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Tiivistelma

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa suomalaisten telepalvelujen kayttajien nakemyksia palvelujen
laatutekijoiden merkityksesta ja kokemuksia niiden toteutumisesta oman operaattorin osalta. Lisdksi selvitettiin
operaattorin vaihtoon johtaneita syita.

Tutkimuksen toteutti Viestintaviraston toimeksiannosta TNS Gallup Oy haastattelemalla 2 011 iadltaan 15 - 79 -
vuotiasta manner-suomalaista 8.8. - 2.9.2011 valisend aikana. Tutkimus on jatkoa vuonna 2010 toteutetulle
ensimmaiselle palvelujen laatua selvittaneelle haastattelututkimukselle.

Tutkimuksen mukaan ldhes 90 prosenttia lankapuhelin- ja Idhes 50 prosenttia matkapuhelin- tai kiintean
laajakaistaliittyman asiakkaista on ollut saman operaattorin asiakkaana vahintaan viisi vuotta. Mobiililaajakaistan
asiakkuudet ovat tuoreempia, mutta operaattorin vaihto ei niissakaan ole yleista, silla yli puolella asiakkuuden kesto
on vahintaan vuoden pituinen. Tarkein syy matkapuhelin- tai laajakaistaoperaattorin vaihtoon on ollut kilpailevan
operaattorin edullisempi hintataso. Mobiililaajakaistan osalta yhteyden toistuva katkeaminen muodostaa toiseksi
tarkeimman vaihtosyyn. Myds kilpailevan operaattorin paremmat muut edut ja mobiililaajakaistan osalta myds
luvattua alhaisempi nopeus ovat vaikuttaneet operaattorin vaihtoon.

Telepalvelujen laatutekijoiden merkittavyydessa ei ole tapahtunut vuoden aikana juurikaan muutoksia. Ainoastaan
mobiililaajakaistan suhteen liittyman nopeudella ndyttaisi olevan aiempaa hieman enemman merkitysta. Kaikkein
keskeisimpia tekijoitd ovat liittyman tekninen toimivuus kotona (mobiililaajakaista) tai joka tilanteessa (muut
liittymat) sekd 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 matkapuhelin- ja laajakaistaliittymien osalta. Operaattoria kohtaan tunnettu
luottamus on tarkea tekija lankapuhelimen kayttéjille.

Teleoperaattorit ovat onnistuneet monissa asiakkaiden tarkeiksi kokemissa laatutekijoissa. Asiakaspalvelun
asiantuntemus ongelmatilanteissa nayttaa kuitenkin jonkin verran heikentyneen laajakaista-asiakkaiden mielesta.
Mobiililaajakaistan asiakkaat ovat myds aiempaa tyytymattémampia asiakaspalvelupisteiden maaraan, sen sijaan
tyytyvaisyys liittyman toimivuuteen liikkuessa nayttdisi hieman parantuneen. Lankaliittymaasiakkaiden tyytyvaisyys
liittyman tekniseen toimivuuteen seka laskutuksen selkeyteen ja virheettémyyteen on hieman laskenut vuoden
takaiseen tilanteeseen nahden. Naiden tekijdiden arvioidaan kuitenkin edelleenkin toteutuneen parhaiten. Kaiken
kaikkiaan muutokset tyytyvaisyyden tasossa ovat varsin vahaisia riippumatta liittymasta.
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Referat

Syftet med denna undersdkning var att utreda vilken betydelse de faktorer som beskriver tjansternas kvalitet har for
finlandska anvandare av teletjdnster och hur anvéndarna upplever att den egna operatdren har uppfyllt dem. I
undersokningen utreddes ocksa orsaker till att anvéndaren bytte operatér.

Understkningen gjordes av TNS Gallup Oy som pa uppdrag av Kommunikationsverket intervjuade 2 011 personer
mellan 15 och 79 3r. Intervjuerna gjordes pa det finlandska fastlandet under perioden 8.8 - 2.9.2011.
Undersokningen &r en fortsattning pa den forsta intervjuundersdkningen om kvaliteten pa teletjénster som gjordes ar
2010.

Enligt undersékningen har ndrmare 90 procent av trddtelefonkunderna och narmare 50 procent av
mobiltelefonkunderna eller kunderna till fast bredband varit kund hos samma operatér minst fem ar. Inom mobilt
bredband &r kundférhallandena nyare, men byte av operatdr &r inte allmant i detta fall heller, fér dver halften av
kundférhallandena har varat minst ett ar. Den viktigaste orsaken till byte av mobil- eller bredbandsoperatér har varit
en konkurrerande operatdrs formanligare prisniva. Kontinuerligt avbrott av férbindelsen inom mobilt bredband &r den
nast viktigaste orsaken. Aven den konkurrerande operatérens annars béattre formaner och, for mobilt bredband, ocksa
hastighet som inte ndr den lovade nivan har lett till att man har bytt operatér.

Under 8ret har det inte skett ndgra storre forandringar i kvalitetsfaktorernas betydelse. Endast forbindelsehastighet i
mobilt bredband tycks ha lite stdrre betydelse an tidigare. De viktigaste faktorerna &r anslutningens tekniska funktion
hemma (mobilt bredband) eller i alla situationer (évriga anslutningar) samt tydlig och korrekt fakturering.
Kundtjénstens sakkunnighet i problemsituationer ar ocksa bland de fyra viktigaste faktorerna for alla typer av
anslutningar. Smidig leverans av mobilabonnemang och fast bredband som sker enligt éverenskommelse &r ocksd
viktig. Fortroende for operatéren spelar en viktig roll for anvandare av tradtelefon.

Teleoperatdrerna har lyckats i manga av de kvalitetsfaktorer som kunderna tycker &r viktiga. Bredbandskunderna
tycker dock att kundtjénstens sakkunnighet i problemsituationer har férsamrats en aning. Kunderna till mobilt
bredband &r mera missndjda med kundbetjéningspunkternas antal, i stallet tycks beldtenhet med anslutningens
funktion ha forbattrats ndgot d& man befinner sig i rérelse. Trédtelefonkundernas beldtenhet med anslutningens
tekniska funktion samt tydlig och felfri fakturering har minskat ndgot fran senaste ar. Kunderna anser dock att dessa
faktorer fortfarande uppfylls bast. Sist och slutligen &r férandringarna i kundernas beldtenhet ganska sm& oberoende
av vilken anslutning de har.
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SURVEY ON THE QUALITY OF TELECOMMUNICATIONS SERVICES 2011

Abstract

The purpose of this survey is to examine the Finnish telecom service users' views on the significance of the factors
depicting the quality of services and to study the users' experiences on how these factors are being fulfilled by the
operators. The survey also looks at different reasons for switching from one operator to another.

Commissioned by FICORA, TNS Gallup Oy carried out the survey between 8 August and 2 September 2011 by
interviewing 2 011 Finns aged 15-79 years living in continental Finland. The survey is a continuation to the first
survey on the quality of telecommunication services implemented in 2010.

According to the survey, nearly 90 percent of the clients of fixed-line subscriptions and nearly 50 percent of the
clients of mobile telephone- and fixed broadband subscriptions have been using the same operator for at least five
years. The clients of mobile broadband have established their subscriptions more recently. However, over 50 percent
of the mobile broadband subscription agreements are made for at least one year. The most significant reason for
switching one's mobile- or broadband operator was the lower price level offered by the competing operator. Among
the clients of mobile broadband, repeated interruptions in the connection were the second most significant reason for
switching operators. Other reasons included better benefits offered by the competing operator and the connection
speed of mobile broadband being lower than agreed.

No significant changes had taken place with regard to the significance of quality factors during the year. The only
notable change seemed to be the slightly increased significance of the connection speed of mobile broadband. The
technical functionality of the subscription in the client's home (mobile broadband) or in all situations (other
subscriptions) as well as the transparency and accuracy of invoicing were among the most important factors. In
addition, the expertise of the customer service in problem situations emerged among the four most important factors
with regard to all subscriptions. The clients of fixed broadband- and mobile subscriptions valued smooth delivery
carried out as agreed. Fixed-line telephone users considered the operators' trustworthiness to be an important factor.

Telecom operators have succeeded in fulfilling many of the quality factors valued by customers. Nevertheless, the
expertise of the operator's customer service seems to have declined to some extent according to the clients of
broadband subscriptions. The clients of mobile broadband subscriptions find the number of customer service centres
less satisfying than before. On the other hand, they seem to be a little more content than before with how the
connections function in motion. The clients of fixed-line subscriptions are a little less satisfied with the technical
functionality of their subscriptions and the transparency and accuracy of invoicing than last year. However, these two
factors seem to have been best fulfilled this year as well. All in all, only minor changes have taken place with regard
to the level of satisfaction regardless of subscription type.
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1 Johdanto

Tassa yhteenvetoraportissa kerrotaan tulokset tutkimuksesta, jossa selvitettiin telepalvelu-
jen laatua suomalaisten kuluttajien nakdkulmasta. Tarkastelun kohteena oli nelja palvelua
(lanka- ja matkapuhelin seka kiintea ja mobiililaajakaista). Niiden kayttajia pyydettiin arvi-
oimaan seka kyseisiin palveluihin liittyvien asioiden tarkeyttd ettd oman operaattorin onnis-
tumista niissa. Liséksi selvitettiin tuoreimman operaattoriasiakkuuden kestoa ja pyydettiin
kertomaan tekijoista, joiden toteutuminen oli realisoitunut operaattorin vaihtamiseksi uu-
teen.

Tutkimusta varten toteutettiin yhteensé 2 011 haastattelua 8.8. - 2.9.2011 valisené aikana.
Haastateltu joukko edustaa maamme 15 — 79 -vuotiasta vaestda pl. Ahvenanmaan maa-
kunnassa asuvat.

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 véliin oikea, koko perusjoukkoa koskeva tulos jaa tietylla varmuudella.

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

Tama tarkoittaa sita, ettad jos tutkimusta toistettaisiin, ainoastaan viidessé tapauksessa sa-
dasta osuisi otannan nayttdma tulos sattuman johdosta luottamusvalin ulkopuolelle. Tilas-
tollisen luotettavuuden kriteeri on siis varsin ankara, kaytannéssa 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 %............... ..610 4.3 3.5 2.7 1.9 H.6 H.1
20 % tai 80 %............... ..810 5.7 4.6 3.6 2.5 21 +.8
30 % tai 70 %............... =2 16.5 15.3 #4.1 2.9 24 20
40 % tai 60 %............... =H8 7.0 5.7 +4.A4 3.1 26 22
50%..cciiiii 16.0 #.1 15.8 +4.5 3.2 27 23

Luottamusvalit ovat kapeampia prosenttijakautuman pdaissa, koska satunnaiset heitot to-
dennakoisesti ovat pienempia 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 viidessa tapauksessa sadasta.

Samaa luottamusvadlitaulukkoa voi kayttaa myds kaantéden valittaessa tietyn varmuuden
takaavan otoksen kokoa. Jos halutaan esim. luottamusvali + 5 % pienemmaksi, on valitta-
va sellainen otoskoko, ettd sen puitteissa tarkasteltavan ryhman suuruudeksi tulee noin
500. Kun tehtdvana 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 vahintdan viisi vuotta. Useampi kuin nelja viidesta "lankapuhelintalouksien”
jasenesta kertoi asiakkuuden jatkuneen jo ndin pitkd&n. Vain marginaalisen osan asiakas-
suhde oli kestoltaan lyhyempi — yhdesta vuodesta viiteen tai jopa véhemman.

NYKYISEN LANKAPUHELINOPERAATTORIN ASIAKKAANA...
(% niistd, joilla lankapuhelin ja muistaa operaattorin)

0 20 40 60 80 100
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Kuvio 1.

Vakiintuneisuus on tyypillistd myds matkapuhelimien ja kiintedn laajakaistan kayttgjille.
Ensin mainituista kdytannodssa joka toinen (48 %) on ollut nykyisen operaattorinsa asiakas
vahintaan viisi vuotta. Joka neljas (26 %) asiakkuus on kestanyt kahdesta viiteen vuotta.
Jalkimmaisissa vastaavat prosenttiosuudet ovat 46 ja 29 prosenttia.

Olipa kyse matkapuhelimesta tai kiintedsta laajakaistasta, alle kymmenesosan asiakkuus
on enintddn puolen vuoden mittainen. Vaikka mukaan liittaisi nykyisen operaattorinsa asi-
akkaana kuudesta kuukaudesta vuoteen viihtyneetkin, ei puhuta kovinkaan paljon suu-
remmasta joukosta. Matkapuhelinta kayttavista 13 prosenttia oli haastatteluja tehtdessa

ollut operaattorinsa asiakkaana enintd&n vuoden, kiintedn laajakaistan kayttajistd yhta
moni.

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



NYKYISEN KIINTEAN LAAJAKAISTAOPERAATTORIN
ASIAKKAANA... (% niista, joilla kiinte& laajakaista ja muistaa
operaattorin)
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Kuvio 3.

Mobiililaajakaista-asiakkuudet ovat sen sijaan jonkin verran tuoreempia. Runsas neljasosa
(28 %) kyseista palvelua kayttavistd on ollut nykyisen operaattorinsa asiakas enintéan
kuusi kuukautta. Enemmisté mobiililaajakaistaa kayttavistékin on ollut asiakassuhteessa
nykyisen operaattorinsa kanssa vahintdan vuoden, lahes kolmannes kaksi vuotta tai kau-
emmin.

Kun tuloksia vertaa vuoden 2010 tutkimuksen l6ydoksiin, voi tilanteen joka suhteessa to-
deta pysyneen entisellaan.

NYKYISEN MOBIILILAAJAKAISTAOPERAATTORIN
ASIAKKAANA... (% niistd, joilla mobiililaajakaista ja muistaa
operaattorin)
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Kuvio 4.



3 Operaattoreille asetettavat edellytykset ja niiden toteutuminen

Kunkin tyyppista liittymaa kayttaville lueteltiin ensin eraité tekijoita ja pyydettiin kertomaan,
kuinka tarke& kukin niista on heidan mielestaan. Sitten kutakin haastateltua pyydettiin ajat-
telemaan omaa operaattoriaan ja arvioimaan, kuinka hyvin se selviytyy kyseisissa asiois-
sa. Osa arvioitavista tekijoista oli samoja palvelun tyypista riippumatta, osa taas sellaisia,
ettd ne kohdistuivat selkedsti tietyn tyyppiseen liittymaan.

Matkapuhelinoperaattorit

Tyytyvaisyyttd matkapuhelinoperaattoreiden toimintaan tarkasteltin 11-kohtaisen listan
avulla. Enemmistd piti niistd kuutta erittédin merkittavana. Vahintadan kolme neljasosaa oli
tata mielta liittym&éan teknisestd toimivuudesta kaikissa mahdollisissa tilanteissa. Runsas
kaksi kolmasosaa taas ajatteli, ettd laskutuksen selkeys ja virheettbmyys ovat erittéin tar-
keitd muuttujia operaattoriin kohdistuvan tyytyvaisyyden taustalla. Sujuva ja sovitun mu-
kainen liittymé&n toimittaminen on keskeinen asia 64 prosentille matkapuhelimen kayttgjis-
ta.

Myds asiakaspalveluun liittyvét tekijat ovat useiden mielesta térkeita. Ripea vastaaminen
puheluihin ja nopea reagointi vastaanotettuihin sédhkopostiviesteihin on joka toisen mieles-
ta ensiarvoisen tarkeda. Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa on sitd melkein yhta use-
an mielesta. Enemmisto edellyttéaé lisaksi, etta operaattorin tarjoaman asiakaspalvelun tu-
lee olla asiantuntevaa myds ongelmatilanteissa. Operaattorin hyvalla maineella on enem-
mistdlle jonkin verran valia. Silti vain kaksi matkapuhelinasiakasta viidesta pitaa sita erit-
tain tarkedand. Melkein yhtd moni ajattelee samalla tavalla pitkaaikaisesta asiakkuudesta
palkitsemisesta. Operaattorin oma-aloitteisuus palveluista tiedottamisessa ja se, etté silla
on riittavasti asiakaspalvelupisteitd, osoittautuivat merkitykseltdan edella mainittuja jonkin
verran vahaisemmiksi tekijoiksi.

ERAIDEN TEKIJOIDEN MERKITYS MATKAPUHELIMIEN
KAYTTAJILLE (% niista, joilla matkapuhelin), n=1996

@ Erittéin merkittava O Melko merkittava
OEi merkittava, ei merkitykseton O Melko merkitykseton
B Taysin merkitykseton

0% 20 % 40 % 60 % 809% 100 %

e o 1ok
tilanteessa "

Laskutuksen selkeys ja virheettémyys [ 22 s}
Liittyman toimituksen sujuvuus sovitun ’
mukaisesti [ 7 [7

Asiakaspalvelun asiantuntemus
ongelmatilanteissa

Omaan kayttoon soveltuva hinnoittelu
sz e
Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa
Operaattorin luotettava maine  [[NSONN 35 [ 19 [4f
Pitkaaik;i;ﬁ(istt:lear;sii:;l:uudesta _ B [ [ .

Operaattorin oma—aloitteisuus palveluista
tiedottamisessa o > ] 83 [z H

Operaattorilla riittavasti
asiakaspalvelupisteita 27| SL [[1c [0

Kuvio 5.
Luvut on laskettu mielipiteen omanneiden vastauksista. Vailla mielipidetté olleiden osuudet vaihtelivat 2:sté 4 prosenttiin.



Kuviossa 6 on esitetty erittdin ja melko téarkea -vaihtoehdot valinneiden yhteenlasketut
osuudet tuoreesta ja vuosi sitten tehdysté vastaavasta tutkimuksesta.

Kuvion perusteella on helppo tulla johtop&atokseen, etta tilanne ei kokonaisuudessaan ole
juurikaan muuttunut. Toisaalta siitd havaitsee, etta vaikka kaikki muutos mahtuukin tilastol-
liseen virhemarginaaliin, yhdenkaan tekijan kohdalla tuore prosenttiosuus ei ole edellista
pienempi. N&ain voidaan olla suhteellisen vakuuttuneita siitd, ettei mink&an tekijan tarkeys
ole ainakaan vahentynyt matkapuhelinten kayttajien mielissa.

ERAIDEN TEKIJOIDEN MERKITYS MATKAPUHELIMIEN
KAYTTAJILLE: erittain + melko tarke& -osuudet
(% niist&, joilla matkapuhelin), n=1996, 1994
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ongelmatilanteissa 85
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Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika puhelimeen
ja séhkopostiin

Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa — 7767
Operaattorin luotettava maine — 7724
Pitkaaikaisesta asiakkuudesta palkitseminen 5064
Operaattorin oma-—aloitteisuus palveluista E 48
tiedottamisessa 43

Operaattorilla riittavasti asiakaspalvelupisteita
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Kuvio 6.

Liittym&n toimituksen sujuvuus, virheettn ja selked laskutus, operaattorin luotettava maine
seka liittyman tekninen toimivuus kaikissa tilanteissa ovat eniten tyytyvaisyytta herattavia
matkapuhelinoperaattoreiden palvelun osatekijoitd, kuten kuviosta 7 on nahtavissa. Myos
hinnoittelu katsotaan, ellei aivan erinomaiseksi, kuitenkin itselle hyvin sopivaksi.

Operaattorin asiantuntevuutta pidetaan myyntitilanteessa parempana kuin silloin, kun tor-
mataan ongelmiin. Enemmistd kuitenkin arvelee oman operaattorinsa selvinneen vahin-
tadn melko hyvin myos ongelmatilanteissa, eiké ero myyntitilannetta koskeviin arvioihin ole
suuri.



Kaytannodssa yhtd moni on tyytyvainen seka asiakaspalvelupisteiden maarédén etta ope-
raattorinsa osoittamaan oma-aloitteisuuteen tiedotettaessa uusista palveluista. Silloin kun
arvioitiin operaattorin vastausaikoja lahetettyihin sahkdposteihin tai soitettaessa, mielipi-
teet jakaantuivat puolesta ja vastaan.

Varsinaista kritiikkia voi kuitenkin katsoa liittyneen vain arvioihin operaattorien tavasta pal-
kita uskollisia asiakkaita.

ERAIDEN TEKIJOIDEN TOTEUTUMINEN MATKAPUHELIMIEN
KAYTTAJIEN MIELESTA (% niist4, joilla matkapuhelin), n=1996

EErittain hyvin @Melko hyvin OEi hyvin eika huonosti @ Melko huonosti B Erittain huonosti

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

Liittyman toimituksen sujuvuus sovitun

mukaisesti 39 | L2 |3I

Operaattorin luotettava maine

Liittyman tekninen toimivuus joka
tilanteessa

Laskutuksen selkeys ja virheettomyys [[NAZ 0] 37 [ 14 28

Omaan kayttoen soveltuva hinnoittelu  [IRRNSINNN 40 [ 22 sl
Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa  [[N260NN] 43 [ 24 5B
e IS [6)
e IS o8
Operaattorint?gjia;ﬁigziss::s palveluista - = | = | 0 l
et ool o N T

Pitkaaikaisesta asiakkuudesta
=] 5 [ n

palkitseminen

Kuvio 7.
Luvut on laskettu mielipiteen omanneiden vastauksista. Vailla mielipidetta olleiden osuudet vaihtelivat 2:st& 17 prosenttiin.
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Kuviossa 8 tuoreita tuloksia on verrattu vuonna 2010 saavutettuihin. Kuvioon on merkitty
vaihtoehdot erittéain hyvin ja melko hyvin valinneiden yhteenlasketut osuudet.

Jalleen kaikki muutokset mahtuvat tilastolliseen virhemarginaaliin. Enimmillaédn erot nou-
sevat kahteen prosenttiyksikkoon. Tulokset vihjaavat matkapuhelimien kayttgjien ajattele-
van edelleen saavan varsin hyvan vastineen rahoilleen.

ERAIDEN TEKIJOIDEN TOTEUTUMINEN: erittiin + melko hyvin -
osuudet (% niista, joilla matkapuhelin)

o

20 40 60 80 100
Liittyman toimituksen sujuvuus sovitun — 84
mukaisesti 83
Laskutuksen selkeys ja virheettomyys — 78%
Operaattorin luotettava maine — 7755

Liittyman tekninen toimivuus joka tilanteessa . 77%

Omaan kayttéon soveltuva hinnoittelu — %

Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa
Asiakaspalvelun asiantuntemus — 59
ongelmatilanteissa 61
Operaattorilla riittavasti asiakaspalvelupisteita — g;
Operaattorin oma-—aloitteisuus palveluista —153
tiedottamisessa 55
Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika puhelimeen E 40
ja sahkopostiin 39

Pitkéaikaisesta asiakkuudesta palkitseminen E 28

m2011, n=1996
02010, n=1994

Kuvio 8.



Kiintedan laajakaistan operaattorit

Kiintean laajakaistan operaattoreita arvioitiin 12-kohtaisen listan avulla. Se koostui muuten
taysin samoista teemoista kuin matkapuhelinoperaattorin arvioinnissa kaytetty, mutta li-
saksi kysyttiin littym&an nopeuden merkityksesta. Taman tekijan merkitys osoittautui suurin
piirtein kaikkien laatutekijoiden keskiarvon suuruiseksi. Selked enemmistd pitaa sita vahin-
tdaan melko merkittavana seikkana. Se on erittdin tarked asia kaytanntssa joka toiselle
kiintedn laajakaistaoperaattorin asiakkaalle.

Yleisesti ottaen kasitykset eri asioiden merkityksesta kiintean laajakaistan operaattorin
toiminnassa muistuttivat matkapuhelinoperaattoreille asetettuja vaatimuksia. Nopeuden
lisaksi enemmisto piti viittd asiaa erittdin merkittavana. Suurin joukko (69 %) korosti néin
paljon littymé&n teknisen toimivuuden merkitysta kaikissa tilanteissa. 59 prosentin mielesta
operaattorin asiakaspalvelun asiantuntevuus ongelmatilanteissa on erittain tarkeda. Las-
kutuksen selkeys ja virheettdmyys, toimituksen sujuvuus sovitusti sekd nopea reagointi
asiakkaan yhteydenottoihin olivat muut enemmiston erityisesti tAhdentaneet tekijat.

Hinnoittelulla on merkitystd, mutta aivan kuten arvioitaessa matkapuhelinoperaattoreita, se
ei tassakaan yhteydessa noussut kaikkein merkittdvimpien tekijoiden joukkoon. Saman voi
todeta operaattorin yleisestd maineesta tai tavasta palkita pitkdaikaisesta asiakkuudesta.
Operaattorin oma-aloitteisuus tiedottamisessa seka riittava asiakaspalvelupisteiden maara
osoittautuivat myos tassa yhteydessa merkitykseltaan vahaisimmiksi tekijoiksi.

ERAIDEN TEKIJOIDEN MERKITYS KIINTEAN LAAJAKAISTAN
KAYTTAJILLE (% niista, joilla kiinte& laajakaista), n=1237

B Erittéin merkittava O Melko merkittava
OEi merkittava, ei merkityksetdn O Melko merkityksetdn
B Taysin merkityksetdn

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

Laskutuksen selkeys ja virheettémyys [ 33 ol

Liittyman tekninen toimivuus joka "
tilanteessa 20 o]

Liittyman toimituksen sujuvuus sovitun ey
mukaisesti 31 El:
Asiakaspalvelun asiantuntemus TRy

ongelmatilanteissa

Liittyman nopeus [ ST| 34 [2 }

Omaan kayttéon soveltuva hinnoittelu  [IINASN 36 [ 13 Bl

Asiakaspalvelurj thlyt \{_astaL_l'saika _ 3 [ |3|
puhelimeen ja sahkdpostiin

Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa  [[NAS NN 37 [ 14 Bl

Operaattorin luotettava maine  [[NSSNN 40 [ 21 4

Pitkaaikaisesta asiakkuudesta _ M [ 22 |10 .

palkitseminen

Operaattorin oma—aloitteisuus palveluista
tiedottamisessa - 35 | 31 Lo l
Operaattorilla riittavasti -
31 [ 31 [11 &

asiakaspalvelupisteité

Kuvio 9.
Luvut on laskettu mielipiteen omanneiden vastauksista. Vailla mielipidetté olleiden osuudet vaihtelivat 5:sté 8 prosenttiin.
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Kuviossa 10 verrataan tuoreita tuloksia vuoden takaisiin. Jalleen tarkastellaan vaihtoehdot
erittdin tarked ja melko tarkea valinneiden yhteenlaskettuja osuuksia.

Namakin tulokset kielivat siita, etté kuluttajien arvostukset ovat pysyneet kuluneen vuoden
aikana hyvin samantyyppisind. Mikaan ei viittaa siihen, ettd nakemykset kiintean laajakais-
ta-asiakkuuden tarkeimmista piirteista olisivat muuttuneet.

Asianmukaiset laskut, liittym&n toimivuus, toimituksen ongelmattomuus seka ongelmatilan-
teiden sujuva ratkeaminen miellyttavat edelleen eniten.

ERAIDEN TEKIJOIDEN MERKITYS KIINTEAN LAAJAKAISTAN
KAYTTAJILLE: erittain + melko tarkea -osuudet
(% niista, joilla kiinte& laajakaista)
20 40 60 80 100

Laskutuksen selkeys ja virheettdmyys —| 9901

Liittyman tekninen toimivuus joka tilanteessa —87
Liittyméan toimituksen sujuvuus sovitun — 89
mukaisesti 89

o

Asiakaspalvelun asiantuntemus
ongelmatilanteissa

Liittyman nopeus —8 185
Omaan kayttéon soveltuva hinnoittelu —833
Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika — 83
puhelimeen ja sahkdpostiin 83
Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa —|
Operaattorin luotettava maine — 7733
Pitkaaikaisesta asiakkuudesta palkitseminen —582
Operaattorin oma-—aloitteisuus palveluista — 57
tiedottamisessa 55
. e s m2011, n=1237
Operaattorilla riittavasti asiakaspalvelupisteita E 5523

02010, n=1173

Kuvio 10.
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Omalle operaattorille annettiin eniten kiitosta laskutukseen liittyvien asioiden onnistunees-
ta jarjestamisestd. Huomattavan moni myos totesi liittymé&n toimituksen sujuneen varsin
hyvissa merkeissda. Enemmisto totesi liséksi luvatun liittymanopeuden toteutuneen ainakin
melko hyvin. Liittyman tekninen toimivuus ei saanut kehuja aivan yhtd monelta. Useampi
kuin joka toinen kuitenkin oli siihen vahintadan melko tyytyvainen.

Operaattoreiden tarjoaman asiakaspalvelun laatu niin ongelmatilanteissa kuin liittymé&a
myytaessakin oli miellyttédnyt kayttdjien enemmistéd. Tosin jalkimmaisessa tapauksessa
toiminnan arvioitiin olleen hieman parempaa kuin silloin, kun oli kohdattu ongelmatilantei-
ta.

Hintataso ja operaattoreiden maine tyydyttavat enemmistda ainakin melko paljon. Tiedot-
tamista riittdvana pitavia on selvasti enemman kuin niitd, joiden mielestda maaraa pitaisi
lisatd. Asiakaspalvelupisteiden lukumaard lienee varsin sopiva: kaikkiaan 55 prosenttia
pitda niiden lukumaaraa vahintdan melko hyvana.

Kiintean laajakaistan operaattorit saavat kritiikkia samoista asioista kuin matkapuhelinope-
raattorit. Vastausaika asiakkaan sahképostitse tai puhelimitse tekemiin yhteydenottoihin
voisi olla nykyista lyhyempi. Varsinaisesti operaattoreita kuitenkin moititaan vain siita, ettei
asiakasuskollisuudesta palkita riittavasti.

ERAIDEN TEKIJOIDEN TOTEUTUMINEN KIINTEAN
LAAJAKAISTAN KAYTTAJIEN MIELESTA
(% niista, joilla kiinte& laajakaista), n=1237

@ Erittdin hyvin @Melko hyvin OEi hyvin eikéd huonosti @Melko huonosti ® Erittdin huonosti

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

Laskutuksen selkeys ja virheettomyys [IRRNSaNN] 42 [ 15 BB
Liittyman toimir;uukl(s:igesslguvuus sovitun _ m B 6.
Operaattorin luotettava maine  [IN2600N] 44 [ 2 FA
Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa  [[RN23000 44 | 26  [58
Luvatun liitymanopeuden toteutuminen  [ERN2Z0N 37 [ 23 [
Omaan kéyttoon soveltuva hinnoittelu  [IIN2300N 38 [ 2 [78H
Liittyméan tetlﬁgwteég;grnivuusjoka _ 39 [ 78 IE .
s oo pE—— N
Cpmstrta s W
Operaattorintci):;i;tzﬁiitéziss::s palveluista - o I = [ .
el o e
Pitkaaikaisesta asiakkuudesta B 3 | oE 7]

palkitseminen

Kuvio 11.
Luvut on laskettu mielipiteen omanneiden vastauksista. Vailla mielipidetté olleiden osuudet vaihtelivat 6:st& 16 prosenttiin.
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Kiinteda laajakaistaa koskevat arvostukset ovat muuttumattomat. Mikaan havaituista (ku-
viossa 12) eroista ei ole niin suuri, ettd voitaisiin ajatella nyt tuoreiden tulosten eroavan
Vuosi sitten saavutetuista.

ERAIDEN TEKIJOIDEN TOTEUTUMINEN: erittéin + melko hyvin -
osuudet (% niista, joilla kiintea laajakaista)

o

20 40 60 80 100

(o]
[o5}
e

Laskutuksen selkeys ja virheettémyys

Liittymén toimituksen sujuvuus sovitun
mukaisesti

Operaattorin luotettava maine ——|7°74
Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa —sgg

Luvatun liittymanopeuden toteutuminen — s
Omaan kayttéon soveltuva hinnoittelu —| %22

~
a5

Liittyma&n tekninen toimivuus joka tilanteessa

Asiakaspalvelun asiantuntemus —_|53
ongelmatilanteissa 62
Operaattorilla riittavasti asiakaspalvelupisteita — gﬁ

Operaattorin oma—aloitteisuus palveluista 5 44
tiedottamisessa 44

Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika
puhelimeen ja sahkopostiin

B
o
w

m2011, n=1237

Pitkaaikaisesta asiakkuudesta palkitseminen
02010, n=1173
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Kuvio 12.
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Mobiililaajakaistaoperaattorit

Mobiililaajakaistaa kayttavat saivat arvioitavakseen 13-kohtaisen listan. Arvioitavista teki-
joista suurin osa oli samoja kuin kiinteda laajakaistaa ja matkapuhelinoperaattoreita kos-
kevissa tarkasteluissa, osa pelkastaan mobiililaajakaistaan liittyvia.

Osittain kasitykset eri tekijoiden merkityksestéa olivat samat kuin edelld. Esim. laskutuksen
selkeys ja virheettomyys seka liittyman toimituksen sujuvuus sovitusti sijoittuivat tassakin
odotusten karkipaahan. Joka toinen pitdd nopeaa reagoimista asiakkaiden puheluihin ja
sahkoposteihin erittéin tarkeana mobiililaajakaistaoperaattorin ominaisuutena. Myos asian-
tuntevuus myyntitilanteessa on vahintdan yhtd monen huomattavan merkittavana pitama
seikka.

Asiakaspalvelun asiantuntemuksella ongelmatilanteissa seka liittyman teknisella toimivuu-
della kotona on aivan erityinen merkitys mobiililaajakaistan kayttajille. Noin 60 prosenttia
haastatelluista mobiililaajakaistan kayttgjista piti kumpaakin erittédin merkittdvana asiana.
Liittyman toimivuus kotona on tarkedéd huomattavasti useammalle kuin sen tekninen toimi-
vuus liikkuttaessa.

Operaattorin hyva maine ei haittaa, mutta vain joka kolmas edellyttaa sitda ehdottomasti.
Pitkaaikaisesta asiakkuudesta palkitseminen, aktiivinen tiedottaminen seka asiakaspalve-
lupisteiden runsaslukuisuus osoittautuivat mobiililaajakaistankin kayttajien keskuudessa
keskimaaraista harvemmin tyytyvaisyyttd maaritteleviksi tekijoiksi.

ERAIDEN TEKIJOIDEN MERKITYS MOBIILILAAJAKAISTAN
KAYTTAJILLE (% niista, joilla mobiililaajakaista), n=so9

B Erittéin merkittava OMelko merkittava
OEi merkittava, ei merkityksetdn OMelko merkitykseton
B Taysin merkityksetdn

0% 20 % 40 % 60 % 80% 100 %
Laskutuksen selkeys ja virheettomyys [ 33  TJol
Liittyman t0|m|tuksgn SU!UVUUS sovitun _ 3 | 2 u
mukaisesti

Asiakaspalvelun asiantuntemus 8] 0
ongelmatilanteissa 28 [10 B
Liittyman tekninen toimivuus kotona
Omaan kayttdon soveltuva _ 35 | 3 |3|
mobiililaajakaistahinnoittelu
Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika _ 3 [ BB
puhelimeen ja sahkdpostiin

Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa  [[NA5 ] 37 [ 14 Bl
Liittyman nopeus  [ERINASINN 35 ] 15 [af
Liittyman tekninen toimivuus likkuessa [IA6N 29 | 16 [5@

Operaattorin luotettava maine  [INSSNN 40 [ 21 [af
Pitk&aikaisesta asiakkuudesta _
palkitseminen 32 [ 2 Tl
Operaattorin oma—aloitteisuus palveluista
tiedottamisessa 2 ] 35 | 31 X
Operaattorilla riittavasti
asiakaspalvelupisteité _ ot | 31 [11 .

Kuvio 13.
Luvut on laskettu mielipiteen omanneiden vastauksista. Vailla mielipidetté olleiden osuudet vaihtelivat 5:sté 9 prosenttiin.



Myds mobiililaajakaistan kayttajien arvostukset ovat entiset. Ainoa oireellinen muutos kos-
kee liittymé&n nopeutta. Nyt viisi prosenttiyksikkfd useampi kuin aiemmin korostaa sen
merkitystd. Tamakin muutos mahtuu tilastolliseen virhemarginaaliin, eika siten oikeuta ve-
tamaan asiasta kovinkaan suoria johtopaatoksia.

ERAIDEN TEKIJOIDEN MERKITYS MOBIILILAAJAKAISTAN
KAYTTAJILLE: erittdin + melko tarkea -osuudet
(% niista, joilla mobiililaajakaista)
20 40 60 80 100

o

Laskutuksen selkeys ja virheettdmyys

Liittyma&n toimituksen sujuvuus sovitun — 87
mukaisesti 88

Asiakaspalvelun asiantuntemus
ongelmatilanteissa

Liittyman tekninen toimivuus kotona

Omaan kayttvon soveltuva — 84
mobiililaajakaistahinnoittelu 82

Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika
puhelimeen ja sahkdpostiin

Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa
- u 80
|_||ttyman nopeus —75
Operaattorin luotettava maine [ 75
Liittyman tekninen toimivuus liikkuessa —733
Pitk&aikaisesta asiakkuudesta palkitseminen 59
Operaattorin oma—aloitteisuus palveluista E 577
tiedottamisessa 52
G . 53 | 2011, n=809
Operaattorilla riittdvasti asiakaspalvelupisteitéa 5 ta

02010, n=612

Kuvio 14.

Kuvioista 15 ja 16 kayvat ilmi kayttdjien arviot naiden tekijéiden toteutumisesta sekd na-
kemysten mahdollinen muutos vuodesta 2010.

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

Liséksi liittyman tekninen toimivuus seka liikkkuessa etta kotioloissa voisi kayttgjien arvioi-
den perusteella olla parempi. Jalkimmaisessa se toimii enemmistdén mielestd vahintaan
melko hyvin. Vaikka melkein joka toisen mielesta luvattu liittyménopeus toteutuu melko
hyvin, kyseinen seikka ei kuitenkaan kuulu niiden ominaisuuksien tai luonteenpiirteiden
joukkoon, joista kayttajat antaisivat parasta palautetta.
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Sellaisiin lukeutuvat laskutuksen selkeys ja virheettémyys seka liittyman toimituksen suju-
vuus sovitun mukaisesti. Asiakaspalvelun asiantuntevuus myyntitilanteessa koetaan hyva-
tasoiseksi. Ongelmatilanteita koskeva palaute ei ole aivan samaa tasoa, joskin niukka
enemmistd pitda operaattorinsa toimintaa silloinkin vahintaan melko laadukkaana.

Hinnoittelua ja operaattoreiden mainetta voi liséksi pitda mobiililaajakaistaoperaattoreiden
vahvoina puolina. Useampi kuin kolme viidestd asiakkaasta on ainakin melko tyytyvainen
niiden tilaan.

ERAIDEN TEKIJOIDEN TOTEUTUMINEN
MOBIILILAAJAKAISTAN KAYTTAJIEN MIELESTA
(% niist4, joilla mobiililaajakaista), n=s09

B Erittdin hyvin @Melko hyvin OEi hyvin eikd huonosti @Melko huonosti BErittéin huonosti

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

Laskutuksen selkeys ja virheettomyys [IRNS70N 42 [ 15 [5@
Liittyman toimituksen SUjUVUUS sovitun _ 20 | 18 | 5 I
mukaisesti
Omaan kayttdon soveltuva 7]
mobiililaajakaistahinnoittelu 43 [ 2« 4B
Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa  [IN260N 43 [ 23 [78
Operaattorin luotettava maine  [N2300N 43 [ 26 Tef
Asiakaspalvelun asiantuntemus
ongelmatilanteissa C20 1 37 | 29 [0
Liittymén tekninen toimivuus kotona [IRN280NN 32 [ 26 [ 12 8
Operaattorilla riittavasti
asiakaspalvelupisteité [ ] 34 l 38 78
Luvatun liittyméanépeuden toteutuminen  [IRA80N 31 [ 29 [ 15 8N
Operaattorin oma—aloitteisuus palveluista
tiedottamisessa (L] 31 | 37 [14 H
Liittymén tekninen toimivuus liikkuessa [I240] 28 [ 34 [ 17 @
Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika
puhelimeen ja séhkdpostiin [13] 27 | 31 [ 7
Pitkdaikaisesta asiakkuudesta AR 36 =

palkitseminen

Kuvio 15.
Luvut on laskettu mielipiteen omanneiden vastauksista. Vailla mielipidetté olleiden osuudet vaihtelivat 7:sta 18 prosenttiin.



ERAIDEN TEKIJOIDEN TOTEUTUMINEN: erittain + melko hyvin -
osuudet (% niista, joilla mobiililaajakaista)

o

20 40 60 80 100

Laskutuksen selkeys ja virheettomyys [—— z
Liittyma&n toimituksen sujuvuus sovitun —l 74
mukaisesti 75

Omaan kayttoon soveltuva
mobiililaajakaistahinnoittelu

Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa [P 69

Operaattorin luotettava maine [N 66
Asiakaspalvelun asiantuntemus —157
ongelmatilanteissa 60

Liittyman tekninen toimivuus kotona

Operaattorilla riittdvasti asiakaspalvelupisteita ——| 57
—
49

Luvatun littymé&ndpeuden toteutuminen

Operaattorin oma-aloitteisuus palveluista E 44

tiedottamisessa 44

Liittyman tekninen toimivuus likkuessa 53,;}3
Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika E 40
puhelimeen ja sahkdpostiin 38

s . . . m2011, n=809
Pitk&aikaisesta asiakkuudesta palkitseminen E, 2212
02010, n=612

Kuvio 16.
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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 mielipiteenséd oman operaattorin-
sa toiminnan tasosta kyseisissa asioissa.

Myds lankapuhelinoperaattoreiden asiakkaat arvostavat sitd, ettd laskutus sujuu ja ettd
littym&n toimivuuteen voi luottaa kaikissa tilanteissa. Useamman kuin joka toisen mielesta
nama ovat erittdin merkittavid yleiseen tyytyvaisyyteen vaikuttavia yksityiskohtia. Operaat-
toria kohtaan tunnettu luottamus, asiakaspalveluhenkiléston asiantuntemus ongelmatilan-
teissa ja nopea reagointi asiakkaan yhteydenottoon ovat myos useiden térkeind pitamia
ominaisuuksia.

Asiakaspalvelupisteiden lukumé&éara, uskollisesta asiakasuskollisuudesta palkitseminen tai
ahkera ja oma-aloitteinen tiedottaminen eivat tdssdkaan yhteydesséa kuulu kaikkein vaadi-
tuimpien ominaisuuksien joukkoon. Lankapuhelinoperaattoreidenkaan asiakkaat eivat lop-
pujen lopuksi nosta hintoja aivan kaikkein tarkeimpien tekijéiden joukkoon. Tietysti niilla on
monelle merkitystd, mutta lankapuhelinasiakkuuskaan ei nayta perustuvan pelkastaan hin-
taan tuijottamiseen.

ERAIDEN TEKIJOIDEN MERKITYS LANKAPUHELIMEN
KAYTTAJILLE (% niist4, joilla lankapuhelin), n=304
B Erittéin merkittava O Melko merkittava

O Ei merkittava, ei merkitykseton O Melko merkitykseton
B Taysin merkitykseton

0% 20 % 40 % 60 % 80% 100 %
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Liittyman tekninen toimivuus joka n
tilanteessa [ 8 [9f

Asiakaspalvelun asiantuntemus
ongelmatilanteissa

s TR W |
Operaattoria kohtaan tunnettu luottamus [ RN40 ] 36 [ 19 B

Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika
puhelimeen ja sdhkdpostiin

Hintatason kilpailukyky (verrattuna
matkapuhelinliittymé&an)

ST 50 T s  [SH
Pitk&aikaisesta asiakkuudesta
palkitseminen _ 5 | 26 | 8 -

Operaattorilla riittavasti
asiakaspalvelupisteité

32 [ 7 [ulE

Operaattorin oma—aloitteisuus palveluista
tiedottamisessa

7| 33 [ 10 [N

Kuvio 17.
Luvut on laskettu mielipiteen omanneiden vastauksista. Vailla mielipidetta olleiden osuudet vaihtelivat 10:sta 15 prosenttiin.
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Vaikka lankaliittymien asiakkaita on nyt selvasti vahemman kuin viime vuonna, asiakkuu-
teen liitettavéat arvostukset ovat entiset.

ERAIDEN TEKIJOIDEN MERKITYS LANKALITTYMAN
KAYTTAJILLE: erittéain + melko tarkeé -osuudet
(% niista, joilla lankaliittyma)
0 20 40 60 80 100

Laskutuksen selkeys ja virheettomyys ——‘82 a
Liittyman tekninen toimivuus joka tilanteessa —\ 277

Asiakaspalvelun asiantuntemus [N 78
ongelmatilanteissa 76

Operaattoria kohtaan tunnettu luottamus ——‘739
Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika puhelimeen —72
ja sédhkopostiin 75

Hintatason kilpailukyky (verrattuna [N 62
matkapuhelinliittymééan) 57

Pitkaaikaisesta asiakkuudesta palkitseminen 55357
Operaattorilla riittdvasti asiakaspalvelupisteita 5 :2

Operaattorin oma-aloitteisuus palveluista [N 49 @2011, n=304

tiedottamisessa [ 151 | m2010, n=402

Kuvio 18.
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Kuten kuviosta 19 voidaan nahda vaikuttavat lankapuhelimen kayttajat olevan tyytyvaisim-
pia liittymansa tekniseen toimivuuteen. Kahdella viidesta se toimii erittéin ja melkein yhta
monella melko hyvin. Myos laskutuksen selkeys ja virheettdomyys on asiakkaita tyydytta-
valla tasolla. Kolmas lankapuhelinoperaattoreiden vahvuus tuntuu olevan niiden asiak-
kaidensa parissa nauttima luottamus.

Kun tarkastellaan vaihtoehdot erittdin ja melko hyvin valinneiden yhteenlaskettuja osuuk-
sia, voidaan todeta lankapuhelimen kayttdjien enemmiston pitavan hyvana seké operaat-
torinsa asiakaspalvelupisteiden lukumaaréa ettd asiantuntemusta ongelmatilanteita rat-
kaistaessa.

Tiedottamisen aktiivisuus ja hintataso ovat tassakin joukossa keskiméaraista harvemman
kehumia asioita. Suoranaista kritiikkia operaattorit saavat vain pitkdaikaisesta asiakkuu-
desta palkitsemisesta.

ERAIDEN TEKIJOIDEN TOTEUTUMINEN
LANKAPUHELIMIEN KAYTTAJIEN MIELESTA
(% niist4, joilla lankapuhelin), n=304

B Erittdin hyvin @Melko hyvin OEi hyvin eik& huonosti @Melko huonosti BErittéin huonosti

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

Liittyman tekninen toimivuus joka _
tilanteessa 39 | 16 IZI

Laskutuksen selkeys ja virheettomyys [N S8 41 [ 15 [af

Operaattoria kohtaan tunnettu luottamus  [RNSIR 44 | 19 [a

Asiakaspalvelun asiantuntemus
ongelmatilanteissa _ 36 | 30 |5.

Operaattorilla riittavasti
asiakaspalvelupisteita - 36 | 32 [o I

Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika
puhelimeen ja sdhkdpostiin - 32 | 3 | 13 .
Operaattorin oma—aloitteisuus palveluista - 2 [ 31 [ 16 .

tiedottamisessa

Hintatason kilpailukyky (verrattuna
matkapuhelinliittymééan) - 28 | 3 | 14 .

Pitk&aikaisesta asiakkuudesta
pa|kitseminen - 13 | 29 | 20 _

Kuvio 19.
Luvut on laskettu mielipiteen omanneiden vastauksista. Vailla mielipidetté olleiden osuudet vaihtelivat 9:sta 26 prosenttiin.



19

Nyt aikaisempaa hieman suurempi osa lankapuhelinasiakkaista antoi operaattoreille kiitos-
ta asiakasuskollisuuden huomaamisesta. Jonkin verran suurempi osa asiakkaista oli tyyty-
vainen myds hintatasoon. On kuitenkin huomattava, ettd lankaliittymaasiakkaiden maara
oli nyt viela vahaisempi kuin 2010. Niinpa edella mainitut mielipide-erot eivét ole tilastolli-
sesti merkitsevid, ja niitd on syyta pitda suuntaa-antavina.

ERAIDEN TEKIJOIDEN TOTEUTUMINEN: erittain + melko hyvin -
osuudet (% niista, joilla lankaliittyma)

0 20 40 60 80 100

Liittyman tekninen toimivuus joka tilanteessa ,—|8185

Laskutuksen selkeys ja virheettomyys |—|7983

Operaattoria kohtaan tunnettu luottamus — ;2

Asiakaspalvelun asiantuntemus [N 62
ongelmatilanteissa 61

Operaattorilla riittdvasti asiakaspalvelupisteita %Sgg

Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika puhelimeen 49
ja sahkopostiin 45
Operaattorin oma-aloitteisuus palveluista 46
tiedottamisessa 45

Hintatason kilpailukyky (verrattuna [N 46

matkapuhelinliittymé&&n) L Jao

Pitkaaikaisesta asiakkuudesta palkitseminen 59 26 ®2011, n=304
02010, n=402

Kuvio 20.
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Laadusta kootusti

Edellisen perusteella voitiin havaita, ettd huomattava osa laatutekijoista koostuu samoista
elementeistd, palvelusta riippumatta. Oheiseen taulukkoon (taulukko 2) on koottu edella
esitetty informaatio kolmen palvelun (matkapuhelin ja laajakaistat) osalta.

Taulukko 2 Kayttgjien laatuodotukset ja toteutunut laatu (%).

Kiintea Mobiili-

Matka- laaja- laaja-

puhelin kaista kaista

Onnistu- Onnistu- Onnistu-

Merkitys [minen Merkitys [minen Merkitys [minen
Asiakaspalvelun asiantuntemus ongelmatilanteissa 86 59 87 58 87 57
Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika puhelimeen ja séahkdpostiin 82 40 83 43 83 40
Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa 77 70 82 67 82 69
Laskutuksen selkeys ja virheettdémyys 92 79 90 80 90 79
Liittyman toimituksen sujuvuus sovitun mukaisesti 91 84 87 74 87 74
Omaan kayttdon soveltuva hinnoittelu 84 71 83 62 84 70
Operaattorilla riittdvasti asiakaspalvelupisteita 46 57 53 54 53 53
Operaattorin luotettava maine 74 76 73 70 73 66
Operaattorin oma-—aloitteisuus palveluista tiedottamisessa 48 53 57 44 57 44
Pitkaaikaisesta asiakkuudesta palkitseminen 64 26 62 21 62 21

Merkitys: erittdin+melko merkittava -osuudet - onnistuminen: erittéin + melko hyvin -osuudet

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

Eri palveluja kayttavien laatuodotuksissa ei ole kovin merkittavia eroja. Sellaisena voi pitaa
oikeastaan vain sitd, etta laajakaista-asiakkaan roolissa (koskee seké kiinteda etta mobiili-
laajakaistaa) kuluttajat toivovat operaattorin tiedottavan aktiivisesti uusista palveluistaan.
Vastaavasti laajakaistaoperaattorit eivat saa tiedottamisesta yhta hyvaa palautetta kuin
matkapuhelinoperaattorit. Seka kiinteda ettd mobiililaajakaistaa kayttavistd 44 prosenttia
kertoi tyytyvaisyydestdan oman operaattorinsa oma-aloitteisuuteen talla saralla. Matkapu-
helinta kayttavista 53 prosenttia antoi siité vastaavan hyvan arvosanan omalle operaattoril-
leen.

Toinen huomionarvoinen ero on se, ettd matkapuhelin- ja mobiililaajakaistaoperaattorei-
den asiakkaista jonkin verran suurempi osa kuin kiinteén laajakaistan kayttgjista pitaa hin-
tatasoa itselleen sopivana.
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Laatutekijdiden tiedostettu ja tiedostamaton merkit VS

Tarkeyden ja onnistumisen vélistd kombinaatiota tarkastellaan erikseen nelikenttakuviois-
sa (kuviot 21 — 24).

Niissé pystyakselilla ilmaistaan kunkin laatutekijan tiedostettu térkeys. Kultakin asiakkaalta
kysyttiin, kuinka tarke&na he pitavat niita, ja palvelun sijainti pystyakselilla kuvaa haastatel-
tujen naihin kysymyksiin antamia vastauksia. Kuvioiden yldosaan sijoittuvat ne tekijat, joita
pidettiin keskimaaraista tarkeampind. Alaosasta loytyvét sellaiset asiat, joiden merkitys
alittaa asiakkaiden mielesté keskimaaraisen.

Vaaka-akselin muodostaa samojen tekijoiden tiedostamaton tarkeys. Kyse on siitd, etta
kasityksia operaattoreiden menestymisesta kussakin asiassa peilattiin tilastollisesti (korre-
laatioanalyysin avulla) yleistyytyvaisyyteen operaattoreiden toiminnasta. N&in pystyttiin
[6ytamaan tekijoita, joiden merkitys kokonaisarvion taustalla on keskimaaraista suurempi
(ndma sijoittuvat kuvioiden oikeaan reunaan) ja asioita, joihin liittyvat kokemukset eivéat
vaikuta yht& paljon operaattorista muodostettavaan kokonaiskuvaan (ndma loytyvat kuvi-
oiden vasemmalta puolelta).

Kuvioihin piirretyt pysty- ja vaaka-akselit kuvaavat naissa tarkasteluissa saavutettuja kes-
kiarvoja. Ne jakavat kunkin kuvion neljaén osaan.

Oikeaan yldkulmaan sijoittuvat tekijat ovat tietyssa mielesséa tarkastelun keskitéssd. Ne
ovat asioita, jotka asiakkaat seka kysyttdessa toteavat tarkeiksi ettd nayttavat tilastollisen
tarkastelunkin valossa lukeutuvan kokonaisuuden kannalta kaikkein tarkeimpien joukkoon.
Ne ovat kokonaisuuden kannalta kaikkein tarkeimpid. Siksi niité voi hyvin kutsua operaat-
toreiden keskeisiksi palvelukuvatekijoiksi.

Oikea alakulma taas kuvaa tilannetta, jossa tarkastelun kohteena olevien seikkojen merki-
tys erikseen kysyttaessa jad keskimaaraistd vahaisemmaksi. Tilastollisen tarkastelun pe-
rusteella niité koskevilla kokemuksilla nayttaisi kuitenkin olevan merkitysta. Lokeroon sijoit-
tuvien tekijoiden ajatellaan olevan sellaisia, joiden tiedostettu merkitys saattaa jatkossa
kasvaa. Todennakoéisin liike kuvioissa suuntautuu yléspain, josta syysta nimitys potentiaa-
liset palvelutekijat.

Kuvioiden vasempiin ylakulmiin asettuvien tekijéiden sanotaan olevan tarkeitd, mutta tilas-
tollisen tarkastelun perusteella on syyta epailla, ettei niiden merkitys valttamatta sittenkaan
ole kokonaisuuden kannalta aivan sanotun suuruinen. Koska niiden téarkeys todetaan, niita
voi kutsua tiedostetuiksi palvelutekijoiksi.

Vasen alakulma taas kattaa ne palveluun liittyvat osat, joiden merkitys kokonaisuuden
kannalta on yksindan joka suhteessa keskimaaraista vahaisempi. Silti on mahdollista, etta
niilla on merkitysta yhdessa joidenkin muiden tekijoiden kanssa. Siksi niita voi nimittaa
taydentaviksi palvelukuvatekijoiksi.

Tarkastelu tdydentyy kasityksilla operaattoreiden onnistumisesta tehtavissaan. Kuviin
merkittyjen salmiakkikuvioiden koko ja véri kertovat palvelun kunkin osatekijan koetusta
toteutumistasosta. Sininen vari viittaa keskimaaraista parempaan ja punainen huonom-
paan tulokseen. Merkin koosta voi paatelld tyytyvaisyyden tason: mita suurempi salmiak-
kikuvio, sitd enemman tyytyvdisia asiakkaita ja painvastoin.

Tarkastelu perustuu kuvioiden alla nékyviin lukuihin. Tiedostettu tarkeys perustuu vaihto-
ehdot erittdin ja melko merkittdva ja onnistuminen vaihtoehdot erittain ja melko hyva valin-
neiden yhteenlaskettuihin osuuksiin. Tiedostamattoman tarkeyden taustalla ovat analyy-
sissd saavutetut korrelaatiokertoimet. Palveluiden valisten erojen havainnollistamiseksi
luvut esitetdén indeksoituna (keskiarvo = 100).
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Tarkeana pidetty ja usein kehuttukin laskutuksen selkeys ja virheettdmyys sijoittuu kaikis-
sa tapauksissa kuvioiden vasempaan ylaosaan. Se on saatujen vastausten perusteella
hoidettu ilmeisen hyvin, jopa niin hyvin, ettd se on kuluttajille tietyssad mielessa itsestaan-
selvyys. Siité tulee tarked kysymys vasta, jos virheita alkaa esiintya.

Matkapuhelinasiakkaille liittymé&n tekninen toimivuus joka tilanteessa seka sen sujuva toi-
mitus ovat vastaavanlaisia itsestddnselvyyksiad (ne toimivat odotetusti). Liittyman nopeus
on sita kiinte&a laajakaistaa kayttaville.

Laajakaista-asiakkaiden (sek& kiintedd etta mobiilia kayttavat) mielissa myds hinnoittelu
lukeutuu samaan ryhmaén, lankaliittymé&asiakkailla liittyman toimivuus.
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MATKAPUHELINOPERAATTORIT
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TIEDOSTAMATON TARKEYS
Kuvio 21.

Tiedos- | Tiedos-
tamaton tettu Toteu-
tarkeys | tdarkeys |tuminen
1 Asiakaspalvelun asiantuntemus ongelmatilanteissa 109 112 86
2 Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika puhelimeen ja sdahkopostiin 105 105 57
3 Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa 106 101 110
4 Laskutuksen selkeys ja virheettomyys 97 122 129
5 Liittyman tekninen toimivuus joka tilanteessa 94 125 126
6 Liittyman toimituksen sujuvuus sovitun mukaisesti 98 120 139
7 Omaan kadyttoon soveltuva hinnoittelu 100 110 117
8 Operaattorilla riittavasti asiakaspalvelupisteita 87 59 86
9 Operaattorin luotettava maine 104 97 125
10 Operaattorin oma—aloitteisuus palveluista tiedottamisessa 102 63 86
11 Pitkaaikaisesta asiakkuudesta palkitseminen 97 84 39
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KIINTEAN LAAJAKAISTAN OPERAATTORIT
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TIEDOSTAMATON TARKEYS
Kuvio 22.
Tiedos- | Tiedos-
tamaton tettu Toteu-
tarkeys | tdarkeys |tuminen
1 Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika puhelimeen ja sdahkopostiin 110 98 69
2 Asiakaspalvelun asiantuntemus ongelmatilanteissa 111 104 95
3 Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa 105 98 112
4 Laskutuksen selkeys ja virheettomyys 88 108 139
5 Liittyman nopeus 96 104 112
6 Liittyman tekninen toimivuus joka tilanteessa 102 109 108
7 Liittyman toimituksen sujuvuus sovitun mukaisesti 105 108 131
8 Omaan kadyttoon soveltuva hinnoittelu 90 101 109
9 Operaattorilla riittavasti asiakaspalvelupisteita 94 63 91
10 Operaattorin luotettava maine 106 89 123
11 Operaattorin oma—aloitteisuus palveluista tiedottamisessa 98 68 77
12 Pitkaaikaisesta asiakkuudesta palkitseminen 94 73 34
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MOBIILILAAJAKAISTAOPERAATTORIT
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Kuvio 23.

Tiedos- | Tiedos-
tamaton tettu Toteu-
tarkeys | tarkeys | tuminen
1 Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika puhelimeen ja séhkopostiin 102 107 67
2 Asiakaspalvelun asiantuntemus ongelmatilanteissa 110 113 95
3 Asiantunteva palvelu myyntitilanteessa 106 107 124
4 Laskutuksen selkeys ja virheettomyys 98 118 145
5 Liittyman nopeus 109 105 92
6 Liittyman tekninen toimivuus kotona 101 111 104
7 Liittyman tekninen toimivuus liikkuessa 98 95 72
8 Liittyman toimituksen sujuvuus sovitun mukaisesti 101 115 139
9 Omaan kayttdon soveltuva mobiililaajakaistahinnoittelu 94 109 129
10 Operaattorilla riittavasti asiakaspalvelupisteita 83 68 92
11 Operaattorin luotettava maine 104 97 124
12 Operaattorin oma—aloitteisuus palveluista tiedottamisessa 100 74 80
13 Pitkaaikaisesta asiakkuudesta palkitseminen 94 80 36
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LANKAPUHELINOPERAATTORIT
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TIEDOSTAMATON TARKEYS
Kuvio 24.
Tiedos- | Tiedos-
tamaton | tettu Toteu-
tarkeys | tarkeys |tuminen
1 Asiakaspalvelun asiantuntemus ongelmatilanteissa 112 111 100
2 Asiakaspalvelun lyhyt vastausaika puhelimeen ja sahkopostiin 108 102 74
3 Hintatason kilpailukyky (verrattuna matkapuhelinliittymaan) 93 89 78
4 Laskutuksen selkeys ja virheettomyys 94 130 143
5 Liittyman tekninen toimivuus joka tilanteessa 91 129 149
6 Operaattoria kohtaan tunnettu luottamus 105 112 136
7 Operaattorilla riittavasti asiakaspalvelupisteita 94 75 94
8 Operaattorin oma—aloitteisuus palveluista tiedottamisessa 107 71 81
9 Pitkdaikaisesta asiakkuudesta palkitseminen 97 82 45
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Kun tarkastellaan kokonaisuuden kannalta kaikkein keskeisimpia tekijoita, nousevat asia-
kaspalveluun liittyvat seikat esiin. Kootusti voi todeta, ettéd tarkeimmaét suhteelliset vahvuu-
det ja heikkoudet palvelutyypeittéin ovat seuraavat:

Matkapuhelinoperaattorit
« vahvuudet: asiantunteva palvelu myyntitilanteessa, omaan kayttéén soveltuva hin-
noittelu,
* heikkoudet: asiakaspalvelun asiantuntemus ongelmatilanteissa, asiakaspalvelun ly-
hyt vastausaika puhelimeen ja sahkdpostiin,

Kiintean laajakaistan operaattorit

¢ vahvuudet: littyman tekninen toimivuus joka tilanteessa, liittymé&n toimituksen suju-
vuus sovitun mukaisesti,

« heikkoudet: asiakaspalvelun asiantuntemus ongelmatilanteissa,

Mobiililaajakaistaoperaattorit
< vahvuudet: asiantunteva palvelu myyntitilanteessa, liittyméan tekninen toimivuus ko-
tona, liittyman toimituksen sujuvuus,
¢ heikkoudet: asiakaspalvelun lyhyt vastausaika puhelimeen ja sdhkopostiin, asiakas-
palvelun asiantuntemus ongelmatilanteissa, liittyman nopeus

Lankapuhelinoperaattorit

« vahvuudet: asiakaspalvelun asiantuntemus ongelmatilanteissa, operaattoria kohtaan
tunnettu luottamus,

» heikkoudet: asiakaspalvelun lyhyt vastausaika puhelimeen ja sahkdpostiin.

Tulevaisuudessa mahdollisesti tarkeiksi nousevia asioita ovat vastaavasti seuraavat:

Matkapuhelinoperaattorit
< vahvuudet: operaattorin luotettava maine,
» heikkoudet: operaattorin oma-aloitteisuus palveluista tiedottamisessa,

Kiinteén laajakaistan operaattorit
< vahvuudet: asiantunteva palvelu myyntitilanteessa, operaattorin luotettava maine
» heikkoudet: asiakaspalvelun lyhyt vastausaika puhelimeen ja sahkdpostiin,

Mobiililaajakaistaoperaattorit
« vahvuudet: operaattorin luotettava maine,
* heikkoudet: operaattorin oma-aloitteisuus palveluista tiedottamisessa,

Lankapuhelinoperaattorit
* vahvuudet: --,
* heikkoudet: operaattorin oma-aloitteisuus palveluista tiedottamisessa.

Jos varsinaista myyntitapahtumaa ei oteta huomioon, asiakkailla on kautta linjan (koskee
kaikkia tutkimuksen kohteena olleita palveluita) eniten parannusodotuksia siihen, kuinka
he asiakkaina kohtaavat operaattorin toimihenkilot.

Maineeseen liittyvat kysymykset eivat talla hetkella ole kaikkein keskeisimpid. On kuitenkin
selvaa, ettd niista saattaa tulla selvasti tirkedmpi asia kuin asiakkaat nyt ajattelevat. Nain
voi kdyda varsinkin, jos maineeseen syysta tai toisesta tulee kolhu.
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4  Syyt vaihtaa operaattoria
Matkapuhelimien ja laajakaistan kayttgjilta tiedusteltiin, ovatko he vaihtaneet operaattoria
kuluneen kuuden kuukauden aikana.
Vain jotkut ilmoittautuivat. Kyseinen joukko vaihteli viiden (laajakaista) ja yhdekséan (mobii-
lilaajakaista) prosentin valilla. Joka neljas mobiililaajakaistatalouden jasen ei tiennyt, onko

operaattoria vaihdettu vai ei. Vain kolme sadasta matkapuhelinasiakkaasta lukeutuu vas-
taavaan joukkoon.

OPERAATTORIN VAIHTAMINEN KULUNEEN
6 KUUKAUDEN AIKANA (%), n=1996, 1237, 809

mKylla OEi osaa sanoa OEi

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

Matkapuhelinoperaattori .3| 89 |
Laajakaista [8] 13 | 83 |
Mobiiliaajakaista [0 24 | 67 |

Kuvio 25.

Operaattoreita vaihtaneilta tiedusteltiin perusteita tapahtuneelle. Keskeiset syyt on esitetty
kootusti kaikista kolmesta kuviossa 26.

Kaikissa kolmessa liittymassa erityisesti Kilpailijalta saatu hinnaltaan halvempi tarjous on
johtanut vaihtamiseen. Matkapuhelinoperaattoriaan vaihtaneet mainitsivat tdman syyn
useammin kuin toisen laajakaistaoperaattorin asiakkaiksi ryhtyneet.

Melkein joka toinen operaattoria vaihtanut mobiililaajakaistan kayttaja mainitsi syyksi yh-
teyden toistuvan katkeamisen. Selvasti pienempi osa laajakaista- (16 %) tai matkapuhe-
linoperaattoriaan (14 %) vaihtanut ilmoitti tdssd yhteydessa saman syyn.

Nopeuden osoittautuminen luvattua alhaisemmaksi oli toinen kiintean laajakaistan kaytta-
jia vahemman arsyttanyt asia. Huomattavasti, melkein kaksi kertaa, useampi mobiililaaja-
kaistan kayttaja oli vaihtanut siita syysta operaattoriaan.

Laskutusvirheet olivat olleet peruste operaattorin vaihdolle harvemmin. Laajakaista-
asiakkaista kuusi prosenttia kertoi sen olleen syynd, mobiililaajakaista ja matkapuhe-
linasiakkaista noin joka kymmenes.
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TARKEIMMAT SYYT OPERAATTORIN VAIHTAMISELLE (%),

n=150, 59, 76
0 20 40 60 80 100
- . - — 71
Kilpailijalla edullisempi hintataso 58
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Kuvio 26.
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Liitekuvio 1.
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