysointi auttavat [6ytdmaan yrityksen toiminnasta
ne kohdat, jotka kaipaavat eniten parannusta. Taman jalkeen niihin voidaan
pureutua tavoitteiden saavuttamiseksi. Strategian tehtdvané on antaa raamit

tarkemmille, konkreettisille kehittdmissuunnitelmille (Strategy-Train 2013).

Kehittdmisstrategian laatimisessa on erilaisia lahestymistapoja. Naita voidaan
jaotella muun muassa ylhaalta alas- ja alhaalta yl6s — johtamistapoihin seka

funktionaalisiin ja toiminnallisiin strategioihin.


http://www.strategy-train.eu/index.php?id=152&L=2

2.2.1 YIhaaltd alas — johtaminen sek& funktionaaliset ja toiminnalliset

strategiat

Y1h&élta alas — johtamistavassa yrityksen johto laatii kehittdmisstrategian ja tekee
yrityksen toimintarakenteeseen tarvittavat muutokset, kun taas alhaalta ylos —
tyylissa yrityksen tyontekijat laativat kehitysideoita, joista parhaat annetaan
johdon tiedoksi.

Jako funktionaalisiin ja toiminnallisiin strategioihin koskee l&hinnd kohteena
olevien asioiden mittakaavaa: funktionaalisissa strategioissa pureudutaan suuriin
linjauksiin kuten yrityksen eri osastoihin ja niiden tehtaviin, kun taas
toiminnalliset strategiat keskittyvat huomattavasti yksityiskohtaisempiin ja
suppeampiin asioihin (Strategy-Train 2013). Funktionaalinen strategia voi koskea
esimerkiksi yrityksen markkinointiosaston tehtdvid, kun taas toiminnallisessa

strategiassa mietitdén, mitk& ovat liikkeelle parhaat mahdolliset aukioloajat.

2.2.2 Fuusiot ja strategiset liittoutumat

Jos yritys ei ehdottomasti halua toimia omin voimin, on erityisesti pk-yritykselle
usein kannattavaa tehda yhteisty6ta muiden yritysten kanssa. Yritys voi sulautua
toiseen tai sulauttaa toisen itseensé (fuusio), jolloin sulautettu yhtio ja jatkaa
toimintaansa sulauttavan yhtion tytaryhtiona. Taté kutsutaan tytaryhtiofuusioksi.
Muita fuusion muotoja ovat esimerkiksi tasavertaisten yritysten yhdistyminen ja
horisontaali- ja vertikaalifuusiot. Kahden tasavertaisen yrityksen yhdistymisessa
yritykset saattavat vain katsoa kannattavammaksi toimia yhdessa ja sulautuvat sen
vuoksi toisiinsa, monesti ilman, ettd kumpikaan yritys luovuttaa valtaa tai suuria
synergiaetuja toiselle (Strategy-Train 2013). Horisontaalisessa fuusiossa yhdistyy
kaksi yritysta samalta alalta, kuten kaksi polkupyorétehdasta ja vertikaalisessa
fuusiossa kaksi yritysta tuotantoketjun eri kohdista, esimerkiksi poljin- ja

polkupyoratehdas.

Strategisissa liittoutumissa yritykset perustavat erikokoisia liittoutumia, usein
saavuttaaksen yhteistoimin tavoitteita, joita liittoutuvat yritykset eivat pystyisi
yksin saavuttamaan. Liittouma toimii usein niin, etté siihen kuuluvat yritykset

omistavat siitd tietyn osan. Tama ei kuitenkaan ole niin olennaista kuin



liittoutuman toiminnan vastavuoroisuus ja yritysten yhteen hiileen puhaltaminen,

jonka tarkein valine on yritysten valinen tiivis viestinta (Strategy-Train 2013).

2.3 Nykytila-analyysin malleja

Liiketoiminnan kehittdmisessa on aina lahdettédvé tdman hetken tutkimisesta.
Yrityksen toiminnan kartoittamiseen on kehitetty lukuisia erilaisia malleja, joilla
yrityksen toimintaa voidaan tarkastella eri nakokulmista. T&t4 varten on kehitetty
lukuisia stadardeja ja malleja helpottamaan tilanteen tutkimista. Omat mallinsa on
olemassa seké yrityksen itsensd, koko toimialan ettd toimintaymparistén

analysointiin.

231 SW.O.T.

Hyvé keino saada kattava yleiskasitys yrityksen tilanteesta on perinteinen SWOT-
analyysi. Nelikirjaimisen lyhenteen takana ovat englannin sanat Strengths,
Weaknesses, Opportunities ja Threats, suomeksi Vahvuudet, Heikkoudet,
Mahdollisuudet ja Uhkat (Koski 2013).

pL B
Vahwuudet | Heikkoudet

Sisainen
ymparisto

Ulkoinen Mahdollisuudet ' (Uhkat
ymparisto E ﬂ

Kuvio: SWOT-nelikenttéd (Koski 2013)




Naistd vahvuudet ja heikkoudet ovat yrityksen siséisia asioita ja ominaisuuksia,
kun taas mahdollisuudet ja uhkat liittyvat ulkoisiin seikkoihin. SWOT-analyysin
tavallisin esitystapa on nelikenttdkuvio, jossa usein selkeytetdadn mallia liittaméalla

nelikenttdan plus- ja miinusmerkkejé.

2.3.2 Viiden kilpailuvoiman malli

Yrityksen toimiympériston tarkastelussa kansainvalisesti kéytetyin tyyli on
Michael Porterin kehittdma viiden vaikuttavan kilpailuvoiman malli. Porterin
mallissa on keskeistd ymmartad, mitaa toimialaa tutkitaan. Kuvion keskella ja
mallin ytimessa on toimialan siséinen Kilpailu, joka vaikuttaa yrityksen toimintaan
voimakkaasti ilman ulkoisia lisauhkiakin. On otettava huomioon, mik& on
yrityksen rooli kilpailukentassé ja kuinka paljon kilpailijoita on olemassa
(Blomster 2012).

Uusien

tulekkaiden uhka

Toimittaii ; .
eimittajien Alan kipailu Asiakkaiden

neuvetteluveima neuvetteluveima

Kervaavien
tuotteiden uhka

Kuvio 2: Porterin viiden kilpailuvoiman malli

Ulkopuolelta yritysta ja koko toimialaa painavat viel& asiakkaiden ja
tavarantoimittajien neuvotteluvoima seka uhkat korvaavien tuotteiden tai uusien
kilpailijoiden tulosta markkinoille. Tavarantoimittajat haluavat tehda voittoa ja
asiakkaat ostaa tuotteen halpaan hintaan, miké& pakottaa yrityksen joustoihin.
Joustaminen johtaa kuitenkin aina tuloksen heikkenemiseen. IIman
tavarantoimittajia ja asiakkaita on mahdotonta toimia, joten yrityksen on pakka

kunnioittaa sidosryhmiensa neuvotteluvoimaa. Yrityksen tulee miettid sit4, kuinka



paljon asiakkaita ja tavarantoimittajia on suhteessa alan toimijoiden maaraan.
Toinen keskeinen kysymys on se, kuinka helppoa on vaihtaa tavarantoimittajaa ja
toisaalta kuinka helppo asiakkaiden on vaihtaa kilpailijan tuotteisiin (Blomster
2012)

Jos markkinoille saapuu uusia yrityksié tai tuotteita, pakottaa sekin jo alalla
toimivat yritykset huomioimaan tapahtumat. Uusien tulokkaiden kohdalla
keskeista on toimialan houkuttelevuus ja se, kuinka helppo markkinoille on tulla
ja kuinka helppoa on lahted pois. Korvaavien tuotteiden uhka merkitsee lahinna
toisten toimialojen tuotteita, jotka voivat toimia yrityksen oman toimialan
tuotteiden substituutteina. Joskus jokin osa-alue Porterin mallista saattaa olla

yritykselle merkitykseton (Blomster 2012).

2.3.3 PESTEL

Yrityksen on syyté tuntea hyvin toimintaymparistonsa, jotta se voi tietadd, mitka
ovat oman organisaation vahvuudet ja heikkoudet. T&té varten on kehitetty
moniulotteinen PESTEL-analyysi. PESTEL on lyhenne englannin sanoista
Political, Economical, Social, Technological, Environmental ja Legal, suomeksi
Poliittinen, Taloudellinen, Sosiaalinen, Tekninen, Ympdristollinen ja Laillinen.
PESTEL-analyysissa kartoitetaan yrityksen toimintaymparistod, tavallisesti yhta
maata, useammalta kannalta (Professional Academy 2013). Kaikkia ulottuvuuksia
ei valttamatta tarvitse kayda lapi, mutta niiden kaikkien tutkiminen antaa

ympéristosté hyvin kokonaisvaltaisen kuvan.

Ympériston poliittiset piirteet tarkoittavat 1ahinna sit4, mika on kohdemaan
hallituksen suhde talouteen eli kuinka paljon ja milla tavoin hallitus voi puuttua
talouteen. Poliittisiin piirteisiin voidaan lukea ainakin vallalla oleva poliittinen
suuntaus, hallituksen poliittinen kokoonpano, maan poliittisen tilanteen vakaus tai
epévakaus ja ulkomaankauppa- ja veropolitiikka. Yrityksen on kyettavé
mukautumaan hallituksen hyvaksymiin uusiin lakeihin ja muutettava tarvittaessa

toimintaansa niihin sopivaksi (Professional Academy 2013).

Yrityksen taloudellisen toimintaympadriston muodostavat kohdemaan talouskasvu,

korkotaso, valuuttakurssit, inflaatiovauhti, yritysten ja kuluttajien kaytettavissa
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olevat tulot ja muut vastaavat seikat. Yrityksen toiminnan ulkoiset taloudelliset
raamit voidaan jakaa viel4 mikro- ja makrotaloudellisiin. Makrotalouteen
vaikuttavat poliittiset paatokset kuten veropolitiikka ja julkinen varainkaytto.
Mikrotaloudessa on kyse lahinna siitd, miten kotitaloudet kéyttavat tulonsa

(Professional Academy 2013).

Sosiaalinen ymparisto ja kulttuuritekijat ovat yritykselle erittdin tarkeaa tietoa,
sillda maan kulttuurin tunteminen on térkeé véline kuluttajien ymmartamisessa ja
markkinointiviestinnan onnistumisessa. My0s véestonkasvu ja véeston ikérakenne
on syytd ottaa huomioon. Kohdemaan kulttuuriin perehtymista ei voi tehda liian
huolellisesti, sill& kulttuuri ja ihmisten tiedostamattomat tavat ja tottumukset ovat
usein ratkaisevia tekijoitd, kun satunnainen henkild tekee valintojaan kuluttajana
(Professional Academy 2013).

Teknologian kehittyminen vaikuttaa yrityksen toimintaan kolmella eri tavalla.
Teknologian kehittyessa tuotteita ja palveluita voidaan sekd tuottaa etté jaella
uusilla tavoilla. Kolmas kehityksen tuoma muutos koskee kohdemarkkinoiden
kanssa viestimistd, joka sekin on mahdollista taysin uusilla tavoilla teknologian

kehittyessa (Professional Academy 2013).

Ympéristo- ja lakiasiat tdydentévat yritykseen ulkoisesti vaikuttavien seikkojen
joukon. Nykypaivéna raaka-aineiden yhé rajoitetumpi saatavuus ja maiden
hallitusten seké yritysen vihreiden arvojen kasvava kunnioitus ovat tehneet
ympéristdasioista ja kestavasta ja vastuullisesta liiketoiminnasta isoja asioita lahes
kaikkialla maailmassa. Toimintaympériston lainsdddannon tunteminen on
yrityksen pyorittdmisen perusasia, jota yritysjohdossa ei voida koskaan sivuuttaa.
On tiedettava, mika on laillista ja miké ei, jotta voidaan toimia menestyksellisesti

ja sdilyttda hyva maine (Professional Academy 2013).

2.4 Tavoiteasetanta

Kun on saatu selvyys nykytilanteesta, yritys voi mééritell& tavoitteensa ja
paadmadrénsa. Tavoitteiden méarittelyn tueksi sopii hyvin SM.A.R.T. — malli.
Lyhenteen kirjaimet muodostavat englannin sanan smart — ”fiksu”. Lyhenteen

Kirjaimet tulevat sanoista Specific, Measurable, Achievable, Results-focused ja
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Time-bound, suomeksi Maaramittainen, Mitattava, Saavutettava, Tuloskeskeinen
ja Aikasidonnainen. Yrityksen tulevaisuuden tavoitteita mietittdessa on hyvé
tarkistaa, tayttyvatkd nama viisi kriteeria (The Office of Human Resources of
Dartmouth College 2013). Tdman opinndytetyon liitteend on S.M.A.R.T. — malliin
pohjautuva kyselylomake, johon voidaan kirjata ylos yrityksen tavoitteita ja
pohtia niiden yksityiskohtia. Lomake on suomenkielinen kadnnds University of

Virginian henkildstdosaston Internet-sivuilla olevasta lomakkeesta.

Madaramittaisuus tarkoittaa sita, etta tavoitteet tulisi Kirjata mahdollisimman
yksinkertaisesti ja jo kirjatun tavoitteen tulisi antaa selvé kuva siit4, mita ollaan
tekeméssa. Tavoitteiden tulee vastata mitd-kuka-missa-milloin — tyyppisiin
kysymyksiin ja maaritell& siten tavoitteen raamit. Tavoitteen on oltava myos
mitattava eli yrityksen tulee méaaritella ne tyokalut, joilla pidetdédn lukua siita,
onko tavoitteeseen padsty vai ei. Toisaalta koko tavoitteen on oltava
madramittaisuuden periaatteen mukaisesti riittdvan tarkka siihen, ettd pystytaan
tarkasti ja yksiselitteisesti mittaamaan, onko se saavutettu vai ei (University of

Virginia).

Liiketoimintaa kehitettdessa asetettavan tavoitteen tulee olla myds saavutettavissa.
Ei ole jarkevéd asettaa mitdan tavoitetta, jos jo laht6tilanteessa tiedetaén, ettei sita
voida saavuttaa. Tavoitteen tulisi olla haastava ja edellyttdd organisaatiolta
venymista ja mukavuusalueelta poistumista, jotta kehitysta voi tapahtua. On
kuitenkin samantekevaa mita tehdaén, jos tulosta ei synny. Tasta syysta hyva
kehittymistavoite on myds tuloskeskeinen, silla liiketoiminnassa
aikaansaannoksilla on lopulta suurin merkitys. Samasta syysta myds
aikasidonnaisuus on tarkea kriteeri tavoitteille. Jos tavoitetta kohti pyrkimisella ei
ole aikataulua, se ei kannusta organisaatiota tytskenteleméaan tehokkaasti
tavoitetteeseen paasemiseksi. Myos aikataulun tulee kuitenkin olla realistinen ja
antaa tyon tekijoille se vaikutelma, ettd tavoite on todella mahdollista saavuttaa

aikarajan puitteissa (University of Virginia).
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2.5 Strategian valinta

Liike-eldméssa toiminnan strategioita tutkittaessa kaytetddn hyvin usein
yhdysvaltalaisen taloustieteilija Michael Porterin kehittelemaéd kolmen geneerisen
strategian mallia. Malli on yksinkertaisuudessaan saavuttanut menestysta ympari

maailman.

Kapea
markkina

Segmentointi

Laaja . Erottautuminen Kustannusjohtajuus
markkina

Ainutlaatuisuus Matalat
kustannukset

Kuvio 3: Porterin geneeriset strategiat

Porterin yleisstrategiat ovat Segmentointi (niche-markkinointi), Erottautuminen
Kilpailijoista ja kustannusjohtajuus. Strategioita nimitetddn geneerisiksi eli
yleisluontoisiksi, koska niita voidaan soveltaa yrityksiin riippumatta niiden koosta
tai toimialasta. Porterin kolmen geneerisen strategian joukosta yrityksen on lahes
aina mahdollista 16yta4 itselleen parhaiten sopiva paastrategia tavoitettaan silmalla
pitéden (Blomster 2012).
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2.5.1 Segmentointi

Segmentointi (my0s focus-strategia, niche-markkinointi) tarkoittaa sité, etta yritys
keskittad ponnistelunsa yhdelle tai parille kapealle markkinasegmentille ja raataloi
markkinointimixinsa sopivaksi nditd segmenttejé varten. Strategia sopii usein
pienehkaille yrityksille, joiden valitseman asiakassegmentin jasenet eivat herkkia
hankkimaan vastaavaa tuotetta muualta. Segmentointia pyritadn suuntaamaan
myo6s markkinoille, joilla ei ole yhta paljon kilpailua. Strategian ytimessé on
pienen, tarkkaan maaritellyn asiakasjoukon tarpeiden tdsmaéllinen tyydyttdminen
(Strategy-Train 2013).

2.5.2 Erouttautuminen

Erottautumisessa on kyse siitd, etta yritys pyrkii luomaan tuotteen tai palvelun,
jonka ainutlaatuisuus tekee siita haluttavan ja jonka tuottama liséarvo asiakkaalle
on ylivoimainen. Asiakkaat nakevét tuotteen vertaansa vailla olevana, mika
aiheuttaa usein kysynnén hintajoustojen pienenemista ja asiakkaiden
brandiuskollisuutta. Erottautumisen vaikeus on usein tuotteen kehittdminen kyllin
hyvaksi, silla kehitysty6 aiheuttaa usein lisakustannuksia ja tuotteen

hinnoittelustrategia on aina valittava erityisen tarkasti (Blomster 2012).

2.5.3 Kustannusjohtajuus

Siind missa erottautumisstrategia perustuu korkealaatuisen tuotteen luomiseen
tekemalla satsauksia, jotka nostavat lopputuotteen hintaa, kustannusjohtajuudessa
l&hdetddn toiseen suuntaan. Kustannusjohtajuuden ytimessé on tuotannon
tehokkuus. Kustannusjohtajuuteen pyrkiva yritys haluaa tuottaa yksinkertaisia,
standardisoituja tuotteita suhteellisen matalin kustannuksin ja tuoda tuotteet laajan
asiakaspohjan saataville. Paastéakseen kustannusjohtajuuteen yrityksen on
jatkuvasti tehtéva tyota tuotantokustannusten alentamiseksi ja jakeluverkon

laajentamiseksi (Blomster 2012).

Kustannusjohtajuusstrategialla on vaikea saada etua markkinoilla, ellei yrityksell&
ole puolellaan esimerkiksi mittakaavaetua tai mahdollisuutta saada raaka-aineita,

tydvoimaa tai muita tuotannontekijéita helpommin ja halvemmalla kuin
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kilpailijat. Muussa tapauksessa kilpailijoiden on helppo matkia niitd keinoja, joilla
kustannukset saadaan alas. Kustannusjohtajuuden saavuttaminen edellyttd4 usein
myos tyovoiman tarkkaa valvontaa ja tiukkaa kulukontrollia. Kustannusjohtajuus
sopii paremmin suuremmille yrityksille, joilla on puolellaan mittakaavaetu ja laaja

jakeluverkko (Blomster 2012).
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3  MARKKINOINTI

3.1 Maaritelmé

Markkinointi on tieteenala, joka tutkii ihmisten ja yritysten
vaihdantakayttaytymista. Markkinointi on myos asiakasnakdkulma yrityksen
johtamiseen. Markkinoinnin perustehtdvana on saattaa oikeat myyjét ja ostajat
yhteen oikeilla markkinoilla (Blomster 2012). Yrityksen ndkékulmasta
markkinoinnilla pyritdan siis lisédméaan tuotteiden myyntié ja [0ytdmaén tuotteille
ja/tai palveluille oikeat ostajat olemassa olevilta markkinoilta seka I6ytdmaan

uusia markkinoita.

Markkinointitieteilija E. Jerome MacCarthy esitteli 1960-luvulla edelleen
kayttokelpoiset ja tunnetut “markkinoinnin 4 P:td”, jotka tulevat englannin
sanoista Product, Price, Placement ja Promotion. Néista kaytetdan suomen
kielessa tavallisesti nimi& Tuote, Hinta, Jakelu ja Markkinointiviestintd. Yrityksen
tuotteen on oltava kunnossa ja sen hinnan jarkevd, jotta myyntié voi syntya.
Jakelulla tarkoitetaan sitd, miten tuote tuodaan asiakkaiden saataville ja kuinka
helppoa tuote on 16ytad. Markkinointiviestinta kasittdd muun muassa
mainostamisen, henkildkohtaisen myyntityon ja yrityksen tiedotus- ja
suhdetoiminnan. Neljésté P:sta syntyy yrityksen markkinointiseos, englanniksi
marketing mix, jonka sisélla yritys luo kilpailustrategiansa neljan P:n keskinaisia
suhteita vaihtelemalla. Yritys voi esimerkiksi satsata erityisen korkealaatuisen
tuotteen kehittdmiseen tai panostaa jakeluun ja tuoda tuotteensa helposti kaikkien
saataville (Blomster 2012).

Markkinointiviestinta

Taman tyon kannalta on tarkeda kiinnittd4 hieman tarkemmin huomiota
markkinointiviestinndn alaan ja sen kahteen osa-alueeseen: mainostamiseen ja

henkilokohtaiseen myyntityohon.

Mainostaminen on maksettua, tavoitteellista tiedottamista, joka yleensa téhtaa
myynnin edistamiseen (Wikipedia 2013). Mainoksen levittdmiseen kaytet&én eri

medioita, kuten sanoma- ja aikakauslehti, erityisia mainosjulkaisuja, televisiota,
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radiota ja Internetid. Mainonnan tarkein tehtéva on brandin eli tuotteen

aineettomiin ominaisuuksiin perustuvan mielikuvamaailman luominen.

Henkil6kohtainen myyntityé on nimensa mukaisesti sitd konkreettista myymista
ja myynnin edistamistd, jota ihmiset tekevat laheisessé kontaktissa toisten
ihmisten kanssa. Henkilokohtainen myyntity0 on usein vaarinymmarrettya ja
aliarvostettua, koska ammattitaitoisen myyjan antama positiivinen kuva on usein
heikompi kuin epdammattimaisen myyjén itsestaan antama voimakkaan
negatiivinen signaali. Tydssa voidaan erottaa seitseman vaihetta, jotka esitellaan
kuviossa. (Anderson, Dubinsky 2004, 4-5)

1. Karsinta

7. Seuranta ja palvelu
2. Myyntitapahtuman

suunnittelu

6. Myynnin .

viimeistely

3. Yhteydenotto

y A

4. Myyntiesittely

5. Neuvottelu

Kuvio 4: Henkil6kohtaisen myyntityon perusvaiheet (Anderson, Dubinsky 2004,
17)

Ensimmaéisessé vaiheessa selvitetdan, keille tuotetta kannattaa ryhtyd myymaan,
mita nimitetddn karsinnaksi. Sen jalkeen suunnitellaan myyntitapahtumaa, mité
seuraa yhteydenotto asiakkaaseen. Tuotetta esitellaan hanelle yrittden néin saada
aikaan ostohalua. Té&sté seuraa yleensé neuvottelua ja asiakkaan vastalauseita,
joiden suhteen toimitaan tilanteen vaatimalla tavalla. Onnistunut myyntitapahtuma

vieddan loppuun unohtamatta ammattimaista jalkiseurantaa, joka on omiaan
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luomaan asiakkaassa luottamusta myyjaa kohtaan (Anderson, Dubinsky 2004, 16-
19).

Tana paivana henkilokohtaisessa myyntitydssa pyritddn yha suurempaan
ammattitaitoisuuteen ja ammattimaisuuteen, jotta pystytddn luomaan asiakkaaseen
molemminpuolinen luottamus- ja kumppanuussuhde. Yksi tarkeimmisté valineista
tdh&n on myyntihenkilon sitoutuminen ty6honsa, tydnantajaansa ja asiakkaisiinsa.
(Anderson, Dubinsky 2004, 4-5)

3.2 Kolme historiallista vaihetta

Markkinointi on kehityshistoriansa aikana muuttunut merkittavasti. Historiasta
voidaan erottaa markkinoinnin kehityksessé ainakin kolme vaihetta, joita
kutsutaan nimilla Markkinointi 1.0, Markkinointi 2.0 ja Markkinointi 3.0. (Kotler,
Kartajaya, Setiawan 2010, 17). Kehitys on muuttanut eniten markkinoinnin
suhtautumista asiakkaaseen. Ensi vaiheessa, teollisen vallankumouksen vuosina,
asiakasta ajateltiin raa’asti vain kuluttajana ja tehtaan tuotteita yritettiin myyda
mahdollisimman alhaiseen hintaan jokaiselle potentiaaliselle asiakkaalle. Tama oli
vaihe, jota kutsutaan nimella Markkinointi 1.0. Markkinointi 1.0 —vaiheessa on
tdnd padivand adrimmaisen harva yritys, mutta suuntauksen lahtokohta —
kuluttajien fyysisten tarpeiden tyydyttdminen — on tanakin péivana arkea monelle

alkutuotannon yritykselle.

Tietotekniikan edistyksen myo6ta asiakkaista tuli tiedostavampia ja heilla oli
kaytettdvissadn entistd huomattavasti enemman tietoa tuotteiden ja yritysten
ominaisuuksista. Talloin edettiin hiljalleen vaiheeseen Markkinointi 2.0, jossa
sadnndn “asiakas on kuningas” merkitys kasvoi. Markkinointi 2.0 oli ja on
kuitenkin edelleen ldhestymistavaltaan kuluttajakeskeinen ja kasittelee asiakasta
melko passiivisena kuluttajana. Markkinointi 2.0 on viel& liike-elaman hallitseva
suuntaus, mutta hiljalleen ollaan siirtymassa edelldkévijéiden vetaméana kohti
Markkinointi 3.0: aa. (Kotler ym. 2010, 17-20)

Markkinointi 3.0 haluaa ottaa ihmisen huomioon kokonaisuutena. Aikana, jolloin
ihmisilla on kasill& kaikki tieto, jota he tarvitsevat tehdédkseen maailmasta

paremman paikan, yha useampi antaa paljon painoa valitsemansa tuotteen
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taustalla olevan yrityksen arvoille ja edellékavijayritykset ovatkin ottaneet arvojen

kestavyyden markkinointinsa ykkésohjenuoraksi. Markkinoinnin kasite on

laajentunut. Vuonna 2008 yhdysvaltojen markkinoinnin keskusjarjesto the

American Marketing Association antoi markkinoinnille mééritelmén toimintaa ja

prosesseja, jonka avulla tehdaén, viestitaan, toimitetaan ja vaihdetaan tarjouksia,

joilla on merkitysta kuluttajille, asiakkaille, kumppaneille ja yhteisoille” (Kotler

ym. 2010, 33)

3.3 Nykyhetki ja markkinointi 3.0

Markkinointi 3.0: an kuuluvaan tulevaisuuskeskeiseen ajatteluun kuuluu ajatus

markkinoinnin yhteisollisyydesté. Tuotteen hallinnassa yrityksen ei tarvitse eika

valttamatta edes kannata hallita tuotettaan itse yhta autoritaarisesti kuin ennen,

vaan luoda tuotteita yhdessa asiakkaiden kanssa. Myos asiakkaiden hallinta

muuttuu. Segmentoinnin ja tuotteiden kohdentamisen sijaan yritykselle voi olla

kannattavampaa luoda asiakkaista aikaisempaa tiiviimpi yhteiso, jossa yritys

itsekin on aktiivisesti mukana. Yleensakin markkinoinnin suuntaus muuttuu

horisontaalisemmaksi: Yritykset markkinointikoneistoineen laskeutuvat lahemmas

asiakkaitaan ja toisaalta asiakkailla on mahdollisuus nousta yh& lahemmés yritysta
(Kotler ym. 2010, 17-21).

Taulukko 1: Markkinoinnin historiallisten vaiheiden vertailu

Markkinointi 1.0

Markkinointi 2.0

Markkinointi 3.0

Tuotteet Asiakkaat Arvot
Tavoite Tuotteiden Asiakastyytyvdisyys | Maailman
myynti parantaminen
Markkinoinnin | Tuotekehitys Erottautuminen Arvot
nakokulma
Toimintaa ohjaa | Tarkka Yrityksen ja Visio, missio,
tuoteméarittely tuotteen asemointi arvot
Vuorovaikutus Yritykseltd Yksilolliset Yhteisollinen
asiakkaiden asiakkaalle asiakassuhteet viestinta
kanssa massojen kanssa
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4 CASE: CITIMOVIL JA SEN TOIMINTAYMPARISTO

Tasté alkavassa tyon osuudessa esitelladn tarkemmin kohdeyritys CitiMovil ja sen
toimintaymparistd, pureudutaan yrityksen toimintaan ja tehd&an lopulta

kehitysehdotuksia.

JnzzreL | linmaya™ SIS ETET

CitiMovil

Mobile]telephony/-ILandlinel-lInternet&-iTop-up

k...Vi Talar... :‘ E'E::::-l—%l—:‘
AvdAlfred Nobell143 -\ TORREVIEJA
iTel’:](+34)1693/483:193 -Icitimovil@yahoo:es

Kuvio 5: CitiMovilin “kéyntikortti” (CitiMovil 2012)

4.1 Perustietoa CitiMovilista

CitiMovil on vuonna 2011 perustettu matkapuhelin- ja internetliike Torreviejan
kaupungissa Kaakkois-Espanjassa. Se kuuluu Pirjo Miettisen 1990-luvulla
perustamaan Modura S.L.- nimiseen yritykseen. Moduran ensimmainen ja
edelleen olemassa oleva toimintamuoto on suomalaisia elintarvikkeita Espanjassa

asuville myyvé Suomi-kauppa.

CitiMovilin valikoimaan kuuluvat matkapuhelimet ja niiden lisélaitteet, USB-
modeemit ja vakuutukset sek&d matkapuhelin- ja internetliittymat. Tarkeimpia
tuotteita ovat espanjalaisten virtuaalioperaattoreiden MasMovilin, Hits Mobilen ja
Llamayan liittymat matkapuhelimiin ja internetid varten USB-modeemeihin.
Liikkeen palveluista suosituimpia ovat tietokoneohjelmalla tehtdvat puheajan
lataukset prepaid-liittymiin seka liittymiin ja vakuutuksiin liittyvat neuvonta- ja

avustuspalvelut.
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CitiMovil pyorii kahden-kolmen ihmisen voimin. Toisena tyontekijana on
omistaja Pirjo Miettinen ja toisena espanjalaistunut ranskalainen Sebastian Flores.
Heidan lisakseen paikalla on suurimman osan ajasta mydés AMK-tasoinen
ty6harjoittelija, jonka rekrytoimiseen kéytetdaédn jobstep.net — sivustoa ja
séhkdpostia. Harjoittelijoiden etsimisen hoitaa Miettinen. Tyoharjoittelut
Espanjassa ovat suomalaisten opiskelijoiden suosiossa, joten harjoittelija 10ytyy

yleensa helposti.

CitiMovilissa voi saada palvelua suomeksi, ruotsiksi, englanniksi, saksaksi,
espanjaksi ja ranskaksi. Miettinen ja Flores kayttavéat tyokielendén espanjaa ja
molemmat palvelevat espanjankielisié asiakkaita ja hoitavat yrityksen yhteyksia
paikallisella kielell&. Ty6harjoittelijoilta peratdén paikkailmoituksessa hyvaa
suomen, ruotsin ja englannin taitoa, minka lisaksi espanjan taidosta kerrotaan
olevan etua. Sek& Miettinen etta Flores osaavat englantia riittavan hyvin
asiakkaiden palvelemiseksi ja tyoharjoittelijan kanssa toimimiseksi. Floresin
aidinkieli on ranska ja Miettisen suomi. Flores ei osaa lainkaan ruotsia eika

saksaa.

CitiMovilin asiakkaista noin 50 % on suomalaisia, 25 % on kotoisin muista
pohjoismaista ja 25 % muualta (Miettinen 2013). Tdméan vuoksi harjoittelijalta
vaaditaan suomen ja ruotsin kielen taitoa ja molemmat kielet ovat tydssa
paivittdisessa kaytossa. Harjoittelijan paikallaolo vapauttaa Miettisen hoitamaan
Suomi-kauppaa osan paivasta. Tyoharjoittelija ei ole paikalla liikkeen koko
aukioloaikaa (arkisin klo 10-18, la klo 10-14), vaan tekee t0it4 puolipaivéisesti,
osittain ruuhkan maaréasté riippuen. Liikkeen aukioloajoissa on jonkin verran

lilkkumavaraa.

4.2  Viisi vaikuttavaa kilpailuvoimaa

Porterin erittelemien viiden kilpailuvoiman vaikutuksia tutkittaessa on
huomioitava teleoperaattorialan piirteet yhdessa ympariston erityispiirteiden
kanssa. Torreviejassa kilpailu alalla ei ole erityisen kovaa. Tdméa johtuu yhtaalta
siitd, ettd palveluntarjoajia on melko véhan ja toisaalta siit4, ettd suurimman osan
pohjoismaisesta asiakaskunnasta muodostavat eldkeldiset, joista suurin osa ei ole

aktiivisia mobiilipalveluiden kayttajia. L&hes kaikki toki omistavat
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matkapuhelimen ja internet-yhteyden, mutta kun yhteydet on saatu kuntoon,
palvelun tarve vahenee radikaalisti. Yleisin puheajan kertalataus prepaid-
liittymé&&n on 20 euroa, milla useat asiakkaat ilmoittavat tulevansa toimeen jopa

kuukausia.

Kehittyneissa lansimaissa mobiiliviestintateknologia on arkipdivaa ja suuri
toimiala kaikkialla, mik& vaikuttaa suuresti seka asiakkaiden etta
tavarantoimittajien neuvotteluvoimaan. Tavarantoimittajaa on helppo vaihtaa,
tavaraa saa myyntiin suhteellisen helposti eika varastointiongelmaa ole, koska
myytévat fyysiset esineet ovat pienia SIM-kortteja, matkapuhelimia ja USB-
modeemeja sekd naiden lisalaitteita. CitiMovilille on kuitenkin hyvin tarkeéé pitaa

ylla suhteita operaattoreihin, joiden liittymia myy.

Torreviejan pohjoismaalaisilla asukkailla on myds oma neuvotteluvoimansa.
Suomalaisten osalta tilanne on se, ettd seuraava vastaavaa palvelua suomen
kielelld tarjoava liike on Fuengirolassa 500 kilometrin paassa. Kynnys vaihtaa on
siis suhteellisen korkea, osittain myos, koska espanjan kielen taito on varsinkin
vanhemman suomalaisvéeston keskuudessa keskimaérin melko heikko. Lisaksi
suomalaiselle tai muullekaan pohjoismaalaiselle asiakkaalle ei ole kannattavaa
vaihtaa pois CitiMovilin myymien operaattorien liittymistd, koska esimerkiksi
Masmovil ja Hits Mobile ovat erikoistuneet juuri Espanjan
ulkomaalaisasukkaisiin ja tarjoavat ulkomaanpuhelut Espanjan valtaoperaattoreita

(Movistar, Vodafone, Orange) edullisemmin.

Ruotsin-, norjan- ja tanskankielistd palvelua on Torreviejan ja Costa Blancan
seudulla tarjolla hieman enemman. Esimerkiksi MasMovililla on Torreviejassa
kolme norjankielista toimipistettd CitiMovilin lisdksi. Muille pohjoismaalaisille
palvelutarjonta on siis hieman parempaa kuin suomalaisille. Lisaksi ruotsin-
norjan- ja tanskankieliset liikkeet sijaitsevat hieman lahempéand Torreviejan
keskustaa kuin CitiMovil. Asiakkaiden neuvotteluvoima ja palveluntarjoajan

vaihtamisen helppous Torreviejassa muodostavat uhkan CitiMovilille.

Uusien tulokkaiden ja vaihtoehtoisten tuotteiden uhka on Torreviejassa melko
vahdinen. Pohjoismaalaisten yhteisdjen pienuus sanelee hyvin tarkasti sen, kuinka

monelle yritt4jélle kentalld on tilaa, joten markkinoille tulo ei ole helppoa.
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Vaihtoehtoisia tuotteitakin on varsin vahan, koska Masmovilin ja Hits Mobilen
markkinarako ovat juuri halvemmat ulkomaanpuhelut, joita vastaan suuremmilla
markkinoilla toimivat operaattorit eivat halua lahted kilpailemaan. Esimerkiksi
MasMovil toimii perustaja-johtaja Christian Nyborgin mukaan edelleen téysin
startup-tyyppisesti, vaikka yritys on toiminut jo vuodesta 2006 (Nyborg 2013).
Uuden operaattoriyrityksenkaan pystyttdminen ei ole helppoa, joten uusilta

tulokkailta ja vaihtoehtoisilta tuotteilta CitiMovil on melko hyvéssa turvassa.

4.3 Yleistd maatietoa Espanjasta — poliittiset ja sosiaaliset seikat

Euroopan lounaiskulmalla sijaitseva Espanja on pinta-alaltaan Euroopan
kolmanneksi suurin maa Ukrainan ja Ranskan jélkeen. Asukkaita on 47 miljoonaa
(vuonna 2007). Espanja on eurooppalainen suurvalta niin teollisuuden kuin
matkailunkin alalla: turismissa maa on Euroopan maista toisena Ranskan jélkeen
58 miljoonalla turistikdaynnilla vuodessa. Espanja on ollut EU:n jasen vuodesta
1986 ja otti kayttoon yhteisvaluutta Euron ensimmaisten maiden joukossa
kateisvaluuttana 1.1.2002, jolloin Euro korvasi Espanjan pesetan. Koko maan
virallinen kieli on espanja ja sita puhuu didinkielendan noin 74 % vaestosta.
Tietyilld alueilla virallisen kielen asemassa ovat myos katalaani, galego ja
baskikieli (Suomen Suurlahetysté Madrid 2010).

Kuvio 6: Espanjan sijanti Euroopassa (Wikimedia Commons 2013)
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Espanjassa, kuten Suomessakin, hallintoa on alueellistettu. Vuoden 1978
perustuslaissa maa jaetaan 17 itsehallintoalueeseen (esp. comunidades auténomas),
jotka jakautuvat edelleen maakuntiin (esp. provincias). Maakuntia on yhteensé 50 ja ne
sijoittuvat yleensa suurempien kaupunkien ymparille (Suomen Suurl@hetystdé Madrid
2010).

4.4  Espanjan taloudellinen tilanne vuonna 2013

2010-luvun alkupuolella Espanjan talous on ollut varsin heikko. Ty6ttdmyys on
kasvanut ja maa velkaantunut pahoin. Pankkeja on jouduttu kansallistamaan ja
padomittamaan julkisin varoin EU:n tuella. Helsingit sanomat uutisoi 25.7.2013
Espanjan ty6ttomyysasteen kaantyneen laskuun ensimmaisté kertaa kahteen
vuoteen (Del Poso 2013). Tyottdmyysaste on heindkuussa 2013 painunut hiukan
alle 26 prosentin, eli noin joka neljas espanjalainen, lahes kuusi miljoonaa
ihmista, on edelleen vailla tydtd. 15-24 — vuotiaiden kohdalla tilanne on kaikkein
huonoin. Helsingin Sanomien mukaan iké&luokan tyéttomyysaste on lahes 60 %.
Voidaan todeta, ettd vaikka kddnne parempaan on jo tapahtunut, maan

tyo6llisyystilanne on edelleen erittdin huono (Del Poso / Helsingin Sanomat 2013).

4.5 Espanjan teknologia

Espanja on teknisesti edistynyt l&ansimainen sivistysmaa, jossa runsas tyévoiman
maar& mahdollistaa innovaatioita ja teknologista kehitystd. Espanjassa tuotetaan
viidenneksi eniten autoja maailmassa ja paljon elintarvikkeita esimerkiksi
Suomeen. Koneet ja kulkuneuvot ovat myos tarkeita vientituotteita. Viennin
kohteena ovat paéasiassa l&dhimaat Ranska, Saksa ja Portugali. Televiestintdan
keskittyvét Telefonica on yksi Espanjan suurimmista yrityksista. (Wikipedia
2013).
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4.6 Ympédristoasiat ja lainsaadanto

Espanjassa, kuten muissakin teollisissa maissa, luonnon monimuotoisuuden
kdyhtyminen on valitettava tosiasia. Kansainvalisiin tavoitteisiin sitoutuen
Espanja kuitenkin pyrkii vahentdmaan péastdjaan. Suuren ympéristbongelman
muodostavat runsaan turismin lieveilmiot. Rannikkoseutujen asutuksen
lisdédntyminen on aiheuttanut jatevesiongelmia ja jopa 13 prosenttia Espajan
rannikkoalueiden jatevesista lasketaan puhdistamattomina mereen. Myo6s
golfkenttien rakentaminen tuhoaa luontoa ja aiheuttaa kuivuutta ja aavikoitumista
(Purot 2013).

Lainsaadannollisesti merkittavaa on hallituksen kokoonpano. Kaksikamarinen
parlamentti séataa lait ja toimeenpanovaltaa kayttdd ministerineuvosto.
Ministerineuvostoa johtaa paaministeri, jonka parlamentti valitsee kuninkaan
ehdotuksesta. Espanjassa on myos alueellisia lainsaddantoelimié ja alueiden
itsehallinto-oikeudet vaihtelevat. Merkittdvaa on myos Espanjan EU-jasenyys,
joka on tuonut maalle paljon tukea, joka on auttanut nostamaan elintasoa
(Wikipedia 2013).

4.7 Costa Blanca

Costa Blanca (kirjaimellisesti valkoinen rannikko”) on turismibrandédyksen
tuloksena syntynyt nimi noin 150 kilometria rantaviivaa késittavalle alueelle
Espanjan kaakkoisrannikolla. Alue kuuluu Valencian itsehallintoalueeseen
(Comunidad Valenciana) ja Alicanten provinssiin. Costa Blancan suurin kaupunki
ja nime&an kantavan provinssin padkaupunki on Alicante, jossa asukkaita on noin
330 000. Muita tarkeitd kaupunkeja ovat Torreviejan lisaksi Orihuela, Benidorm

ja Altea (Espanjan Sanomat 2002).
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Kuvio 7: Espanja ja Costa Blanca (muokattu, alkuperdinen kuva Simmonsraffo
2013)

Costa Blancan maanmuodot ovat vaihtelevia. Alueen pohjoisosa on vuoristoinen
ja voimakkaasti meren hallitsema, kun taas etelammassa maa on alavaa.
Eteldisella Costa Blancalla on pohjoista runsammin palmuja ja alueen leimallinen
piirre ovat myos suolakerrostumat ja matalat suolajarvet (Miettinen 2013).

Koko Costa Blanca houkuttelee turisteja ennen muuta suotuisilla
séaolosuhteillaan. Vélimerelliseen ilmastoon kuuluva leuto talvi ja helteinen,
aurinkoinen kesé ovat erityisesti pohjoismaalaisille turisteille hyvin houkutteleva
yhdistelm&. Vuoden keskilamp@tila on Costa Blancalla noin 17 astetta ja
kylmimpanékin aikana tammikuussa vuorokauden keskilampdtila pysyttelee 11
asteessa. Kuuminta on elokuussa, jolloin vuorokauden keskilampdtila on jopa 29
astetta (Holiday Weather 2013).

4.8 Torrevieja

Aivan Costa Blancan eteldosassa on Torreviejan kaupunki. Torrevieja on saanut
nimensa alueella 1800-luvulla olleesta vartiotornista ja kaupungin nimi
tarkoittaakin ”Vanhaa Tornia”. Pohjoismaalaiset ja muutkin turistit suosivat
kaupunkia suureksi osaksi sadolosuhteiden ja maisemien takia: kaupunki nauttii
vuosittain noin 300 aurinkoisesta paivésta ja rantaviivaa on 20 kilometria.

Torreviejan seudun nahtavyyksia ovat hienohiekkaisten rantojen lisaksi kaupungin
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torit ja rantabulevardi sek& hieman kaupungin ulkopuolella sijaitsevat suolajarvet
(Las Salinas) ja luonnonpuisto Pargue Natural de Las Lagunas de La Mata y
Torrevieja (Miettinen 2013).

Gandia

Denia

Alicanten Benidorm

provinssi

O
.._}_‘. Alicante

W el

B Torrevieja

g Mar Menor

Kuvio 8: Costa Blanca ja Torrevieja

Torrevieja on myos merkittava espanjalaisten vapaa-ajanviettoalue. Kaupungissa
on paljon espanjalaisten loma-asuntoja, puhutaan jopa mdokkikunnasta”.
Torreviejan asukasluku on talvisin noin 100 000, mutta Espanjan
kesdlomakaudella, lampimimpé&én aikaan elo-syyskuussa vakiluku nousee jopa

200 000: een, kun vapaa-ajan asunnot ovat taynna.

PerusvéestOrakenteessa espanjalaisia ja ulkomaalaisia on l&hes yht4 paljon.
Ulkomaalaisista suurimpia ryhmié ovat britit ja saksalaiset. Pohjoimaiden
kansalaisiakin on Torreviejassa runsaasti: ruotsalaisia on kaupungissa kirjoilla
noin 3500, norjalaisia 2200 ja suomalaisia 1300 (Wikipedia 2013). Lisaksi on

jonkin verran tanskalaisia. Islantilaisia on Torreviejassa hyvin satunnaisesti.
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5 CITIMOVILIN LIIKETOIMINTAAN KOHDISTUVIA
KEHITYSEHDOTUKSIA

Tassa luvussa analysoidaan kohdeyritys CitiMovilin liiketoimintaa ja annetaan
sitten analyysiin pohjautuvia ehdotuksia toiminnan kehittdmiseksi. Ensimmaisena
analysoidaan markkinoinnin tilanne ja annetaan sille kehitysehdotukset. Sen
jalkeen tehddan vield muutamia yleisluontoisempia ehdotuksia, joita pohjataan
Timo Ropen Kirjaan 100 Tapaa Tehostaa Liiketoimintaa (WSOY 2000). Ropen
Kirjassa olevista sadasta ohjeesta yhteensé 27 liittyy liiketoimintakokonaisuuteen,

markkinointiin ja kehittdmiseen.

5.1 Markkinointi CitiMovilissa

CitiMovilin tarjoama palvelu on uniikkia ja Torreviejan standardeilla melko
korkeatasoista. Pohjoismaisen asiakaskannan vahvistamiseksi tietoa palvelusta on
saatava levitettyd tehokkaammin markkinoinnin keinoin. Téssa luvussa esittelen
parannusehdotuksia CitiMovilin markkinointiin. Ensin on kuitenkin syyté

analysoida yrityksen toimia markkinoinnin suhteen.

Seuraavaan taulukkoon on koottu SWOT-analyysin tyyliin avainsanoja

CitiMovilin toiminnasta, erityisesti markkinointiin liittyen.

Vahvuudet (Strengths) Heikkoudet (Weaknesses)
e Edulliset liittymat e Liikkeen sijainti ja nakyvyys
e Monikielinen Palvelu e Vihdiset resurssit
e Yhteydet
Mahdollisuudet (Opportunities) Uhkat (Threats)
e Centro Comercial Finlandes e Skandinaviska Center
e Yhteisty0 muiden
suomalaistoimijoiden kanssa
e Vengjankielinen asiakaspalvelu

Kuvio 9: SWOT-analyysi CitiMovilista
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5.1.1 Vahvuudet

CitiMovilin yksi suurimmista vahvuuksista ovat tuotteet. Masmovil-, Llamaya- ja
Hits Mobile — liittymilla soittaminen ulkomaille on Espanjan suuria operaattoreita
(Movistar, Vodafone) edullisempaa, liittymén avaaminen on yksinkertaista ja
prepaid-puheaikaa on helppo ladata Internetissé tai tulemalla liikkeeseen.
Masmovil ja Hits Mobile ovat virtuaalioperaattoreita (toimivat vuokraamalla
verkkoa toiselta operaattorilta) ja erityisesti Hits Mobile on keskittynyt juuri
Espanjan ulkomaalaisasukkaisiin asiakasryhménaan. Myytavien liittymien lisaksi
puheaikaa on mahdollista ladata liikkeessa minka tahansa espanjalaisen

operaattorin liittymadn.

Myynnissé on myds matkapuhelimia, suurimmaksi osaksi yksinkertaisia
perusmalleja, jotka sopivat tarkeélle asiakasryhmalle eli eldkeldisille tai toiseksi
puhelimeksi, jota monet asiakkaat sailyttdvat Espanjassa eivétka kuljeta lainkaan
mukanaan Suomessa kaydessaan. Myos erilaisia puhelin+liittymé+puheaika —

pakettitarjouksia on saatavana CitiMovilissa, joskin niiden menekki on pieni.

CitiMovilin tuotevalikoimaa monipuolistavat myds internetliittymat, joita
tarjoavat samat operaattorit kuin puhelinpalveluissa. MasMovilin, Hits Mobilen ja
Llamayan internetliittymat ovat mobiili-internetliittymia ("mokkula”) ja niiden

lisaksi CitiMovilin kautta on mahdollista tilata satelliitti-internetliittyma.

Kolmantena paatuotteena CitiMovilissa ovat vakuutukset, joita valittaa
ensisijaisesti vakityontekija Sebastian Flores, joka toimii vakuutusagenttina.
Vakuutuksia varten asiakkaalta kerataan henkil6tiedot ja tiedot vakuutuskohteesta
ja niiden pohjalta kdydaan lapi eri vakuutusyhtididen tarjouksia. Myynti koostuu

l&hinna ajoneuvo- ja kotivakuutuksista.

CitiMovilin tarkein kilpailuetu ja valttikortti on monikielinen palvelu. Liikkeessa
ja puhelimessa on jatkuvasti mahdollista saada palvelua suomeksi, ruotsiksi,
englanniksi, ranskaksi ja espanjaksi. Sdhkdpostitiedusteluihin pyritaan
vastaamaan lahettdjan kielelld lukuun ottamatta esimerkiksi norjan- tai
tanskankielisia viestejd, joihin vastataan ruotsiksi, jota kaikki skandinaavit
ymmértavat kirjoitettuna jonkin verran. Toinen vakityontekijoista on ranskalainen

ja espanjantaitoinen ja omistaja Pirjo Miettinen pystyy huolehtimaan suomen- ja
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ruotsinkielisisté asiakkaista. Liséksi asioita hoidetaan tarvittaessa englanniksi ja
my0s norjan- ja saksankielisid asiakkaita voidaan palvella auttavasti heidén

aidinkielellaan. Ainoa mainittava puute palvelun kielivalikoimassa on vengjéa.

Kolmantena etuna CitiMovililla on puolellaan laaja yhteysverkosto Torreviejan
alueella. Pirjo Miettinen on toiminut alueella yrittdjana pitk&an ja myos Sebastian
Flores on ollut yritt4ja ennen CitiMovilissa tyoskentelya. Verkostojen merkitys on
Espanjassa suurempi kuin esimerkiksi Suomessa, koska espanjalaisessa
kulttuurissa henkilokohtaisten suhteiden luominen on ihmisille hyvin tarkeda
my0s liike-elamassa. Ihmiskeskeisyys johtaa tiiviiseen verkostoitumiseen ja
laajaan kudokseen ihmisid ja yrityksig, jotka ovat toisilleen tuttuja ja tekevat
toisilleen ”palveluksia” niin liike- kuin yksityiselamassa. Toinen verkostoitumista
korostava tekija on se, etta CitiMovin on paljon tekemisissd kaukana kotoa
olevien ihmisten kanssa. Ollessaan vieraassa maassa, jossa ei 0saa tapoja ja kielta
kovin hyvin ihminen leimaantuu helposti pieneenkin turvallisuudentunteeseen, ja
tata tunnetta CitiMovil pystyy tarjoamaan suomenkieliselld palvelulla. Pienen,
tiiviin suomalais- ja pohjoismaalaisyhteison osana toimiminen on CitiMovilin

suuri voimavara.

5.1.2 Heikkoudet

CitiMovilin heikkous on sen pieni koko huolimatta siita, ettd suurin osa
Torreviejan ulkomaalaisille palveluja tarjoavista yrityksistd on melko pienié. Jos
lilkkeessd ei ole tyGharjoittelijaa, paikalla on yleensa vain yksi henkil, mika
aiheuttaa ongelmia suurempien asiakasmaéarien kanssa erityisesti viikonloppuisin

ja maanantaisin.

Kaésittelen CitiMovilin sijaintia tdssa opinndytetydssa markkinoinnin ongelmana,
vaikka liikkeen sijainti Centro Comercial Finlandesin yhteydessa on tietoinen
valinta ja koko yhteison selked vahvuus. Torreviejan keskustasta katsottuna
sijainti on kuitenkin syrjéinen ja liikettd on vaikea huomata kadulla kulkiessa
muuten kuin tullessaan aivan kohdalle. Liike sijaitsee paikassa, johon juuri

kukaan ei tule sattumalta eiké ndin huomaa liikkeen olemassaoloa.
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Kolmas ongelma ovat véhaiset resurssit. Markkinointityon tekemiseen tarvitaan
panostusta, eikd kahden ihmisen ja mahdollisen ty6harjoittelijan aika riité
laajamittaiseen tyohon asiakaspalvelun yllapitdmisen ja fyysisen liikkeen muun
hoitamisen puitteissa. Ainoaksi vaihtoehdoksi jaa tehdé tyota esimerkiksi
sunnuntaisin, mika verottaa ik&vasti vapaa-aikaa ja vaikuttaa negatiivisesti
muuhun tyossé jaksamiseen. Esimerkiksi mainosmateriaalin jako sunnuntaisin
jarjestettavilla markkinoilla Torreviejan laheisyydessa vaati usean tunnin tyon

neljalta ihmiselta eika juuri auttanut liikkeen tunnettavuuden lisddmisessa.

5.1.3 Mahdollisuudet

Torreviejan suomalainen “’kauppakeskus” Centro Comercial Finlandes on
suomalaisyritysten rypas, joka on keskittynyt toimimaan samassa paikassa
parantaakseen palveluidensa saatavuutta ja luodakseen kohtauspaikan Torreviejan
suomalaisyhteisolle. Keskukseen kuuluvat CitiMovilin lisdksi suomalaisia
elintarvikkeita myyva Suomi-kauppa, luonaskahvila Kahvilla, kauneushoitola,

parturi-kampaamo ja Markus VVuorenpaén tietokonekorjaamo PC-Center.

Koko Centro Comercial Finlandes — keskus on CitiMovilille ja muillekin
keskuksen toimijoille suuri mahdollisuus kehittyd. Lahes kaikki toimijat tekevét
ty6td monella kielelld ja ovat oleskelleet ja olleet mukana yritystoiminnassa
Espanjassa jo pitempaén. Heilla on yhteyksia ja resursseja. Ainoa este kehityksen
tiell&d on haluttomuus satsata, koska yrittdminen on toimijoille vain elinkeino, joka
riittad leivén tuomiseen poytaan eik& kunnianhimoisiin tavoitteisiin pyritakaan,

miké& on tavallaan ymmaérrettavaa.

Pieni mutta tiivis suomalaisten ammatinharjoittajien yhteisd Torreviejassa on
suuri voimavara, jonka potentiaalista ei talla hetkelld oteta irti kaikkia
mahdollisuuksia. Suomalaisyrittdjat toki tuntevat toisensa ja mainostavat
suullisesti toistensa palveluita muillekin kuin suomalaisille, mutta istumalla yhden
poydéan adreen ja pohdiskelemalla alueen suomalaisyrittajilla voisi olla paljon
enemman mahdollisuuksia. Suurimmalla osalla heisté on kielitaitoa palvella
muitakin kuin suomalaisia ja Torreviejassa tunnetaan pohjoismainen ja

suomalainen jamékka tapa hoitaa asioita.
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5.1.4 Uhkat

CitiMovililla ei ole paljonkaan varteenotettavia ulkoisia uhkaajia. Liike sijaitsee
pohjoismaalaisten suosiman asuinalueen léhella ja tuotteet ja palvelu ovat
kunnossa. Sillon talloin paadytaan kuitenkin ratkaisemaan ongelmia, jotka
johtuvat esimerkiksi liikkeen Idhistoll4 sijaitsevan Skandinaviska Centerin
myymista tuotteista. Ongelmaksi tulee talloin se, ettd kaytettavissa ei ole mitdan
tietoa asiakkaan ostamasta tuotteesta tai palvelusta, mutta heité pitaisi silti pystya
jotenkin auttamaan, silla Torreviejassa ei ole muita liikkeitd, joissa palvelua

matkapuhelinasioissa saa omalla kielellaan.

Skandinaviska Center ei keskity matkapuhelinpalveluihin samalla tavalla kuin
CitiMovil, joten merkittavaa uhkaa siita ei ole. Kahden yrityksen kilpaillessa
samoista asiakkaita palvelussa on kuitenkin onnistuttava, silla epaonnistuminen
saa asiakkaan helposti vaihtamaan Kilpailijan palveluun. Tdssa mielessé
Skandinaviska Center on todennédkoisesti ensimmainen ottaja CitiMovilin

jattaville pohjoismaalaisille asiakkaille.

5.2 Markkinointimix

5.2.1 Tuote

CitiMovilin on vaikeaa vaikuttaa tuotteen laatuun, sill liittymien ominaisuudet ja
hinnat ovat ylhaalta pain saneltuja. Myytavien laitteiden osalta valikoima on jo
kohdallaan, silld myynnissa on hyvin toimivia, yksinkertaisia peruslaitteita, jotka
ovat padasiakasryhmat huomioiden paras vaihtoehto. Eldkeldiset eivat halua
monimutkaisia laitteita, ja hieman nuoremmat ostavat laitteita CitiMovilista
tavallisesti tilapaiseen kéayttdon, jolloin vaatimukset eivat ole yhté korkeat kuin
laitetta vakikayttoon ostettaessa. Liittymévalikoimaa on laajennettu Masmovilin ja
Hits Mobilen lisaksi kevadn 2013 aikana Llamayan ja Orangen liittymiin. Tarke&a
on myos séilyttad valikoimassa laitteet, joissa on kayttoliittymaét tai ainakin
kayttoohjeet pohjoismaisilla kielilld&. Monet asiakkaat eivat mielelldén kayta

teknisia laitteita vieraalla kielella.
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Tuotetta tarkedmpaa on CitiMovilin tarjoama palvelu. Torreviejan suomalaiset
tulevat usein CitiMoviliin muissakin kuin puhelin- tai internetasioissa ja
asiakkaita autetaan harkinnan ja kiiretilanteen mukaan esimerkiksi matkalippujen
tulostamisessa ja valokopioiden ottamisessa pientd korvausta vastaan.
Suomenkielisille Citimovil on luonnollinen valinta ja asiakaskunta on vankkaa ja

uskollista. Suomalaisten palvelu tulee séilyttaa tarkedan prioriteettina.

Muiden pohjoismaalaisten palveleminen on haastavampaa, koska liikkeessa ei ole
natiivia ruotsin, norjan tai tanskan puhujaa. Kaikille néille kieliryhmille on
kuitenkin mahdollista saada Torreviejasta palvelua omalla didinkielellaan.
CitiMovilin 1&helld asuu paljon skandinaaveja. Ruotsin kieltd osaavan on
mahdollista puhua norjalaisen kanssa, mutta norjan kielen &antamys ja sanasto
poikkeaa ruotsista kuitenkin niin paljon, ettd kommunikointi on vaikeaa. Tanskan
kieleen patee sama ilmi0 vield voimakkaampana ja tanskalaiset kayttavéatkin
mieluummin englantia kuin yrittavat tulla toimeen ruotsin ja tanskan

sekakielisessa keskustelussa.

Jos skandinaaviasiakkaita halutaan liséa, palvelun tarjoaminen heidén
aidinkielell&an lienee tarkein vetonaula. Ainoa tapa saavuttaa tdmé on opiskella
norjaa ja/tai tanskaa, joiden opiskelu ei ole vaikeaa jos on vankka perusta ruotsin
kautta. Yksi mahdollisuus on etsia tydharjoittelijaksi aina henkil6d, joka osaa
suomen lisaksi ruotsia ja norjaa tai tanskaa. Taman paivan kaupan alan
korkeakouluopiskelijoille englannin taito on itsestadnselvyys. Tall& hetkella
CitiMovilin ty6harjoittelijalta vaaditaan tydpaikkailmoituksessa ”hyvaid englannin
ja ruotsin taitoa” silld oletuksella, ettd hakijat ovat suomenkielisid. [lmoituksen
vaatimuksen voi muuttaa muotoon “vaaditaan hyvii englannin ja ruotsin taitoa ja
liséksi norjan tai tanskan kielen osaamista”. Jos hakijoita ei muutetuilla
vaatimuksilla 16ydy, voidaan palata alkuperéiseen muotoon tai kokeilla muita
hakukanavia kuin korkeakouluopiskelijoiden ty6harjoittellujen valitykseen

tarkoitettua jobstep.net — internetsivua.
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5.2.2 Hinta

Suurimman osan CitiMovilin kassavirrasta muodostavat puheajan lataukset
prepaid-liittymiin. Naiden hintoihin ei ymmarrettavasti voida vaikuttaa, mika
patee myos liittymien avaamisen sekd puhelujen ja datan kayton hintaan.
Matkapuhelinten ja muiden laitteiden myynnisté saatavat marginaalit ovat
suhteellisen pienid eik& menekki ole niin suurta, etta hintoja kannattaisi alkaa

laskea lisdasiakkaiden toivossa.

5.2.3 Jakelu

Mydskaan jakeluun ei voida tdmén hetken resursseilla juuri vaikuttaa. Liike on
missa on ja palvelua saa sielta. Liittymiin liittyvié asioita pystyy hoitamaan myds
operaattorien internet-sivujen tai asiakaspalvelupuhelimen kautta. Esimerkiksi
Masmovililla on jo suomenkielinen puhelinpalvelu. Yksi mahdollisuus on
tiedustella Masmovililta mahdollisuutta alkaa tydstdd suomenkielistd kd&dnnosta
Internet-sivuille. T&lla hetkelld sivut ovat saatavilla vain espanjaksi ja englanniksi.
Sivut ovat tyylikkaat, loogiset ja toimivat, mutta vieraskielisyys vaikeuttaa
varsinkin idkkdampien kayttajien asiointia etenkin, kun kyse on hankalia termeja

siséltavisté teknisiin asioihin liittyvista sivuista.

Suomenkieliselle sivulle on kysyntéé, potentiaalisia kéayttdjia on pelkéstaan
Torreviejassa satoja. Internet-sivujen paivittdminen on usein osa tradenomien
tyonkuvaa ja kokemus siitd voi vaikuttaa positiivisesti tydllistymiseen
valmistumisen jalkeen, joten suomennos- ja paivitysprojektin voisi mainita

seuraavaa tyoharjoittelijaa haettaessa ja antaa sitten harjoittelijan tehtavéksi.

5.2.4 Markkinointiviestinta

Skandinaaviasiakkaiden lisddmisen kannalta henkilokohtaisessa myyntity6ssa
tarkeinté on kielitaito. Ratkaisu tdhan on jo ehdotettu tydharjoittelijan
kielitaitovaatimusten lisédminen tai lisakielten opiskelu. llman yhteista kielta on
l&hes mahdotonta muuttaa asiakkaan mielikuvia ja saada myyntitapahtuma
onnistumaan. On ddrimmaisen tarke&é pystya vastaamaan asiakkaiden

kysymyksiin tuotteista.
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Mainostamiseen liittyy vahvasti seuraava, Facebook-markkinointia kasitteleva
alaluku. Lisaksi CitiMovilin tarkeda mainosmateriaalia ovat esitteet, joita tehdaén
itse ja saadaan operaattoreilta. Itse koottu esite on A4-arkille kaksipuolisesti
tulostettu, kolmeen osaan taitettu paperi, jossa esitellaan tarkeimmat tuotteet.
Esitteessa on myos kartta ja liikkeen yhteystiedot. Esitteestd on olemassa
kieliversiot suomeksi, ruotsiksi, englanniksi, saksaksi, ranskaksi ja espanjaksi.
Talla hetkella esite on hieman vaikeaselkoinen ja siina on liikaa informaatiota.
Esitteestd voi karsia jonkin verran tietoa, koska asiat kdydéaén joka tapauksessa
lapi asiakkaan kanssa joko myyntitapahtuman aikana tai viimeistaan kauppaa
tehtdessa. Esitteen tarkoitus on enemmankin herattdd huomiota ja mielenkiintoa
kuin tarjota tyhjentdva kattaus informaatiota. Tamén tyon liitteena ovat vanhat
esitepohjat sekd luonnos uudesta pohjasta. Molemmat pohjamallit on suunniteltu
siten, ettd A4d-arkin eri puolille tulostettavat tiedot on tehty omille arkeilleen ja
nimetty timéin mukaisesti: vanhassa esitepohjassa ”’Suomenkielinen esite sivu 1”
ja ”Suomenkielinen esite sivu 2”, uudessa pohjassa ”Uusi esite etu- ja takakansi”

ja ’Uusi esite sisdsivut”.

Uusi malli on edelleen kaksipuoliselle A4-arkille tulostettava, mutta se taitetaan
vain keskeltd kahtia. Ylimaardista infoa on karsittu. Uudesta mallista on vain
suomenkielinen versio, joka on suunnattu selkeésti suomalaiselle kohdeyleisélle.
Muidenkin kieliversioiden tulisi olla kohdekieliselle yleis6lle suunnattuja ja
erikseen kirjoitettuja ennemmin kuin vain jostakin toisesta versiosta tehtyja
kaannoksia. Esitteessd on melko véhén tekstié eikd sen laatiminen ole vaivalloista.
Kun kieliversiot on tehty, ainoa yllapitava toimenpide on hinta- ja muiden tietojen

paivittdminen.

5.3 Facebook-markkinointi

Jari Juslénin huhtikuussa 2013 ilmestynyt e-kirja 10 Askelta Facebook-
markkinointiin on kolmannessa laitoksessaan ajantasainen ja toimiva Facebook-
markkinoinnin opas, jonka pohjalta CitiMovilin Facebook-toimintaa on helppo
parantaa melko pienin toimenpitein. Ratkaistavaksi jad vain kysymys siitd, onko
Facebookin yllapitoon jarkevéa kayttaa CitiMovilissa yhtadn nykyistd enemman
aikaa. Seuraavassa tehd&én Juslénin teoksen pohjalta joitakin ehdotuksia
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CitiMovilin Facebook-sivujen parantamiseksi. Vertailukohtana kaytan
Saunalahden Facebook-sivua, joka on Facebookin kahdeksanneksi suosituin
suomalaisbrandi ja telekommunikaatioalan brandeista Facebookin Suomen
suosituin sivu sosiaalisen median tilastotietoa tarjoavan verkkopalvelu

Socialbakersin mukaan. (Socialbakers 5/2013)

Talla hetkella CitiMovilin padasiallinen Facebook-sivu on tehty henkilona eika
sivuna. Henkil6sivut on tarkoitettu ensisijaisesti ihmisten valista verkostoitumista
varten, kun taas organisaatiot, yritykset ja vastaavat luovat itselleen yleensé sivun
(eng. page), josta henkil6t voivat tykata (like). Taméa tukee myods Facebookin
ideaa: ihmiset voivat verkostoitua keskenadn lahettamaélla ja hyvaksymalla
kaveripyynt6ja ja tutustua toisiinsa vertailemalla esimerkiksi sivuja, joista
tykkaavat. Sivun luomisessa henkildprofiilin sijasta on myos se etu, etta sivulle
voi nimetd useita yll&pit4jia, mika mahdollista sivun toiminnan jatkamisen myaos,
jos yhden yllapitajan henkiloprofiili jostain syysta lakkaa toimimasta. CitiMovilin
sivun yllapitajiksi voisi asettaa esimerkiksi jo olemassa olevan Citimovil
Torrevieja — henkil6sivun ja jonkin toisen henkilésivun. Esimerkiksi kulloinkin

toissa oleva tyoharjoittelija voisi toimia sivun yhtend yllapitéjana.

E-kirjassaan Jari Juslén esittdd seitsemin vinkkid “niille, jotka haluavat tehd&
Facebook-sivustaan mahdollisimman kiinnostavan tavoittelemansa yleisén
silmissé ja samalla edistdd omia markkinointiin liittyvia tavoitteitaan
mahdollisimman tehokkaasti”. Talld hetkelld CitiMovilin facebook-toiminta on
hyvin kaukana ndista vinkeistd, joten parannettavaa on. Seuraavana pureudun
tarkeimpiin vinkkeihin ja esitdn ehdotuksia sivujen parantamiseksi vinkkien
ohjaamaan suuntaan. Lopullinen pdamaara on siirtaa CitiMovil Torrevieja —

henkilosivulla oleva toiminta Citimovil-sivulle.

5.3.1 Vinkki 1: “Al4 myy tuotteitasi tai palveluitasi ihan joka kiifinteessd”

Vuonna 2012 perustetun CitiMovil Torrevieja — henkildprofiilin julkaisemista
tilapaivityksista kaikki koskevat tarjouksia, mika on varsin raikeéa tuotteiden ja
palvelujen tyrkyttdmista. Lisaksi péivitykset ovat aina kuvia, joissa on

kohtuuttoman paljon informaatiota ja hairitsevan paljon vareja (kuviot 10 ja 11).
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Kuvio 11: Mainos 2 (CitiMovil 2012)

Tamanhetkiset péivitykset eivat tee CitiMovilista paljonkaan houkuttelevampaa
pohjoismaisille asiakkaille. Asian korjaaminen kuitenkin onnistuu helposti:
velvoitetaan ty6harjoittelija yllapitamé&an Facebook-sivua lisddamalla
tilapdivityksié vahintadn kolme-neljé kertaa viikossa. Péivitysten sisallon tulisi
olla kaikkea muuta kuin tarjouksia ja tarkoituksena olisi yksinkertaisesti lisata
sivun nakyvyytté sen tykkaajien Facebook-uutisvirrassa. Sivulle voisi lisata
valokuvia toimistosta, tyontekijoista ja paivittaisistd tapahtumista, aivan kuten
mille tahansa Facebook-sivulle. Tdma parannus olisi myds toisen Juslénin vinkin

("Julkaise tilapdivityksid mahdollisimman usein’’) mukainen.
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5.3.2  Vinkki 2: “Ole hyodyllinen”

Taman vinkin ydinajatus on se, ettd Facebook-sivun tykkadjille on tarjottava
jotain ennen kuin heiltd pyydetadn mitaan. Toisin sanoen on annettava ihmisille
syy pysya sivun tykkadjina. On siis pyrittava aktivoimaan ihmisid ja heratettava
heidan mielenkiintonsa. Tama vaatii tilapaivitysten laatijalta jonkin verran
viitselidisyytta ja vaivannakod, silla paivityksia on tultava riittavalla tahdilla ja
niiden on oltava riittdvan mielenkiintoisia. Joitakin mahdollisuuksia ovat

esimerkiksi seuraavan kaltaiset paivitykset:

Hyvaa huomenta Torrevieja! Tand aamuna meille saapui era
uuden uutukaisia Nokian puhelimia, joita Sebastian tassa
asettelee naytille uudistettuun vitriiniin. Onko sinun puhelimesi
hankittu tasta vitriinistd? Kerro meille puhelimesi ostotarina ja
voit voittaa 10 € puheaikaa valitsemaasi liittymdcn!

God morgon Torrevieja! Idag ar vadret igen utméarkt, har pa
Avenida Alfred Nobel har vi +30 grad! Har njuter Sebastian av
solen och kaffe.

Tanaan sataa, mutta ei huolta — lataa puheaikaa Masmovilin tai
Hits Mobilen internet-sivuillal

Facebook-paivitysten ei tarvitse sisaltdd mitadn ihmeellistd, mutta sosiaalisessa
mediassa kayttajat luovat sisallon itse, joten on tylsaa ja bisneksen kannalta
typeraa vain seurata virran mukana tuottamatta itse mitaan sisaltéa palveluun.
Hyodyllisyyttd voi olla myds mukavien paivitysten lisaédminen, silla se aiheuttaa
nautintoa sivun tykkaéjille, joista monet ovat Facebookin kayttajina varsin
laiskoja. Pohjoismaisen asiakaskunnan miellyttdmisen kannalta on tarkeinta
julkaista suomeksi ja ruotsiksi. Vaihtelu pitaa sivun mielenkiintoisena, ja joitakin
paivityksia voi hyvin julkaista myds vain englanniksi, koska myos vieraat kielet
piristavat ihmisten Facebook-uutisvirtaa mukavasti. Hyddyn tarjoaminen sivun
tykkaajille tayttad hyvin myos toisen Juslénin vinkin:”Tavoittele

vuorovaikutusta”.
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5.3.3 Vinkki 3: “Ohjaa litkennettd omalle verkkosivustollesi”

Facebook on oikea paikka asiakassuhteiden kaynnistamiseen,
mutta lopullisten tulosten saavuttaminen onnistuu paljon
helpommin omalla verkkosivustollasi.

Oheinen Juslénin e-kirjan sitaatti kertoo olennaisen. CitiMovilin Facebook-sivulta
litkenteen ohjaaminen esimerkiksi tarjolla olevien operaattorien verkkosivuille on
luultavasti hyvin tehokasta. N&in véaltytaan tarjousten esittelystd Facebookissa,
mutta saadaan kuitenkin ihmiset huomaamaan tarjoukset eri operaattoreilta ja
neuvonnan avulla luultavasti myos tulemaan liikkeeseen avaamaan tai vaihtamaan

liittyma@a tai ainakin kartoittamaan vaihtoehtoja.

Liikenteen ohjaaminen CitiMovilin Facebook-sivuilta operaattorien ja muiden
toimijoiden verkkosivuille on tarkea asia. Liikenteen ohjaaminen onnistuu
parhaiten tilapéivitysten yhteydessd, ja samalla voidaan kehottaa ihmisia
jakamaan linkkia eteenpdin omille Facebook-ystévilleen. Tata kautta myos
CitiMovilin Facebook-sivusta tykkddmattomat ihmiset saavat tietoa seka
operaattorien tarjouksista ettd CitiMovilin liikkeestd, silla aina, kun joku jakaa
Facebookissa toisen henkildn tai tykkadmansa sivun kuvan, alkuperainen

julkaisija ja& nékyviin,

5.3.4 Uuden sivun luominen

Edella oleviin vinkkeihin perustuvat ehdotukset edellyttavét uuden Facebook-
sivun luomista CitiMovilille. Uuden sivun nimeksi voi tulla Citimovil Torrevieja
ja vanha henkildtili voidaan poistaa. Sivulle saadaan tykkadjia kutsumalla
tykkéaajiksi ainakin kaikki CitiMovil Torrevieja- ja MasMovil Torrevieja — tilien
kaverit ja Centro Comercial Finlandes — sivun tykkaajat. Sivujen yhteenlaskettu

kaveri- ja tykk&&jdmaara nousee noin 1500 ihmiseen.

Tykkaajien kutsumisen jélkeen sivun pitaa aktivoitua valittobmasti, eli uusia
paivityksia pitd4 tulla vahintaén parin paivan vélein. Yksi hyvd mahdollisuus
aloittaa Facebook-sivujen uusi eldmé& on uuden tyoharjoittelijan saapumisaika.
Tykk&&miskutsut voidaan l&hettdd Facebookissa muutamaa paivaa aikaisemmin
tai antaa koko projekti alusta alkaen tyoharjoittelijan tehtdvéaksi, jolloin han saa

lahettad tykkaamiskutsut ja hoitaa CitiMovilin Facebook-verkostoitumista omana
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vastuualueenaan. Aivan alkuvaiheessa tarkeinta on tehdé ihmiset tietoisiksi
uudesta sivusta ja ilmoittaa, ettd vanha Citimovil Torrevieja — henkilésivu on
poistumassa kaytosta. Nain ihmiset tietavat, etta puhelin- ja
internetliittymaasioista pysyy internetissa kartalla parhaiten yksinkertaisesti

tykkaamalla CitiMovil-sivusta.

Projektien aloittaminen on yht& tyhjén kanssa ilman tavoitteita. Facebook-sivua
kehitteleva tyoharjoittelija saa itse maaritella tavoitteet projektilleen ja valita
ylempéna olevat ehdotukset tukenaan keinot, joilla niihin paastaan. Facebookissa
on noin 1500 ihmist, jotka voisivat varmasti tykata Citimovil-sivusta heti, kun
vain saavat siita tiedon. Heista parin-kolmen sadan houkuttelu sivun tykk&éjiksi
olisi tydharjoittelijalle hyva haaste muutaman kuukauden ajalle. Pari-kolmesataa
tykkadjaa on realistinen tavoite, koska Masmovil Torrevieja — henkildsivusto on

saavuttanut 413 kaveria kesan 2012 jalkeen.
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6 TULOKSET JA JATKOTUTKIMUS

6.1 Tutkimustuloksista

Tassa opinnadytetydssa on perehdytty kehittdmiseen ja sen osana markkinointiin.
Mitéan uutta tietoa ei ole pyritty luomaan, vaan tarkoitus on esitella patevia,
hyviksi todettuja ja todellisissa yrityksissa ja yhteisOissé jatkuvasti kaytossa olevia

malleja liiketoiminnan hallitsemiseen ja eteenpdin viemiseen.

Koska ty6 on muodoltaan suunnitelma, varsinaisten tavoitetoimenpiteiden
tuloksia ei voida viela esittda. Taustatutkimuksesta kay ilmi ainakin se, etta
CitiMovilin liiketoiminta on suhteellisen vakaalla pohjalla ja ettei silla ole
merkittavid uhkaajia. Samalla on kuitenkin selvaé, etté liikkeelld on
toimialueellaan Torreviejassa vield runsaasti potentiaalisia uusia asiakkaita
pohjoismaista. Palvelutarjonnan kielivalikoimaa muuttamalla naiden uusien

mahdollisten asiakkaiden tavoittaminen olisi helppoa.

Markkinoinnin ja ja litketoiminnan kehittdmisen teorioiden pohjalta voidaan
todeta tuloksena myos se, etta CitiMovilin markkinointiviestinté ei ole parhaalla
mahdollisella tasolla ja ettd erityisesti Facebook-markkinointi ei ole ajantasaista ja
jarkevaa. CitiMovilin pitdisi panostaa hieman enemman Facebook-markkinointiin
ja pyrkié tavoittamaan asiakkaitaan tehokkaammin Facebookin vélityksellg, silla
palvelu on talla hetkelld ylivoimainen véline sosiaalisten verkostojen luomiseen
Internetissa ja helppokayttdisyytensa takia se soveltuu myos CitiMovilin idkkaan

asiakaspohjan tavoittamiseen.

6.2 Tutkimuksen kritiikki

Ty0 on tehty hankkeistettuna opinndytetyona yritykselle. Tydssé tehdyt
ehdotukset CitiMovilin kehittdmiseksi ovat toteuttamiskelpoisia pienillakin
resursseilla ja vaativat vain jonkin verran henkilokohtaista vaivannakoa.
Suurempiin linjoihin ty0ssé ei juurikaan puututa eiké se valttamaétta tarjoa
erityisen kokonaisvaltaista kuvaa teleoperaattorialan tilanteesta Espanjassa ja

tarkemmin Torreviejassa. Validiteetti ei siis todennédkoisesti ole taydellinen.
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Reliabiliteetin suhteen ty6 on melko tasokas. Esitellyistd malleista samoin kuin
yrityksen toimiympaériston paikallisolosuhteista oli saatavilla riittavésti
laadukkaita tietolahteitd. Facebook-markkinoinnin kehitysehdotusten pohjana
kaytetty Jari Juslenin e-kirja on vain yksi monista vastaavista internet-julkaisuista,
mutta sekin perustuu tutkimustietoon kuluttajien Facebook-kéyttaytymisestd. On
tosin mahdollista, ettd s&éhkopostikirjeenvaihdolla saadut tiedot ja tyoharjoittelun
aikaiset kokemuspohjaiset tiedot eivét ole sataprosenttisen tarkkoja, mutta
kokemustietoa on mahdotonta tarkistaa. Kokemuspohjaiset tiedot eivat kuitenkaan
muodosta niin suurta osaa tyon taustasta, etta se asettaisi koko tyon reliabiliteetin
kyseenalaiseksi.

6.3 Jatkotutkimusehdotukset

Tyon Kirjoittamisen mielekkyyden ja yrityksen toiminnan kehittymisen kannalta
olisi suotavaa, etta ainakin joitakin esiteltyja endotuksia pannaan taytantéon
CitiMovilissa mahdollisimman pian. Esitteen mallia voidaan vaihtaa ja ihmisten
mielipiteitd siitd on helppo tiedustella aina, kun esitteitd jakaa. Asiakkaita voidaan

pyytaa vertaamaan uutta ja vanhaa esitepohjaa.

CitiMovilin Facebook-sivut voidaan kunnostaa tydssa ehdotetulla tavalla. Uusien
tykkd&dmisten maara kertoo nopeasti, onko muutos hyvésta ja oliko siita vaivaa

vastaava hyoty.

Tuotevalikoimansa kannalta CitiMovilin kannattaa selvittaa, miten se pystyisi
jakelemaan yhd useampia operaattoreita, ja mitd operaattoreita sen kannattaisi
jaella, jotta norjalais- ja tanskalaisasiakkaat 16ytaisivat paremmin liikkeen

asiakkaiksi.
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7 YHTEENVETO

Jarkevasti toimiva yritys kehittad jatkuvasti liiketoimintaansa pysyakseen
kilpailukykyisend. Kehittdminen on kokonaisvaltaista ja jatkuvaa, mutta
liiketoimintaa voidaan kehittdd myds projektinomaisesti tiettyyn suuntaan.
Tavoitteellisessa kehittdmisessé lahdetédén aina liikkeelle yrityksen nykytilan
kartoittamisesta, johon on kehitetty lukuisia analysointimalleja. Mallien avulla
voidaan perehtya joko yrityksen koko toimintaan tai vai sen tiettyyn osa-
alueeseen. Malleja on kehitetty myos tavoitteiden maérittelemisté ja strategisten

paatosten tekoa avustamaan.

Markkinoinnin osa-alueella liiketoimintaa kehitettédessé lahdetadn usein liikkeelle
”Markkinoinnin neljdn P:n” analysoimisesta, jolloin niiden keskindiseen
suhteeseen voidaan tehdd muutoksia tavoitetta silmallapitaen. Liséksi
nykypaivéana ollaan siirtyméssa uudentyyliseen markkinointiin, jossa yritys ja
asiakkaat muodostavat aikaisempaa tiiviimman yhteison viestimalla keskenéén ja
jossa lahelle markkinoinnin keskiotd nousevat kestavat arvot asiakkaan

tyytyvaisyyden rinnalle.

CitiMovil on Kaakkois-Espanjan Torreviejassa sijaitseva puhelin- ja
internetliittymaliike, jonka omistaa suomalainen Pirjo Miettinen. Hanen lisékseen
toisséd on yksi henkil6 ja ajoittain AMK-tyoharjoittelija. Espanjaan matkustaminen
on helppoa EU-jasenyyden myoté ja yrityksen asiakkaana onkin suurimmaksi
osaksi suomalaisia ja muita pohjoismaalaisia. Asiakkaiden keski-ikd on melko
korkea. Yritys pyrkii saamaan lis&é asiakkaita Torreviejan pohjoismaalaisista
asukkaista, koska Torreviejan yhteensa yli 5000 ruotsalaisesta ja norjalaisesta

asiakkaina ei ole kuin haviavan pieni osa.

CitiMovilin liiketoiminnan suurin kilpailuetu on monikielinen palvelutarjonta ja
sen parantaminen on keskeistd myos pohjoismaisen asiakaskunnan
kasvattamisessa. Loytdmalla norjan ja/tai tanskan kielta hallitsevan
asiakaspalvelijan edes ty6harjoittelijaksi parantaisi huomattavasti CitiMovilin
asemaa Torreviejassa, silla sanan kiiriessé liikkeeseen tuleminen on
pohjoismaisille helppoa, koska liike sijaitsee pohjoismaalaisten suosiman

asuinalueen lahella.



43

Konkreettisempia keinoja CitiMovilin toiminnan kehittdmiseen ovat esimerkiksi
Facebook-sivujen kuntoon laittaminen ja nykyisen epéselvén esitteen
korvaaminen uudella, hieman selkedammalla esitteelld. Néailla alkutoimenpiteilla
paastaisiin alkuun uusien pohjoismaalaisten asiakkaiden hankkimisessa. Muiden
mahdollisten tavoitteiden miettimiseen ja arviointiin voidaan kayttaa tassa
opinnaytetydssa esiteltyja litketoiminnan kehittdmisen perusmalleja.
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LIITE 1. SM.A.R.T. — lomake

S.M.A.R.T. -tavoitemallikysely
Paamaara:

1. Specific (maaramuotoinen): Mita paamaarain paasemisella saavutetaan?
Miten ja miksi siihen paastaan?

2. Measurable (mitattava): Miten mitataan, onko paamaéara saavutettu?
Maarita vahintaan kaksi mittaustapaa:

3. Achievable (saavutettavissa): Onko se mahdollista? Ovatko muut
onnistuneet samassa? Onko teill& tarvittavat taidot, kyvyt ja resurssit
paamaaran saavuttamiseen? Onko pdamaara haasteellinen olematta
kuitenkaan ylivoimainen?

4. Result-focused (tuloskeskeinen): Mika on paamaaran saavuttamisen syy,
tarkoitus tai hyoty? Mitd padmadaréstéa seuraa?

5. Time-bound (aikasidonnainen): Mihin mennessa tavoite saavutetaan ja
luoko aikataulu Kiiretta?

Tarkistettu Paamaara:



LIITE 2. Vanhan esitemallin suomenkielinen versio, sivu 1

MASMOVIL MOBIILILAAJAKAISTA

56t 16t
29,90€/kk 14,90€/kk

300Mt J0oMt
BE€/kk 5€/kk

* RAJAN YLITTAVA DATA 3 ¢/ Mt
* El MINIMISOPIMUSAIKAA
* Sopimus | Suoraveloius (espanjalainen pankkitili)

PREPAID-INTERNET

(o )
- SIM-kortti + 20£ saldoa =30 £
MASMOVIL ULKOMAANPUHELUT
- TANSKA &o Juin 16a
~ MGATELLITTI-INTERNET
ﬁ - RAJATTOMAST] LATAUKSIA u
- 5Mtfs = 20 £/kk, 3 Mt/s = 15 €k

m SAATAVISSA PUHELIMIA
L .”._ MYOS SUOMEN KIELELLA

I OTA PASSI / NIE-NUMERD !
Mukaasi [iitfyman tekemistd varfen

P 18 - LILk Rliiiain 38

il vevollomia - *Fltyian riltiEa

MASMOVIL PUHELINLITTYMAT

LIITTYMA 3
(" - 3 o/min 24/7 kaikiiin espanjalaisiin littymiin )
- 5M5 B okl
- Minimiveloitus 8,90 €/kk
\.__ - Sepimus / Suoraveloitus >
LITTYMA 5
(-5 o/min 24/7 kaikkiin espanjalaisiin littymiin )
- M5 B o/kpl
- Minimiveloitus 0 £ {ladattava kuskausittain)
.~ Prepaid —
LIITTYMA 10

- SMS 10 c/kpl
- Minimiveloitus 0 €

~ 10 &fmin 24/7 kaikiiin espanjalaisiin _iaq_..Q

- Prepaid / Sopimus / Suoraveloitus

LITTYMA TOTAL

- Sopimus / Susraveloitus

LIITTYMA LIBRE

.5 o/min 2477 Kaikiin espanjalaisiin Gittymin
SM5 8 /el

Espanjan-puheluissa E1 ALTUSMAKSUA,
saastit aina 0,15 £

Libresen houluu 500 Mt tai 16t datapaketti
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- 3 &fmin 247 kaikkiin espanjalaisiin littymiin
— M5 8 e/fkpl

- Datas 500 Mi

- Kukawsimaksu 6,90 €

LIITTYMA UNIVERSAL

+ 300 Mt Dataa
- Espanjan-pubeluissa E1 ALOITUSMAKSUA
-B!E.!lﬁ.ﬁﬂﬂ

.ﬂu...-.-.-ﬂ-_m__wﬁw!ﬁmmm..m-_m._—u:-.m-
Sopimus / Sworaveloitus

CitiMovvil
“Low cost Operators”
PARHAAT TARIFFIT

> ILMAN SITOUMUKSIA <
> ILMAN VELVOLLISUUTTA <

LIITTYMA CERO
0 C /MIN*
8C/SMS

Yhdistamismaksu 0,15€
1 Gt dataa 9€/kk
2 Gt dataa 16€/kk

* Espanjan sishiset pubslut § cont § ensimmiistd minusttia
& minwstesta staunpain 3 min

LIITTYMA "DEL PUEBLO"

RAJATTOMASTI PUHELUITA ZB€/kk
Puhelut espanjalaisiin matka-
ja lankapuhelimiin
+ 1 6t dataa
+ G0 tekstiviestia Espanjan liittymiin

LIITTYMA 0&8
B t/min kaikkiin espanjalaisiin Liittymiin
Masmavilin valiset seitot 0 c/min
Minimivelnitus 18/kk

10 araimmiisti mineuttis drengien Bo/min

»> Puhutaan
Suomea! <<



* Matkapuhelimet
* Lankapuhelimet
* Mobiili-internet
« Satelliitti-internetyhteydet
* ADSL-yhteydet
* Puheajan lataukset

* Matkapuhelinten vapautus
{operaattorilukifuksen poisto)
* Vapaat matkapuhelimet ja mokkulat

**Erikoistarjoukset:
» Internetyhteys (16t latauksia) 9€
» Mokian matkapuhelin + 45€ puheaikaa = 60€
» Vapaa 36 USB-modeemi
+ 1 Gt latauksia + Asennus = 65€

ATOLBEATHSE |

PlzzERIA 222

FErmknalined § mifusitia § pulsls
FEiay lachsrapln dar sl [k v
Hils, Ml Pubialsn, phollsl s maless Expanjusia B, sl

Hisrual vartluria

LIITE 3. Vanhan esitemallin suomenkielinen versio, sivu 2

HITS MOBILE PUHE- JA DATAPAKETIT

DATAPAKETIT

250Mt 500Mmt 1Gt
390 €k 6,90 €Xk 11,50 €/kk

= El WINI
= FALAM YLITTAVA DATA 3 o Mt

- Pubeiut Epanizssa 3 cimin (Hits Moblien valset 0 cmin’)- Tekstviests 0 cipl
- Suoraveiotss {epanjaiainen pankitl)

PUHE- JA DATAPAKETIT

) e ()

« El PUHELUN THDISTAMESMAKSUA - E1 MINIMSOPIMUSARAL

« RAJAN YLITTAMA DATA 3 ¢/ Wt

« RAJAN YLITTAMAT PUHELUT 3 ¢/ min (Espaniaialsin IBymin)

= Hits Mobilien vallse puhiiut I ¢ imin” - Tekstviestt Espanjassa 0 ¢ /il
- Suoraveiohus (Eeparfatainen pankitl] - Kayaiaka 30 pv

PREPAID-DATA

ﬁ

250 Mt uh 500Mt um 16t u
490€ 6.90€ 1390€

= KAYTTOARCA 30 PANVEA, EI MINIMSOPIMUSABAA

PUHELUPAKETTI

ﬁ 150 MINUUTTIA: 12,90 £/kk w
Matka- ja lankapuneimiin, Espanja + ulkomaat (is. ista maista)

« EI PUHELUN THDISTAMIMAKSLA, B MINBSORMUSASAA

- RAJAN YLITTAVAT PUHELLUT 3 ciTin (Espanassa)

« INTERNET 3 Mt

« Hits Motien valiset puheiu O cimin® - Tekethviest Espanjassa 0 gl
« Suorveiphus (Eepanjatainen pankict] - k3ytialka 30 py

80 MINUUTTIA: 8,30 £/kk
Matka- j lankapuhelimiin, Espanga + ulkomaat (kis. Ista maista
= El PUHELUN YHDISTAMESMAKSUA, Bl MINBESOPIMUSARAS
= FAIAN YLITTAVAT PUHELUT &6 cimin (Espaniassa)
= INTERMET 3 /Wt
= Hits Mcken valiset puheiLt D e/min® - Tekethiestt Espaniassa & oipl
- Pregakd - Kayttalia 30
Hits Mebile asizkaspalvelu: 1212 - mfo@hitsmobilees
Hiks Space - sivusiolls voit tarkkailla pubslu- ja detsielitusts

HITS MOBILE - LITTYMAT
UUSI LIITTYMAT gauromaarriaravs)

. 1e/min Ty
- Internet 250MB=3.00€ / S00MB=E B0€ / 168=11508

- SMS 9c/ipl

- HITS MOBILEN VALISET PUHELUT 0 C/MIN®

\_- EI KLUUKAUSIMAKSUA Y,

UUSI NUMERO

. ~ B/min Ty
-SMS Scfkpl

- HITS MOBILEN VALISET PUHELLT D C/MIN®

- El KUUKAUSIMAKSUA

.- Prepaid S

NUMERON SIIRTO

' - be/min ™
- 5MS Bc/kpl

- HITS MOBILEM VALISET PUHELUT 0C/MINT

- El KUUKAUSIMAKSUA

\.__ - FPrepaid o

AUTOMAATTILATAUS

T - 3c/min ™
- SMS Bekpl

- HITS MOBILEN VALISET PUHELUT OC/MIN®

- El KUUKAUSIMAKSUA

L - Automaattilataws .,

¢~ ULKDMAANPUHELUT - 31/12/20131 ASTI

Lankapuhslinliittymiin
45 Maassa

Uudet numeret = 5 ensim. min
Humeren siirto tai = 10 ensim min

*5 Ensimmaisia Minouttia Joka Pubelusta

ULKOMAANPUHELUT HITS MOBILE

[ Lankalinja 4/min - Matkapuhelin 11c/min )

Avda. Alfred Nobel 143 (1 kM Pizzeria 222 5TA)
TORREVIEJA - Puh. + 34 693 £83 193



LITE 4. Uusi suomenkielinen esitemalli, sivu 1

ERIKOISTARJOUS!

> Internetyhteys (16t latauksia) 9€
> Nokian matkapuhelin + 45€ puheaikaa = 60€
> Vapaa 36 USB-modeemi + 1 Gt latauksia + Asennus = 65€

MASMIY L
s HOTEL MASA
..«m oA B bof
§ —— SUOMI-KAUPPA
. B ¥ cmmovi
Wi
2 R
" gy £ M
o £ ATOLRBASHSI
.r.. e
a ®
3 8 FizZeRIA 222

“Chsinidies! § Taraltia ) jalite
"wPruy ke S L freadPilind i livee
Hils Mubde: Pubalusts el s mabie Eopmis sss 952, clbiaanis. bilotie s 38
Fienal ver onia

CitiMovil
Puhu edullisemmin - Espanjassa!

Clumovilissa noidat Kannykka- ja nettiasiat
mukavaatl suomckal. Myytavat llittymat ovat
espanjalaisilta operaattoreilta - niilla soitat
Suomeccn cdulliacati ilman aitoumuksia (12 ant /
min, puhelun yhdistamismaksu 15 snt).
Hoidamme myos matkapuhelinten
"vapauttamiacn" cli opcraattorilukitukacn
poiston. Valikoimassamme myos Internet-

yhteydet, kysy lisaa!
LITTYMA CERO

0 C /MIN*
8C /SMS
Yhdistamismaksu 0,15€
1 Gt dataa 9€/kk
2 6t dataa 16€/kk

MasMovil mobiililaajakaista Satelliitti-mtemet

5 Gt |atauksia
29,90 € ' kk

- RAJATTOMASTI LATAUKSIA
- 5Mt/s = 20 €/kk

* Espanjan sisaiset puhelut ensimmaiselta 5 minuutilta -
sen jalkeen 3 ¢/ min
Avenida Alfred Nobel 143 Torrevieja - Tervetuloa!
+34 693 483 193 - citimovil®yahoo.es
Eifacebook.com/citimovil
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MASMOV'L

LIITTYMA 3 LITTYMA 5
h-u&i 24,7 kakdin esyasja.aisiin E.......H_ ﬁ.uq\igix%m.!wrmr Ei...w
- $M5 8 ol - SMS 8 o/ipl
- Mirimiveloitus 890 £k - Minimivebites ) € (ladattave kushausitiair)
- Sopimus / Sucraselitus - Pregaid
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;\ “m.ﬂeﬁ“gg__gw Wm__.mm_n!!@{nﬁ_iﬁ!
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LIITTYMA LIBRE ;
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aamr . et £ ADTISHAISIA
“ﬁqﬁgltﬁg Hﬁﬁﬂ%
LIITTYMA 088
B t/min kaikkiin espanjalaisin lttymin
Masmavilin valiset saifot 0 ¢/min
=N Az!!i._sa ._g- .

Matkustaessasi pois Espanjasta muista katkaista suoraveloitus
TAI vaihtaa prepaid-liittymdsi tarif fi minimiveloituksettomaan
LIITTY MA 0&8: aan!

Puhelun yhdistdmismaksu Espanjassa 15 snt,
ulkomaanpuheluissa 36 snt

HITS MOBILE - LITTYMAT

-Puhelut Espanjassa 8 snt/min, Suomeen 11 snt/min
-Tekstiviestit @ snt/kpl
-Hits Mobilen vdliset puhelut O snt/min ensimmdiseltd

5 minuutilta
: Puhe- ja
Puhepaketit J .
datapaketit
150 MINUUTTIA 4
12 00 €/kk 60 min + 250 >>+J
Suoraveloitus BN
elys¥aike 30 g 120 min + 750 Mt
15,90 €/kk
80 MINUUTTIA TR
8,90 €/kk 21,90 €/kk
Prepaid N—
Kdyttdaika 30 py Kayttdaika kaikissa
paketeissa 30 pv

Kysy lisdd MasMovilin ja Hits Mobilen liittymdvaihtoehdoistal



