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Tiivistelma

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda suomalaisten telepalvelujen kdyttajien ndkemyksia palvelujen laatua
kuvaavien tekijoiden merkityksesta seka heidan omista kokemuksistaan naiden laatutekijoiden toteutumisesta.
Lisdksi selvitettiin kuluttajien nakemyksid mahdollisista operaattorin vaihtoon vaikuttavista syista.

Tutkimuksen toteutti Viestintaviraston toimeksiannosta TNS Gallup Oy haastattelemalla 2007 ialtéan 15 - 79 -
vuotiasta manner-suomalaista 30.8. - 24.9.2010 valisend aikana. Tutkimus on jatkoa vuonna 2009 toteutetulle
kvalitatiiviselle esitutkimukselle, jonka avulla muodostettiin laatua kuvaavat mittarit tahan tutkimukseen.

Tutkimuksen mukaan suomalaiset tukeutuvat mielellaan tuttuun ja turvalliseen teleoperaattoriin. Lanka- ja
matkapuhelin- seka kiintean laajakaistaliittyman asiakkuudet ovat noin puolella asiakaskunnasta kestaneet vahintaan
viisi vuotta. Sen sijaan mobiililaajakaistan asiakkuudet ovat tuoreempia, mika on ymmarrettavaa, kun palvelua ei ole
ollut vield kovin monta vuotta tarjolla. Kuitenkin myds taman palvelun osalta suurimman ryhman muodostavat
vahintaan kaksi vuotta asiakkaana olleet.

Telepalvelujen asiakkaat kokevat useat palvelun laatua kuvaavat tekijat merkittaviksi. Kaikkein keskeisimpia tekijoita
ovat liittyman tekninen toimivuus joka tilanteessa seka laskutuksen selkeys ja virheettdmyys. Lisaksi asiakaspalvelun
asiantuntemus ongelmatilanteissa on tekija, joka nousee kaikkien liittymien osalta neljan tarkeimman tekijan
joukkoon. Toimituksen sujuvuus sovitun mukaisesti koetaan myds tarkeaksi matkapuhelinliittyman ja kiintean
laajakaistaliittyman osalta. Asiantuntevalla palvelulla myyntitilanteessa on puolestaan merkitystd mobiililaajakaistan
asiakkaille. Operaattoria kohtaan tunnettu luottamus on tarkea tekija lankapuhelimen kayttdjille.

Teleoperaattorit ovat onnistuneet monissa asiakkaiden térkeiksi kokemissa laatutekijoissa. Ainoa varsinainen
kriittinen palvelutekija on reagointinopeus asiakkaiden yhteydenottoihin, oli sitten kyse puhelimitse tai sahkopostilla
tapahtuvaan yhteydenottoon. Matkapuhelinpalveluissa my6s asiakaspalvelun asiantuntemus ongelmatilanteissa ja
mobiililaajakaistapalveluissa luvattu tiedonsiirtonopeus koetaan melko kriittisiksi tekijoiksi.

Yhteyden toistuva katkeaminen ja luvattua alhaisempi nopeus ovat tekijoita, jotka voisivat helpoiten johtaa
operaattorin vaihtamiseen. Vaikka kilpailijan alhaisempi hintataso ei kysyttdessa nouse karkeen, on silla kuitenkin
merkitysta.
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Referat

Syftet med denna undersdkning har varit att utreda vilken betydelse de faktorer som beskriver tjansternas kvalitet
har for finlandska anvandare av teletjanster samt hur anvandarna upplever att dessa kvalitetsfaktorer forverkligas. I
undersokningen utreddes ocksad konsumenternas dsikter om orsakerna till ett eventuellt byte av operatér.

Understkningen gjordes av TNS Gallup Oy som pa uppdrag av Kommunikationsverket intervjuade 2007 personer
mellan 15 och 79 ar. Intervjuerna gjordes pa det finlandska fastlandet under perioden 30.8-24.9.2010.
Understkningen &r en fortsattning av en kvalitativ forundersokning som genomférdes &r 2009. I férundersékningen
definierades kvalitetsmatare for denna undersdkning.

Enligt undersdkningen anlitar man garna en bekant och trygg teleoperatér. Ungefér halften av kunderna med
tradtelefon, mobiltelefon och fast bredband har varit kund hos samma teleoperatér minst fem ar. Inom mobilt
bredband &r kundférhdllandena daremot nyare. Det &r forstaeligt dd tjdnsten inte har sttt till buds fér sarskilt manga
ar. Personer vars kundférhallande har varat minst tvd ar utgor dock den stdrsta gruppen ocksa inom denna tjénst.

Anvandare av teletjanster upplever att manga faktorer som beskriver tjdnsternas kvalitet &r viktiga. De viktigaste
faktorerna ar anslutningens tekniska funktion i alla situationer samt tydlig och korrekt fakturering. Kundtjanstens
sakkunnighet i problemsituationer &r ocksa bland de fyra viktigaste faktorerna for alla typer av anslutningar. Smidig
leverans av mobilabonnemang och fast bredband som sker enligt éverenskommelse &r ocksa viktig. Sakkunnig
service &r viktig d@ man képer mobilt bredband. Foértroende fér operatdren spelar en viktig roll for anvandare av
tradtelefon.

Teleoperatérerna har lyckats i manga av de faktorer som enligt kunderna &r viktiga. Operatérernas responstid pa
kontakter fran kunder, oberoende av om de sker per telefon eller e-post, &r den egentliga kritiska servicefaktorn for
anvandarna. Ganska kritiska faktorer ar kundtjanstens sakkunnighet nar det géller problem med mobiltelefon samt
lovad 6verforingshastighet for mobila bredbandstjanster.

Kontinuerligt avbrott av forbindelsen och hastighet som inte nar den lovade nivan &r faktorer som enklast skulle leda
till byte av operatér. Konkurrentens lagre prisniva har betydelse d&ven om frégan inte &r bland de viktigaste orsakerna
till byte av operatér.
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Abstract

The objective of this survey is to examine the views of Finnish telecom service users of the significance of factors
depicting service quality as well as of their own experiences on the implementation of these quality factors. In
addition, the survey set out to find out the consumers' views of eventual reasons that lead them to switch operators.

FICORA commissioned TNS Gallup Oy to carry out the survey by interviewing 2007 Finns aged 15-79 living in
continental Finland from 30 August to 24 September 2010. The survey is a continuation to the qualitative preliminary
study carried out in 2009, which provided the indicators describing quality for the purposes of this survey.

According to the survey, Finns are likely to trust a telecom operator that is familiar and reliable. Approximately half of
the clientele's customerships of fixed-line and mobile telephone subscriptions as well as fixed broadband subscriptions
have lasted at least five years. Instead, the customerships of mobile broadband are more recent, which is
understandable since the service has not existed for so many years yet. However, the greatest group for this service
are customers whose customership has lasted at least two years.

Customers of telecom services experience that many factors depicting service quality are important for them. The
technical functionality of the subscription in all situations as well as the transparency and accuracy of invoicing rose
among the most important factors. In addition, the expertise of the customer service in problem situations emerges
among the four most important factors with regard to all subscriptions. The respondents also experience that it is
important that mobile and fixed broadband subscriptions are delivered as agreed. On the other hand, professional
service in the sales situation is important for mobile broadband customers. Fixed-line telephone users value that their
operator is trustworthy.

Telecom operators have succeeded in many of the quality factors experienced by customers. The one truly critical
service factor is how fast operators react when their customers contact them whether by telephone or e-mail. Mobile
telephone customers also think that professional customer service in problem situations is rather critical, whereas
data transmission speed is regarded as to be critical by mobile broadband customers.

Factors most likely leading to the change of operators are the constant disruption of the connection and lower
connection speed than agreed. Although a competitor's lower price level is not ranked highest, it, however, is a
significant factor.
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1 Johdanto

Tassa yhteenvetoraportissa kerrotaan tulokset tutkimuksesta, jossa selvitettin maamme
telepalvelujen laatua kuluttajien nakokulmasta. Tutkimusta varten selvitettiin eri telepalve-
luja kayttavien yksityishenkildiden nakemyksia.

Tarkastelun kohteena oli nelja palvelua (lanka- ja matkapuhelin seka kiinted ja mobiililaa-
jakaista). Niiden kayttajia pyydettiin arvioimaan seka kyseisiin palveluihin liittyvien asioiden
tarkeytta ettd oman operaattorin onnistumista niissa.

Liséksi selvitettiin tuoreimman operaattoriasiakkuuden kestoa ja pyydettiin kertomaan teki-
joistd, joiden toteutuessa houkutus vaihtaa operaattoria voisi realisoitua asiakkuudeksi ny-
kyisen operaattorin kilpailijalla.

Tutkimusta varten toteutettiin yhteensa 2.007 haastattelua 30.8. - 24.9.2010 valisena ai-
kana. Haastateltu joukko edustaa maamme 15 — 79 -vuotiasta vaestod pl. Ahvenanmaan
maakunnassa asuvat.

Tutkimuksen kokonaisraportointi koostuu kahdesta osasta. Tama raportti on tutkimuksen
perusraportti, jossa verbalisoidaan ja visualisoidaan tutkimuksen paatuloksia. Erillisessa
tilastoraportissa esitetaan kaikki tutkimustulokset taulukkomuodossa.

Kaikkien otantatutkimusten tuloksiin sisaltyy tietty epavarmuus mahdollisten satunnaisvir-
heiden takia. Otantatutkimustulosten epavarmuustekijaa hallitaan laskemalla mahdollisten
virheiden esiintymistodennékdisyyden pohjalta ns. luottamusvaleja erisuuruisille otoksille
tai niiden osille. Tietylle tutkimustulokselle laskettu luottamusvéli osoittaa ne raja-arvot,
joiden valiin oikea, koko perusjoukkoa koskeva tulos jaa tietylla varmuudella.

Tutkimusta varten tulosten luottamusvalit on laskettu prosenttilukujakautumalle. Oheisessa
taulukossa on esitetty luottamusvalien suuruudet prosenttilukuina erisuuruisille ryhmille.
Tassa tapauksessa luottamusvalin laajuus on sovittu 95 %:n tasolle.

Tama tarkoittaa sitd, etta jos tutkimusta toistettaisiin, ainoastaan viidessa tapauksessa sa-
dasta osuisi otannan nayttdma tulos sattuman johdosta luottamusvalin ulkopuolelle. Tilas-
tollisen luotettavuuden kriteeri on siis varsin ankara, kaytannossa tulosten hajonta on kui-
tenkin huomattavasti kapeampi.

Taulukko 1. Tilastolliset virhemarginaalit (%).

SAATU TULOS % RYHMAN SUURUUS N
100 200 300 500 1000 1500 2000
10 % tai 90 %.................. +6.0 +4.3 +3.5 +2.7 +1.9 +1.6 +1.1
20 % tai 80 %.................. +8.0 +5.7 +4.6 +3.6 +2.5 +2.1 +1.8
30 % tai 70 %.................. +9.2 +6.5 +5.3 +4.1 +2.9 +2.4 +2.0
40 % tai 60 %.................. +9.8 +7.0 +5.7 +4.4 +3.1 +2.6 +2.2
50 Wi +10.0 +7.1 +5.8 +4.5 +3.2 +2.7 +2.3

Luottamusvalit ovat kapeampia prosenttijakautuman paissa, koska satunnaiset heitot to-
dennéakdisesti ovat pienempid kuin jakautuman keskikohdalla. Esim. 500 haastattelun suu-
ruisesta ryhmasta saatu tulos 50 % on 95 %:n varmuustasolla arvioiden 46 %:n ja 55 %:n
valissd, ja voi osua naiden rajojen ulkopuolelle vain viidessé tapauksessa sadasta.

Samaa luottamusvélitaulukkoa voi kayttaa myos kaantaen valittaessa tietyn varmuuden
takaavan otoksen kokoa. Jos halutaan esim. luottamusvali + 5 % pienemmaéksi, on valitta-



va sellainen otoskoko, ettéd sen puitteissa tarkasteltavan ryhman suuruudeksi tulee noin
500. Kun tehtavana on verrata toisiinsa kahden otoksen tai ryhman tulosta, on luottamus-
valia arvioitaessa muistettava, ettd molemmilla tuloksilla on oma epavarmuusalueensa.
Yhdistetyn luottamusvalin leveys voi olla niinkin suuri kuin pienemman otoksen luottamus-
vali kaksinkertaisena.

2 Telepalveluasiakkuuden kesto

Valtaosa tutkimukseen osallistuneista lankapuhelintalouksista on ollut nykyisen operaatto-
rinsa asiakas vahintaan viisi vuotta. Useampi kuin nelja viidesta "lankapuhelintalouksien”
jasenista kertoi asiakkuuden jatkuneen jo nain pitkdén. Vain marginaalisen osan asiakas-
suhde oli kestoltaan lyhyempi — yhdesta vuodesta viiteen tai jopa vahemman.

NYKYISEN LANKAPUHELINOPERAATTORIN ASIAKKAANA...
(% niista, joilla lankapuhelin ja muistaa operaattorin), n=363
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Kuvio 1.

Vakiintuneisuus on tyypillista myts matkapuhelimien ja kiintean laajakaistan kayttgjille.
Ensin mainituista kaytannodssa joka toinen (49 %) on ollut nykyisen operaattorinsa asiakas
vahintdan viisi ja joka neljas (26 %) kahdesta viiteen vuotta. Jalkimmaisissa vastaavat
prosenttiosuudet ovat 44 ja 32 prosenttia.

NYKYISEN MATKAPUHELINOPERAATTORIN ASIAKKAANA...
(% niista, joilla matkapuhelin ja muistaa operaattorin), n=1969
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Kuvio 2.



NYKYISEN KIINTEAN LAAJAKAISTAOPERAATTORIN
ASIAKKAANA... (% niistd, joilla kiinted laajakaista ja muistaa
operaattorin), n=1082

o

20 40 60

Alle 3 kuukautta . 3
3 -alle 6 kuukautta l 3

6 kuukautta - alle vuoden . 4

1 vuosi - alle 2 vuotta - 12
2 vuotta - alle 5 vuotta _ 32
5 vuotta tai kauemmin _ 44

Eiosaa sanoa I 2

Kuvio 3.

Olipa kyse matkapuhelimesta tai kiinteasta laajakaistasta, alle kymmenesosan asiakkuus
on enintdén puolen vuoden mittainen. Vaikka mukaan liittaisi nykyisen operaattorinsa asi-
akkaana kuudesta kuukaudesta vuoteen viihtyneetkin, ei puhuta kovinkaan paljon suu-
remmasta joukosta.

Matkapuhelinta kayttavistd 12 prosenttia oli haastatteluja tehtdessa ollut operaattorinsa
asiakkaana enintaan vuoden, kiintean laajakaistan kayttajista jonkin verran harvempi (10
%).

NYKYISEN MOBIILILAAJAKAISTAOPERAATTORIN
ASIAKKAANA... (% niist&, joilla mobiililaajakaista ja muistaa
operaattorin), n=587

o
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Kuvio 4.

Mobiililaajakaista-asiakkuudet sen sijaan ovat jonkin verran tuoreempia. Runsas neljasosa
(27 %) kyseista palvelua kayttavistd on ollut nykyisen operaattorinsa asiakas enintdén
kuusi kuukautta. Kaksi viidesosaa (41 %) kaikista tdssd kyseeseen tulevista asiakkuuksis-
ta ovat vuotta tuoreempia.

Enemmistd mobiililaajakaistaa kayttavistakin on ollut asiakassuhteessa nykyisen operaat-
torinsa kanssa vahintaan vuoden, lahes kolmannes kaksi vuotta tai kauemmin.



3 Operaattoreille asetettavat edellytykset ja niiden toteutuminen

Kunkin tyyppista liittymaa kayttaville lueteltiin ensin eraita tekijoita ja pyydettiin kertomaan,
kuinka tarkeitd kukin niistd on heidan mielestddn. Sitten kutakin haastateltua pyydettiin
ajattelemaan omaa operaattoriaan ja arvioimaan, kuinka hyvin se selviytyy kyseisisséa asi-
oissa.

Osa arvioitavista tekijoista oli samoja palvelun tyypista riippumatta, osa taas sellaisia, etta
ne kohdistuivat selkedasti tietyn tyyppiseen liittymaan.

Matkapuhelinoperaattorit

Tyytyvaisyytta matkapuhelinoperaattoreiden toimintaan tarkasteltin 11-kohtaisen listan
avulla.

Enemmisto piti niisté kuutta erittdin merkittavana. Kolme neljasta oli tata mieltd liittymaan
teknisestd toimivuudesta kaikissa mahdollisissa tilanteissa. Kaksi kolmesta taas ajatteli,
ettd laskutuksen selkeys ja virheettbmyys ovat erittéin tarkeita muuttujia operaattoriin koh-
distuvan tyytyvaisyyden taustalla. Sujuva ja sovitun mukainen liittym&n toimittaminen on
keskeinen asia 61 prosentille matkapuhelimen kayttajista.

ERAI_DEN '_I_'EKIJ(")IDEN MERKITYS MATKAPUHELIMIEN
KAYTTAJILLE (% niist4, joilla matkapuhelin), n=1994

@ Erittéin merkittéava O Melko merkittéava
O Ei merkittava/ei merkitykseton O Melko merkityksetén
B Taysin merkitykseton
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puhelimeen ja sdhkdpostiin
Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa _ 33 | 15 |5.
Operaattorin luotettava maine _ 36 | » |4.
Pitkéaikaisesta asiakkuudesta _ % | e | z .

palkitseminen

Operaattorin oma—aloitteisuus palveluista
tiedottamisessa 28 | 34 [ 12 1SN

Operaattorilla riittavasti - T | 30 | T -

asiakaspalvelupisteité

Kuvio 5.

Luvut on laskettu mielipiteen omanneiden vastauksista. Vailla mielipidetta olleiden osuudet vaihtelivat 1:sté 5 prosenttiin.



Myds asiakaspalveluun liittyvat tekijat ovat useiden mielesta tarkeita. Ripead vastaaminen
puheluihin ja nopea reagointi vastaanotettuihin sahkopostiviesteihin on joka toisen mieles-
ta ensiarvoisen tarkeata. Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa on sitéd melkein yhta use-
an mielesta.

Enemmisto edellyttaa liséksi, ettd operaattorin tarjoaman asiakaspalvelun tulee olla asian-
tuntevaa myo6s ongelmatilanteissa.

Operaattorin hyvalla maineella on enemmistdlle jonkin verran valia. Vain runsas kolman-
nes kuitenkaan pitaa sita erittain tarkeana. Matkapuhelimien kayttajien ajatukset pitk&ai-
kaisesta asiakkuudesta palkitsemisesta ovat varsin samantyyppiset.

Operaattorin oma-aloitteisuus palveluista tiedottamisessa ja se, ettd silla on riittAvasti
asiakaspalvelupisteitd, osoittautuivat merkitykseltddn edellda mainittuja jonkin verran vahai-
semmiksi tekijoiksi.

ER.A'IDEN TEKIJOIDEN TQTEUTUMINEN MATKAPUHELIMIEN
KAYTTAJIEN MIELESTA (% niista, joilla matkapuhelin), n=1994

B Erittéin hyvin @Melko hyvin OEi hyvin eikd huonosti OMelko huonosti B Erittdin huonosti
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Liittyméan toimi:rl:lljigig:;%uvuussovitun _ 36 | T |3|
Laskutuksen selkeys ja virheettomyys _ 35 | 15 |4|
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Kuvio 6.
Luvut on laskettu mielipiteen omanneiden vastauksista. Vailla mielipidetta olleiden osuudet vaihtelivat 1:sté 21 prosenttiin.

Liittyman toimituksen sujuvuus, virheeton ja selked laskutus seka liittyman tekninen toimi-
vuus kaikissa tilanteissa ovat eniten tyytyvaisyytta herattavia matkapuhelinoperaattoreiden
palvelun osatekij6itd. Myds hinnoittelu ja operaattorin maine katsotaan, ellei aivan erin-
omaisiksi, kuitenkin itselle hyvin sopiviksi.



Operaattorin asiantuntevuutta pidetdaéan myyntitilanteessa parempana kuin silloin, kun tor-
mataan ongelmiin. Enemmistd kuitenkin arvelee oman operaattorinsa selvinneen véhin-
ta&n melko hyvin myos ongelmatilanteissa.

Kaytannossa yhtd moni on tyytyvainen seka asiakaspalvelupisteiden maaraan etta ope-
raattorinsa osoittamaan oma-aloitteisuuteen tiedotettaessa uusista palveluista.

Silloin kun arvioitiin operaattorin vastausaikoja lahetettyihin sdhkdposteihin tai soitettaes-
sa, mielipiteet jakaantuivat puolesta ja vastaan. Varsinaista kritiikki& voi kuitenkin katsoa
liittyneen vain arvioihin operaattorien tavasta palkita uskollisia asiakkaita.

Kiintedn laajakaistan operaattorit

Kiintean laajakaistan operaattoreita arvioitiin kaksitoistakohtaisen listan avulla. Se koostui
muuten taysin samoista teemoista kuin matkapuhelinoperaattorin arvioinnissa kaytetty,
mutta lisaksi kysyttiin liittym&n nopeuden merkityksesta.

Taman tekijan merkitys osoittautui suurin piirtein kaikkien asioiden keskiarvon suuruiseksi.
Selke&d enemmisto pitaéa sitd vahintd&n melko merkittavana seikkana. Se on erittéain tarkeéd
asia hieman harvemmalle kuin joka toiselle kiintean laajakaistaoperaattorin asiakkaalle.

ERAID_EN T_I_EKIJOIDEN MERKITYS KINTEAN LAAJAKAISTAN
KAYTTAJILLE (% niist4, joilla kiinte& laajakaista), n=1173

B Erittéin merkittava O Melko merkittava
O Ei merkittévé/ei merkitykseton O Melko merkitykseton
B Taysin merkitykseton

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Laskutuksen selkeys ja virheettomyys  [NSo N 36 [71
Liittyman toimi:rl:lljlj;r;es;%uvuus sovitun _ B |
g s =S5
Liittyman tetlﬁr;mzr; ;(;i;nivuus joka BTy
Asiakaspfalvelur! thyt \(.astau__saika _ o [ |3l
puhelimeen ja séhkopostiin
Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa  [NAS N 37 | 14 Pl
Liityman nopeus [AZN 37 [ 16 I3
Omaan kayttéon soveltuva hinnoittelu  [NAT 39 [ 16 3

41 [ 22 [

Pitk&aikaisesta asiakkuudesta
palkitseminen _ 32 | 26 [ 9 .

Operaattorin luotettava maine

Operaattorin oma—aloitteisuus palveluista

tiedottamisessa 37 | Bil [10 @

Operaattorilla riittavasti
asiakaspalvelupisteita

31 | 32 [ 8

Kuvio 7.
Luvut on laskettu mielipiteen omanneiden vastauksista. Vailla mielipidetta olleiden osuudet vaihtelivat 3:sté 6 prosenttiin.

Yleisesti ottaen kasitykset eri asioiden merkityksesta kiintedn laajakaistan operaattorin
toiminnassa muistuttivat matkapuhelinoperaattoreille asetettuja vaatimuksia.



Enemmistd piti viitta asiaa erittdin merkittavanad. Suurin joukko (63 %) korosti ndin paljon
liittyman teknisen toimivuuden merkitysta kaikissa tilanteissa. Melkein yhtad moni (57 %)
pitaa tarkeana, ettd operaattorin asiakaspalvelu on joka tilanteessa riittavan asiantunte-
vaa.

Laskutuksen selkeys ja virheettomyys, toimituksen sujuvuus sovitusti seka nopea reagointi
asiakkaan yhteydenottoihin olivat muut enemmiston erityisesti tdhdenténeet asiat.

Hinnoittelulla on merkitysta, mutta aivan kuten matkapuhelinoperaattoreita arvioitaessa, se
ei tassakaan yhteydessa noussut kaikkein merkittavimpien tekijéiden joukkoon. Saman voi
todeta operaattorin yleisesta maineesta tai tavasta palkita pitkdaikaisesta asiakkuudesta.

Operaattorin oma-aloitteisuus tiedottamisessa seka riittdva asiakaspalvelupisteiden maara
osoittautuivat myos tassa yhteydessa merkitykseltaan vahaisimmiksi tekijoiksi.

ERAIDEN TEKIJOIDEN TOTEUTUMINEN KIINTEAN
LAAJAKAISTAN KAYTTAJIEN MIELESTA
(% niista, joilla kiinte& laajakaista), n=1773
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Kuvio 8.
Luvut on laskettu mielipiteen omanneiden vastauksista. Vailla mielipidetta olleiden osuudet vaihtelivat 3:sta 17 prosenttiin.

Omalle operaattorille annettiin eniten kiitosta laskutukseen liittyvien asioiden onnistunees-
ta jarjestdmisestd. Huomattavan moni myds totesi liittymé&an toimituksen sujuneen varsin
hyvissa merkeissda. Enemmistd totesi lisaksi luvatun liittymanopeuden toteutuneen ainakin
melko hyvin.

Liittyman tekninen toimivuus ei saanut kehuja aivan yhta monelta. Useampi kuin joka toi-
nen kuitenkin oli silhen vahintd&n melko tyytyvainen.



Operaattoreiden tarjoaman asiakaspalvelun laatu niin ongelmatilanteissa kuin liittymaa
myytaessakin oli tyydyttanyt kayttjien enemmistdd. Tosin jalkimméaisessa tapauksessa
toiminnan arvioitiin olleen hieman parempaa kuin kohdattaessa ongelmia.

Hintataso ja operaattoreiden maine ovat useimmille kayttajille ainakin riittavan hyvat. Tie-
dottamista riittavana pitavia on selvasti enemman kuin niit&, joiden mielesta maaraa pitaisi
lisata. Asiakaspalvelupisteiden lukumaaré lienee varsin sopiva: kaikkiaan 54 prosenttia
pitdéd niiden lukumaaraa vahintaan melko hyvana.

Kiintean laajakaistan operaattorit saavat kritiikki& samoista asioista kuin matkapuhelinope-
raattorit. Vastausaika asiakkaan sahkopostitse tai puhelimitse tekemiin yhteydenottoihin
voisi olla nykyisté lyhyempi. Varsinaisesti operaattoreita kuitenkin moititaan vain siitd, ettei
asiakasuskollisuudesta palkita riittavasti.

Mobiililaajakaistaoperaattorit

Mobiililaajakaistaa kayttavat saivat pohtia kolmeatoista tekijaa. Niista suurin osa oli samoja
kuin kiintedn laajakaistan ja matkapuhelinoperaattoreita koskevassa tarkastelussa, osa
suoraan mobiililaajakaistaan liittyvia.

Osittain kasitykset eri tekijoiden merkityksestéa olivat samat kuin edella. Esim. laskutuksen
selkeys ja virheettdmyys seka liittyman toimituksen sujuvuus sovitusti sijoittuivat tassakin
odotusten karkipaahan.

ERAIDEN TEKIJOIDEN MERKITYS MOBIILILAAJAKAISTAN
KAYTTAJILLE (% niista, joilla mobiililaajakaista), n=612
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Kuvio 9.
Luvut on laskettu mielipiteen omanneiden vastauksista. Vailla mielipidetta olleiden osuudet vaihtelivat 4:sta 10 prosenttiin.



Joka toinen pitda nopeaa reagoimista asiakkaiden puheluihin ja séhkodposteihin erittain
tarkedna mobiililaajakaistaoperaattorin ominaisuutena. Myds asiantuntevuus myyntitilan-
teessa on yhta monen huomattavan merkittavana pitaméa seikka.

Asiakaspalvelun asiantuntemuksella ongelmatilanteissa seké liittyman teknisella toimivuu-
della kotona on aivan erityinen merkitys mobiililaajakaistan kayttajille. Kaikkiaan 60 pro-
senttia haastatelluista mobiililaajakaistan kayttgjista piti kumpaakin erittdin merkittdvana
asiana.

Liittyman toimivuus kotona on tarkeaad huomattavasti useammalle kuin sen tekninen toimi-
vuus liikuttaessa.

Operaattorin hyva maine ei haittaa, mutta vain joka kolmas edellyttaa sitd ehdottomasti.
Pitkaaikaisesta asiakkuudesta palkitseminen, aktiivinen tiedottaminen seké asiakaspalve-
lupisteiden runsaslukuisuus osoittautuivat mobiililaajakaistankin kayttgjien keskuudessa
toisarvoisiksi tyytyvaisyytta maaritteleviksi tekijoiksi.

ERAIDEN TEKIJOIDEN TOTEUTUMINEN
MOBIILILAAJAKAISTAN KAYTTAJIEN MIELESTA
(% niist4, joilla kiinted laajakaista), n=612
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Kuvio 10.
Luvut on laskettu mielipiteen omanneiden vastauksista. Vailla mielipidetta olleiden osuudet vaihtelivat 6:sta 25 prosenttiin.

Reagointi asiakkaiden yhteydenottoihin ja varsinkin pitkdaikaisesta asiakkuudesta palkit-
seminen lukeutuvat mobiililaajakaistaoperaattoreidenkin heikoimpiin puoliin.

Liséksi liittymé&n tekninen toimivuus voisi kayttdjien arvioiden perusteella olla parempi, ajat-
telipa sité liikkeella oltaessa tai kotioloissa. Jalkimmaisessa se toimii enemmiston mielesta
vahintdan melko hyvin.



Vaikka melkein joka toinen kayttgja pitaa tilannetta vahintaan melko hyvana, luvatun liitty-
méanopeuden toteutuminen ei mydsk&an kuulu niihin aiheisiin, joista kayttajat antaisivat
parasta palautetta.

Sellaisia asioita ovat laskutuksen selkeys ja virheettomyys seka liittyman toimituksen suju-
vuus sovitun mukaisesti. My6s asiakaspalvelun asiantuntevuus myyntitilanteessa koetaan
hyvatasoiseksi. Ongelmatilanteissa se ei ole aivan samaa tasoa, mutta niukan enemmis-
ton mielestéa kuitenkin melko hyvaa.

Liséksi mobiililaajakaistaoperaattoreiden vahvoihin puoliin voi lukea hinnoittelun ja ope-
raattoreiden maineen.

Lankapuhelinoperaattorit

Lankapuhelinten kayttajien mielipiteitd lankapuhelinoperaattoreista selvitettiin yhdeksan
tekijan avulla. Jalleen ensin pyydettiin arvioimaan kunkin ominaisuuden ja seikan merkitys-
ta yleensa. Sitten lankapuhelimen kayttajat saivat kertoa mielipiteensa oman operaattorin-
sa toiminnan tasosta kyseisissa asioissa.

ERAII?EN T__EKIJOIDEN MERKITYS LANKAPUHELIMEN
KAYTTAJILLE (% niist4, joilla lankapuhelin), n=402
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Kuvio 11.
Luvut on laskettu mielipiteen omanneiden vastauksista. Vailla mielipidetta olleiden osuudet vaihtelivat 6:sta 17 prosenttiin.

Myo6s lankapuhelinoperaattoreiden asiakkaat arvostavat sitd, ettd laskutus sujuu ja, etta
littyma&n toimivuuteen voi luottaa kaikissa tilanteissa. Useamman kuin joka toisen mielesta
nama ovat erittain merkittavia yleiseen tyytyvaisyyteen vaikuttavia yksityiskohtia.
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Operaattoria kohtaan tunnettu luottamus, asiakaspalveluhenkiléston asiantuntemus on-
gelmatilanteissa ja nopea reagointi asiakkaan yhteydenottoon ovat myos useiden téarkeina
pitami& ominaisuuksia.

Tassakin  yhteydessa asiakaspalvelupisteiden lukumé&ara, uskollisesta “kanta’-
asiakkuudesta palkitseminen tai ahkera ja oma-aloitteinen tiedottaminen eivat kuulu kaik-
kein vaadituimpien ominaisuuksien joukkoon.

Lankapuhelinoperaattoreidenkaan asiakkaat eivat loppujen lopuksi nosta hintoja aivan
kaikkein tarkeimpien tekijoiden joukkoon. Tietysti niilla on monelle merkitysta, mutta lan-
kapuhelinasiakkuuskaan ei nayta perustuvan pelkastaan hintaan tuijottamiseen.

ERAIDEN TEKIJOIDEN TOTEUTUMINEN
LANKAPUHELIMIEN KAYTTAJIEN MIELESTA
(% niista, joilla lankapuhelin), n=402

B Erittdin hyvin @ Melko hyvin OEi hyvin eikd huonosti © Melko huonosti B Erittdin huonosti
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Liittymén tetlﬁr;ngézznivuus joka _ o EER|
Laskutuksen selkeys ja virheettomyys _ 37 | 13 |3|

Operaattoria kohtaan tunnettu luottamus [N 43 | 20 T[4l

Asiakaspalvelun asiantuntemus
ongelmatilanteissa

Operaattorilla riittavasti
asiakaspalvelupisteita _ 33 | 28 | 8 .
[as |

38 [ 31 [cB

Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika
puhelimeen ja sdhkopostiin

30 [ 34 [13 B

Operaattorin oma—aloitteisuus palveluista
tiedottamisessa

30 [ 37 [ 13 B

Hintatason kilpailukyky (verrattuna
matkapuhelinliittyméan) - 26 | 33 [ 16 -

Pitkaaikaisesta asiakkuudesta
palkitseminen . 13 |

TET. |

Kuvio 12.
Luvut on laskettu mielipiteen omanneiden vastauksista. Vailla mielipidetta olleiden osuudet vaihtelivat 8:sta 31 prosenttiin.

Lankapuhelimien kayttgjat vaikuttavat olevan tyytyvaisia liittymansa tekniseen toimivuu-
teen. Joka toisella se toimii erittain hyvin ja joka kolmannella melko hyvin.

Myds laskutuksen selkeys ja virheettdmyys on asiakkaita tyydyttavalla tasolla. Kolmas
lankapuhelinoperaattoreiden vahvuus tuntuu olevan niiden asiakkaidensa parissa nauttima
luottamus.

Kun tarkastellaan vaihtoehdot erittdin ja melko hyvin valinneiden yhteenlaskettuja osuuk-
sia, voidaan todeta lankapuhelimienkayttgjien enemmiston pitavan hyvana seka operaatto-
rinsa asiakaspalvelupisteiden lukumaarda etta asiantuntemusta ongelmatilanteita ratkais-
taessa.
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Aktiivisuus tiedottamisesta ja hintataso ovat tdssakin joukossa keskimaaraista harvemman
kehumia asioita. Suoranaista kritiikkia operaattorit saavat vain pitkaaikaisesta asiakkuu-
desta palkitsemisesta.

Laadusta kootusti

Edellisen perusteella havaitsi, ettd huomattava osa laatutekijoista koostuu samoista ele-
menteistd, palvelusta riippumatta. Oheiseen taulukkoon (taulukko 2) on koottu edella esi-
tetty informaatio kolmen palvelun (matkapuhelin ja laajakaistat) osalta.

Taulukko 2 Kayttajien laatuodotukset ja toteutunut laatu (%).

Matka- Kiinte& Mobiili-

puhelin laajakaista laajakaista

Merkitys |Onnistuminen| Merkitys |Onnistuminen | Merkitys |Onnistuminen
Asiakaspalvelun asiantuntemus ongelmatilanteissa 85 61 88 62 87 60
Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika puhelimeen ja séhkdpostiin 81 39 83 40 83 38
Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa 76 71 83 69 84 70
Laskutuksen selkeys ja virheettdmyys 92 80 91 82 88 80
Liittymén toimituksen sujuvuus sovitun mukaisesti 89 83 89 75 88 75
Omaan kayttoon soveltuva hinnoittelu 83 72 80 62 82 69
Operaattorilla riittavasti asiakaspalvelupisteité 43 57 52 54 54 57
Operaattorin luotettava maine 72 75 73 74 74 69
Operaattorin oma-aloitteisuus palveluista tiedottamisessa 43 55 55 44 52 44
Pitkaaikaisesta asiakkuudesta palkitseminen 60 24 59 17 59 22

Merkitys: erittdin+melko merkittava -osuudet - onnistuminen: erittain + melko hyin -osuudet

Taulukossa tarkastellaan kunkin tekijan merkitysta vaihtoehdot erittéin ja melko merkittava
valinneiden asiakkaiden yhteenlaskettujen osuuksien perusteella. Ilimoitettavat onnistu-
misarvosanat puolestaan perustuvat erittdin ja melko hyvin -osuuksien valinneiden yhteen-
laskemiseen.

Eri palveluja kayttavien laatuodotuksissa ei ole kovin merkittévia eroja. Sellaisena voi pitaa
oikeastaan vain sitd, etta laajakaista-asiakkaan roolissa (koskee seka kiinteda ettda mobiili-
laajakaistaa) kuluttajat pitavat kahta asiaa hieman tarkeampéana kuin matkapuhelinasiak-
kaina. He toivovat, etta asiakaspalvelupisteita |0ytyy riittdvasti ja etté operaattori tiedottaisi
aktiivisesti uusista palveluistaan.

Laajakaistaoperaattorit eivat saa tiedottamisesta yhta hyvaa palautetta kuin matkapuhe-
linoperaattorit. Seka kiinteda ettd mobiililaajakaistaa kayttavista 44 prosenttia kertoi tyyty-
vaisyydestaan oman operaattorinsa oma-aloitteisuuteen télla saralla. Matkapuhelinta kayt-
tavista 55 prosenttia antoi siité vastaavan hyvan arvosanan omalle operaattorilleen.

Vastaavan ndkemyseron havaitsee myos hintoja koskevissa arvioissa. Jonkin verran use-
amman matkapuhelimen kuin laajakaistan kayttdjan mielestd hinnat ovat kohdallaan. Oi-
reellinen ja vastaavan suuntainen ero on havaittavissa myds liittyman toimituksen suju-
vuutta koskevissa mielipiteissa: matkapuhelimien osalta palvelu on ollut parempaa. Tosin
laajakaista-asioissakin selkea enemmistd (kolme neljdsta palvelua kayttavéasta) on tyyty-
vainen operaattoriinsa.

Tarkeyden ja onnistumisen vélistd kombinaatiota tarkastellaan erikseen seuraavien sivu-
jen (sivut 14-17) nelikenttékuvioissa.

Niissé pystyakseli kuvaa operaattoreille asetettuja vaatimuksia, kun vaaka-akselilta voi
lukea palvelun koetun tason. Kuvioon merkityt pysty- ja vaakaviiva kuvaavat molemmilla
ulottuvuuksilla annettujen arvioiden keskiarvoja, jakaen kuvion neljaén alueeseen.

Oikeaan ylakulmaan sijoittuvat tekijat ovat nain asiakkaiden tarkeaksi kokemia. Lisaksi ne
ovat sujuneet niin hyvin, ettd operaattorit ovat saaneet niiden hoitamisesta keskimaaraista
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parempia arvosanoja. Vasemmassa ylakulmassa nakyvat ovat puolestaan asiakkaiden
mielesta sellaisia tarkeitd palvelun osatekijoitd, joiden k&ytanndn hoitamisessa operaatto-
reilla olisi viela parantamisen varaa.

Kuvioiden alareunan kahteen lohkoon sijoittuvien tekijoiden merkitys jaa keskimaaraista
pienemmaksi. Vaikka nelikenttatarkastelu ei nosta ndita tekijoita kaikkein keskeisimpien
joukkoon, ne voivat silti — yksindén ja mahdollisesti yhdesséa joidenkin toisten asioiden
kanssa — olla silti tarkeitd asiakkaan tyytyvaisyytta yllapitavia asioita, aivan kuten tauluk-
koon 2 merkitty vihjaa.

Tarkastelun helpottamiseksi ndmé kuvioiden osat on nimetty palvelututkimuksissa yleisesti
kaytetylla tavalla. Tarkeitd ja menestyksellisesti hoidettuja palvelun osa-alueita pidetdan
palvelun vahvuuksina, erdénlaisina avaintekijoina, jotka parantavat palveluntarjoajan mai-
netta. Naiden vastakohta ovat palvelun kriittiset tekijat: tarkeina pidetyt asiat, joiden kay-
tannon toteuttamisessa olisi parantamisen varaa.

Hyvin hoidetut, mutta keskim&araista vdhemman merkittavind pidetyt palvelun osa-alueet
voi ndhda tietynlaisena potentiaalina. Ne voivat mybhemmassa vaiheessa nousta tarkeiksi
ja voivat jo nyt olla sitd yhdessa joidenkin muiden tekijoiden kanssa. Saasttkohteet ovat
asioita, joihin ei ole syyta panostaa, koska ne kokonaisuuden kannalta nayttavat selvasti
vahemman merkittaviltd palvelun tekijoilta.

Tarkastelu perustuu kyseisessa taulukossa ilmoitettuihin lukuihin. Nelikenttdkuvioissa il-
maistu merkitys perustuu vaihtoehdot erittdin ja melko merkittéava ja onnistuminen vaihto-
ehdot erittéin ja melko hyva valinneiden yhteenlaskettuihin osuuksiin. Palveluiden vélisten
erojen havainnollistamiseksi luvut esitetdan indeksoituna (keskiarvo = 100).

Kutakin palvelun osatekijad kuvaavien salmiakkikuvioiden sijoittuminen nelikenttaan kielii
siitd, ettd operaattorien panostukset ovat osuneet osapuilleen oikeisiin asioihin. Ne tekijat,
jotka ovat keskimaaraista tarkeampia, ovat usein niitd, jotka toteutuvat kaikkein parhaiten.
Vastaavasti, sellaiset asiat, joiden toteutuminen jaa keskimaaraisestd, ovat usein sellaisia,
joiden merkityskin on keskimaaraista vahaisempi.

Matkapuhelinoperaattoreiden tapauksessa kaksi arviointikohdetta osuu kuviossa sen yla-
osan vasemmalle puolelle: nopean reagoinnin asiakkaiden yhteydenottoihin seka asian-
tuntevan palvelun ongelmatilanteissa.

Naistd ensimmainen on kriittinen tekija myts kolmessa muussa palvelutyypissa. Niin kiin-
tedn kuin mobiililaajakaistan kuin lankapuhelinoperaattoreidenkin asiakkaiden mielissé
reagointi asiakkaan puheluihin tai sahkopostitse tapahtuviin yhteydenottoihin kuuluu palve-
lun kriittisiin kohtiin.

Vahvuuksia I0ytyy huomattavasti enemman. Seuraavat tekijat herattdvat eri palveluita
kayttavien asiakkaiden mielissa kaikkein eniten positiivisia ajatuksia:

Matkapuhelinoperaattorit
e laskutuksen selkeys ja virheettbmyys,
e liittyman tekninen toimivuus joka tilanteessa,
e liittyman toimituksen sujuvuus joka tilanteessa,

Kiintean laajakaistan operaattorit
o laskutuksen selkeys ja virheettomyys,
e liittyman toimituksen sujuvuus sovitun mukaisesti,
e asiantunteva palvelu myyntitilanteessa,
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MATKAPUHELINOPERAATTORIT

MERKITTAVYYS

Palvelun kriittiset kohdat Palvelun vahvuudet
¢5
* 4
*6
1
*7
*2
¢ 3
¢9
¢ 11
vre e 10 s
Saastokohteet *eg Potentiaalit
TOTEUTUMINEN
Kuvio 13.
Merkit-| Toteu-
tavyys| tuminen
1 Asiakaspalvelun asiantuntemus ongelmatilanteissa 115 96
2 Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika puhelimeen ja sahkopostiin 109 62
3 Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa 102 113
4 Laskutuksen selkeys ja virheettomyys 124 126
5 Liittyman tekninen toimivuus joka tilanteessa 126 120
6 Liittyman toimituksen sujuvuus sovitun mukaisesti 120 131
7 Omaan kayttdon soveltuva hinnoittelu 111 114
8 Operaattorilla riittavasti asiakaspalvelupisteita 58 91
9 Operaattorin luotettava maine 97 119
10 Operaattorin oma—aloitteisuus palveluista tiedottamisessa 58 87
11 Pitkaaikaisesta asiakkuudesta palkitseminen 80 39
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KIINTEAN LAAJAKAISTAN OPERAATTORIT

MERKITTAVYYS

Palvelun kriittiset kohdat Palvelun vahvuudet
¢4
¢ 7
*
2e
L 2y} 3
¢5
+8
¢ 10
* 12
¢ 11
Sdastokohteet 9 Potentiaalit
TOTEUTUMINEN
Kuvio 14.
Merkit-| Toteu-
tavyys| tuminen
1 Asiakaspalvelun asiantuntemus ongelmatilanteissa 114 105
2 Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika puhelimeen ja sdhkopostiin 109 68
3 Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa 108 118
4 Laskutuksen selkeys ja virheettomyys 119 140
5 Liittyman nopeus 106 110
6 Liittyman tekninen toimivuus joka tilanteessa 113 104
7 Liittyman toimituksen sujuvuus sovitun mukaisesti 116 127
8 Omaan kayttdon soveltuva hinnoittelu 104 106
9 Operaattorilla riittavasti asiakaspalvelupisteita 67 92
10 Operaattorin luotettava maine 95 126
11 Operaattorin oma—aloitteisuus palveluista tiedottamisessa 72 75
12 Pitkaaikaisesta asiakkuudesta palkitseminen 77 30
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MOBIILILAAJAKAISTAOPERAATTORIT

MERKITTAVYYS

Palvelun kriittiset kohdat Palvelun vahvuudet
*3 e ¢1

* 4

*5 .7 *6

8 e

+ 10
+ 11

e * 12 o
Saastokohteet * 13 Potentiaalit

TOTEUTUMINEN

Kuvio 15.
Merkit-| Toteu-
tavyys| tuminen
1 Laskutuksen selkeys ja virheettomyys 117 143
2 Liittyman toimituksen sujuvuus sovitun mukaisesti 117 133
3 Asiakaspalvelun asiantuntemus ongelmatilanteissa 116 107
4 Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa 112 125
5 Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika puhelimeen ja sdhkdpostiin 110 68
6 Omaan kayttoéon soveltuva mobiililaajakaistahinnoittelu 109 124
7 Liittyman tekninen toimivuus kotona 109 101
8 Liittyman nopeus 100 87
9 Operaattorin luotettava maine 98 123
10 Liittyman tekninen toimivuus liikkuessa 93 70
11 Pitkaaikaisesta asiakkuudesta palkitseminen 79 39
12 Operaattorilla riittavasti asiakaspalvelupisteita 72 102
13 Operaattorin oma—aloitteisuus palveluista tiedottamisessa 69 78
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LANKAPUHELINOPERAATTORIT

Palvelun kriittiset kohdat Palvelun vahvuudet
*1
*2
¢3
*
) ¢5 .
>_
>
>
<L
|_
=
¥
nd
w
=
*6
*38 *7
¢9
Saastokohteet Potentiaalit
TOTEUTUMINEN
Kuvio 16.

Merkit-| Toteu-

tavyys| tuminen

1 Laskutuksen selkeys ja virheettomyys 131 146

2 Liittyman tekninen toimivuus joka tilanteessa 126 149

3 Operaattoria kohtaan tunnettu luottamus 114 132

4 Asiakaspalvelun asiantuntemus ongelmatilanteissa 110 107

5 Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika puhelimeen ja séhkopostiin 109 80

6 Hintatason kilpailukyky (verrattuna matkapuhelinliittymaan) 82 70

7 Operaattorilla riittavasti asiakaspalvelupisteita 77 103

8 Pitkaaikaisesta asiakkuudesta palkitseminen 76 34

9 Operaattorin oma—-aloitteisuus palveluista tiedottamisessa 74 78
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Mobiililaajakaistaoperaattorit
e laskutuksen selkeys ja virheettbmyys,
e liittyman toimituksen sujuvuus sovitun mukaisesti,
e asiantunteva palvelu myyntitilanteessa,
e omaan kayttdoon soveltuva mobiililaajakaistahinnoittelu,

Lankapuhelinoperaattorit
e liittyman tekninen toimivuus joka tilanteessa,
o laskutuksen selkeys ja virheettbmyys,
e operaattoria kohtaan tunnettu luottamus.

Laskutusta ja liittymien toimitusta koskevat asiat herattavat tyytyvaisyytta kaikkien palve-
luiden kayttajissd. Puhelinoperaattoreiden asiakkaat ovat lisdksi sitd mieltd, ettd liittyman
tekninen toimivuus antaa aihetta kehuille. Toimivuus on hyva kaikissa tilanteissa.

Vaikka laajakaistaoperaattoreidenkin asiakkaat ovat suhteellisen tyytyvaisia liittymansa
toimivuuteen (mobiililaajakaista-asiakkaat tosin suhtautuvat varauksin siihen liikkuessa),
tyytyvaisyys jaa selvasti vahaisemmaksi kuin puhelinliittymien toimivuutta arvioineiden.

4  Syyt vaihtaa operaattoria

Matkapuhelimien ja laajakaistan kayttajilta tiedusteltiin, minka tekijéiden toteutuminen voisi
johtaa heidat vaihtamaan operaattoria.

Mahdollisia perusteita on monia. Useimmat kuitenkin mainitsivat riittdvan ikavien teknisten
ongelmien (yhteyden toistuvan katkeamisen) saattavan muodostaa ylipaasemattéoman es-
teen asiakassuhteen jatkumiselle.

Huomattavan useata laajakaista-asiakasta arsyttaisi, jos littyman nopeus osoittautuisi lu-
vattua alhaisemmaksi. Laskutusvirheet mainittiin tdssa yhteydessa kolmanneksi useimmin.

Hinnalla on varsin suuri merkitys pohdittaessa operaattoreiden houkuttelevuutta. Enem-
mistO (laajakaistan kayttgjista jopa kaksi kolmesta) kertoi, etté kilpailijan edullisempi hinta-
taso saattaisi aiheuttaa vaihtamisen toisen operaattoriin asiakkaaksi.

Muut nykyista paremmat edut mainittiin myos usein. Matkapuhelimen kayttgjista lahes joka
toinen ja laajakaistan kayttajistd jopa hieman useampi pitaa niitd mahdollisena asiakas-
suhteen vaihtoperusteena.

Alan kova kilpailu heijastunee vaihtoehdon “ei mikadan edellisistd” valinneiden maaraan.
Vain joka kymmenes matkapuhelimen kayttaja ei pitényt yhtakaan kysymyksessa esitettya
syytd omalla kohdallaan mahdollisena perusteena vaihtaa operaattoria. Laajakaistan ol-
lessa kyseessa, joukko oli viela pienempi, jadden noin viiteen prosenttiin.

Kaantaen tdma tarkoittaa sita, ettd yhdeksédn kymmenesta (ellei useampi) matkapuhelin-
ja laajakaistaoperaattoreiden asiakas voisi sopivien perusteiden tayttyessa hylata nykyisen
toimittajansa.
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SYYTVAIHTAA OPERAATTORIA (%), n=1994, 1173, 612

0 20 40 60 80 100
Yhteyden toistuva katkeaminen | | 8834
Kilpailijalla edullisempi hintataso | | 666
7
Laskutusvirheet 6
[ ] 59
Kilpailijalla muut paremmat edut | I53
55
Luvattua alhaisempi nopeus I ||6791
Lo — 10
Ei mikéén edellisista E& B Matkapuhelin
1 O Kiintea laajakaista
Ei osaa sanoa Ezzl O Mobiililaajakaista

Kuvio 17.
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KOTITALOUDESSAKAYTOSSA (%), n=2007

o

20 40 60 80 100
Lankapuhelin _ 20
Matkapuhelin [ 99
Kiintea lasjakaista [ ss
T 3o

Mobiililagjakaista

INTERNETIN KAYTTOTARKOITUKSET KOTONA
(% niist4, joilla Internet), n=1577

Viestinta sosiaalisessa mediassa [ 57
Isojen tiedostojen siirtdminen, ml. videot ja _ 5
valokuvat
Musiikin kuuntelu _ 53

Videoiden, tv-ohjelmien ja elokuvien katselu [N 45

Internet -pelien pelaaminen (verkossa I
pelattavat moninpelit)

Ei mikaan edelld mainituista [ 13

Liitekuvio 1.

Liitekuvio 2.
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SYYTVAIHTAA MATKAPUHELINOPERAATTORIA
(% niist&, joilla matkapuhelin), n=1994

Yhteyden toistuva katkeaminen
Kilpailijalla edullisempi hintataso
Laskutusvirheet

Kilpailijalla muut paremmat edut
Ei mik&an edellisista

Ei osaa sanoa

N 79

N s6
N 26
B o

l:

SYYTVAIHTAA KIINTEAN LAAJAKAISTAN OPERAATTORIA
(% niista, joilla kiinted laajakaista), n=1173

Yhteyden toistuva katkeaminen
Luvattua alhaisempi nopeus
Kilpailijalla edullisempi hintataso
Laskutusvirheet

Kilpailijalla muut paremmat edut
Ei mik&éan edellisista

Ei osaa sanoa

] 4
I 69
I 66
I 61
D s3

M s

I:

SYYTVAIHTAA MOBIILILAAJAKAISTAOPERAATTORIA
(% niistd, joilla mobiililaajakaista), n=612

Yhteyden toistuva katkeaminen
Luvattua alhaisempi nopeus
Kilpailijalla edullisempi hintataso
Laskutusvirheet

Kilpailijalla muut paremmat edut
Ei mikaan edellisista

Eiosaa sanoa

0 20 40 60 80

I 83
I 71
I 67
I 59

[ —

M s

H s

100

100

100

Liitekuvio 3.

Liitekuvio 4.

Liitekuvio 5.



