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Tutkimuksen tavoite

B Telepalvelujen laatua on selvitetty aiemmin kvantitatiivisilla tutkimuksilla. Nyt kuitenkin haluttiin
tutkia kuluttajien spontaania mielikuvaa ja nakemyksia telepalvelujen laadusta.

B Tutkimuksen tavoitteena oli

Tutkia kuluttajien spontaania mielikuvaa ja nakemyksia telepalvelujen laadusta.

Selvittaa syvallisesti mita ovat kuluttajan odotukset ja tavoitteet eri telepalveluiden kohdalla
ja asiakkuuden eri vaiheissa.

Selvitimme myo6s mitka palvelun laadun osatekijat ovat kriittisia asiakkuuden kannalta. Lisaksi
tutkimme, minkalainen olisi kuluttajan mielesta ihanteellinen telepalvelu.

Kaytimme tassa tutkimuksessa tutkimusmallia, jossa kaymme lapi kuluttajan tavoitteet
(rationaaliset, emotionaaliset ja sosiaaliset) kussakin asiakkuuden vaiheessa (kuva alla).

Keskustelurunko paapiirteissaan loytyy liitteesta 1.

ASIAKKUUDEN VAIHE KULUTTAJAN TAVOITTEET

Rationaaliset tavoitteet
HTaloudelliset tavoitteet ja
muu konkreettinen hybty,
kuten hyva toimivuus

KOETTU

KOKONAISLAATU Emotionaaliset tavoitteet
miten hyvin palvelun laatu BEsim.vahvistaa toivottua

vastaa tavoitteita tunnetilaa, saa eldmyksia

kussakin asiakkuuden
vaiheessa

Sosiaaliset tavoitteet

BEsim. sosiaalinen
hyvéksyntd, status
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Tutkimuksen toteutus

B Tutkimus toteutettiin neljalla (4) ryhmakeskustelulla Helsingissd marraskuussa 2009. Tutkimukseen osallistui
yhteensa 26 keskustelijaa. Ryhmat oli jaettu seuraavasti:
® Ryhma 1: Lankapuhelimen kayttajat
B |kin.40-65v
B Miehia ja naisia suunnilleen yhta paljon
B Saavat omistaa myos matkapuhelimen
® Ryhma 2: Matkapuhelimen ja laajakaistan kayttajat (peruskayttdjat)
B Kayttavat matkapuhelinta
B |kidn.30-60v
B Miehia ja naisia suunnilleen yhta paljon
B Kayttavat laajakaistaa kotonaan
® Ryhma 3: Matkapuhelimen ja laajakaistan kayttdjat (heavy userit)
B Kayttavat matkapuhelinta
B Kayttavat laajakaistaa kotonaan
B |kin.18-40v
B Miehida n 60 % ja naisian 40 %
® Ryhma 4: Matkapuhelimen ja mobiililaajakaistan (esim. mokkula tai usb-tikku tai matkapuhelimen kautta
internetia kayttavat) kayttajat
B Kayttavat matkapuhelinta
B Kayttavat mobiililaajakaistaa
B |kdn.18-40v
B Miehid n 60 % ja naisia n 40 %
B Keskustelijoiden taustatiedot |0ytyvat liitteesta 2 ja vaittamat peruskayttajien ja "heavy usereiden” selvittamiseksi
liitteesta 3.
B Tutkimuksen toteutti Viestintaviraston toimeksiannosta Otantatutkimus Oy. Vastaavana tutkijana toimi .

tutkimuspaallikké Minna Koskela.
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Lankapuhelinpalvelujen laatu
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Spontaanit mielikuvat

B Lankapuhelinpalvelujen laadusta keskusteltiin ainoastaan ryhmassa 1, jonka osallistujilla oli
lankapuhelin kotona.

B Kysyttdessa mita on lankapuhelinpalvelujen laatu, haastatellut maarittelivat laatua hyvin
teknispainotteisesti, eivatka yhdistaneet spontaanisti lankapuhelinpalvelujen laatuun
asiakaspalvelun laatua.

B Lankapuhelinpalvelujen laaduksi koettiin erityisesti kayttovarmuus, kayton helppous ja puhedanen
laatu. Kayttovarmuuteen luettiin kuuluvaksi yhteyksien toimivuus.

B Lisaksi lankapuhelinpalvelujen laaduksi mainittiin laskutuksen selkeys ja ulkomaanpuhelujen
edullisuus. Matkapuhelimiin verrattuna lankapuhelimiin oli helpompi liittaa erilaisia puhelinlaitteita
tai -koneita, eika lankapuhelin aiheuta terveysriskeja.

B Naytti silta, ettd spontaanisti keskustelijat kokivat laaduksi erityisesti sen, mika oli heidan
mielestdaan paremmin verrattuna matkapuhelinpalvelujen laatuun.

Keskustelijoiden spontaanit mielikuvat siita, mita on lankapuhelinpalvelujen laatu

Puhedénen laatu Kayttévarmuus Kayton helppous

Ei terveysriskejé Laskutus selkeaa

Lankapuhelinpalvelujen
laatu

Ulkomaanpuhelujen edullisuus

Laitteissa valinnanvaraa (fax yms. toiminnot) -
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Lankapuhelinpalvelujen laatu asiakkuuden aikana 1/3

Kaikilla ryhmakeskusteluun osallistuneilla oli ollut lankapuhelin hyvin kauan, eika heilla
ollut enaa mielikuvia siita, millaista palvelun laatu oli hankinta- ja toimitusvaiheessa.
Lankapuhelinpalveluista keskusteltaessa keskityttiin siis palvelun laatuun
asiakkuusvaiheessa.

Asiakkuusvaiheessa nousivat tarkeimpina laatuun liittyvina asioina esiin kayttévarmuus
ja laskutuksen selkeys.

Muita tarkeita asioita olivat puhedanen laatu, ulkomaanpuhelujen edullisuus ja
kuuluvuus koko Suomessa.

Kayttévarmuus antaa kuluttajalle turvallisuuden tunteen. Useimmille oli tarkeaa tietaa,
etta lankapuhelin toimii kaikissa olosuhteissa. Esimerkkina mainittiin sahkokatkokset,
joiden aikana matkapuhelinta ei saa ladattua. Toisena esimerkkina mainittiin
matkapuhelinlaitteiden ja —verkkojen epavarmuus verrattuna lankapuhelimeen.

Puheaanen laatu koettiin osana palvelun laatua ja erityisesti verrattuna
matkapuhelinpalveluihin sen koettiin olevan suorastaan “vaikuttava”. Puhedanen laatu
on vuosien myota myos kehittynyt, mita pidettiin erinomaisena palveluna.

SUORAT LAINAUKSET:
W ’Kdyttévarmuus on sen suurin plussa.”
W "Mitd enemmaén néitd muita laitteita onkin, sitéd jotenkin sen (lankapuhelimen) arvo nousee siité, ettéd se ei oo timmdnen oikukas.”
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Lankapuhelinpalvelujen laatu asiakkuuden aikana 2/3

B Keskustelijat olivat olleet harvoin yhteydessa palvelujen tarjoajaan ja viimeisimmista
vhteydenotoista oli jo aikaa. Yhteydenottoja oli tehty koskien laskutuksen oikeellisuutta
ja osoitteenmuutosta. Laskutuksen virheet ja muut yhteydenotot oli hoidettu
moitteettomasti. Virheilla ei ollut kovin suurta merkitysta vastaajille; asiakassuhteen ei
uskottu kaatuvan esimerkiksi laskutuksen virheista.

M Laskutus kuitenkin heratti myos keskustelua laskun selkeydesta. Laskun selkeytta
pidettiin hyvana palveluna, joka ei kaikkien mielesta nyt toteutunut.

B Kaiken kaikkiaan yleensa otetaan itse yhteytta palvelun toimittajaan, eika toimittaja ota
vhteytta asiakkaaseen. Esimerkkina kerrottiin mm. tilanteesta jolloin vastaaja oli kuullut
tuttavilta, ettda ulkomaanpuheluihin saisi alennusta, jonka jalkeen han oli ottanut
vhteytta palveluntarjoajaan ja etu oli hanelle myonnetty. Han olisi halunnut kuulla
asiasta toimittajalta suoraan.

B Keskustelijat olivat sita mieltd, etta vanhojen asiakkaiden huomioimisen pitaisi kuulua
peruspalveluihin, eika lisapalveluihin, joihin sen talla hetkella koettiin kuuluvan.
Pitkaaikaisten asiakkaiden eduista he toivoivat saavansa tietoa laskun mukana tulevassa
kirjeessa.

SUORAT LAINAUKSET:

WKyl ma aina joskus yritdn sitd (laskua) tavata, mut sit niin kuin luovutan, kun ei siitd saa mitdén.”
B ’En m4 pysty sitd sanomaan, et oonks méa ton puhelun tehnyt vai en.”

W *Vanhoille asiakkaille ei tarjota etuja, joita tarjotaan uusille. Ei koskaan.”

W "Jos et sd valita, niin se (asiakassuhde) menee omalla painolla.”

W ’Se olis aika kova markkinointi, kun sanois ettd vanhoille asiakkaille aina parhaat edut.” -
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B Pitkaikainen ja vakiintunut asiakassuhde lankapuhelinpalvelujen toimittajaan
loi turvallisuuden tunnetta ja luottamusta. Tasta syysta
lankapuhelinpalveluista ei mydskaan oltu kovin helposti luopumassa.

B Kun keskustelijoilta tiedusteltiin, mitka palvelun osatekijat ovat sellaisia, jotka
saisivat heidat luopumaan lankapuhelinpalvelusta, nousi puhelujen hintataso
korostutetusti esiin. Perusmaksujen nykyinen hintataso koettiin jo lahes
huonoksi palvelun laaduksi.

SUORAT LAINAUKSET:

®”0On se aina vélilld mielessd, ettd kannattaako sita (lankapuhelinliittyméad) pitdd. Niin ei se kauheesti kesta palvelutason heikkenemistéd
tai jotain ongelmia tai muuta, et se raja ylittyis etta ettd.”

®”Kun on totunut et se (palvelu) on aika toimivalla tasolla, niin ei siin paljon salli ryppyja.”

®’Lankaan liittyy jonkin verran semmosta tunnetta. Et ei siitd haluais luopua, etté kestaa pikkasen sita kallista hintaakin viel.” -
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Lankapuhelinpalvelujen asiakasuskollisuus

B Lankapuhelinpalvelujen kayttdjina haluttiin pysya, koska
® Koettiin turvallisuuden tunnetta pitkaikaisesta kayttokokemuksesta.

® Toivottiin turvallisuuden tunnetta ian karttuessa; haluttiin mahdollisuus liittaa
seurantapalveluja, kuten halytinrannekkeet liittymaan.

® Toimivuus koettiin paremmaksi kuin matkapuhelimissa.
® Ulkomaanpuhelujen hinnat olivat edulliset.
® Muut palvelut (matkapuhelimet ja/tai internetliittymat) oli hankittu samalta toimittajalta.

B Muutamat osallistujat kertoivat kuitenkin, etta raja lankapuhelinpalveluista luopumiseen on lahella
ja siihen saattaisivat johtaa:

® Perusmaksujen nouseminen.
® Palvelujen heikentyminen nykyisesta tasosta.

® Matkapuhelinpalvelujen kehittyminen (esim. puhedanen laatu, kuuluvuusalueet, kdyttoajan
pidentyminen).

® Myos se, etta ihmiset eivat juuri enada soita keskusteluun osallistuneiden
lankapuhelinnumeroon, vaan paaasiallisesti matkapuhelinnumeroon.

SUORAT LAINAUKSET:

W’ Jotenkin tulis vdhan ontto olo jos ei sita olis. Et olis ihan vaan sen kdnnykén varassa.”

W "Se on véhén niin kuin vara ja varmuus.”

B ’Kun t4s alkaa taas ikdvuodet karttuu niin, md oon ymmértényt ettd, kdnnykkaéan ei esimerkiksi tdmmdsia hélykerannekkeita eikd muita

saa kiinni. Etta tota, m& oon niin kuin miettinyt, etta tuleeks sielté jossain vaiheessa sit semmosia tarpeita et sen lankaliittymén kuitenkin tarvii.
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Kuluttajan tavoitteet ja niihin vastaaminen asiakkuuden aikana

KULUTTAJAN TAVOITTEET

ASIAKKUUDEN
VAIHE

Rationaaliset tavoitteet
EEdulliset puhelujen hinnat
KOETTU EHyva kuuluvuus

LANKAPUHELIN- EToimivuus kaikkialla
PALVELUJEN

KOKONAISLAATU

Rationaalisesti laatu Emotionaaliset tavoitteet

korkeaa lukuun ottamatta BTurvallisuuden tunne toimivuudesta
korkeaksi koettuja ja pitkésta asiakassuhteesta

perusmaksujaja MLuottamus toimittajaan
laskutuksen epaselvyytta

Emotionaalisesti vastaa
turvallisuuden tarpeeseen

Sosiaaliset tarpeet

Sosiaaliset tavoitteet

tayttyvat, mutta toivotaan BMahdollisuus puhua pitkia puheluja
lisda ystavien ja sukulaisten kanssa

asiakasuskollisuudesta ®Varmat puhelut —puhelu ei katkea
palkitsemista kesken keskustelun
BSujuva toimittajan asiakaspalvelu

B Uskollisen asiakkaan huomioimine
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Lankapuhelinkayttdjien ryhmassa

B Lankapuhelinryhmaan osallistuneiden mielestda muutaman viimeisen vuoden aikana on ollut
huomattavissa “kannykkakulttuurin” vastareaktio. Lankapuhelimessa puhuminen on yleensa
huomattavasti rauhallisempi tilanne kuin matkapuhelimeen puhuttaessa, koska lankapuhelimeen
puhuttaessa ollaan varmasti kotona. Siksi yha useammat keskustelevat pidempaan
lankapuhelimessa kuin matkapuhelimessa. Sosiaalisen vuorovaikutuksen uskottiin olevan
laadukkaampaa lankapuhelimessa keskusteltaessa. Myos halu olla joskus tavoittamattomissa tuntui
kasvaneen, mika on vahentanyt matkapuhelinten kayttohalua.

B Lankapuhelinten kayttajat nakivat lankapuhelimessa runsaasti hyvia puolia verrattuna
matkapuhelimeen. Alla listattuna eroja.

Lankapuhelinpalvelut Matkapuhelinpalvelut

+Kuuluvuus parempi -Ajoittain huono kuuluvuus

+Toimii luotettavammin -Mahdollinen sateily laitteesta

+Ergonomia parempi -Joutuu ostamaan puhelinlaitteita usein

+Edulliset ulkomaanpuhelut -”Pitaa olla aina tavoitettavissa”

-Kallis perusmaksu -Hankala pitaa luuria pitkien puhelujen ajan
-Kalliit ulkomaanpuhelut
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Lankapuhelinpalveluissa kehitettavaa

B Palvelun laatutason nostamiseen riittaisivat pienet tekijat:

® Kuluttajat arvostaisivat laskussa puheluerittelya, joka antaisi tunteen, etta laskussa
ei huijata vaan kuluttaja voi turvallisin mielin luottaa palvelun tarjoajaan.

® Ongelmatilanteissa olisi mahdollisuus jattaa soittopyynto, jos puheluun ei voida
nopeasti vastata. Takaisin soitettaisiin muutaman tunnin kuluessa.

® Uskollisille asiakkaille kampanjoita, joiden aikana voisi soittaa edullisemmin.
Ehdotettiin seka yhta kampanjapaivaa kuukaudessa etta juhlapyhina tai
paljousalennuksia.

® Kaikki nama tekijat antaisivat tunteen siita, etta asiakas on tarkea ja han voi
luottaa palvelun toimittajaan.

SUORAT LAINAUKSET:

W ”Yks ois ihan selkee, ettd naitd kampanjoita vois olla, etta sielld on halvempia soittoaikoja, tai kenties joku kiinteehintainen vuorokaus per
kuukausi, etté siis niin kuin, se innostus siihen kdyttamiseen ehké lisdantyisi.”

W Ett4 pystyy jattaan soittopyynnén (asiakaspalveluun) ja sieltéd soitetaan sitten takaisinpain, ettei tartte asiakkaan sielld roikkua 15, 20 minuuttia
Ja sitten kloks.”
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Matkapuhelinpalvelujen laatu
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Spontaanit mielikuvat

B Matkapuhelinpalvelujen laatua maariteltdessa vastaajien oli valilla vaikea erottaa, milloin on
kyseessa operaattorin toimittama palvelun laatu ja milloin matkapuhelimeen liittyva laatu.

B Kysyttaessa mita on matkapuhelinpalvelujen laatu, haastatellut maarittelivat laatua liittyen seka
tekniseen laatuun etta asiakaspalvelun laatuun.

B Tarkeimpia laatuun liittyvia tekijoita olivat kuuluvuus, toimivuus, asiakaspalvelun saatavuus ja
edullinen hinta tai hyva hinta-laatusuhde.

B Muita matkapuhelinpalveluihin liitettyja laatutekijoita olivat laskutuksen selkeys ja oikeellisuus,
monipuolinen palvelujen tarjonta seka erilaisten liittymatyyppien tarjonta. Palvelujen monipuolinen
tarjonta ja liittymatyyppien monipuolisuus nousivat esiin erityisesti matkapuhelimen ja internetin
"heavy usereiden” (Ryhma 3) sekd matkapuhelimen ja mobiililaajakaistan kayttajien (Ryhma 4)
ryhmissa. Erityisesti lankapuhelinkayttdjien ryhmassa (Ryhma 1) matkapuhelinpalvelun laaduksi
koettiin myos hinnoittelun erilaiset vaihtoehdot.

B Lisaksi jokaisessa keskusteluryhmassa kuvattiin spontaanisti hyvaksi laaduksi olemassa olevien
asiakkaiden muistaminen tai palkitseminen hyvasta asiakassuhteesta.

Keskustelijoiden spontaanit mielikuvat siitd, mitd on matkapuhelinpalvelujen laatu

Asiakaspalvelun saatavuus Toimivuus Kuuluvuus

Hinnoittelun edullisuus ja selkeys
Laskutuksen selkeys /

Matkapuhelinpalvelujen Monipuoliset palvelut

. o Y laatu
Hyvien asiakkaiden palkitseminen Liittymétyypit (sopivuus itselle)
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B Tarkeimmat syyt valita liittymatoimittaja olivat edullinen hinta ja tarjoajan luotettavuus. Erityisesti
matkapuhelimen ja internetin “heavy userit” (Ryhma 3) olivat helpoimmin hintatarjousten
perusteella operaattoria vaihtavia.

B Ostaessa kiinnitettiin huomiota hintatasoon, joka koettiin tarkeaksi laatutekijaksi. Toisaalta
kuitenkin osa haastatelluista piti matkapuhelinoperaattorin luotettavuutta tarkeampana kuin
hintaa ja he toivoivat sopivaa hinta-laatusuhdetta ja riittavaa kuuluvuutta.

B Muutamille tarkein syy valita tietty operaattori oli matkapuhelimen "kytkykauppa”. Muutamat
halusivat myos valita sellaisen toimittajan jolla on riittavasti asiakaspalvelupisteita.

B Ostopaatokseen vaikuttivat muiden suosittelut ja kaveripiirin valitsemat operaattorit erityisesti
matkapuhelinpalvelujen ja internetin peruskayttdjien ryhmassa (Ryhma 2).

B Hinnoittelun selkeys oli tarkeaa ostovaiheessa. Kuluttajat halusivat ymmartaa erot eri
vaihtoehtojen valilla ja tietdaa mista sitoudutaan maksamaan.

M Tarkeinta ostovaiheessa oli:
® Hinta yli puolelle osallistujista
® Operaattorin luotettavuus ja tunnettuus
® Hinta-laatusuhde
® Selkea hinnoittelu

SUORAT LAINAUKSET:

W Hyvad mainonta ja kohtuullinen tarjous siihen hetkeen.” R2

W ’Se kuuluu yleensd koko maassa ja toimii ja sitten on tarpeeks semmonen, jonka kans voi kommunikoida ja saa asiat kuntoon.” R2

W "Otettiin sind vuonna se halvin mita oli tarjota, niin se on riittdny mulle ja palvelee meitd. Mun on lapset saanu sit my6hemmin sitten samat
liittymét ja sil hetkelld valittiin hinnan mukaan ja ihan tyytyvéisii ollaan oltu.” R2

W’Ja selkeesti eritelty, et mikd maksaa ja kuinka paljon se maksaa.” R3

méaré ja kentédn voimakkuus ja timménen, mika vaikuttaa.” R4

B ’Puhelun laatu sillee, etté joskus tuntuu, et pétkii puhelut. Toinen ei kuule, etté joutuu toistamaan ja sit se, se on varmaan néit tukiasemien .
16
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B Syita miksi ei haluttu valita tiettya toimittajaa saattoivat olla:
® Huonot aikaisemmat kokemukset operaattorista.

® COperaattorin huonoksi koettu maine, esim. jos on kuullut etta liittyma ei toimi
teknisesti hyvin tai lukenut, etta puhelinmyynti toiminut liian aggressiivisesti.

® Puhelinmyyija oli myyntipuhelussa puhunut kilpailijasta negatiiviseen savyyn.

B Muutamat olivat vaihtaneet liittymaa operaattorin aktiivisen yhteydenoton perusteella,
mutta useimmat olivat itse selvittaneet eroja tarjoajien valilla ja sen perusteella
valinneet liittyman. Liittymaa oli vaihdettu oma-aloitteisesti seka
asiakaspalvelupisteessa etta internetin valityksella.

B Internetissa liittyman vaihtaminen oli sujunut moitteettomasti ja nopeasti. Tarkeaa oli
ollut saada valittomasti kirjallinen vahvistus ostosopimuksesta.

SUORAT LAINAUKSET:
W "Se kévi kylld erinomaisen hienosti netistd, josta sai valita puhelinnumeroiden joukostakin sen puhelinnumeron kun halus ja niin péin pois,

et se, se suju sangen vaivattomasti.” R2
W "(Kauppakeskuksessa myyjé tarjosi uutta liittymaa) niin sit se pakettihinta kuulosti niin paljo tota edullisemmalt sihen ndhden, mita sil hetkel

makso se kuukauden puhuminen, niin sit ma vaihdoin siihen.” R4
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Asiakaspalvelupisteen palvelun laatu

B Asiakaspalvelupisteesta oli jonkin verran seka negatiivisia etta positiivisia kokemuksia.

B Asiakaspalvelupisteessa hyvaksi palvelun laaduksi koettiin ostovaiheessa
® Palvelua saa nopeasti (lyhyt jonotusaika ja myyjan asiantuntemus nopeuttavat asiointia).
® Asiallinen kohtelu.
@ Asioiden selvittaminen selkokielisesti.

B Asiakaspalvelupisteessa asiointi loi muutamille turvallisemman tunteen kuin puhelinasiointi, koska
asiakaspalveluhenkilon kanssa oltiin kasvotusten. Lankapuhelimen kayttajien ryhmassa (Ryhma 1)
jopa koettiin, etta asiakaspalvelupisteiden vahentaminen tai tilan pienentaminen antaa kuvan
palveluhaluttomuudesta.

B Huonoksi palveluksi asiakaspalvelupisteessa koettiin:

® Ei kuunnella asiakasta.

® Ollaan "yli-innokkaita” myymaan.

® Asiakaspalvelijan kdaytds on ylimielista ja vaheksyvaa.

® Kaytetaan lilan ammattimaista kielta.

® Annetaan muiden asiakkaiden keskeyttaa palvelutilanne.
SUORAT LAINAUKSET:

B "Peruspsykologiaa. Enemmén kuuntelua mité se asiakas tarvitsee ja et ei tarvi myyjén esitelld omaa néppéryyttd enempaé kun mita

Se asiakas tarvitsee.” R2

W’ Jos niinku ostaa Nokian hienon kdnnykéan, millé voi Idhettdd multimediaviesteja ja sit niinku tajuaa sen, ettd oho, operaattori ei tue
multimediaviestin ldhettdmistd, niin kylldhédn se nyt harmittais sitte. Et se olis hyvé olla tosi selkeend noi, et mité siind on ja mita ei 00.” R3
W’Mé oon ite lisdnnyt esimerkiksi netissa asiointia, mut jostain syysta puhelinliittymén hankinta on ollut mulle semmonen, jonka ma haluan
tehd aina liikkeessd. Siind on usein jotain Kysyttavad, kun ne on niin kryptisia niin haluu varmistuu jostakin. Néitten palvelupisteiden sijainnilla
Ja sitten koolla, palvelukyvylld on suuri merkitys.” R1

OTANTATUTKIMUS OY
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Puhelinmyynnin laatu

B Aktiivinen puhelinmyynti koettiin paaasiassa positiiviseksi asiaksi.
Matkapuhelinpalvelujen ja mobiililaajakaistan kayttdjien ryhmassa (Ryhma 4)
muutamat kertoivat, etta myyjalta tulevat aktiiviset yhteydenotot helpottavat
vaihtoprosessia, kun ei itse tarvitse ottaa hinnoista selvaa. Matkapuhelimen ja
internetin "heavy user” -ryhmasta (Ryhma 3) useimmat halusivat mieluiten toimia itse
ja valita operaattorin ilman myyntiyhteydenottoja.

B Puhelinmyynnin hyvaksi laaduksi koettiin:
® Myyjan asiallisuus, ystavallisyys ja selkokielisyys.

® Se, ettd myyja osaa lopettaa puhelun oikein, jos asiakas kertoo etta ei tarvitse
palvelua.

B Huonoksi puhelinmyynnin laaduksi puolestaan koettiin:

® Myyjan liilan hydkkaava kaytos, mika voi saada aikaan vastareaktion koko
operaattoria kohtaan.

® Lasten puhelimiin soittaminen ilman, etta selvitetaan onko aikuinen puhelimessa.
® Se, ettd tarjousta ei saa kirjallisena esimerkiksi [ahetettyna sahkopostiin.

SUORAT LAINAUKSET:

W’Et jos sanoo, et ei kiinnosta, niin sit se on, et ‘okei, etta ei tds mitad, pdivanjatkoja’. Mut ku sit on sellasia, etta niinku et s& meinaa paéstéa
irti niistéd niinku hyvélld. Et se menee siihen, et on pakko ly6da linkki kiinni.” R3
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Odotukset palvelun laadulle ja ideaalinen palvelun laatu

Odotukset palvelun laadulle

ostopaatosvaiheessa

Ideaalista palvelun laatua
ostopaatosvaiheessa olisi em. lisaksi

eAsiakkaan tarpeiden kuunteleminen
e Asiakkaalle sopivien vaihtoehtojen tarjoaminen
eEsitetaan selkeasti ja ymmarrettavasti eri

vaihtoehdot, ei “ammattislangilla” ja mieluiten myds

kirjallisena

eAsiakaspalvelua jonottamatta

eEdulliset hinnat

*Selkea hinnoittelu (ei yllatysmaksuja, eriteltyna
mitka palvelut kuuluvat mihinkin pakettiin)
eToimivuus taataan

*Mahdollisuus valita puhelinnumero itse
eKaveripiirisoittomahdollisuus

ePalveluja: saldopalvelu, palvelunumeroiden esto,
internetin kayttd onnistuu matkapuhelimella,
koputuspalvelu, vastaajapalvelu

eEsitetaan selkeasti hyodyt liittyman vaihdosta

*Mahdollisuus testata liittymaa "koekaytossa”
eKoulutusta matkapuhelimen monipuolisempaan
kayttoon

eHenkilokohtaiselta tuntuva, asiakaslahtoinen,
iloinen ja reipas asiakaspalvelu

eEdullisia ulkomaanpuheluja ja edullisia puheluja
ulkomailla

*Maksuton asiakaspalveluun soittaminen
eVarkausturva

e|llmainen karttapalvelu

eLiittyma heti kayttoon

OTANTATUTKIMUS OY
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Matkapuhelinpalvelujen laatu toimitusvaiheessa 1/2

B Tarkeinta matkapuhelinpalvelujen toimitus- tai siirtovaiheessa olivat sujuvuus,
luottamus ja tiedottaminen.

B Suunnilleen kahden viikon siirtymaaikaa operaattorilta toiselle pidettiin sopivana.

B IlImoittaminen tekstiviesteilla vaihtoajankohdan lahestymisesta koettiin riittavana.
Toisaalta muutamat lankapuhelinkayttdjien ryhmasta (Ryhma 1) toivoivat useampia
muistutuksia, ikaan kuin valiaikatietoja siita, missa vaiheessa liittyman siirto on
menossa.

B Useimmat olivat tyytyvaisia siihen, etta vaihtoajankohta ilmoitettiin paivan tasolla,
mutta muutamat arvostivat tarkempaa kellonaikaa ja paivaa.

B Lihes kaikilla osallistujilla toimitusvaihe oli sujunut odotuksia vastaavasti.

B Muutamat kokivat kuitenkin toimitusvaiheen ja erityisesti liittyman vaihtovaiheen
epavarmuuden tunnetta herattavana.

B Lisatoiveena muutamilla oli saada asiakaspalvelupisteesta apua puhelinnumeroiden
siirtamisessa ja tallentamisessa.

SUORAT LAINAUKSET:

W’Se ennustettavuus, sille mité tapahtuu niin on heikko. Eli kun vaihtaa liittymad, niin ei oo mitaén takeita et se vaihtuu sind péivand tai et se
ylip4ataan toimis silloin. Se saattaa lakata se vanha toimimasta, mutta kun uusi ei kdynnisty.” R1

B "Mut mul on aina ollu niinku prepaid-kortti siltéd varalta, et jos nois (liittymén siirroissa) menee aikoja, ni sit kdyttdd sillon prepaid-korttia.” R3
W ’Uudella asiakkaalla kaikki on aina helppoa. Kaikki tehdén valmiina ja, kaikki tuodaan sulle. Sit ku koitat lopettaa, niin se onki jo

vahd vaikeempaa.” R3

W’Et jos vaihtaa, niin siitd tulee joku tekstari, ettd tdné ja tdnd pdivand vaihtuu sitten, etta ja sit siitd samana pédivand vié ilimotetaan, etté
vaihdapas ny se korttis.” R3

W "Siin oli joku viikon siirtyméaika sillai, et siind hetki aikaa meni ja sit sielta tuli tekstiviesti-ilmotus, niin se oli vdhd semmosta niinku
Jjannaamisté, et millon vaihdetaan kortti ja koska loppuu toisesta puhelimesta sitte se aika.” R4
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Odotukset palvelun laadulle ja ideaalinen palvelun laatu

Odotukset palvelun laadulle

toimitusvaiheessa

Ideaalista palvelun laatua toimitusvaiheessa
olisi em. lisdksi

eAikataulujen pitavyys toimitusajoissa
eSujuva liittymanvaihto

e\arma tieto toimitusajasta ja
kayttoonottohetkesta

*Selkeat ohjeet

*Selkea tieto mista apua ongelmatilanteissa

eSelkeat valiaikaviestit palvelun kayttoonoton
edistymisesta

*Vanhan puhelimen tietojen siirto uuteen
saannonmukaisesti

eApua uuden puhelimen ja puhelinliittyman
kayttoonotossa, jos tarvitsee

eYhteydenotto asiakkaaseen liittyman kayttéonoton
jalkeen; varmistus etta asiakas on tyytyvainen ja
sovitut asiat pitavat

OTANTATUTKIMUS OY




Matkapuhelinpalvelut OTANTATUTKIMUS OY
Kuluttajan tavoitteet osto- ja toimitusvaiheissa

ASIAKKUUDEN KULUTTAJAN TAVOITTEET

VAIHE

KOETTU Rationaaliset tavoitteet
KOKONAISLAATU BWEdulliset hinnat tai hyva hinta-laatusuhde
Tarkeinti WRiittava kuuluvuusalue
Rationaalisesti: EToimitus sujuu lupauksen mukaan

Edulliset hinnat ja
toimitus sopimuksen
mukaan
Tarkeinta Emotionaaliset tavoitteet
Emotionaalisesti: B Turvallisuuden ja luottamuksen tunne
luottamuksen tunne operaattorin tarjontaan
Tarkeinta mUsko operaattorin hyvadan maineeseen
Sosiaalisesti: M| uottamus, etta toimitusvaihe sujuu luvatusti
Yhteys toimii
helpottaen
yhteydenpitoa ystaviin, Sosiaaliset tavoitteet
Operaattori viestii mKaveripiirisoittomahdollisuus,
riittavasti W Taataan helppo yhteydenpito ystéviin
M Operaattori tarjoaa riittavasti selkeéé tietoa
W Viestitaan selkeasti vaihtoajankohta
M Asiakaspalvelussa asiakasta neuvotaan ja
opastetaan

WKoska kullakin osallistujalla oli oma mielikuvansa koetusta kokonaislaadusta ja operaattorien
palvelun laadusta, koetun kokonaislaadun otsikon alle on tassé kerétty kriittisimmat tekijat.

W Jos rationaalisiin tai emotionaalisiin tavoitteisiin ei vastata, ei operaattoria valita.
Sosiaalisista tavoitteista tarkein on helpon yhteydenpidon takaaminen
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Matkapuhelinpalvelujen laatu asiakkuuden aikana 1/8

Asiakassuhteen aikana laadun tarkeimmat osatekijat olivat toimintavarmuus, puhelujen
ja tekstiviestien hinta-laatusuhde, operaattorin luotettavuus, laskutuksen selkeys ja
oikeellisuus, asiakaspalvelun saaminen nopeasti seka asiakassuhteen jatkuvuus.

Toimintavarmuus tarkoitti keskustelijoiden mukaan sita, etta palvelu sujuu sopimuksen
mukaan ilman ongelmia, eika sita tarvitse erikseen ajatella.

Luotettavuus ja toimintavarmuus kulkivat [aheisesti kasi kadessa. Kuitenkin myds
laskutuksen oikeellisuus ja ongelmatilanteiden hoitaminen ripeasti lisasivat
luotettavuutta.

Matkapuhelinpalvelujen hyvaksi laaduksi koettiin myds operaattorin joustavuus,
esimerkiksi mahdollisuus tehda liittymatyypin muutoksia veloituksetta ja joustavuus
laskujen maksussa.

Erilaiset eri asiakkaiden tarpeisiin sopivat liittymatyypit koettiin hyvaksi palveluksi.
Toiset eivat halunneet sitoutua tiettyyn operaattoriin ja halusivat maksaa vain
soittamistaan puheluistaan ja lahettamistaan tekstiviesteista. Toiset arvostivat
"puhepaketteja”, koska ne antavat tunteen, etta puhelinasiat ovat hallinnassa, eika
heita hairinnyt sitoutuminen operaattoriin tietyksi ajaksi.

SUORAT LAINAUKSET:
W Et sité ei tarvi erikseen ajatella. Se toimii ja sujuu, laskut tulee niin kun on aikoinaan sovittu. Ja jos tulee bonuksia, jotain palkintoja, niin

aina parempi. Niin et sité ei tarvi miettia, et toimiiko tdélld ja tuleekohan nyt laskuja ja miten taé lasku on ndin sekava ja miten taa on nyt néin

noussu ja.. Se vaan niinku rullaa.” R2
®"Pitaa kiinni tosta, mista on sovittu, etta kaikki palvelut toimii, mitkd on siind ostovaiheessa ottanu.” R3
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Asiakaspalvelun hyva laatu

B Puhelinasiakaspalvelun hyvaa laatua oli se, etta
® Palvelupuhelinnumero on helppo loytaa.
Jonotusaika on lyhyt.
Hoidetaan asia ripeasti ja ystavallisesti.
Asia pyritaan hoitamaan yhden puhelun aikana.
Myonnetaan mahdollinen virhe ja pyydetaan anteeksi, jos tarvetta.
Soitetaan takaisin asiakkaalle jos jonotusaika on pitka.

Lisaksi toivottiin ympari vuorokauden auki olevaa puhelinpalvelua varkaustapausten tai
liitttyman lukkiintumisen takia.

B Asiakaspalvelupisteen palvelun hyvaa laatua oli puolestaan asiantuntemus ja lyhyt odotusaika.

B S3hkopostitse operaattoria l[ahestyttaessa yleensa riitti, etta vastaus tuli seuraavana paivana.
Kuitenkaan esimerkiksi Lankapuhelinkdyttdjien ryhmassa (Ryhma 1) kukaan ei asioinut
sahkopostitse, koska heilla oli vahva epailys ettei kyselyyn saisi koskaan vastausta.

B Muutamille osallistujille mahdollisuus hoitaa asiakkuuteensa liittyvat asiat internetin kautta oli
hyvin tarkeaa, erityisesti matkapuhelimen ja internetin “hevy usereiden” ryhmassa (Ryhma 3) seka
matkapuhelimen ja mobiililaajakaistan kayttdjien ryhmassa (Ryhma 4).

SUORAT LAINAUKSET:

W "Tarpeeks vakee sinne asiakaspalveluun. Sieltd pitéis heti vastata kun sinne soittaa.”

B ’Ne niinku sais soittajien numerot yl6s jotenkin ja soittais takaisinpdin vaikka, ilmottais etté "soitamme teille seuraavan tunnin aikana”.” R2
W ’Pitd4 olla joku just 24h-numero, et jos sun puhelin varastetaan tai saat simin lukkoon, et saat sen puk-koodin tai sitte, et voi sulkee
littymén vaik keskelld y6ta.” R3
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Kanta-asiakkaan huomioiminen

B Asiakkuudesta muistaminen ja palkitseminen nousi kaikissa keskusteluryhmissa esiin asiana, jota
toivottiin operaattorilta. Asiakkaan muistamisen koettiin olevan osa hyvaa palvelun laatua. Hyva
palkkio asiakkuudesta liittyisi mieluiten hintaan (lisda puheaikaa tai alennuksia), mutta pieni
muistaminen, kuten elokuvaliput, vahvistaisi osaltaan tunnetta siita etta asiakas on tarkea.
Matkapuhelimen ja internetin peruskayttdjien ryhmassa (Ryhma 2) myos kaupparyhmittyman
bonus- tai plussa-pisteiden saaminen koettiin asiakkaan palkitsemiseksi.

B Toisaalta jos kilpailijan edut ovat paremmat, saatetaan vaihtaa operaattoria.

B Asiakasuskollisuudesta voitaisiin huomioida ja palkita esimerkiksi

@ Ajoittaisilla tarjouksilla puhelujen hinnoissa, puheajassa tai tekstiviesteissa seka uusien
matkapuhelinten tarjouksilla.

® S3danndlliselld tiedottamisella.
® Pienillda muistamisilla.

SUORAT LAINAUKSET:

WKyl se varmaan pikkusen jéljen jéttéis, jos oma operaattori kerrankin soittais ja sanois, ettd katsoin néitd sun puhelinmaarié ja néitd niin me
ehdotamme etta vaihtaisit tan tyyppiseen liittyméaéan..” R1

W "lhan pienelld, pienelld sais semmosen niin kuin uskollisuuden, joka kestais sitten vahan ongelmiakin jos joskus tulee.” R1

W Kun laskujen mééré ylittda vuodessa jonkun tietyn, niin sit vois saada niinku asteittain vaikka, vaikka elokuvaliput tai jotain vield parempaa.” R2
W "Néiden Bonustenkin saaminen tiettyyn kaupparyhmittymaén, eiks se oo myds palkitsemista tavallaan.” R2

W "Ehk& se on térkeintd se huomioiminen. Ja asiakkaathan ne kuitenkin maksaa ne kaiken.” R2

W "Mua ei kylld semmonen sais ottamaan liittyméaé, et saa jotain lasikippoja edullisemmin. M& arvostan enemmén sité, et saa puheaikaa.” R2
W "Mun mielest se pitds olla nimenomaan rahallista se huomiointi, koska tavallaan on hirveen vaikea sitte, et jos mulle tulis nyt Samuli
Edelmanin levy, niin mé& oisin niinku kaikkea muuta ku tyytyvainen siihen.” R3

W "Jos sielté sit taas olis joku tarjous, ettd nyt, kun sé nyt oot XX-asiakas, niin tas ois tdé uus (matkapuhelin) malli taa ja taa, et saat sen
viiskymppii halvemmalla, niin sit m& ottasin varmaan sen.” R4 n
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Keskustelijoiden kokemukset heikosta laadusta

OTANTATUTKIMUS OY

B Keskustelijoiden kokemuksen mukaan huonoa palvelun laatua asiakassuhteen aikana oli:

® Kuuluvuusongelmat ja muut jatkuvat tekniset ongelmat.
® Luottamuspula ja kokemus, etta operaattorin toiminta ei ole lapinakyvaa asiakkaalle.
® Virheet laskutuksessa ja laskun sekavuus.
® Kuluttaja ei voi tietaa puhelun hintaa soittaessaan, koska hinta riippuu vastaanottajan
liittymatyypista, joka ei ole soittajan tiedossa.
® ”“Pakkositoutuminen” tiettyyn liittymatyyppiin, jos ei muista tiettyyn paivdan mennessa uusia
sopimusta.
® Irtisanomista ei hyvaksytd, vaan sopimusta jatketaan ilmaisen puheajan antamisella.
Kuluttajalle tulee tunne “koukuttamisesta”. llmaista puheaikaa toki pidetdaan hyvana asiana,
jos se tarjotaan asiakassuhteen aikana, ei sen paattyessa.
® Asiakaspalvelunumeroiden maksullisuus.
® Asiakaspalvelussa:
B Pitka jonotusaika
B Asiakaspalvelun laadun epatasaisuus
B Vilinpitamaton asenne asiakkaan asiaa kohtaan
B Se ettd asiaa ei hoideta kerralla kuntoon
B Asiakaspalvelupisteiden vahainen maara tai puuttuminen
SUORAT LAINAUKSET:

B "Mun mielesta on epékorrekti seikka toikin koska kun s& soitat jonkun kdnnykk&numeroon, et sé tiedd siit numerosta téné péivdné mik4 liittyméa se on.”

W’Se hoidetaan niinku valinpitdméttémasti, et joutuu toisen kerran tai kolmannen soittaan samasta asiasta.” R2

W ’Siind puhelussa mé sanoin, ettd tdéhan on ilmanen tdé puhelu, niin se sano et "ei ole enda”. Se oli kylld vdhdn semmonen, ettd ohhoh.”
W’ Jos menee johonki palvelupisteeseenki, niin kylld sieldki pallotellaan sitte henkildlta henkillle sité asiaa. Tuo tietdd paremmin.” R4
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Matkapuhelinpalvelujen laatu asiakkuuden aikana 5/8
Keskustelijoiden kokemukset heikosta laadusta

B Huomioitavaa on se, etta valilla asiakkaat eivat viitsi nahda vaivaa ottaakseen
vhteytta pienen virheen vuoksi, koska jonotusajat koetaan pitkiksi. Kuitenkin,
jos pienia virheita sattuu usein, se saattaa johtaa operaattorin vaihtamiseen.

M Pitka ja toimiva asiakassuhde kestaa yhden isomman tai muutaman
pienemman virheen esim. laskutuksessa, mutta jatkuvana ne saattavat
aiheuttaa asiakassuhteen katkeamisen.

SUORAT LAINAUKSET:

WS¢ ei sielld koskaan se asia niin kuin hoitunut ettd, ensinnédkdén ei paassyt ldpi. Etté olis saanut jonottaa vaikka kuinka kauan.” R1

W “Katsotaan kun mé kypsyn tdhan laskutukseen oikeen kunnolla. Sit mé saatan vaihtaa, jos se tekninen kattavuus toimii, koska mulla on se langaton
nettiyhteys, ja ihan samaa kautta, niin niin méa en voi siis sité riskeerata. Mut se on niin kuin kaksjakoinen taa. Et ne on teknisesti aina mulle toimineet.”R1
W’ Ja sitd (asiakaspalveluun soittamista) yrittdd vélttda vimeseen asti, ettd vaan jos on pieni, muutaman euron sotku siiné laskussa, niin ei oikein
kehtaa soittaa.” R3

W’Jos ei 0is niin pitkd asiakassuhde ollu, ming aattelin, ettd méa kylld muutan jos tullee tollanen. Ett4 jatkossa, jos tullee, ni on néité vaihtoehtoja sitte
muutella kylld.” R4

B "Mé& en oo koskaan ollut semmosen viimeisen tarjouksen perédssé juoksija, ettd mg oon ollut aika asiakasuskollinen, jos kaikki toimii. Ja kestén vield
pienté niin kuin ongelmaakin, mutta et jos mé koen etté se toimittaja niin kuin pyrkii itse hdmértaméén sité ldpinakyvyytta, tai vield pahemmin,

ettd yrittdd niin kuin heittdytya nokkelaksi ja niin kuin lypséé jollakin sesmmosella keinolla, joka ei oo niin kuin tavallisen kuluttajan oikein hahmotettavissa.
lhan, ihan punainen vaate, et jos ma koen ettd mua yritetaan niin kuin jallittaa jollakin tavalla. Niin kauan kuin se on lapinakyvéé ja selkeetd,

niin mé voin maksaa jopa niin kuin kallimpaa hintaa kuin kilpailijoilla. Jos kaikki toimii.” R1 n
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Peruspalvelut ja lisapalvelut
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Matkapuhelinpalvelujen peruspalveluiksi koettiin:

eLuvattujen palvelujen toimivuus (puhelut ja tekstiviestiyhteydet
toimivat)

eVastaajapalvelu, koputuspalvelu

e Asiakaspalvelun toimivuus (my&s varanumero ympari
vuorokauden)

elaskutuksen toimivuus

eLyhyt jonotusaika

eInternetyhteys (R3 ja R4)

eMuistutus hinnan muuttumisesta ulkomaille matkustettaessa
ePerhe- tai kaveripiirisoittomahdollisuus

Lisapalveluiksi puolestaan koettiin:

eSaldopalvelu

eInternetyhteys (R2)

*MobiiliTV

eAsiakkaan muistaminen

*3G verkon toimivuus katkeamatta junassa
*”Tupla-pin koodit”

e|Imoitus puhelimeen siita kuka soittaa
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Odotukset palvelun laadulle ja ideaali laadun taso

Odotukset palvelun laadulle Ideaalista palvelun laatua
Asiakkuuden aikana Asiakkuuden aikana olisi em. lisdksi
Lankapuhelin- eNopea apu pulmiin, esim. laskutus eUskollisuudesta palkitseminen
kayttajat eNeuvonta, tekninen tuki e Asiakkaasta kiinnostuneisuuden osoittaminen

ePalvelun ystavallisyys

eLaskun selkeys

ePuhelinpalveluun jonottamatta, ja operaattorilta otetaan yhtyetta,
jos yhdesséa puhelussa ei ongelmaa saada hoidettua.

eKayttovarmuus
Matkapuhelimen ¢ Asiakaspalvelupisteen sijainti e Asiakasuskollisuudesta palkitseminen
ja laajakaistan *Asiakaspalveluun yhteys kohtuullisessa ajassa ePalveluja: Tekstiviestilld ilmoitus jos kuuluvuudessa
kavttaist eEdulliset ja toimivat puhelut ja tekstiviestit ongelmaa ja ulkomaille mentdessa hintatiedot
ay aJa_‘ eLaskutus luotettavaa ja oikein
(peruskayttajat) eOperaattori ottaa vastuun ongelmatilanteissa
Matkapuhelimen eKanta-asiakastarjouksia e Asiakasuskollisuudesta huomioiminen ja
ja laajakaistan eSelked hinnoittelu (tekstiviestit, puhelut, ulkomaanpuhelut) palkitseminen
kayttajat (heav eAsiakaspalvelu 24 h ePalveluja; mahdollisuus vaihtaa verkon halytysaani,
ay . ) neavy eTaataan peruspalvelujen toimivuus internet mms-viestit, videopuhelut
userit) eKuuluvuus ja verkon toimintavarmuus

o(Laskutus pelaa ja mukava asiakaspalvelu)

Matkapuhelimen ePuhelujen ja tekstiviestien toimintavarmuus ¢ Asiakasuskollisuudesta huomioiminen ja
ja mobiili- eSovitut asiat pidetdan palkitseminen
. . ¢ Asiakaspalvelu arkisin klo 9-20, lyhyt jonotusaika ePalveluja; mobiiliTV, tarjouksia uusista
laajakaistan : o .‘ : . . .
NS elaskut ajallaan ja oikein seka puhelujen erittely puhelinmalleista
kayttajat *My0s asiakaspalvelupiste eTiedottamista esim. “omilla” internetpalvelusivuilla
eTiedottamista asiakkaille (kuuluvuudesta, asiakaseduista) tai sahkopostitse

eMahdollisuus asioida internetin kautta
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Kuluttajan tavoitteet asiakkuuden aikana

KULUTTAJAN TAVOITTEET

ASIAKKUUDEN VAIHE

Rationaaliset tavoitteet
BmEdulliset puhelujen ja tekstiviestien hinnat
M| askutuksen oikeellisuus
KOETTU M Toimivuus ja kuuluvuus
KOKONAISLAATU M Asiakaspalvelun saatavuus
Tarkeinta
Rationaalisesti:

Kuuluvuus ja Emotionaaliset tavoitteet
toimivuus W Luottamuksen tunne, etté laskutus on oikein ja etté asiakkaa
Tarkeinta eduista huolehditaan

Emotionaalisesti: ETurvallisuuden tunne toimintavarmuudesta

Luc_).tettavu_lljs B Hallinnan tunne omista puheluista ja laskuista
Tarkeinta

Sosiaalisesti:
Asiakkaan huomiointi
ja asiakaspalvelun
tavoitettavuus

Sosiaaliset tavoitteet
M Asiakkaan palkitseminen ja huomiointi asiakkuuden aikana
M Asiakaspalvelun tavoitettavuus kohtuullisessa ajassa
M Asiakaspalvelun asiantuntemus ja ystavallisyys
W Aktiivinen yhteydenpito asiakkaaseen; eri asioista tiedottaminen
BMahdollisuus pitaa yhteytta ystaviin vaivattomasti
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Matkapuhelinpalvelujen laadun kehittaminen kuluttajalahtoisemmaksi

B Asiakaspalveluun liittyvat ehdotukset:
® Liittymanvaihtovaiheessa autetaan siirtamaan puhelinnumerot uudelle sim-
kortille.

® Vaikka luonnollisesti eniten toivottiin lyhyita jonotusaikoja, innostuivat muutamat
keksimaan parannuksia jonotukseen:

B Puhelinpalvelun jonotusmusiikin voisi itse valita valikosta ("Paina 1, niin
kuulet Rock-musiikkia”).

B Kerrotaan jonotusajan pituus soitettaessa ja kerrotaan valiaikatietoja.
B Tekniseen palvelun laatuun liittyvia ehdotuksia:
® Saldopalvelu kaikille operaattoreille.
® Turvapalvelu (”jos joku varastaa, niin pystyy seuraamaan”).
B Tarjotaan asiakkaalle selkea hintalista, mita maksaa eri liittymiin soittaminen Suomessa
ja ulkomailla.
B Laskusta selkeampi, joko niin etta nakee selkeammin kenelle on soittanut tai niin etta
muutetaan puhelut samanhintaisiksi.
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Internetpalvelujen laatu
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Spontaanit mielikuvat

B Kysyttaessa mita on internetpalvelujen laatu, haastatellut maarittelivat laatua
erityisesti internetyhteyden toimivuudeksi.

B Haastatelluille laatu merkitsi myos sita, etta nopeus ja laatu ovat sita mita luvataan ja
etta hinta-laatusuhde on kohdallaan.

B Asiakaspalvelun saatavuus ja asiantuntemus olivat myos tarkeita kuten laskutuksen
oikeellisuus.

B Matkapuhelimen ja laajakaistan peruskayttajat ryhmalle (Ryhma 2) oli laatua myos se,
etta internetpalvelujen tarjoajalla on erilaisia palveluja tarjolla, kuten
sahkopostiosoitteet ja tietoturvapalvelut.

B Matkapuhelimen ja mobiililaajakaistan kayttajaryhmalle (Ryhma 4) 3G verkon nopeus ja
kattavuus oli tarkea osa palvelun laatua.

Keskustelijoiden spontaanit mielikuvat siitd, mita on internetpalvelujen laatu

Asiakaspalvelun saatavuus Toimivuus/ Luvattu nopeus | | Hyvé hinta/laatusuhde |

Palveluja tarjolla |

Asiakaspalvelun asiantuntemus

Internetpalvelujen
laatu Verkon kattavuus (Mobiililaajakaista) |

Laskutus oikein
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Internetpalvelujen laatu ostovaiheessa 1/2

B Ostovaiheessa kiinnitettiin huomiota hinta-laatusuhteeseen. Laadulla tarkoitettiin ensisijaisesti
internetyhteyden toimivuutta, mutta myos nopeutta.

B Internetyhteyden nopeudella ei kuitenkaan ollut kaikille osallistujille suurta merkitysta.
Matkapuhelimen ja laajakaistan peruskayttdjaryhmassa (Ryhma 2) useimmat pitivat hyvana laatuna
2-5 Mbit/s yhteytta. Heille oli tarkead paasta lukemaan lehtid internetissa kohtuullisen nopeasti ja
osa lehtien kuvista vaatii isomman nopeuden latautuakseen. Myods matkapuhelimen ja internetin
"heavy usereiden” ryhmassa (Ryhma 3) muutamat halusivat saada kdyttoonsa 8 Mbit/s tai
nopeamman yhteyden. Uuseille osallistujille muissa ryhmissa riitti pienempikin nopeus.

B Muutamilla (Ryhmassa 2 ja 3) myos tuttavien kokemukset ja suosittelut olivat vaikuttaneet vahvasti
ostopaatokseen.

B Muita syita valita tietty internetliittyma olivat
® Tuttu liittymatoimittaja ja keskittaminen (Ryhmassa 3 ja 4)
® Verkon kattavuus (Ryhmassa 4)
® Mahdollisuus saada yhteys internetiin missa vain (Ryhmassa 4)

SUORAT LAINAUKSET:

W "Ma yritdn aina mielelldan keskittdé sit jos on samaan palveluun niinku, samasta yrityksesté tuotteita.” R2

B "Mulla ainakin varmaan joku suositteli, et “ota se, ota se”. No se otettiin.” R2

B "No sehén on aikalailla hinta-laatusuhde, ettd kuinka paljo nopeutta saat tietylld rahalla, ni se on varmaan se yks suurimmista valintaan
liittyvista tekijoistd.” R3

B "Kun se oli edullinen sillon, mutta ei nykydén oikeestaan endd.” R3

W "Tuntu kaapelitaloudes jotenkin loogiselta ottaa kaapelitoimittaja.” R3

W Néitd yrityksen mainoksia. Ettd ota mokkula, se on kétevaa ja ei 0o johtoja ja, se kdvi mulle ihan hyvin.” R4

W "Ma otin ku tuli reissaattuu aika paljo, tai asuin periaattees niinku kahes kaupungis, ni ettei sit molempaan niinku asuntoon tarvi ottaa erillist
niinku kiinteetd.” R4
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Internetpalvelujen laatu ostovaiheessa 2/2

B Internetliittyma hankittiin useimmin asiakaspalvelupisteesta. Useimmiten kuluttajalla
oli jo ennen asiakaspalvelupisteeseen menoa kasitys siita minkalaisen liittyman han
haluaa ostaa. Tasta syysta asiakaspalvelupisteen myyjalla ei juurikaan ollut vaikutusta
ostopaatokseen. Ennen ostopaatosta tietoa oli etsitty mainoksista, internetista ja
tuttavilta.

B Asiakaspalvelupisteessa oli tarkeinta, etta
® Eitarvitse jonottaa liian kauan.
® Etta saa asiallista ja asiantuntevaa palvelua.
® Liittyman saa heti kayttoon (Ryhma 4).

B Muutamat olivat hankkineet uuden liittyman puhelimitse tai internetin kautta ja yksi
osallistuja postitse tulleen mainoksen ja tilauskupongin kautta. Kaikki kertoivat
ostotapahtuman sujuneen mutkattomasti. Tosin eras puhelimitse liittyman tilannut
kertoi, etta han ole koskaan saanut minkaanlaisia sopimuspapereita kirjallisena, mutta
oli tyytyvainen internetin toimivuuteen.

SUORAT LAINAUKSET:

B "Mé ostin kodinkoneliikkeesséd siis meidn liittymédn. Mutta tota..en mé muista, et siind ois mitdén niin ihmeellisté ollut.” R2

W M4 sain sen tilauslomakkeen postiluukusta ihan, ja se oli, kuulosti niin hyvélté, etta otin sitte siitd.” R3

W "Ostaessani tiesin kylld jo suunnilleen mité hain, etta tammdsté ihan perusliittymaa peruskayttoén, etté ei se (asiakaspalvelun laatu) hirveesti
vaikuttanu ostopdétoksiin tai mihinkaén.” R3
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Internetpalvelujen laatu toimitusvaiheessa

B Tarkeinta internetpalvelujen toimitusvaiheessa oli se, etta annetut lupaukset pidetaan
ja kuluttajaa informoidaan riittavasti toimituksen vaiheista.

My0Os nopea toimitusaika oli tarkea osa palvelun laatua toimitusvaiheessa.

Useat negatiiviset palvelun laadun kokemukset liittyivat juuri toimitusvaiheeseen.
Ongelmia oli ollut erityisesti tiedottamisessa ja liittyman kayttoonotossa. Muutamat
kokivat asiakaspalvelupisteen valinpitamattoman suhtautumisen kayttdédnoton
ongelmiin heikkona palvelun laatuna.

B Keskustelijat toivoivat toimitusvaiheessa enemman ohjeita ja apua kayttoonotossa,
erityisesti mobiililaajakaistan ollessa kyseessa. Asiakaspalvelupisteessa toivottiin myods
avuliasta asennetta asiakkaan asennusongelmia kohtaan.

SUORAT LAINAUKSET:

B Ne unohti laittaa mulle sen lupaamansa tekstiviestin koska se liittymé on kdytdssa. Mé en tienny, et mulla on ollu kaks ja puoli viikkoo liittyma
Jjo kdytdssa kun mulle ei tullu viestid. Ma soitin sinne ja Kysyin, et milloinhan se tulee, niin sitten ne sano mulle puhelimessa, et se on ollu jo
siitd ja siité asti.” R2

W "V&han paremmin ois voinu se kdyttdonotto tietysti sujua, mutta kun itte vaan kerran kaks kattoo sinne ja sitten menee 15 minuuttii,
mitenkhédn se menikdén, ettd ehkd ois ollu hyvé painaa niinku paperille tai jollekin yl6s tai kuunnella niin tarkkaan ja kysyy siind, ettd mikas
nyt toi on eikd vaan luottaa muistiin, ettd on vdhén itessékin, voi joskus olla vikaa tietysti.” R2

W ’Olisin sitten ilannu minkd tahansa, nii pitds informaatioo saada, etté jos viivastyy, niin sitte siité pitds véhé laittaa jotain, soittaa vaikka tai
viestié tai whatever.” R3

W Jos menee paikan péélle, niin antaa sen (liittymén) suoraan sulle... Ja niin méa sain sen samana péivdna toimimaan, et se ois ihan mun
mielest tosi outoo, et jos siin kestéis.” R3

W "Liittymd oli varmaan jo heti auki, mut sield (palvelu)pisteesta silld kaverilla ei ollu mitdén hajuakaa, etta kuinka se saadaan sitte loppujen
lopuks toimimaan siiné koneessa, et siihen ei varsinaisesti endd tullu apua.” R4

W "Se ei aukia sillee, et tybntéda vaan motukan kiinni, ei tosiaan. Ja jos ei ite ymmérra, ni kylld varmasti saa olla sormi suussa pitkaén.” R4
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Kuluttajan tavoitteet osto- ja toimitusvaiheissa

ASIAKKUUDEN KULUTTAJAN TAVOITTEET

VAIHE

Rationaaliset tavoitteet

W Hyva hinta-laatusuhde
KOETTU MRiittdva nopeus

KOKONAISLAATU M| uvatut asiat toimitetaan

Tarkeaa
Rationaalisesti:

Hinta-laatusuhde
Luvatut asiat Emotionaaliset tavoitteet

toimitetaan M Tuttu toimittaja luo turvallisuuden tunnetta
Tarkeaa B Halutaan saada varmuus toimivuudesta
Emotionaalisesti:

Turvallisuuden ja
varmuuden tunne

Tarkeaa
Sosiaalisesti:

Informointi

Sosiaaliset tavoitteet
M Asian saa hoidettua ripedsti
W Palvellaan asiantuntevasti ja asiakasta arvostavasti
W \Viestitdan asiakkaalle riittvasti toimitusvaiheessa
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Internetpalvelujen laatu asiakkuuden aikana 1/4

B Odotukset asiakassuhteen aikana olivat melko yksinkertaisia; toivottiin etta internetyhteys toimii ja
ettad tarvittaessa saa asiakaspalvelusta kiinni asiantuntevan henkilon riittavan nopeasti.

B Osallistujat kokivat, etta hyvaa palvelun laatua on se, etta yhteys toimii lupausten mukaan ja
nopeus on se, mita on luvattu. Heille tuntui olevan tarkeaa, etta heidan ei tarvitse lainkaan miettia
internetpalvelujen asiakkuutta tai laatua.

B Toimivuudeksi maariteltiin, etta internetyhteys ei saisi olla poikki tai katkeilla lainkaan. Useimmilla
laajakaistan kayttdjilla internetyhteys olikin toiminut hyvin. Toimivuusongelmien sattuessa
selvitettiin yleensa ensin onko omassa tietokoneessa jotakin vikaa ennen kuin otettiin yhteytta
operaattorin asiakaspalveluun.

B Myds informointi mahdollisista ongelmista oli hyvaa palvelun laatua. Informaatiota haluttiin saada
mieluiten tekstiviestilla.

B Internetpalvelujen tarjoajan toivottiin tarjoavan tietoturvapalveluja, vaikka ne kaytanndssa usein
hankittiin muualta. Lisdaksi muita palvelun laatua lisdavia lisdpalveluja olisivat esim.
varmuuskopiopalvelut.

B Mobiililaajakaistan kadyttajien ryhmassa kaivattiin selkeda informaatiota 3G veron toiminta-
alueesta ja palvelupisteista.

SUORAT LAINAUKSET:

WOK. Laskut tulee kerran kuussa ja ndin. Ei ongelmaa.” R2

W "Ei meilld oo kyl ikind ollu (internetyhteys) toimimatta.” R2

W "Et jos sitd ottaa sen asiakkuuden, ni sen jalkeen haluu tavallaan olla mahollisimman véhéan tekemissé endé sen tota firman kanssa.
Kuhan asiat pelaa, ni ei kiinnosta muu.” R3

W ’Jos tulee jotain péivityksid tai katkoksia, ni onhan se hyvé, jos ne tehdén joskus ydll4 tai jotain muuta, mut ei nyt pités tulla tietenk4é.

Mut jos tulee, niin informoidaan sitte.” R3 n
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Internetpalvelujen laatu asiakkuuden aikana 2/4

B Hyvaksi asiakaspalveluksi koettiin asiakaspalvelupisteiden lukumaara seka
puhelinpalvelun ja sahkdpostipalvelun saatavuus ja nopeus. Puhelinpalvelua
toivottiin olevan saatavilla myds iltaisin ja viikonloppuisin. Puhelinpalveluun
toivottiin alle kahden minuutin jonotusaikaa. Sahkopostipalvelussa puolestaan
riittaa, etta vastauksen saa seuraavana paivana.

Asiakaspalvelulta odotettiin asiantuntemusta, selkokielisyytta ja avuliaisuutta.

Asiakassuhteesta palkitsemista kaivattiin internetpalveluihin kuten
matkapuhelinpalveluihinkin. Internetpalvelujen asiakkuudesta palkitsemiselle
ei kuitenkaan asetettu niin suuria odotuksia kuin matkapuhelinpalvelujen
asiakkuudesta palkitsemiselle. Asiakkaita voisi palkita esimerkiksi
keskittamisesta matkapuhelinpalvelut ja internetpalvelut samaan yritykseen.

SUORAT LAINAUKSET:

W "Miksei ne pidé niista asiakkaistaan kii kun niilld on, niin.” R2

W "Vanhan asiakkaan bonus, saat vaik viihdekaistatunnukset kuukaudeks tai jotain tammdést, et muistaa, et se asiakas on olemassa,
vaiks et se on ollu pitkdan uskollinen asiakas, ni jotenki palkitaan sitid.” R3

W "Vaikka on ollu pitempdén asiakkaana, niin ei ainakaa mulle, ei mitdan asiakasetuja tuu, vaikka ma oon pitkdaikasempi asiakas.” R3
W "Niit jotain ilmasii kuukausii tai jotain tommosii olis ehké joskus kiva saada.” R4

W "Et siel (asiakaspalvelussa) on niinku téllasii henkil6itd, jotka osaa niin, tai tietdd ihan oikeesti kans jostain jotain.” R3 n
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Heikkoa palvelun laatua

B Ryhmakeskusteluihin osallistuneilla oli se kokemus, etta asiakkuus internetpalveluja
tarjoavien yritysten kanssa oli sujunut paaosin hyvin. Keskustelun edetessa nousi
kuitenkin esiin asiakkuuden aikana koettuja ongelmia. Naiden kokemusten perusteella
heikoksi palvelun laaduksi kuvailtiin mm.

® Joutuu odottamaan internetliittyman saamista liian kauan.

Internetyhteyden katkeaminen usein.

Internetyhteyden epavakaus.

Hidas internetiin paasy (mobiililaajakaistalla).

Laskutuksen epaselvyys.

Asiakaspalvelunumero oli muuttunut maksulliseksi.

Pitka jonotusaika puhelinpalveluun.

Asiakkaan asian siirtaminen henkil6lta toiselle moneen kertaan.

Pettymys “kytkykauppaan”, koska operaattori ei vastannutkaan koneen ongelmista.

SUORAT LAINAUKSET:

W "Kaveri just kerto kun hdnelld ei toiminu (internetyhteys), niin hén soittaa asiakaspalveluun ja sielld sit pyydetdén ottaan yhteys netin kautta,
niin et se on niinku oikeesti, et jos ei sulla toimi tietokone, niin miten s& otat netin kautta yhteytta?” R2

W’ Jos sopimukses lukee, ettd toimitetaan, ja sit sitd ei toimitetakaan, niin sit s& maksat siitd, et s soitat sinne, niin eiks se oo vdhan
tavallaan hassua.” R3

W ’Soittaa asiakaspalveluun, sit neljd kertaa yhdistetaan eri tyypille, koska ne kolme aikasempaa, ne ei vaan tiid.”
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Heikkoa palvelun laatua

® Internetpalvelussa on ollut kova ruuhka ja asiakas on joutunut soittamaan myods
puhelinpalveluun useita kertoja saadakseen palvelua yhteen asiaansa.

® Asiakaspalvelun ”ylimielinen” asenne, jolloin ei oteta vastuuta virheista tai
ongelmista.

® Asiakaspalvelu irtisanomisvaiheessa oli ystavallista, mutta asiakaspalveluhenkilo
olikin ryhtynyt myymaan uusia palveluja saadakseen asiakkaan pysymaan
operaattorilla. Asiakas koki epamiellyttavana, etta han joutui maksamaan
puhelinlaskua siita, etta hanelle yritettiin myyda.

B Kriittisia tekijoita palvelun laadussa asiakassuhteen aikana olivat toimivuuden
heikkeneminen, jatkuvat yhteyden ”patkimiset”, luvatun nopeuden selkea alittuminen
jatkuvasti seka hinnan nousu. Nama tekijat saattoivat johtaa palvelusta luopumiseen.

B Vaikka mobiililaajakaistan kayttdjilla (Ryhma 4) ei ollut korkeita odotuksia palvelun
laadulle ja he antoivat pienia toimivuusongelmia helposti anteeksi, niin he kuitenkin
olivat muita valmiimpia vaihtamaan liittymaa, jos ongelmat kasaantuvat.

SUORAT LAINAUKSET:

W "Ajattelin, et ei, et mind maksan puhelun, méa soitan et m4 irtisanon, niin mulle aletaan kauppaan. Et jos mé oisin ollu vahan niinku fiksumpi,
niin m& oisin sanonu, et “soita sd ihan omaan piikkiis mulle” tai jotain muuta..” R2

B "No jos se on hirvittdvén kallis verrattuna muihin, nii totta kai se vaikuttaa (niin ettd haluaa vaihtaa).” R3

W’ Jos se asiakaspalvelija on tosi toykee. Tai sille ylitbykee ainaki.” R3

W "Vaik kaikki on kuitenki ihan ok, mikaé ei oo erityisen hyvin eikd erityisen huonosti, ni ei siihen paljo tarvittas tavallaan pé&élle.

Et niinku, vaihtasin.” R4

W "Mul on jotenki semmonen anteeksiantava asenne siihen, ettd katotaan nyt, jos se (mobiililaajakaista) menee, niin okei, mut jos ei, ni.

Et on véha sellanen olo, et ne ei kumminkaa, tai on niinku varautuneessa tilassa, et téllee, et télld nyt ei vélttdméttd paase mihinkaan, n

144 voi katketa.” R4




Internetpalvelujen laatu

Kuluttajan tavoitteet asiakkuuden aikana

ASIAKKUUDEN VAIHE

KOETTU
KOKONAISLAATU
Tarkeinta

Rationaalisesti:
Lupaukset pidetaan
Hinta-laatusuhde
Tarkeinta

Emotionaalisesti:
Huolettomuus ja
luottamus
Tarkeinta
Sosiaalisesti:

Ei tarvitse itse pitaa
yhteyttad operaattoriin,
mutta operaattori
muistaa silloin tallin

OTANTATUTKIMUS OY

KULUTTAJAN TAVOITTEET

Rationaaliset tavoitteet
ML uvattu nopeus saavutetaan
WYhteys toimii kuten luvattu
W Hinnat pysyvat samana kuin luvattu

Emotionaaliset tavoitteet
ETunne siit4, etta ei tarvitse huolehtia internetyhteyden toimivuudesta
M Luottamuksen tunne palvelluntarjoajaa kohtaan

Sosiaaliset tavoitteet
EMieluiten ei tarvitsisi itse ottaa yhteytta palveluntarjoajaan lainkaan
M Asiakaspalvelun tavoitettavuus kohtuullisessa ajassa
M Asiakaspalvelun asiantuntemus
MW Aktiivinen yhteydenpito asiakkaaseen; eri asioista tiedottamine
M Asiakkaan huomiointi asiakkuuden aikana




Internetpalvelujen laatu
Odotukset palvelun laadulle ja ideallinen palvelun laatu

Odotukset palvelun laadulle Ideaalista palvelun laatua olisi em. lisaksi

Matkapuhelimen
ja laajakaistan
kayttajat
(peruskayttajat)

eToimii riittavan nopeasti

oEi tarvitse olla yhteydessa asiakaspalveluun
eKorjataan viat yhden puhelun aikana
eMahdollisuus hoitaa asioita “omien
asiakassivujen kautta ” internetissa
e|nternetista 16ytyvat helposti “usein kysytyt
kysymykset” ja niihin vastaukset
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*Ei lainkaan jonotusta puhelinpalvelussa
elImoitetaan aikatauluista

eTullaan kotiin korjaamaan mahdolliset viat
eTiedotetaan uusista nopeuksista ja liittymatyypeista

Matkapuhelimen
ja laajakaistan
kayttajat (heavy
userit)

e|nternetyhteys toimii sovitulla nopeudella, eika
"patki”

oEj tarvitsisi olla yhteydessa operaattoriin
lainkaan

eLyhyet jonotusajat

eTietoa toimitusvaiheen sujumisesta

eRiittda pelkka internetyhteyden toimivuus, ei
tarvetta lisapalveluille

ePuhelinpalvelussa erikseen myynti-, laskutus -ja
tekninen tuki -osastot

eJonotusaika puhelinpalveluun alle 2 minuuttia
eAsiakaspalvelun jatkuva kehittdminen ja kehityksen
edistymisesta asiakkaalle raportoiminen
eMahdollisuus raataléida mita palveluja haluaa
peruspalvelun (internetyhteyden lisdksi)
elisdpalveluna saisi halutessaan ottaa sahkopostit,
kotisivut yms.

eAsiakassuhteesta palkitseminen

Matkapuhelimen
ja mobiili-
laajakaistan
kayttajat

*3G verkon kattavuus

eInternetyhteyden nopeus on sitd mita luvataan
eInternetyhteys on vakaa ja tasainen

e Asiakaspalvelu on asiantuntevaa ja neuvovaa

eToimitusvaiheessa saisi liittyman toimimaan
koneessaan valittémasti, voisi esimerkiksi ottaa
kannettavansa mukaan, johon se asennettaisiin
operaattorin toimipisteessa

e|nternetyhteyden saa nopeasti

oEi tarvita mitaan lisapalveluja; tarkeinta on toimivuus




OTANTATUTKIMUS OY

YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET



OTANTATUTKIMUS OY

Yhteenveto

B Tama tutkimus toteutettiin kvalitatiivisesti ryhmakeskusteluilla, joten tulokset
antavat kuvan seuraavista asioista:

® Mita odotuksia kuluttajilla on palvelun laadun suhteen

® Mitka asiat kuluttajat kokevat palvelun laaduksi eri telepalvelujen osalta
(lankapuhelinpalvelut, matkapuhelinpalvelut ja internet-palvelut)

® Mitka palvelun laadun osatekijat saatetaan kokea ratkaisevimmiksi
asiakkuuden eri vaiheissa

® Mitka tekijat antaisivat kuvan erinomaisesta palvelun laadusta

B Mahdollisesti tata kvalitatiivista tutkimusta seuraavan kvantitatiivisen
tutkimuksen avuksi olemme koonneet johtopaatoksiin tarkeimmat mitattavat
tekijat taman tutkimuksen tulosten perusteella.



OTANTATUTKIMUS OY

Yhteenveto

B Lankapuhelinpalvelujen laadun tarkeimmat osatekijat taman tutkimuksen perusteella
olivat:

® Kayttovarmuus ja kayton helppous
® Puhedanen laatu
B Matkapuhelinpalvelujen laadun tarkeimmat tekijat olivat:
® Kuuluvuus ja toimintavarmuus
® Edulliset hinnat
® Asiakaspalvelun saatavuus
B Internetpalvelujen laadun tarkeimmat tekijat olivat:
® Liittyman toimivuus
® Lupausten pitaminen
® Hinta-laatusuhde
® Asiakaspalvelun riittavan nopea tavoitettavuus

B Kaikkien telepalvelujen laaduksi kuvailtiin myds sita, etta operaattori huolehtii ja
palkitsee olemassa olevia asiakkaita.

B Kuluttajat maarittelivat laatua siis seka asiakaspalvelun laadun osatekijoilla etta
teknisella laadulla.

B Laadun tarkeimmat osatekijat olivat yleensa myos kriittisimmat pisteet, joiden
toimimattomuus saattoi johtaa palvelusta luopumiseen.



Yhteenveto OTANTATUTKIMUS OY
Kuluttajan tavoitteet matkapuhelinpalvelujen laadulle

ASIAKKUUDEN KULUTTAJAN TAVOITTEET
VAIHE

Rationaaliset tavoitteet
EKuuluvuus
EToimivuus

WEdulliset hinnat

KOETTU

KOKONAISLAATU

Tarkeinta Rationaalisesti:

N Emotionaaliset tavoitteet
Kuuluvuus ja toimivuus W Luottamuksen tunne toimittajaa kohtaan
Edulliset hinnat mVarmuus toiminnasta
Tarkeinta Emotionaalisesti: ETunne, ettd minusta valitetdén asiakkaana
Luotettavuus ja varmuus

Tarkeinta Sosiaalisesti:
Asiakaspalvelun tavoitettavuus
Asiakkaan huomiointi

Sosiaaliset tavoitteet
M Asiakkaan palkitseminen ja huomiointi asiakkuuden aikana
M Asiakaspalvelun tavoitettavuus kohtuullisessa ajassa
M Asiakaspalvelun asiantuntemus ja ystavallisyys
W Aktiivinen yhteydenpito asiakkaaseen; eri asioista tiedottaminen
EMahdollisuus pitd4 yhteytta ystéviin vaivattomasti



Yhteenveto OTANTATUTKIMUS OY
Kuluttajan tavoitteet internetpalvelujen laadulle

ASIAKKUUDEN KULUTTAJAN TAVOITTEET
VAIHE

Rationaaliset tavoitteet
M Osto ja toimitusvaihe sujuvat ripedsti
ML uvattu nopeus saavutetaan
HWYhteys toimii kuten luvattu
KOETTU WHyva hinta-laatusuhde

KOKONAISLAATU

Emotionaaliset tavoitteet
Tarkeinta Rationaalisesti: WVarmuuden tunne siita, etta ei tarvitse huolehtia
Lupausten pitdminen internetyhteyden toimivuudesta
Hyv4 hinta-laatusuhde HLuottamuksen tunne palveluntarjoajaa kohtaan

Térkeinti Emotionaalisesti: HTuttu toimittaja luo turvallisuuden tunnetta

luotettavuus ja varmuus

Mieluiten ei lainkaan tarvetta olla mOstovaiheessa halutaan helposti yhteys myyjan
yhteydessa operaattoriin W Viestitaan asiakkaalle riittdvasti toimitusvaiheessa
asiakkuuden aikana W Mieluiten ei tarvitsisi itse ottaa yhteyttd palveluntarjoajaan lainkaan
Asiakaspalvelun asiakkuuden aikana
tavoitettavuus W Asiakaspalvelun tavoitettavuus kohtuullisessa ajassa
W Asiakaspalvelun asiantuntemus

Aktiivinen yhteydenpito asiakkaaseen; eri asioista tiedottamine
M Asiakkaan huomiointi asiakkuuden aikana




Johtopaatokset OTANTATUTKIMUS OY
Palvelun laadun parantaminen

B Kuluttajien kokemuksen perusteella palvelun laatua on mahdollista parantaa kaikkien
telepalvelujen osalta. Erityisesti matkapuhelinpalvelujen ja internetpalvelujen nykyiseen laatuun
toivottiin parannuksia.

B Matkapuhelinpalvelujen laatua voisi kehittaa:
® Maksuton asiakaspalveluun soittaminen.

® Asiakaspalveluun enemman neuvontaa ja palveluja, esimerkiksi liittyman vaihtovaiheessa
autetaan siirtdmaan puhelinnumerot uudelle sim-kortille.

® Lyhyet jonotusajat seka puhelinpalveluun etta asiakaspalvelupisteeseen.

® Tarjotaan asiakkaalle selkea hintalista, mita maksaa eri liittymiin soittaminen Suomessa ja
ulkomailla.

® Laskujen selkiyttaminen, mika lisdisi kuluttajan luottamusta operaattoriin.
® Tiedottamalla riittavasti muutoksista ja ongelmista.
B Internetpalvelujen laatua voisi kehittaa:
® Mahdollistamalla asiakkaalle se yhteysnopeus, mita on luvattu.
Varmistamalla, etta laatu on sitd, mita on sovittu.
Tarjoamalla mahdollisimman raataloityja palveluja asiakkaalle.
Viestimalla asiakkaalle kaikista poikkeuksista toiminnassa.

Tarjoamalla mahdollisimman helppoa ja nopeaa yhteytta asiakaspalveluun seka puhelimitse
ettd asiakaspalvelupisteessa ja internetin valityksella.

Kouluttamalla asiakaspalveluhenkil6ita “internet-yhteyksien asiantuntijoiksi”.

® Asiakaspalvelun jatkuvalla kehittamisella ja kehityksen edistymisesta asiakkaalle
raportoimalla.

B Asiakassuhteen vahvistaminen pitkdaikaisia asiakkaita muistamalla ja palkitsemalla saattaisi
kuluttajien mukaan lisata asiakasuskollisuutta ja jopa nostaa palvelunlaadun uudelle tasolle.



Johtopﬁﬁtﬁkset OTANTATUTKIMUS QOY
Suositukset kvantitatiiviseen tutkimukseen

B Jatkossa telepalvelujen laatua kvantitatiivisesti mitattaessa on hyva ottaa huomioon
kuluttajien nakokulma telepalvelujen laatuun.

Termistda kannattaa avata kuluttajille niin, etta vastaajat ymmartavat kysymyksen
oikein, eivatka esimerkiksi sekoita matkapuhelimen toimintoja ja operaattorin
palvelun laatua keskenaan.

Matkapuhelinpalvelujen ja internetpalvelujen laatua kannattaa tarkastella
erikseen. Lisaksi mobiililaajakaista -asiakkaiden palvelun laadun maaritelmat
kannattaa ottaa huomioon.

Asiakaspalvelun laatua kuluttajat maarittelivat tassa tutkimuksessa seka
asiakaspalvelupisteiden ettad puhelinpalvelujen laadulla (my6s sahkdpostipalvelut
ja internetpalvelut mainittiin). Mahdollisessa tulevassa kvantitatiivisessa
tutkimuksessa saadaan parhaiten esiin asiakaspalvelun laadun taso kun nama kaksi
asiakaspalvelumuotoa erotellaan.

Pitkasta asiakassuhteesta tai palvelujen keskittamisesta muistaminen tai
palkitseminen kannattaa ottaa huomioon palvelun laadun tasoa maaritellessa.

Myos telepalveluja tarjoavan yhtion maine ja ystavien ja tuttavien suositukset
koettiin osaksi palvelun laatua.

Taustoittain kannattaa selvittdaa onko ryhmissa eroja maanlaajuisesti, esimerkiksi
onko lankapuhelimen omistamisella merkitysta koettuun matkapuhelinpalvelujen
laadun tasoon.

Lisaksi kannattaa pohtia otetaanko jatkossa ostovaiheen palvelun laatu mukaan
toimitusvaiheen ja asiakkuusvaiheen palvelun laadun lisaksi.



Johtopaatokset
Suositukset kvantitatiiviseen tutkimukseen

OTANTATUTKIMUS OY

B Edellisella sivulla mainittujen tekijoiden lisaksi telepalvelujen laatua kvantitatiivisesti

mitattaessa on hyva selvittaa, etta kuluttajalle tarkeimmista asiakaspalvelun laatuun ja

tekniseen laatuun liittyvista tekijoista saadaan mitattua alla olevien laatutekijoiden
merkitys.

B Asiakaspalvelun laatu

Asiakaspalvelupiste ja
puhelinpalvelu erikseen mitattuina

Vastaamisen nopeus/ jonotusajan
pituus

Asian hoitamisen nopeus

Saako asian hoidettua yhdella
kaynnilla/puhelulla

Asiakaspalvelijan asiantuntemus,
asiallisuus ja ystavallisyys
Laskutuksen selkeys

Laskutuksen oikeellisuus

Riittava viestinta erityisesti
ongelmatilanteissa

Lupauksista kiinni pitaminen

B Tekninen palvelun laatu

Toimii kuten luvattu

Luvattu kuuluvuus
(matkapuhelinpalvelut)

Luvattu nopeus (internetpalvelut)
Hinta-laatusuhde

Edullisin hinta

Selkea hinnoittelu

Lisdpalvelujen tarjonta
Aikataulujen pitavyys
toimitusvaiheessa

Matkapuhelinliittymia riittavasti
tarjolla (helppo l6ytaa itselleen
sopiva vaihtoehto)




OTANTATUTKIMUS OY

Liite 1

Keskustelurunko paapiirteissaan



OTANTATUTKIMUS OY

Keskustelurunko paapiirteissaan

Yleiset kysymykset

Osallistujien taustatiedot, mita palveluja kayttaa

Matkapuhelinpalvelut/
Lankapuhelinpalvelut
Palvelun ostaminen
Toimitus

Asiakkuus

Palvelun kokonaislaatu

Kustakin asiakkuuden vaiheesta selvitetdan rationaaliset tavoitteet, sosiaaliset tavoitteet ja emotionaaliset tavoitteet
esimerkiksi kysymalla:

Mitka ovat ostopaatoksen teon vahvimmat motivaattorit, mitka ovat esteet hankinnalle? Mika oli tarkead, kun valitsitte
toimittajan? Miksi ndma tekijat olivat tarkeitda? Mitd hyotyja koitte niistd saavanne? Mika oli tarkeaa toimitusvaiheessa?
Mika oli tarkeaa asiakkuuden aikana? Miksi?

Mita palveluja ainakin pitaa olla? Mika merkitys niilld on?

Mikéa on tarkeaa kussakin palvelussa?

Mita lisdpalveluja haluaisitte olevan tarjolla? Mitd ongelmia on ollut? Miten ne on hoidettu (puhelimitse/internetin
kautta/henkilokohtaisesti)? Oletteko olleet tyytyvaisida palveluntarjoajan tapaan hoitaa asiat? Mitkd asiat on
ehdottomasti toimittava? Miksi?

Ihanteellinen
matkapuhelinpalvelu

Miten parantaisitte matkapuhelinpalveluja? Mika olisi ideaalinen palvelu? Mita osatekijoita siihen kuuluisi? Mika tekisi
siitd paremman kuin muut?

Internetpalvelut
Palvelun ostaminen
Toimitus

Asiakkuus

Palvelun kokonaislaatu

Kustakin asiakkuuden vaiheesta selvitetddn rationaaliset tavoitteet, sosiaaliset tavoitteet ja emotionaaliset tavoitteet
esimerkiksi kysymalla:

Mitka ovat ostopaatdksen teon vahvimmat motivaattorit, mitka ovat esteet hankinnalle? Mika oli tarkeaa, kun valitsitte
toimittajan? Miksi nama tekijat olivat tarkeitd? Mita hyotyja koitte niista saavanne? Mika oli tarkeda toimitusvaiheessa?
Mika oli tarkeaa asiakkuuden aikana? Miksi?

Mita palveluja ainakin pitaa olla? Mika merkitys niilla on?

Mika on tarkeda kussakin palvelussa?

Mit3 lisdpalveluja haluaisitte olevan tarjolla? Mitd ongelmia on ollut? Miten ne on hoidettu (puhelimitse/internetin
kautta/henkilokohtaisesti)? Oletteko olleet tyytyvaisid palveluntarjoajan tapaan hoitaa asiat? Mitkd asiat on
ehdottomasti toimittava? Miksi?

lhanteellinen
internetpalvelu

Miten parantaisitte internetpalveluja? Mika olisi ideaalinen palvelu? Mita osatekijoita siihen kuuluisi? Mika tekisi siita
paremman kuin muut?




OTANTATUTKIMUS OY

LIITE 2

Osallistujien taustatiedot



Osallistujien taustatiedot:

Ryhma 1: Lankapuhelimen kayttajat

OTANTATUTKIMUS OY

Ika ammatti Omistaa Omistaa Kayttaa lankapuhelinta Minkalainen
Lanka- Matka- internetliittyma
puhelin- puhelin-
Etunimi liittyman liittyman
Martti 62 Eldkeldinen K E Ainoastaan -
olli 51 Taksikuski K K Suunnilleen saman verran Laajakaista
kuin matkapuhelinta
Lea 60 Eldkeldinen K K Suunnilleen saman verran Mobiililaajakaista
kuin matkapuhelinta
Tiina 52 Lahihoitaja K K Suunnilleen saman verran Laajakaista
kuin matkapuhelinta
Pirjo 54 Eldkeldinen K K Suunnilleen saman verran Langaton laajakaista
kuin matkapuhelinta
Auli 56 Valtion virkailija K K Jonkin verran véhemman Laajakaista
kuin matkapuhelinta
Timo 51 Yritysvalmentaja K K Suunnilleen saman verran Laajakaista

kuin matkapuhelinta




Osallistujien taustatiedot: OTANTATUTKIMUS OY

Ryhma 2: Matkapuhelimen ja laajakaistan kayttajat

o0 o0 @ o0
peruskayttijat)
X JL [ 4
Ika ammatti Omistaa Minkalainen Mihin tarkoituksiin kdyttaa tietokoneen internetia
Matka- internetliittyma
puhelin-
Etunimi liittyman
Timo 62 Eldkeldinen K Langaton laajakaista Uutisten ja lehtien lukemiseen, ostamiseen sahkOpostiin
Pirjo 45 Palveluneuvoja K Laajakaista Verkkopankkiasiointi, ostamiseen, tiedon hakuun,
sahkdpostiin
Seppo 51 Taxikuski K Laajakaista -
Paula 63 Elakkeelld K Laajakaista Verkkopankkiasiointi, tiedonhaku
Sari 42 Lahihoitaja K Laajakaista -
Susanna 39 Kotihoidon ohjaaja K Laajakaista -
Jaana 47 Perhehoitaja K Laajakaista -




Osallistujien taustatiedot: OTANTATUTKIMUS OY
Ryhma 3:Matkapuhelimen ja laajakaistan kayttajat (heavy

[ ]
userit)
7
Ika ammatti Omistaa Minkalainen Mihin tarkoituksiin kdyttaa tietokoneen internetia
Matka- internetliittyma
puhelin-

Etunimi liittyman

Kristian 33 Maalarimestari K Laajakaista Videoiden, tv-ohjelmien ja elokuvien katseluun, musiikin
kuunteluun, isojen tiedostojen siirtamiseen

Eetu 25 Sijoitusasiantuntija K Laajakaista Videoiden, tv-ohjelmien ja elokuvien katseluun, musiikin
kuunteluun, isojen tiedostojen siirtdmiseen

Jaakko 23 Opiskelija K Laajakaista Pelaamiseen, Videoiden, tv-ohjelmien ja elokuvien
katseluun, musiikin kuunteluun, isojen tiedostojen
siirtdmiseen

Sophie 19 Lukiolainen K Laajakaista Pelaamiseen, Videoiden, tv-ohjelmien ja elokuvien
katseluun, musiikin kuunteluun, isojen tiedostojen
siirtdmiseen

Antti 25 Opiskelija K Laajakaista Pelaamiseen, Videoiden, tv-ohjelmien ja elokuvien
katseluun, musiikin kuunteluun, isojen tiedostojen
siirtdmiseen

Tapio 27 Rakennusalan insinQ0ri K Laajakaista Pelaamiseen, Videoiden, tv-ohjelmien ja elokuvien
katseluun, musiikin kuunteluun, isojen tiedostojen
siirtdmiseen




Osallistujien taustatiedot:

OTANTATUTKIMUS OY

Ryhma 4:Matkapuhelimen ja mobiililaajakaistan kayttajat

Ika ammatti Omistaa Minkalainen internetliittyma
matkapuhelin-

Etunimi liittyman

Kaisa 26 Opiskelija K Mobiililaajakaista
Marika 28 Sijoitusneuvoja K Mobiililaajakaista
Kari 35 HenkilOkohtainen avustaja K Mobiililaajakaista
Mikko 29 Merkonomi K Mobiililaajakaista
Jani 28 Opiskelija K Mobiililaajakaista
Mauritz 32 lentdja/kenttdavustaja K Mobiililaajakaista




OTANTATUTKIMUS OY

Liite 3

Vaittamat laajakaistainternetin peruskayttajien
ja "heavy usereiden” selvittamiseksi



. s o i OTANTATUTKIMUS OY
Laajakaistakayttajien rekrytoinnissa kaytetyt vaittamat

B Mihin seuraaviin tarkoituksiin kaytat tietokoneen internetia kotona?
1. Pelaamiseen (internet-pelit)
2. Videoiden, tv-ohjelmien ja elokuvien katseluun
3. Musiikin kuunteluun
4. Isojen tiedostojen siirtdmiseen (ml. videot ja valokuvat)
=> JOS VASTAA KIELTAVASTI KAIKKIIN EDELLISIIN-> KUULUU PERUSKAYTTAJIIN

=> JOS VASTAA MYONTAVASTI VAHINTAAN YHTEEN EDELLISISTA -> KUULUU
HEAVY USEREIHIN



