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�KOETTU
�KOKONAISLAATU

�miten hyvin palvelun laatu 
�vastaa tavoitteita 

�kussakin asiakkuuden 
vaiheessa

Rationaaliset tavoitteet
�Taloudelliset tavoitteet ja 
muu konkreettinen hyöty, 
kuten hyvä toimivuus

Emotionaaliset tavoitteet
�Esim.vahvistaa toivottua 
tunnetilaa, saa elämyksiä

Sosiaaliset tavoitteet
�Esim. sosiaalinen 
hyväksyntä, status

ASIAKKUUDEN VAIHE KULUTTAJAN TAVOITTEET

Palvelun 
ostaminen

Toimitus

Asiakkuus
�Peruspalvelut
�Lisäpalvelut
�Laskutus
�Tiedustelut
�Valitukset
�Korjaukset
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Lankapuhelinpalvelujen 
laatu

KäyttövarmuusPuheäänen laatu

Ei terveysriskejä

Käytön helppous

Ulkomaanpuhelujen edullisuus

Laskutus selkeää

Laitteissa valinnanvaraa (fax yms. toiminnot)

Keskustelijoiden spontaanit mielikuvat siitä, mitä on lankapuhelinpalvelujen laatu



7

OTANTATUTKIMUS  OY
��	��������	���������	
�����
����������	
����	�
���

� '�
�
�����*��#������������������
�����
������
�����������������
���*�
�������,�
�# ��
��#
��������## �
��
���
���

�#,��
���
���������������������
�����
���3 �����
�
�����
��������
����������
��������
������������������������
�*��

���

�������������������
��
��������
�������

� 7�
��������
�����������
�����#���
��
�# ���������

��*�
�# ��
�
�����

���#*��$��������
��������������������*��

� ��
����#���
�# ��
�
�����
��������##���������,������������������������
��������
�������������������������

� '#*��$����������������������������������
����������������8 ��
��
������
��#���## �
��##,�
���# ����������
����
�

���
�
������������
�����9�
�����
�# ��
�
��

���#��$���������,�
��
�����
���������������
�����
�����������������
�������
�����
�# ��
�
��

��
����������
���
���
�������:������������#�����������������������������
�����

� ����##���������������

�����������������������������
�*
����
������������
����������
��������
�
�����������

��������������������)��
�������)������##����������
�������
����*$�# �*$�����
��*�*�,��
�# �
����

����
����
����������������

SUORAT LAINAUKSET:
�”Käyttövarmuus on sen suurin plussa.”
�”Mitä enemmän näitä muita laitteita onkin, sitä jotenkin sen (lankapuhelimen) arvo nousee siitä, että se ei oo tämmönen oikukas.”
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SUORAT LAINAUKSET:
�”Kyl mä aina joskus yritän sitä (laskua) tavata, mut sit niin kuin luovutan, kun ei siitä saa mitään.”
�”En mä pysty sitä sanomaan, et oonks mä ton puhelun tehnyt vai en.”
�”Vanhoille asiakkaille ei tarjota etuja, joita tarjotaan uusille. Ei koskaan.”
�”Jos et sä valita, niin se (asiakassuhde) menee omalla painolla.”
�”Se olis aika kova markkinointi, kun sanois että vanhoille asiakkaille aina parhaat edut.”
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SUORAT LAINAUKSET:
�”On se aina välillä mielessä, että kannattaako sitä (lankapuhelinliittymää) pitää. Niin ei se kauheesti kestä palvelutason heikkenemistä
tai jotain ongelmia tai muuta, et se raja ylittyis että että.”
�”Kun on totunut et se (palvelu) on aika toimivalla tasolla, niin ei siin paljon salli ryppyjä.”
�”Lankaan liittyy jonkin verran semmosta tunnetta. Et ei siitä haluais luopua, että kestää pikkasen sitä kallista hintaakin viel.”
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SUORAT LAINAUKSET:
�”Jotenkin tulis vähän ontto olo jos ei sitä olis. Et olis ihan vaan sen kännykän varassa. ”
�”Se on vähän niin kuin vara ja varmuus.”
�”Kun täs alkaa taas ikävuodet karttuu niin, mä oon ymmärtänyt että, kännykkään ei esimerkiksi tämmösiä hälykerannekkeita eikä muita 
saa kiinni. Että tota, mä oon niin kuin miettinyt, että tuleeks sieltä jossain vaiheessa sit semmosia tarpeita et sen lankaliittymän kuitenkin tarvii.”
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�KOETTU
�LANKAPUHELIN-

PALVELUJEN
�KOKONAISLAATU

�Rationaalisesti laatu 
korkeaa lukuun ottamatta 

korkeaksi koettuja 
perusmaksuja ja 

laskutuksen epäselvyyttä
Emotionaalisesti vastaa 
turvallisuuden tarpeeseen
�Sosiaaliset tarpeet

täyttyvät, mutta toivotaan 
lisää

asiakasuskollisuudesta 
palkitsemista

Rationaaliset tavoitteet
�Edulliset puhelujen hinnat
�Hyvä kuuluvuus
�Toimivuus kaikkialla

Emotionaaliset tavoitteet
�Turvallisuuden tunne toimivuudesta 
ja pitkästä asiakassuhteesta
�Luottamus toimittajaan

Sosiaaliset tavoitteet
�Mahdollisuus puhua pitkiä puheluja 

ystävien ja sukulaisten kanssa
�Varmat puhelut –puhelu ei katkea 

kesken keskustelun
�Sujuva toimittajan asiakaspalvelu

�Uskollisen asiakkaan huomioiminen

ASIAKKUUDEN 
VAIHE

KULUTTAJAN TAVOITTEET

Asiakkuus
�Yhteys 

asiakaspalveluun
�Laskutus



12

OTANTATUTKIMUS  OY��	��������	��������
���
�����������	��������
��	��������	�
���
���	
����
��


� ����������
��*��##�������
�����
�����
�����# ����������

��
������������
��������������
���������
����)�#��*��#��������
�) ����������
�������������
�����������
�������*�����#
������������
��������
����
��
��������
������������
����������������,�����������������
�����
��������������������������
����������
��
�*�# ������������������������
����##��
����������
��������
������������
����������
���
�����������
���������������

���������
������������������������
������������������������*$�����������������������
���������
���������
�
���������,��
�# ����#����#�*������������
������#*��$������

� ����������
������#*��#�#���#�
�#������������
��������������
��*�
# ����
�������������
����������
������7�����
���������������

�7��
���
�����������������

��������
�����#��
�*���
�������

�=��������������������
���
���
������
�

�)�
�## ������
�������
������
���)

�/��������
�## ����
���
��
�����������������

�'���

�����������������

+'���������������


+��
�

�������������
�

+9�0����
��������


+9����
�������������������

�'���
������������

����������
�������������������
���������



13

OTANTATUTKIMUS  OY
��	��������	�����������
��������
�



� ��������������������������
������

��#
�
�#���
��������
�#�%

� '�����������������
�
���������������������
����*#,����������
�
��������,����# ���������
�
���
����������������������
��������
�
���
��
������������������������������

� & �0�����
�����
������
�
��������
������#��## ��
����**��$,���������������
���
���
�������
��������������
�
����
�����
�

���������������
�����������

� 8�����
�
������
����
������������
��,���
�����
�������
�
���
����������
����
���
9�������

�����# *��# ���������#
�## ���������������# ������*�
�# ��
�
���������������
��

� '�
��
��#�# ���
�#������
�
�������������

�#,����# ��
���������#���# ����#����
�
�������������������
�
��������

SUORAT LAINAUKSET: 
�”Yks ois ihan selkee, että näitä kampanjoita vois olla, että siellä on halvempia soittoaikoja, tai kenties joku kiinteehintainen vuorokaus per 
kuukausi, että siis niin kuin, se innostus siihen käyttämiseen ehkä lisääntyisi.”
�”Että pystyy jättään soittopyynnön (asiakaspalveluun) ja sieltä soitetaan sitten takaisinpäin, ettei tartte asiakkaan siellä roikkua 15, 20 minuuttia
ja sitten kloks.”
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Matkapuhelinpalvelujen 
laatu

ToimivuusAsiakaspalvelun saatavuus

Laskutuksen selkeys

Kuuluvuus

Hyvien asiakkaiden palkitseminen

Hinnoittelun edullisuus ja selkeys

Liittymätyypit (sopivuus itselle)

Keskustelijoiden spontaanit mielikuvat siitä, mitä on matkapuhelinpalvelujen laatu

Monipuoliset palvelut
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SUORAT LAINAUKSET:
�”Hyvä mainonta ja kohtuullinen tarjous siihen hetkeen.” R2 
�”Se kuuluu yleensä koko maassa ja toimii ja sitten on tarpeeks semmonen, jonka kans voi kommunikoida ja saa asiat kuntoon.” R2 
�”Otettiin sinä vuonna se halvin mitä oli tarjota, niin se on riittäny mulle ja palvelee meitä. Mun on lapset saanu sit myöhemmin sitten samat
liittymät ja sil hetkellä valittiin hinnan mukaan ja ihan tyytyväisii ollaan oltu.” R2 
�”Ja selkeesti eritelty, et mikä maksaa ja kuinka paljon se maksaa.” R3 
�”Puhelun laatu sillee, että joskus tuntuu, et pätkii puhelut. Toinen ei kuule, että joutuu toistamaan ja sit se, se on varmaan näit tukiasemien
määrä ja kentän voimakkuus ja tämmönen, mikä vaikuttaa.” R4
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SUORAT LAINAUKSET:
�”Se kävi kyllä erinomaisen hienosti netistä, josta sai valita puhelinnumeroiden joukostakin sen puhelinnumeron kun halus ja niin päin pois, 
et se, se suju sangen vaivattomasti.” R2 
�”(Kauppakeskuksessa myyjä tarjosi uutta liittymää) niin sit se pakettihinta kuulosti niin paljo tota edullisemmalt siihen nähden, mitä sil hetkel
makso se kuukauden puhuminen, niin sit mä vaihdoin siihen.” R4 
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SUORAT LAINAUKSET:
�”Peruspsykologiaa. Enemmän kuuntelua mitä se asiakas tarvitsee ja et ei tarvi myyjän esitellä omaa näppäryyttä enempää kun mitä
se asiakas tarvitsee.” R2 
�”Jos niinku ostaa Nokian hienon kännykän, millä voi lähettää multimediaviestejä ja sit niinku tajuaa sen, että oho, operaattori ei tue 
multimediaviestin lähettämistä, niin kyllähän se nyt harmittais sitte. Et se olis hyvä olla tosi selkeenä noi, et mitä siinä on ja mitä ei oo.” R3 
�”Mä oon ite lisännyt esimerkiksi netissä asiointia, mut jostain syystä puhelinliittymän hankinta on ollut mulle semmonen, jonka mä haluan
tehä aina liikkeessä. Siinä on usein jotain kysyttävää, kun ne on niin kryptisia niin haluu varmistuu jostakin. Näitten palvelupisteiden sijainnilla
ja sitten koolla, palvelukyvyllä on suuri merkitys.” R1
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SUORAT LAINAUKSET:
�”Et jos sanoo, et ei kiinnosta, niin sit se on, et ’okei, että ei täs mitää, päivänjatkoja’. Mut ku sit on sellasia, että niinku et sä meinaa päästä
irti niistä niinku hyvällä. Et se menee siihen, et on pakko lyödä linkki kiinni.” R3
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SUORAT LAINAUKSET:
�”Se ennustettavuus, sille mitä tapahtuu niin on heikko. Eli kun vaihtaa liittymää, niin ei oo mitään takeita et se vaihtuu sinä päivänä tai et se 
ylipäätään toimis silloin. Se saattaa lakata se vanha toimimasta, mutta  kun uusi ei käynnisty.” R1
�”Mut mul on aina ollu niinku prepaid-kortti siltä varalta, et jos nois (liittymän siirroissa) menee aikoja, ni sit käyttää sillon prepaid-korttia.” R3
�”Uudella asiakkaalla kaikki on aina helppoa. Kaikki tehään valmiina ja, kaikki tuodaan sulle. Sit ku koitat lopettaa, niin se onki jo 
vähä vaikeempaa.” R3 
�”Et jos vaihtaa, niin siitä tulee joku tekstari, että tänä ja tänä päivänä vaihtuu sitten, että ja sit siitä samana päivänä viä ilmotetaan, että
vaihdapas ny se korttis.” R3 
�”Siin oli joku viikon siirtymäaika sillai, et siinä hetki aikaa meni ja sit sieltä tuli tekstiviesti-ilmotus, niin se oli vähä semmosta niinku
jännäämistä, et millon vaihdetaan kortti ja koska loppuu toisesta puhelimesta sitte se aika.” R4
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�KOETTU
�KOKONAISLAATU

�Tärkeintä
Rationaalisesti:

�Edulliset hinnat ja 
toimitus sopimuksen 

mukaan
�Tärkeintä

Emotionaalisesti:
luottamuksen tunne

�Tärkeintä
Sosiaalisesti:
�Yhteys toimii 

helpottaen 
yhteydenpitoa ystäviin, 

Operaattori viestii 
riittävästi

Rationaaliset tavoitteet
�Edulliset hinnat tai hyvä hinta-laatusuhde

�Riittävä kuuluvuusalue
�Toimitus sujuu lupauksen mukaan

Emotionaaliset tavoitteet
�Turvallisuuden ja luottamuksen tunne 
operaattorin tarjontaan
�Usko operaattorin hyvään maineeseen
�Luottamus, että toimitusvaihe sujuu luvatusti

Sosiaaliset tavoitteet
�Kaveripiirisoittomahdollisuus,

�Taataan helppo yhteydenpito ystäviin
�Operaattori tarjoaa riittävästi selkeää tietoa

�Viestitään selkeästi vaihtoajankohta
�Asiakaspalvelussa asiakasta neuvotaan ja 

opastetaan

ASIAKKUUDEN 
VAIHE

KULUTTAJAN TAVOITTEET

Toimitus

Palvelun 
ostaminen

�Koska kullakin osallistujalla oli oma mielikuvansa koetusta kokonaislaadusta ja operaattorien 
palvelun laadusta, koetun kokonaislaadun otsikon alle on tässä kerätty kriittisimmät tekijät.
� Jos rationaalisiin tai emotionaalisiin tavoitteisiin ei vastata, ei operaattoria valita.
Sosiaalisista tavoitteista tärkein on helpon yhteydenpidon takaaminen
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SUORAT LAINAUKSET:
�”Et sitä 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 sitä ei tarvi miettiä, et toimiiko täällä ja tuleekohan nyt laskuja ja miten tää lasku on näin sekava ja miten tää on nyt näin 

noussu ja.. Se vaan niinku rullaa.” R2 
�”Pitää kiinni tosta, mistä on sovittu, että kaikki palvelut toimii, mitkä on siinä ostovaiheessa ottanu.” R3
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SUORAT LAINAUKSET:
�”Tarpeeks väkee sinne asiakaspalveluun. Sieltä pitäis heti vastata kun sinne soittaa.”
�”Ne niinku sais soittajien numerot ylös jotenkin ja soittais takaisinpäin vaikka, ilmottais että ”soitamme teille seuraavan tunnin aikana”.” R2 
�”Pitää olla joku just 24h-numero, et jos sun puhelin varastetaan tai saat simin lukkoon, et saat sen puk-koodin tai sitte, et voi sulkee 
liittymän vaik keskellä yötä.” R3



26

OTANTATUTKIMUS  OY� ����������	���������	
�����
����������	
����	�
��'
��	��&��������	
���������	�	

� 7�
�������������
����
�����������
����
��������
���
�
���������������*��
��# ��

����
���,������
��
����

������������
�����7�
���������
����
���������

�������� �����*�## �����������������/*�#
�����
����
������������

��*
�
��
���
�����
������-�
�## �����
������
���������
�.,��������
��
�
��
����
���,���������������
���,�����
���
�
��������������������

�# ���# ��
���������#���#��
����������
�������
�������
��������#*��#�
����*��#��# -2*��# �.��*$���������*��
��*�#��
6����3 ��
�������3�
���
��������
���������

����
�����������
����
����
�

� ��
������������
���
�
����������������������,�������������
���������������
��

� 7�
����������
�����������
��
�

������
�
����������
�����
����
��


� 7��
���
�
������������
���������������
���
���,��������������
������
�
����
��# ���# ���
���
����������
�������������
����

� �##��$��
����# �
�������
������

� �
��
��# ��
����
�
����

SUORAT LAINAUKSET:
�”Kyl se varmaan pikkusen jäljen jättäis, jos oma operaattori kerrankin soittais ja sanois, että katsoin näitä sun puhelinmääriä ja näitä niin me
ehdotamme että vaihtaisit tän tyyppiseen liittymään..” R1
�”Ihan pienellä, pienellä sais semmosen niin kuin uskollisuuden, joka kestäis sitten vähän ongelmiakin jos joskus tulee.” R1 
�”Kun laskujen määrä ylittää vuodessa jonkun tietyn, niin sit vois saada niinku asteittain vaikka, vaikka elokuvaliput tai jotain vielä parempaa.” R2 
�”Näiden Bonustenkin saaminen tiettyyn kaupparyhmittymään, eiks se oo myös palkitsemista tavallaan.” R2 
�”Ehkä se on tärkeintä se huomioiminen. Ja asiakkaathan ne kuitenkin maksaa ne kaiken.” R2
�”Mua ei kyllä semmonen sais ottamaan liittymää, et saa jotain lasikippoja edullisemmin. Mä arvostan enemmän sitä, et saa puheaikaa.” R2 
�”Mun mielest se pitäs olla nimenomaan rahallista se huomiointi, koska tavallaan on hirveen vaikea sitte, et jos mulle tulis nyt Samuli 
Edelmanin levy, niin mä oisin niinku kaikkea muuta ku tyytyväinen siihen.” R3
�”Jos sieltä sit taas olis joku tarjous, että nyt, kun sä nyt oot XX-asiakas, niin täs ois tää uus (matkapuhelin) malli tää ja tää, et saat sen 
viiskymppii halvemmalla, niin sit mä ottasin varmaan sen.” R4
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SUORAT LAINAUKSET:
�”Mun mielestä on epäkorrekti seikka toikin koska kun sä soitat jonkun kännykkänumeroon, et sä tiedä siit numerosta tänä päivänä mikä liittymä se on.”
�”Se hoidetaan niinku välinpitämättömästi, et joutuu toisen kerran tai kolmannen soittaan samasta asiasta.” R2 
�”Siinä puhelussa mä sanoin, että täähän on ilmanen tää puhelu, niin se sano et ”ei ole enää”. Se oli kyllä vähän semmonen, että ohhoh.”
�”Jos menee johonki palvelupisteeseenki, niin kyllä sieläki pallotellaan sitte henkilöltä henkilölle sitä asiaa. Tuo tietää paremmin.” R4
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SUORAT LAINAUKSET:
�”Se ei siellä koskaan se asia niin kuin hoitunut että, ensinnäkään ei  päässyt läpi. Että olis saanut jonottaa vaikka kuinka kauan.” R1
� ”Katsotaan kun mä kypsyn tähän laskutukseen oikeen kunnolla. Sit mä saatan vaihtaa, jos se tekninen kattavuus toimii, koska mulla on se langaton 
nettiyhteys, ja ihan samaa kautta, niin niin mä en voi siis sitä riskeerata. Mut se on niin kuin kaksjakoinen tää. Et ne on teknisesti aina mulle toimineet.”R1
�”Ja sitä (asiakaspalveluun soittamista) yrittää välttää viimeseen asti, että vaan jos on pieni, muutaman euron sotku siinä laskussa, niin ei oikein
kehtaa soittaa.” R3 
�”Jos ei ois niin pitkä asiakassuhde ollu, minä aattelin, että mä kyllä muutan jos tullee tollanen. Että jatkossa, jos tullee, ni on näitä vaihtoehtoja sitte
muutella kyllä.” R4
�”Mä en oo koskaan ollut semmosen viimeisen tarjouksen perässä juoksija, että mä oon ollut aika asiakasuskollinen, jos kaikki toimii. Ja kestän vielä
pientä niin kuin ongelmaakin, mutta et jos mä koen että se toimittaja niin kuin pyrkii itse hämärtämään sitä läpinäkyvyyttä, tai vielä pahemmin, 
että yrittää niin kuin heittäytyä nokkelaksi ja niin kuin lypsää jollakin semmosella keinolla, joka ei oo niin kuin tavallisen kuluttajan oikein hahmotettavissa.
Ihan, ihan punainen vaate, et jos mä koen että mua yritetään niin kuin jallittaa jollakin tavalla. Niin kauan kuin se on läpinäkyvää ja selkeetä, 
niin mä voin maksaa jopa niin kuin kalliimpaa hintaa kuin kilpailijoilla. Jos kaikki toimii.” R1
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�KOETTU
�KOKONAISLAATU

�Tärkeintä
Rationaalisesti:
�Kuuluvuus ja 

toimivuus
Tärkeintä

Emotionaalisesti:
Luotettavuus

Tärkeintä
Sosiaalisesti:

�Asiakkaan huomiointi 
ja asiakaspalvelun 

tavoitettavuus

ASIAKKUUDEN VAIHE
KULUTTAJAN TAVOITTEET

Asiakkuus
�Peruspalvelut
�Lisäpalvelut
�Laskutus
�Tiedustelut
�Valitukset
�Korjaukset

Sosiaaliset tavoitteet
�Asiakkaan palkitseminen ja huomiointi asiakkuuden aikana

�Asiakaspalvelun tavoitettavuus kohtuullisessa ajassa
�Asiakaspalvelun asiantuntemus ja ystävällisyys

�Aktiivinen yhteydenpito asiakkaaseen; eri asioista tiedottaminen
�Mahdollisuus pitää yhteyttä ystäviin vaivattomasti

Emotionaaliset tavoitteet
�Luottamuksen tunne, että laskutus on oikein ja että asiakkaan

eduista huolehditaan
�Turvallisuuden tunne toimintavarmuudesta

�Hallinnan tunne omista puheluista ja laskuista

Rationaaliset tavoitteet
�Edulliset puhelujen ja tekstiviestien hinnat

�Laskutuksen oikeellisuus
�Toimivuus ja kuuluvuus

�Asiakaspalvelun saatavuus
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Internetpalvelujen 
laatu

Toimivuus/ Luvattu nopeusAsiakaspalvelun saatavuus

Keskustelijoiden spontaanit mielikuvat siitä, mitä on internetpalvelujen laatu

Verkon kattavuus (Mobiililaajakaista)
Laskutus oikein

Hyvä hinta/laatusuhde

Palveluja tarjolla
Asiakaspalvelun asiantuntemus
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SUORAT LAINAUKSET:
�”Mä yritän aina mielellään keskittää sit jos on samaan palveluun niinku, samasta yrityksestä tuotteita.” R2 
�”Mulla ainakin varmaan joku suositteli, et ”ota se, ota se”. No se otettiin.” R2 
�”No sehän on aikalailla hinta-laatusuhde, että kuinka paljo nopeutta saat tietyllä rahalla, ni se on varmaan se yks suurimmista valintaan 
liittyvistä tekijöistä.” R3
� ”Kun se oli edullinen sillon, mutta ei nykyään oikeestaan enää.” R3 
�”Tuntu kaapelitaloudes jotenkin loogiselta ottaa kaapelitoimittaja.” R3 
�”Näitä yrityksen mainoksia. Että ota mokkula, se on kätevää ja ei oo johtoja ja, se kävi mulle ihan hyvin.” R4 
�”Mä otin ku tuli reissaattuu aika paljo, tai asuin periaattees niinku kahes kaupungis, ni ettei sit molempaan niinku asuntoon tarvi ottaa erillist
niinku kiinteetä.” R4 
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SUORAT LAINAUKSET:
�”Mä ostin kodinkoneliikkeessä siis meiän liittymän. Mutta tota..en mä muista, et siinä ois mitään niin ihmeellistä ollut.” R2
�”Mä sain sen tilauslomakkeen postiluukusta ihan, ja se oli, kuulosti niin hyvältä, että otin sitte siitä.” R3
�”Ostaessani tiesin kyllä jo suunnilleen mitä hain, että tämmöstä ihan perusliittymää peruskäyttöön, että ei se (asiakaspalvelun laatu) hirveesti
vaikuttanu ostopäätöksiin tai mihinkään.” R3
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SUORAT LAINAUKSET:
�”Ne unohti laittaa mulle sen lupaamansa tekstiviestin koska se liittymä on käytössä. Mä en tienny, et mulla on ollu kaks ja puoli viikkoo liittymä
jo käytössä kun mulle ei tullu viestiä. Mä soitin sinne ja kysyin, et milloinhan se tulee, niin sitten ne sano mulle puhelimessa, et se on ollu jo 

siitä ja siitä asti.” R2 
�”Vähän paremmin ois voinu se käyttöönotto tietysti sujua, mutta kun itte vaan kerran kaks kattoo sinne ja sitten menee 15 minuuttii, 
mitenköhän se menikään, että ehkä ois ollu hyvä painaa niinku paperille tai jollekin ylös tai kuunnella niin tarkkaan ja kysyy siinä, että mikäs
nyt toi on eikä vaan luottaa muistiin, että on vähän itessäkin, voi joskus olla vikaa tietysti.” R2
�”Olisin sitten ilannu minkä tahansa, nii pitäs informaatioo saada, että jos viivästyy, niin sitte siitä pitäs vähä laittaa jotain, soittaa vaikka tai 
viestiä tai whatever.” R3
�”Jos menee paikan päälle, niin antaa sen (liittymän) suoraan sulle… Ja niin mä sain sen samana päivänä toimimaan, et se ois ihan mun
mielest tosi outoo, et jos siin kestäis.” R3
�”Liittymä oli varmaan jo heti auki, mut sielä (palvelu)pisteestä sillä kaverilla ei ollu mitään hajuakaa, että kuinka se saadaan sitte loppujen 
lopuks toimimaan siinä koneessa, et siihen ei varsinaisesti enää tullu apua.” R4
�”Se ei aukia sillee, et työntää vaan motukan kiinni, ei  tosiaan. Ja jos ei ite ymmärrä, ni kyllä varmasti saa olla sormi suussa pitkään.” R4
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�KOETTU
�KOKONAISLAATU

�Tärkeää
Rationaalisesti:
�Hinta-laatusuhde
�Luvatut asiat 

toimitetaan
�Tärkeää

Emotionaalisesti:
�Turvallisuuden ja 
varmuuden tunne

�Tärkeää
Sosiaalisesti:
�Informointi

Rationaaliset tavoitteet
�Hyvä hinta-laatusuhde
�Riittävä nopeus
�Luvatut asiat toimitetaan

Emotionaaliset tavoitteet
�Tuttu toimittaja luo turvallisuuden tunnetta
�Halutaan saada varmuus toimivuudesta

ASIAKKUUDEN 
VAIHE

KULUTTAJAN TAVOITTEET

Toimitus

Palvelun 
ostaminen

Sosiaaliset tavoitteet
�Asian saa hoidettua ripeästi

�Palvellaan asiantuntevasti ja asiakasta arvostavasti
�Viestitään asiakkaalle riittävästi toimitusvaiheessa
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SUORAT LAINAUKSET:
�”OK. Laskut tulee kerran kuussa ja näin. Ei ongelmaa.” R2
�”Ei meillä oo kyl ikinä ollu (internetyhteys) toimimatta.” R2
�”Et jos sitä ottaa sen asiakkuuden, ni sen jälkeen haluu tavallaan olla mahollisimman vähän tekemissä enää sen tota firman kanssa. 
Kuhan asiat pelaa, ni ei kiinnosta muu.” R3
�”Jos tulee jotain päivityksiä tai katkoksia, ni onhan se hyvä, jos ne tehään joskus yöllä tai jotain muuta, mut ei nyt pitäs tulla tietenkää. 
Mut jos tulee, niin informoidaan sitte.” R3
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SUORAT LAINAUKSET:
�”Miksei ne pidä niistä asiakkaistaan kii kun niillä on, niin.” R2
�”Vanhan asiakkaan bonus, saat vaik viihdekaistatunnukset kuukaudeks tai jotain tämmöst, et muistaa, et se asiakas on olemassa, 
vaiks et se on ollu pitkään uskollinen asiakas, ni jotenki palkitaan sitä.” R3
�”Vaikka on ollu pitempään asiakkaana, niin ei ainakaa mulle, ei mitään asiakasetuja tuu, vaikka mä oon pitkäaikasempi asiakas.” R3
�”Niit jotain ilmasii kuukausii tai jotain tommosii olis ehkä joskus kiva saada.” R4
�”Et siel (asiakaspalvelussa) on niinku tälläsii henkilöitä, jotka osaa niin, tai tietää ihan oikeesti kans jostain jotain.” R3
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SUORAT LAINAUKSET:
�”Kaveri just kerto kun hänellä ei toiminu (internetyhteys), niin hän soittaa asiakaspalveluun ja siellä sit pyydetään ottaan yhteys netin kautta,
niin et se on niinku oikeesti, et jos ei sulla toimi tietokone, niin miten sä otat netin kautta yhteyttä?” R2
�”Jos sopimukses lukee, että toimitetaan, ja sit sitä ei toimitetakaan, niin sit sä maksat siitä, et sä soitat sinne, niin eiks se oo vähän
tavallaan hassua.” R3
�”Soittaa asiakaspalveluun, sit neljä kertaa yhdistetään eri tyypille, koska ne kolme aikasempaa, ne ei vaan tiiä.”
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SUORAT LAINAUKSET:
�”Ajattelin, et ei, et minä maksan puhelun, mä soitan et mä irtisanon, niin mulle aletaan kauppaan. Et jos mä oisin ollu vähän niinku fiksumpi, 
niin mä oisin sanonu, et ”soita sä ihan omaan piikkiis mulle” tai jotain muuta..” R2 
�”No jos se on hirvittävän kallis verrattuna muihin, nii totta kai se vaikuttaa (niin että haluaa vaihtaa).” R3  
�”Jos se asiakaspalvelija on tosi töykee. Tai sille ylitöykee ainaki.” R3
�”Vaik kaikki on kuitenki ihan ok, mikää ei oo erityisen hyvin eikä erityisen huonosti, ni ei siihen paljo tarvittas tavallaan päälle.
Et niinku, vaihtasin.” R4
�”Mul on jotenki semmonen anteeksiantava asenne siihen, että katotaan nyt, jos se (mobiililaajakaista) menee, niin okei, mut jos ei, ni.
Et on vähä sellanen olo, et ne ei kumminkaa, tai on niinku varautuneessa tilassa, et tällee, et tällä nyt ei välttämättä pääse mihinkään,
tää voi katketa.” R4 
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�KOETTU
�KOKONAISLAATU

�Tärkeintä
Rationaalisesti:

�Lupaukset pidetään
�Hinta-laatusuhde

�Tärkeintä
Emotionaalisesti:
�Huolettomuus ja 

luottamus
�Tärkeintä

Sosiaalisesti:
�Ei tarvitse itse pitää
yhteyttä operaattoriin, 

mutta operaattori 
muistaa silloin tällöin

ASIAKKUUDEN VAIHE
KULUTTAJAN TAVOITTEET

Asiakkuus
�Peruspalvelut
�Lisäpalvelut
�Laskutus
�Tiedustelut
�Valitukset
�Korjaukset

Sosiaaliset tavoitteet
�Mieluiten ei tarvitsisi itse ottaa yhteyttä palveluntarjoajaan lainkaan

�Asiakaspalvelun tavoitettavuus kohtuullisessa ajassa
�Asiakaspalvelun asiantuntemus 

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

Emotionaaliset tavoitteet
�Tunne siitä, että ei tarvitse huolehtia internetyhteyden toimivuudesta

�Luottamuksen tunne palvelluntarjoajaa kohtaan

Rationaaliset tavoitteet
�Luvattu nopeus saavutetaan
�Yhteys toimii kuten luvattu

�Hinnat pysyvät samana kuin luvattu
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Rationaaliset tavoitteet
�Kuuluvuus
�Toimivuus

�Edulliset hinnat

Emotionaaliset tavoitteet
�Luottamuksen tunne toimittajaa kohtaan
�Varmuus toiminnasta
�Tunne, että minusta välitetään asiakkaana

ASIAKKUUDEN 
VAIHE

KULUTTAJAN TAVOITTEET

Palvelun 
ostaminen

Toimitus

Asiakkuus
�Peruspalvelut
�Lisäpalvelut
�Laskutus
�Tiedustelut
�Valitukset
�Korjaukset

Sosiaaliset tavoitteet
�Asiakkaan palkitseminen ja huomiointi asiakkuuden aikana

�Asiakaspalvelun tavoitettavuus kohtuullisessa ajassa
�Asiakaspalvelun asiantuntemus ja ystävällisyys

�Aktiivinen yhteydenpito asiakkaaseen; eri asioista tiedottaminen
�Mahdollisuus pitää yhteyttä ystäviin vaivattomasti

KOETTU
KOKONAISLAATU

Tärkeintä Rationaalisesti:
�Kuuluvuus ja toimivuus

�Edulliset hinnat
Tärkeintä Emotionaalisesti:

Luotettavuus ja varmuus
Tärkeintä Sosiaalisesti:

�Asiakaspalvelun tavoitettavuus
�Asiakkaan huomiointi



49

OTANTATUTKIMUS  OY+����	����

���������	
����������
�	���	�����������	
��������

Rationaaliset tavoitteet
�Osto ja toimitusvaihe sujuvat ripeästi

�Luvattu nopeus saavutetaan
�Yhteys toimii kuten luvattu
�Hyvä hinta-laatusuhde

ASIAKKUUDEN 
VAIHE

KULUTTAJAN TAVOITTEET

Palvelun 
ostaminen

Toimitus

Asiakkuus
�Peruspalvelut
�Lisäpalvelut
�Laskutus
�Tiedustelut
�Valitukset
�Korjaukset

KOETTU
KOKONAISLAATU

Tärkeintä Rationaalisesti:
�Lupausten pitäminen
�Hyvä hinta-laatusuhde

Tärkeintä Emotionaalisesti:
luotettavuus ja varmuus

Tärkeintä Sosiaalisesti:
�Mieluiten ei lainkaan tarvetta olla 

yhteydessä operaattoriin 
asiakkuuden aikana
�Asiakaspalvelun 

tavoitettavuus

Sosiaaliset tavoitteet
�Ostovaiheessa halutaan helposti yhteys myyjään
�Viestitään asiakkaalle riittävästi toimitusvaiheessa

�Mieluiten ei tarvitsisi itse ottaa yhteyttä palveluntarjoajaan lainkaan
asiakkuuden aikana

�Asiakaspalvelun tavoitettavuus kohtuullisessa ajassa
�Asiakaspalvelun asiantuntemus 

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

Emotionaaliset tavoitteet
�Varmuuden tunne siitä, että ei tarvitse huolehtia

internetyhteyden toimivuudesta
�Luottamuksen tunne palveluntarjoajaa kohtaan
�Tuttu toimittaja luo turvallisuuden tunnetta
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