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ESIPUHE

Liikenne- ja viestintdministerid on vuodesta 1990 kahden vuoden vilein teettdnyt
Suomen telepalveluiden laatutasoa selvittineen tutkimuksen. Tutkimuksissa on tarkas-
teltu keskeisten telepalveluiden laatua siten kuin seké yksityisasiakkaat ettd yritysasi-
akkaat sen kokevat. Lisdksi kysely on ulotettu koskemaan myos viestintdympariston
muutoksia ja uusia telepalveluita. Saatuja vastauksia on verrattu aikaisempiin vuosiin
ja ndin voitu selvittdd, kuinka palvelut ovat kehittyneet kéyttdjien nakdkulmasta. Ta-
hén tutkimukseen liittyvét haastattelut tehtiin loka-marraskuussa 2005.

Nyt tehty selvitys osoitti, ettd kokonaisuudessa telepalveluiden laatutasossa on tapah-
tunut muutos huonompaan suuntaan. Tulos sindnsi ei ollut ylldtys. Ministerio ja Vies-
tintdvirasto ovatkin jo aikaisemmin ryhtyneet toimenpiteisiin, joilla vahvistettaisiin
kuluttajan asemaa viestintdmarkkinoilla ja saataisiin teleyritykset parantamaan palve-
luitaan. Liséksi liikenne- ja viestintdministeriossd valmistellut viestintdmarkkinala-
kiin tehtdvit kuluttajan asemaa parantavat lainsdddantomuutokset on tarkoitus vieda
eduskuntakésittelyyn aivan ldhiaikoina.

Tutkimuksen teki liikkenne- ja viestintdministerion toimeksiannosta Taloustutkimus

Oy. Tutkimuksen vastuullisena tekijand olivat tutkimusjohtaja Kari Niklander ja
markkinatutkija Lotta Engdahl.

Helsingissé joulukuussa 2005

Rainer Salonen
Neuvotteleva virkamies
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1. YHTEENVETO

Kasityksia telepalvelujen laadusta kysyttiin puhelinhaastatteluin 2090 suomalaiselta. Aineisto kerét-
tiin valtakunnallisesti edustavasti niin, etta vastaajina oli 1333 yksityis- ja 757 yritysasiakasta.

Telepalvelujen taso on pysynyt kaiken kaikkiaan hyvana, vaikka palvelukuva onkin huonontunut
jonkin verran.

Kiinteitd puhelinliittyman teleyritysten yritysasiakkaista 83% arvio tason kaiken kaikkiaan hyvaksi
tai melko hyvéksi. Vastaavasti luvut olivat matkapuhelinoperaattoreiden yritysasiakkailla 84%, yksi-
tyisasiakkailla kiinte&n liittyman osalta 85% ja matkapuhelinoperaattoreiden osalta 91%. Teleyri-
tykset saivat yksityisasiakkailtaan kouluarvosanan 8.0 ja yritysasiakkailtaan 7.9. Matkapuhelinope-
raattorien asiakkaat antoivat lankapuhelinoperaattoreiden asiakkaita paremman arvosanan.

Matkapuhelinoperaattoreiden palvelukuvat saivat hieman paremmat arviot kuin lankapuhelinope-
raattorit. Niin matkapuhelinoperaattoreiden kun lankapuhelinoperaattoreiden vahvuutena on puhe-
linlaskujen luotettavuus ja palveluvalikoiman riittdvyys. Sen liséksi matkapuhelinoperaattorit saivat
hyvat arvosanat my6s puhelinlaskujen erittelysta.

Teleyritysten palvelukuvan heikkouksia ovat asiakaspalvelun hitaus. Yritysasiakkaat olivat myds
tyytymaéattomia kiinteiden puhelinlaskujen selkeyteen. Asiakaspalvelun nopeus on samalla palvelu-
tekija joka on huonontunut selvasti viime vuosiin verrattuna. Asiakkaita rasittaa etenkin jonotus
puhelinpalvelussa.

Yksityisasiakkaista noin kaksi viidesta (39%) on vaihtanut matkapuhelinoperaattoria viimeisen 12
kuukauden aikana. Matkapuhelinoperaattorin vaihtaneita oli lahes kolminkertainen maéara vuoteen
2003 verrattuna. Yritysasiakkaista matkapuhelinoperaattoreiden vaihtaneita on huomattavasti pie-
nempi osuus, vain 15%. Osuus on vain 4 prosenttiyksikkda suurempi kuin vuonna 2003. Hinta on
matkapuhelinoperaattorin vaihdon merkittavin syy, varsinkin yksityishenkil6illa. Valtaosa, 66%,
vaihtaneista mainitsi syyksi edullisemmat puhelujen hinnat ja/tai ilmaisen puheajan.

Heist4, joilla on lankapuhelin, lahes kaksi viidesta (38%) aikoo tai harkitsee lankapuhelinliittymansa
luopumista.

Laajakaista on tavallisin Internetyhteys talla hetkelld. Laajakaistayhteys on yleistynyt selvasti vuo-
desta 2003. Yrityksissa adsl:n osuus internetyhteyksistd on noussut 41%:sta 53 %:iin ja yksityis-
asiakkaiden keskuudessa 16%:sta 57%:iin.

Vastaajilta kysyttiin ensimmaista kertaa Internet-puheluista. Suurin 0sa, noin puolet vastaajista, ei
tuntenut koko Voip-tekniikkaan perustuvaa Internet-puhelujarjestelmaa.

Yrityksissa Internet-puhelut ovat yleisempia kuin yksityisasiakkaiden keskuudessa. Yritysasiakkais-
ta 13% on Internet puhelut kaytdssa ja 24% harkitsee niiden kayttddnottoa.

Tietoturvaongelmia ja niiden haittojen estamista mitattiin 4 eri mittarilla. Yhteenvetona voidaan sa-
noa, etta tietoturvaongelmia ja niiden haittojen estamista ei tunneta viela kovinkaan hyvin yksityis-
asiakkaiden keskuudessa. Parhaiten tunnetaan roskaposti, eli spAmmi. Yrityksissa tunnettiin eri
tietoturvaongelmat ja niiden haittojen estamiset selvasti yksityisasiakkaita paremmin.
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2. JOHDANTO
2.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tausta

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda telepalvelujen taso Suomessa. Taso tutkittiin mittaamalla
Suomessa toimivien teleyritysten palvelukuva yksityis- ja yritysasiakkaiden keskuudessa. Tutkimus
edustaa siten teleyritysten asiakaskuntaa. Palvelukuva mitattiin erikseen kiintean puhelinliikenteen
ja matkapuhelinpalvelujen osalta osa-alueina asiakaspalvelu, laskutus, huolto, tiedonsaanti ja pal-
velu kokonaisuutena. Sen lisdksi aiheina oli Internet-yhteys ja siihen liittyvat tietoturvakysymykset.

Tutkimus on tehty noin kahden vuoden véalein vuodesta 1990 alkaen, viimeksi syksylla 2003. Kyse-
lyn siséltdé on pysynyt pddosin samana niin, etta tuloksia voidaan verrata. Mukana on ollut lisdksi
joitain ajankohtaisia kysymyksia, tdssa tutkimuksessa erityisesti Internet-yhteyksien tietoturvaon-
gelmat. Joidenkin kysymysten osalta vastauksia on tarkasteltu erikseen suurten, keskikokoisten ja
pienten kiintean liittyman operaattoreiden osalta. Tarkempi lista operaattoreiden jaottelusta on liit-
teena.

2.2 Tutkimusmenetelméa

Tutkimuksen on tehnyt Taloustutkimus Oy liikenne- ja viestintdministerion toimeksiannosta. Aineis-
to keréttiin 6.10-7.11.2005 vélisena aikana puhelinhaastatteluin ohjatusti ja valvotusti tietoko-
neavusteisella puhelinhaastatteluohjelmalla (CATI). Tutkimuksessa oli mukana 142 puhelinhaas-
tattelijaa.

Haastatteluja tehtiin yhteensa 2090, niista 757 yrityksille ja 1333 kotitalouksille. Nayte on valtakun-
nallisesti edustava Ahvenanmaan maakunta mukaan lukien. Haastattelukielind olivat molemmat
kotimaiset. Tuloksia ei ole painotettu. Menetelma ja naytteen muodostus on hieman muuttunut
vuoden 2003 tutkimuksesta. Seuraavassa selvitys ndytteen muodostamisen eroista.

2.3 Naytteen muodostaminen

Yksityishenkiloiden otos muodostetaan 15 vuotta tayttdneista suomalaisista satunnaisotannalla
vaestorekisteristd. Otokseen poimitaan ensi sijassa henkildn matkapuhelinnumero, jos sita ei 16y-
tynyt, poimittiin talouden lankapuhelinnumero. Vastaajat kiinti6itiin ikaryhman ja sukupuolen perus-
teella vastaamaan maamme ikdrakennetta. Varmistimme haastattelujen aikana, ettd maamme 6
suurinta operaattoria (Sonera, Elisa, Saunalahti, DNA Finland, Tele Finland ja Kolumbus) katettiin
haastatteluilla. Koska tiedon kerdaamisen loppuvaiheessa haluttiin varmistaa, etta myos pienimmilta
operaattoreilta saadaan riittavan suuri edustus, ei tulos vastaa tdysin maamme ika- ja sukupuolija-
kaumaa. Sen lisaksi yksityishenkilGiltd pyydettiin vastaajaksi talouden teleliikenteesta vastaava
henkil6a, joka vaikutti sukupuoli ja ikdjakaumaan.

Tutkimuksessa mitattiin tyytyvaisyys lankapuhelin- ja matkapuhelinoperaattoriin, mikali taloudes-
salyrityksessa on seka kiinted ettad langattomia liittymia. Haastattelut aloitettiin soittamalla matka-
puhelimiin niin, etta haastatteluja saatiin vahintddn 20 haastattelua pienten operaattoreiden osalta
ja runsaat 200 suurten operaattoreiden osalta. Mikali taloudessa/yrityksessa oli myds lankaliittyméa
vastaajalle esitettiin myos ko. operaattoria koskevat kysymykset. Taman jalkeen soitettiin vain lan-
kaliittymiin, kunnes haastatteluja saatiin tavoitemaara lankapuhelinoperaattoria kohden.

Taloustutkimus Oy vastasi puhelinnumeroiden hakemisesta ja yhdistamisesta otokseen.

Yritysnayte muodostettin Blue Bookin SalesLeads-yritysrekisteristda harkinnanvaraisena Kkiin-
tiopoimintana. Poiminta toteutettiin monivaiheisena, suuruusluokittain ja alueittain ositettuna otan-
tana kuten vuonna 2003. Nayte kiintiditiin toimipaikkatasolla henkilokunnan maaran mukaan viiteen
luokkaan, eli 1-4 henkilon, 5-19 henkilén, 20-49 henkilon, 50-499 henkilon ja 500+ henkilon toimi-
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paikkoihin (vertaa liite: yritykset henkilostdon suuruusluokittain 2003, Tilastokeskus). Vastaajaksi
pyydettiin toimipisteen telasioista vastaava tai teleasioita hoitava henkilo.

Vuonna 2003 nayte muodostettiin teleyrityksittain niin, ett4 haastattelumaéarat olivat suhteessa
kunkin operaattorin liittymamaaraan. Operaattorit jaettiin naytettd varten kolmeen luokkaan liittymi-
en perusteella: suuret (noin 100 000 liittym&éa tai enemman), keskikokoiset (noin 15 000-100 000
littymad) ja pienet (alle 15 000 liittym&4a). TeliaSoneran ndyte on muodostettiin suhteessa liittymien
valtakunnalliseen jakaumaan, samoin matkapuhelinoperaattoreiden (TeliaSonera, Radiolinja ja
Dna).

Tassa raportissa on yhteenveto tutkimuksen tuloksista. Péaéatulokset on esitetty myds graafeina ja
avoimet vastaukset sellaisenaan raportin liitteena.
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Taulukko: Teleyritysten yksityisasiakkaat, n=1333

Sukupuoli % Ikdryhma %
nainen 49 alle 30 vuotta 17
mies 51 30-39 vuotta 15

40-49 vuotta 17

Ammattiryhmé % 50-59 vuotta 23
yrittdja / maatalousyrittaja 8 60+ 27
johtava asemalylempi toimihenkil® 11
alempi toimihenkilo 14 Asuinalue %
tyontekija 27 paakaupunkiseutu 15
elakeldinen 27 yli 50 000 as. kaupunki 26
opiskelija/koululainen 9 alle 50 000 as. kaupunki 28
muu 2 maaseututaajama 17

maaseudun haja-asutusalue 13

Puhelinyhteydet % Asiakkuus kiintedn liittyman te-| %

leyhtidissa n=720

vain lankapuhelin 5 suuren yhtion asiakas 54
vain matkapuhelin 46 keskikokoisen yhtion asiakas 31
seka ettd 49 pienen yhtion asiakas 10

Taulukko: Teleyritysten yritysasiakkaat, n=751

Asema yrityksessé % Yrityksen toimiala %
toimitusjohtaja, yrittij&, omistaja 20 teollisuus 25
johtaja / paallikkd 54 kauppa 11
sihteeri / muu 25 palvelut (pankit/vakuutukset) 28

Vastaajan sukupuoli % Asiakkuus kiintean liittyman te- %

leyhtidissa n=757
nainen 35 suuren yhtibn asiakas 64
mies 65 keskisuuren yhtion asiakas 17
pienen yhtion asiakas 12

Toimipaikassa henkil6kuntaa % |Kyseesséon... %
1-4 henkil6a 17 | yksityinen yritys 69
5-9 henkil6a 13 |valtion/kunnan laitos/virasto 29
10-19 henkil6a 11

20-49 henkilda 20

50-499 henkilba 23

500+ henkil6d 17
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4. TULOKSET
4.1 Telepalvelujen taso Suomessa

4.1.1 Telepalvelujen tason mittaaminen

Telepalvelujen taso Suomessa mitattiin kysymalla yksityis- ja yritysasiakkaiden tyytyvaisyys oman
puhelinyhtionsé (lanka- ja/tai matkapuhelinoperaattori) telepalvelun tasoon kaiken kaikkiaan as-
teikolla hyva, melko hyva, melko huono, huono. Taman liséksi mittarina oli vastaajien puhelinyhti6l-
leen antama kouluarvosana.

Seuraavassa on yhteenveto telepalvelujen tasosta kokonaisuutena yksityis- ja yritysasiakkaiden
keskuudessa. Tasoa on verrattu vuosien 2003, 2001 ja 1998 tuloksiin. Kokonaistarkastelun jalkeen
teleyritysten palvelukuvaa on tarkastelu tarkemmin eri osa-alueilla. Huomioitavaa on, etta Talous-
tutkimuksella ei ollut saatavana ennen 2003 tehtyjen tutkimusten tarkkoja tuloksia, joten aikaisempi
vertailu pohjautuu vuoden 2003 raportin tuloksiin.

4.1.2 Telepalvelujen taso

Telepalvelujen taso on kaiken kaikkiaan pysynyt hyvana. Kiinteitd puhelinliittyméan teleyritysten
yritysasiakkaista 83% arvio tason kaiken kaikkiaan hyvaksi tai melko hyvéksi. Vastaavasti luvut
olivat matkapuhelinoperaattoreiden yritysasiakkailla 84%, yksityisasiakkailla kiinte&n liittyman osal-
ta 85% ja matkapuhelinoperaattoreiden osalta 91%.

Kouluarvosanalla mitattuna telepalvelua pidettiin keskinkertaisena. Teleyritykset saivat yksityisasi-
akkailtaan kouluarvosanan 8.0 ja yritysasiakkailtaan 7.9. Matkapuhelinoperaattorien asiakkaat an-
toivat lankapuhelinoperaattoreiden asiakkaita paremman arvosanan.

Taulukko: Yksityis- ja yritysasiakkaiden kouluarvosanat omalle lankapuhelinoperaattorilleen, %
vastaajista

Kouluarvosanat lankapuhelinoperaatto- 10-9 8 7 6-4
reille

yksityisasiakkaat 23 51 18 7
yritysasiakkaat 20 46 22 9

Taulukko: Yksityis- ja yritysasiakkaiden kouluarvosanat omalle matkapuhelinoperaattorilleen, %
vastaajista

Kouluarvosanat matkapuhelinoperaatto- 10-9 8 7 6-4
reille

yksityisasiakkaat 32 46 17 4
yritysasiakkaat 25 43 18 5

4.1.3 Telepalvelujen tason kehitys

Telepalvelujen tasoa hyvana tai melko hyvana pitavien osuus on hieman pienempi kuin vuonna
2003. Kouluarvosanojen keskiarvolla mitattuna palvelukuva on huonontunut jonkin verran sekéa
yksityis- etta yritysasiakkaiden keskuudessa.

Taulukko: Yksityis- ja yritysasiakkaiden kouluarvosanat omalle teleyritykselleen, keskiarvot (v.
2005 lankapuhelimen ja matkapuhelimen keskiarvon keskiarvot)

kouluarvosanat teleyrityksille 2005 2003 2001 1998
yksityisasiakkaat 8,02 8.19 8.35 8.32
yritysasiakkaat 7,87 8.07 8.30 8.21

Tyytyvaisyys on laskenut seké lanka- ettda matkapuhelinoperaattoreihin, mutta selvemmin lanka-
operaattoreihin. Matkapuhelinoperaattoreihin ollaan nyt selvasti tyytyvaisempid, kun viela 2003
lanka- ja matkapuhelinoperaattoreihin oltiin jokseenkin yhta tyytyvaisia.
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4.1.4 Telepalvelujen taso yksityisasiakkaiden keskuudessa

Taulukko: Yksityisasiakkaiden tyytyvaisyys lankapuhelinoperaattoriin, 1998-2005

Tyytyvaisyys telepalvelujen tasoon 2005 2003 2001 1998
kouluarvosana lankapuhelinoperaattorille 7.93 8.17 8.26 8.22
telepalvelun tasoa hyvana ja melko hyva- 85% 93% 94 % 93 %
na pitavien osuus

Noin viidennes yksityisasiakkaista antoi lankapuhelinoperaattorilleen kiitettdvan arvosanan (23%),
noin joka toinen hyvan arvosanan (51%), 18% tyydyttavan ja 7% huonon.

Taulukko: Yksityisasiakkaiden tyytyvaisyys matkapuhelinoperaattoriin, 1998-2005

Tyytyvaisyys telepalvelujen tasoon 2005 2003 2001 1998
kouluarvosana matkapuhelinoperaattorille 8.10 8.22 8.44 8.41
telepalvelun tasoa hyvana ja melko hyva- 91% 95% 95% 95%
na pitavien osuus

Yksityisasiakkaista 32% antoi matkapuhelinoperaattorilleen kiitettdvan arvosanan, 46% hyvan,

17% tyydyttavan ja 4% huonon arvosanan.

Tyytyvaisimpia telepalvelujen tasoon olivat yli 59 -vuotiaat ja elakeldiset. Naiset olivat miehia tyyty-

vaisempid.

4.1.5 Telepalvelujen taso yritysasiakkaiden keskuudessa

Taulukko: Yritysasiakkaiden tyytyvaisyys lankapuhelinoperaattoriin, 1998-2005

Tyytyvaisyys telepalvelujen tasoon 2005 2003 2001 1998
kouluarvosana lankapuhelinoperaattorille 7.78 8.09 8.22 8.09
telepalvelun tasoa hyvana ja melko hyva- 83% 96% 95% 96%
na pitavien osuus

Yritysasiakkaiden lankapuhelinoperaattorilleen antamat arvosanat jakautuivat niin, etta 20% antoi

kiitettdvan, 46% hyvan, 22% tyydyttavan ja 9% huonon arvosanan.

Taulukko: Yritysasiakkaiden tyytyvaisyys matkapuhelinoperaattoriin, 1998-2005

Tyytyvaisyys telepalvelujen tasoon 2005 2003 2001 1998
kouluarvosana matkapuhelinoperaattorille 7.96 8.04 8.37 8.32
matkapuhelinpalvelun tasoa hyvana pité- 84% 91% 95% 94%

vien osuus

Yritysasiakkaiden matkapuhelinoperaattorilleen antamat arvosanat jakautuivat niin, ettd 25% antoi

kiitettavan, 43% hyvan, 18% tyydyttavan ja 5% huonon arvosanan.
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4.1.6 Telepalvelujen taso suurissa, keskisuurissa ja pienissa teleyrityksissa

Tyytyvaisyytta lankapuhelinoperaattoreihin on tarkasteltu littymien mukaan ryhmissa suuret (yli
100 000 liittymaa), keskisuuret (noin 15 000-100 000) ja pienet (alle 15 000) teleyritykset. Teleope-
raattoreiden jaottelu 16ytyy liitteend.

Pienten lankapuhelinoperaattoreiden palvelukuva on edelleen paras ja suurten huonoin yritysasi-
akkaiden keskuudessa. Sen sijaan yksityisasiakkaiden osalta keskisuuret lankapuhelinoperaattorit
saavat parhaat arviot. Teleyritysten palvelukuva on yksityis- ja yritysasiakkaiden osalta heikentynyt
edellisiin tarkastusjaksoihin verrattuna. Suuret teleyritykset saivat yritysasiakkailtaan keskimaa-
raista huonompia arvosanoja kaikista muista tekijoista paitsi palveluvalikoiman riittdvyydesta.

Taulukko: Yksityisasiakkaiden kouluarvosanat lankapuhelinoperaattoreille, keskiarvot 1998-2005

Kouluarvosana palvelusta 2005 2003 2001 1998
suuret 7.81 8.10 8.17 8.19
keskisuuret 8.11 8.17 8.32 8.23
pienet 7.93 8.22 8.27 8.23

Taulukko: Yritysasiakkaiden kouluarvosanat lankapuhelinoperaattoreille, keskiarvot 1998-2005

Kouluarvosana palvelusta 2005 2003 2001 1998
suuret 7.67 7.84 8.08 7.98
keskisuuret 8.01 8.18 8.32 8.15
pienet 8.06 8.26 8.25 8.12

4.1.7 Telepalvelujen taso matkapuhelinoperaattoreittain

Tyytyvaisyys suuriin matkapuhelinoperaattoreihin TeliaSoneraan ja Elisaan on huonontunut sel-

vasti seka yksityis- etta yritysasiakkaiden keskuudessa. Arvosanat ovat kuitenkin edelleen hyvia.
Suurista operaattoreista Dna sai kilpailijoitaan paremman kokonaisarvosanan yksityisasiakkailta.
Vuoteen 2003 verrattuna DNA on selkeasti parantanut kokonaisarvosanaansa. Yksityisasiakkaat
olivat keskimaarin hieman tyytyvaisempid matkapuhelinoperaattoriinsa kuin yritysasiakkaat ope-

raattorista riippumatta.

Taulukko: Yksityisasiakkaiden kouluarvosanat matkapuhelinoperaattoreille, keskiarvot 1998-2005

Kouluarvosana palvelusta 2005 2003 2001 1998
TeliaSonera 8.09 8.25 8.47 8.45
Elisa/Radiolinja 8.12 8.29 8.45 8.37
Dna 8.17 7.95 - -

Taulukko: Yritysasiakkaiden kouluarvosanat matka

uhelinoperaattoreille, keskia

rvot 1998-2005

Kouluarvosana palvelusta 2005 2003 2001 1998
TeliaSonera 7.99 8.05 8.41 8.38
Elisa/Radiolinja 7.96 8.11 8.31 8.21
Dna 7.95 7.84 - -

4.2 Teleyritysten palvelukuva

4.2.1 Teleyritysten palvelukuvan vahvuudet ja heikkoudet

Palvelukuvaa mitattiin kokonaistason lisaksi 9 palvelutekijalla, jotka liittyivat asiakaspalveluun, las-
kutukseen, huoltoon ja tiedonsaantiin. Yhteenvetona voidaan sanoa, ettd matkapuhelinoperaatto-
reiden palvelukuvat saivat hieman paremmat arviot kuin lankapuhelinoperaattorit. Niin matkapuhe-
linoperaattoreiden kun lankapuhelinoperaattoreiden vahvuutena on puhelinlaskujen luotettavuus ja
palveluvalikoiman riittavyys. Sen lisdksi matkapuhelinoperaattorit saivat hyvat arvosanat myos pu-
helinlaskujen erittelysta.
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Teleyritysten palvelukuvan heikkouksia ovat asiakaspalvelun hitaus. Yritysasiakkaat olivat myds
tyytymattomia kiinteiden puhelinlaskujen selkeyteen. Asiakaspalvelun nopeus on samalla palvelu-
tekija joka on huonontunut selvasti viime vuosiin verrattuna. Asiakkaita rasittaa etenkin jonotus
puhelinpalvelussa.

Laskutuksen luotettavuuteen, erittelyyn ja palveluvalikoiman riittavyyteen ollaan paaosin tyytyvai-
sia. Taman liséksi telepalvelujen tasoon oltiin kaiken kaikkiaan tyytyvaisia. Tyytymattdmimpia oltiin
asiakaspalvelun nopeuteen ja tiedon selkeyteen ja ymmarrettavyyteen. Puhelinpalvelua maoitittiin
usein hitaaksi ja etta palveluun oli vaikea paasta tai, etta palvelua joutui jonottamaan aivan liian
kauan. Sen liséksi lankapuhelimien osalta moitittiin laskutuksen epaselvyytta ja erittelyd, seka lan-
kapuhelimen kuukausimaksun korkeutta. Matkapuhelinoperaattoreiden kohdalla moitittiin palvelun
saannin hitauden liséksi laskujen ja muiden informaatioiden epaselkeytta.

Palvelukuva yksityis- ja yritysasiakkaiden keskuudessa osa-alueittain

4.2.2 Asiakaspalvelu

Tyytyvaisyys lankapuhelinoperaattoreiden asiakaspalveluun on laskenut selke&sti edelliseen tar-
kastelujaksoon verrattuna. Matkapuhelinoperaattoreiden asiakaspalvelun taso on myds huonontu-
nut, joskin yksityishenkiléiden osalta vahemman kuin yritysvastaajien mielesta. Varsinkin asiakas-
palvelun nopeuteen oltiin tyytyméattdmiad. Vahiten laskivat palveluvalikoiman riittavyyteen liittyvat
arviot. Pienten ja keskisuurten teleyritysten asiakkaat olivat keskimaarin hieman tyytyvaisempia
kuin suurten asiakkaat, varsinkin lankapuhelinoperaattoreiden asiakaspalvelun nopeuteen.

Taulukko: Yksityisasiakkaiden tyytyvaisyys lankapuhelinoperaattorin asiakaspalveluun, %

Tyytyvaisyys asiakaspalveluun 2005 2003 2001 1998
asiakaspalvelu yleensa 82 91 92 90
palveluvalikoiman riittavyys 83 92 91 89
asiakaspalvelun nopeus 62 79 81 82

Taulukko: Yksityisasiakkaiden tyytyvaisyys matkapuhelinoperaattorin asiakaspalveluun, %

Tyytyvaisyys asiakaspalveluun 2005 2003 2001 1998
asiakaspalvelu yleensa 81 86 920 91
palveluvalikoiman riittavyys 90 95 96 87
asiakaspalvelun nopeus 59 77 83 84

Taulukko: Yritysasiakkaiden tyytyvaisyys lankapuhelinoperaattorin asiakaspalveluun, %

Tyytyvaisyys asiakaspalveluun 2005 2003 2001 1998
asiakaspalvelu yleensa 77 91 92 91
palveluvalikoiman riittdvyys 86 94 94 90
asiakaspalvelun nopeus 53 77 82 79
Taulukko: Yritysasiakkaiden tyytyvaisyys matkapuhelinoperaattorin asiakaspalveluun, %
Tyytyvaisyys asiakaspalveluun 2005 2003 2001 1998
asiakaspalvelu yleensa 73 82 88 91
palveluvalikoiman riittavyys 86 93 95 89
asiakaspalvelun nopeus 58 72 83 83

Yksityisasiakkaista lankapuhelinoperaattoreiden asiakaspalvelun nopeuteen tyytymattomia oli kes-
kimaaraistd enemman Etela-Suomen laanissa asuvien, johtavassa asemassa olevien tai ylempien
toimihenkildiden keskuudessa. Matkapuhelinoperaattoreiden asiakaspalvelun nopeuteen tyytymat-
tomié oli keskimaaraista enemman yrittajissa ja tydnantajissa seka alle 30-vuotiaissa.

Asiakaspalveluun tyytymattémaét toivoivat parannusta palvelun nopeuteen, pitkiin jonotusaikoihin ja
oikean henkilon tavoitettavuuteen. Varsinkin suurten teleyritysten asiakkaat moittivat asiakaspalve-
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lun nopeutta. Lisdksi mainittin mm. etté henkildkuntaa on liian vahan ja ettd ammattitaito on puut-
teellista.

Yhteydensaannin helppous yrityspalveluasioissa

Yritysasiakkailta kysyttiin lisdksi: 'Saatteko yhteyden teleyritykseenne yrityspalveluasioissa mieles-
tanne riittavan helposti?’

Taulukko: Yhteydensaanti yrityspalveluasioissa, % vastaajista

Yhteydensaanti yrityspalveluasiois- 2005 % 2003 %
sa

kylla 75 82

ei 18 12

ei 0saa sanoa 7 6

Valtaosa vastaajista saa mielestaan kohtuullisen helposti yhteytta teleyritykseensa yrityspalvelu-
asioissa. Yhteydensaannin osalta tyytyvaisimpia oltiin suurissa yrityksissa.

4.2.3 Laskutuspalvelu

Laskutuspalvelusta mitattiin tyytyvaisyys laskujen selkeyteen, erittelyyn ja luotettavuuteen. Yksi-
tyisasiakkaista valtaosa, noin 85 % on tyytyvaisia laskujen luotettavuuteen ja erittelyyn. Laskujen
selkeyteen oltiin sen sijaan hieman tyytymattomampia. Yritysasiakkaat ovat yksityisasiakkaita tyy-
tymattomampia kaikkiin laskutuksen osa alueisiin, erityisesti laskujen selkeyteen lankapuhelinope-
raattoreiden osalta. Vuoteen 2003 verrattuna laskutuspalveluun ollaan tyytyméattémampia, varsin-

kin yritysvastaajien puolella.

Taulukko: Yksityisasiakkaiden tyytyvaisyys lankapuhelinoperaattorin laskutuspalveluun, %

Tyytyvaisyys laskutukseen 2005 2003 2001 1998
laskujen luotettavuus 85 90 90 86
laskujen erittelyn riittévyys 85 87 88 86
laskujen selkeys 81 85 85 88

Taulukko: Yksityisasiakkaiden tyytyvaisyys kanny

kkdoperaattorin laskutuspalveluun, %

Tyytyvaisyys laskutukseen 2005 2003 2001 1998
laskujen luotettavuus 84 87 89 86
laskujen erittelyn riittavyys 86 87 89 84
laskujen selkeys 83 86 90 88

Taulukko: Yritysasiakkaiden tyytyvaisyys lankapuhelinoperaattorin laskutuspalveluun,

%

Tyytyvaisyys laskutukseen 2005 2003 2001 1998
laskujen luotettavuus 76 90 84 79
laskujen erittelyn riittévyys 68 88 85 83
laskujen selkeys 57 77 76 77

Taulukko: Yritysasiakkaiden tyytyvaisyys kdnnykkdoperaattor

in laskutuspalveluun, %

Tyytyvaisyys laskutukseen 2005 2003 2001 1998
laskujen luotettavuus 74 87 88 84
laskujen erittelyn riittavyys 77 91 90 88
laskujen selkeys 68 86 88 88

Pienten teleyritysten yksityisasiakkaat olivat keskimaaraista tyytyvaisempia laskutuspalveluihin
varsinkin matkapuhelinoperaattoreiden osalta. Laskutuspalveluun tyytymattomat toivoivat yleensa

selkedmpaa laskutusta.
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4.2.4 Virheet ja epaselvyydet laskutuksessa

Lankapuhelinoperaattoreiden yksityis- ja yritysasiakkailta kysyttiin my6s laskutusvirheiden ja epa-
selvyyksien esiintyvyytta viimeisen 12 kuukauden aikana ja tyytyvaisyytta selvityspyyntdjen hoita-
miseen. Virheiden esiintyvyys oli yritysvastaajien osalta noussut selkeasti vuodesta 2003. Tyyty-
vaisyys asian korjaamiseen ja lopputulokseen olivat huonontuneet niin yksityisasiakkaiden kuin
yritysasiakkaiden osalta (huom. tulos suuntaa antava. Yksityisasiakkaiden vastaajamaara oli pieni
n=22).

Yksityisasiakkaista 4%:lla oli ollut virhe tai epaselvyys laskutuksessa viimeisen 12 kk aikana. Heis-
té 85% oli ottanut yhteytta puhelinyhtioonsa asian selvittamiseksi. Yhteytta ottaneista noin puolet
(45%) katsoi, etta asia tuli hoidettua tyydyttavalla tavalla. Tyytymattdmia oli 32% ja 23%:lla asia oli
kesken. Virheiden tai epaselvyyksien esiintymisessa ei ollut eroa erikokoisten teleyritysten valill&.

Yritysasiakkaista 18%:lla oli ollut laskutusvirhe tai epaselvyys viimeisen 12 kk aikana. Virheen tai
epaselvyyden todenneista 92% otti yhteytta puhelinyhtiodnséa asian selvittdmiseksi. Heista 69% oli
tyytyvaisia selvitykseen. Tyytymattomia oli 13% ja 18%:lla asian kasittely oli viela kesken. Virheita
esiintyi hieman useammin suurten (23%) kuin pienten (11%) ja keski-suurten (8%) teleyritysten
asiakkailla.

4.2.5 Tiedonsaanti ja tiedon selkeys

Kiintean puhelinliittyman yksityisasiakkaista 74% on tyytyvaisia teleyritykseltd saamansa informaa-
tion riittdvyyteen. Yritysasiakkaat antoivat hieman huonommat arviot niin lanka- kuin matkapuhe-
linoperaattoreiden tiedonsaannin riittavyyteen ja ymmarrettavyyteen. Tyytyvaisyys niin lanka- kuin
matkapuhelinoperaattoreiden tarjoamaan tietoon ja sen selkeyteen on huonontunut selvasti edelli-
seen tutkimuskertaan verrattuna. Varsinkin yritysasiakkaiden tyytyvaisyys lankapuhelinoperaatto-
reiden tiedottamiseen on laskenut lahes 20 prosenttiyksikkda. Informaatioon tyytymattdmat toivoi-
vat yleensad enemman ja selkedmpaa tietoa seké asioiden ja termien esittamista kansankielella.

Taulukko: Yksityisasiakkaiden tyytyvaisyys lankapuhelinoperaattorin tiedottamiseen, %

Tyytyvaisyys informointiin 2005 2003 2001
tiedonsaanti teleasioissa 74 83 86
tiedon selkeys ja ymmaérrettavyys 70 85 83

Taulukko: Yksityisasiakkaiden tyytyva

isyys matkapuhelinoperaattorin tiedottamiseen, %

Tyytyvaisyys informointiin 2005 2003 2001
tiedonsaanti teleasioissa 78 86 90
tiedon selkeys ja ymmarrettavyys 74 86 88

Taulukko: Yritysasiakkaiden tyytyvais

ys lankapuhelinoperaattorin tiedottamiseen, %

Tyytyvaisyys informointiin 2005 2003 2001
tiedonsaanti teleasioissa 69 86 86
tiedon selkeys ja ymmarrettavyys 65 85 85

Taulukko: Yritysasiakkaiden tyytyvais

ys matkapuhelinoperaattorin tiedottamiseen, %

Tyytyvaisyys informointiin 2005 2003 2001
tiedonsaanti teleasioissa 71 84 88
tiedon selkeys ja ymmarrettavyys 70 85 88

4.2.6 Huoltohenkil6stdn toiminta

Huoltohenkildstén palveluun tyytyvaisten osuus on selkedasti vahentynyt. Arviot ovat taman tutki-
muksen mukaan tyydyttavat. Huoltopalveluun pettyneita oli muutamia prosentteja (2-14%). Etenkin
yritysasiakkaiden tyytyvaisyys lankapuhelinoperaattoreiden huoltohenkiléstoén on laskenut edelli-
seen tutkimusajankohtaan verrattuna.
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Vastaajista 13-44 prosentilla ei ollut kokemusta huoltopalvelusta ja siten ei osaa sanoa -vastausten
osuus vastauksista oli suuri.

Taulukko: Yksityisasiakkaiden tyytyvaisyys huoltohenkildston toimintaan, % vastaajista

Tyytyvaisyys huoltohenkilds- 2005 2003 2001 1998
toon

lankapuhelinoperaattori 56 69 67 59
matkapuhelinoperaattori 49 58 52 50

Taulukko: Yritysasiakkaiden tyytyvaisyys huoltohenkildstdn toimintaan, % vastaajista

Tyytyvaisyys huoltohenkilds- 2005 2003 2001 1998
toon

lankapuhelinoperaattori 68 80 81 79

matkapuhelinoperaattori 54 52 45 44
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5. KIINTEAN TELELIIKENTEEN YHTEYKSIEN LAATU, HUOLLON NOPEUS JA HINTA-
LAATUSUHDE

5.1. Kiintean teleliikenteen puheyhteyksien toimivuus

Kiintean teleliikenteen puheyhteyksien toimivuus ts. kuuluvuus ja hairiéttémyys mitattiin seka yri-
tys- etta yksityisasiakkaiden keskuudessa. Yksityisasiakkaista 98% ja yritysasiakkaista 96% pitaa
puheyhteyksien laatua hyvana. Laatu huonona pitéaviéa on vain 1-3%.

Yksityisasiakkaiden kasitys puheyhteyksien laadusta on parantunut vuoteen 2003 verrattuna niin,
ettd laatua erittdin hyvana pitavien osuus on kasvanut selvasti. Yritysasiakkaiden keskuudessa
kéasitys on huonontunut. Varsinkin niiden osuus jotka pitivat yhteyksia erittéain hyvina, on vahentynyt
vuoteen 2003 verrattuna.

Taulukko: Yksityisasiakkaiden tyytyvaisyys kiintedn teleliikenteen puheyhteyksien toimivuuteen, %

Puheyhteyksien toimivuus 2005 2003 2001 1998
erittdin hyva 67 60 60 57
melko hyvé 31 38 38 40
melko huono tai erittdin huono 2 2 2 3

Taulukko: Yritysasiakkaiden tyytyvaisyys kiintedn teleliikenteen puheyhteyksien toimivuuteen, %

Puheyhteyksien toimivuus 2005 2003 2001 1998
erittéain hyva 57 63 58 50
melko hyvé 39 33 39 47
melko huono tai erittdin huono 3 4 3 4

lalla tai asuinpaikalla ei ollut mainittavaa merkitysta puhelinyhteyksien toimivuuden tyytyvaisyy-
teen. Suurten teleyritysten yksityisasiakkaissa oli jonkin verran keskimaaraistd vahemman yhteyk-
sien laatua erittdin hyvana pitavia (63%).

5.2. Kiintean teleliikenteen datayhteyksien toimivuus

Kiintedn teleliikenteen datayhteyksien toimivuutta mitattiin yritysasiakkaiden keskuudessa asteikol-
la, 1=taysin hyvat, ei vikaa, 2=joskus jotain vikoja tai katkoksia ja 3=huonot, usein vikoja tai kat-
koksia. Datayhteydet toimivat yleensa hyvin tai vikoja on vain joskus.

Datayhteydet ovat yritysvastaajien mukaan 28 prosenttisesti toimineet hyvin, 56%:lla on esiintynyt
joskus vikoja tai katkoksia. Vain 5%:lla vikoja ja katkoksia on ollut usein. Datayhteyksien laatua
taysin hyvana pitavia (28%) on vahemman kuin aiemmissa mittauksissa. Vastaajia, joilla on joskus
vikoja tai katkoksia on noin 16 prosenttiyksikkdd enemman, kuin vuonna 2003. Laatua huonona
pitavid on suunnilleen saman verran kuin aiemmin. Tyytyvaisimpia yhteyksien laatuun olivat keski-
kokoisten teleyritysten asiakkaat (33% taysin hyvat).

Taulukko: Yritysasiakkaiden tyytyvaisyys kiintean teleliikenteen datayhteyksien toimivuuteen, %

Datayhteyksien toimivuus 2005 2003 2001 1998
taysin hyvét, ei vikoja 28 34 38 35
joskus vikoja tai katkoksia 56 40 39 33
huonot, usein vikoja tai katkoksia 5 4 3 4
ei 0saa sanoa 10 22 20 28

5.3. Kiintean teleliikenteen huollon toimitusnopeus

Kiinte&n teleliikenteen huollon toimitusnopeus mitattiin huoltopalvelua kayttdneiden yritys- etté yk-
sityisasiakkaiden keskuudessa. Yritysasiakkaista 45% ja yksityisasiakkaista ainoastaan 6 % oli
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tilannut viimeisen 12 kuukauden aikana huollon kiinteaan puhelimeen liittyen. Huolto on yksityis-
asiakkaiden mielesta yleensa saatu nopeasti (41%). Yritysasiakkaiden mielesta huolto on yleensa
saatu kohtuullisessa ajassa (45%).

Tyytyvaisyys huoltopalvelun nopeuteen on huonontunut niin yksityis- kuin yritysasiakkaiden kes-
kuudessa. Noin 22% yksityisasiakkaista ja 20% yritysasiakkaista pitivat huollon toimintanopeutta
hitaana. Huoltopalvelua hitaana pitavien osuus on korkein mittausajanjaksolla 1998-2005.

Taulukko: Yksityisasiakkaiden tyytyvaisyys kiintedn teleliikenteen huollon toimitusnopeuteen, %

Huollon toimitusnopeus 2005 2003 2001 1998
nopeasti 41 40 48 48
kohtuullisessa ajassa 35 43 41 40
hitaasti 22 16 9 11

Teleyritysten huoltonopeudessa oli jonkin verran eroja niin, etta yritysasiakkaista 22% suurten,
15% keskikokoisten ja 14% pienten teleyritysten huoltoasiakkaista piti palvelun saamista hitaana.
Yksityisasiakkaiden osalta vertailu teleyritysten kesken ei ole luotettava, silla jokaiseen vastaaja-
ryhmaan ei riité tarpeeksi vastaajia.

Taulukko: Yritysasiakkaiden tyytyvaisyys kiintean teleliikenteen huollon toimitusnopeuteen, %

Huollon toimitusnopeus 2005 2003 2001 1998
nopeasti 33 43 43 34
kohtuullisessa ajassa 45 42 47 51
hitaasti 20 15 9 14

5.4. Kiintean teleliikenteen palvelujen hinta-laatusuhde

Kasitys lankapuhelinoperaattoreiden hinta-laatusuhteesta on pysynyt samana yrityksissa, mutta
huonontunut yksityisasiakkaiden keskuudessa. Yksityisasiakkaista noin neljannes pitaa hinta-
laatusuhdetta hyvana ja 57% kohtalaisena. Hinta-laatusuhdetta huonona pitaneiden osuus on yksi-
tyisasiakkaiden osalta lisdantynyt selvasti vuoteen 2003 verrattuna.

Taulukko: Yksityisasiakkaiden kasitys kiintean teleliikenteen palvelujen hinta-laatusuhteesta, %

Hinta-laatusuhde 2005 2003 2001 1998
hyva 24 26 34 36
kohtalainen 57 63 57 54
huono 15 9 7 6
Taulukko: Yritysasiakkaiden kasitys kiintedn teleliikenteen palvelujen hinta-laatusuhteesta, %
Hinta-laatusuhde 2005 2003 2001 1998
hyva 27 27 24 29
kohtalainen 56 63 64 61
huono 7 7 7 6

Tyytyvaisimpia hinta-laatusuhteeseen olivat pienten teleyritysten asiakkaat, tyytymattémimpia
suurten teleyritysten asiakkaat.

Yksityisasiakkaista hinta-laatusuhteeseen tyytymattomat pitivat kalliina varsinkin perusmak-
sua/kuukausimaksua. Yritysasiakkaiden tyytymattomyys hinta-laatu-suhteeseen jakautui tasai-
semmin eri palvelujen osalta. He mainitsivat mm. matkapuhelinnumeroon soittamisen, perusmak-
sun/kuukausimaksun seka paikallis- ettd kaukopuheluiden hinnat.
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6. ASIAKASPALVELUPISTEIDEN JA YLEISOPUHELIMIEN RIITTAVYYS

Kasitys palvelupisteiden riittdvyydesta ja yleisopuhelimien riittdvyydesta on heikentynyt. Lahes
kolmannes vastaajista piti yleisépuhelimien maéaraa riittamattomana (29%). Vuonna 2003 vastaa-
jia, jotka eivéat osanneet ottaa kantaa yleisépuhelimien riittavyyteen oli 19%. Nyt heitd oli 28%.

Taulukko: Asiakaspalvelupisteiden riittavyys 1998-2005, % vastaajista

Asiakaspalvelupisteitd 2005 2003 2001 1998

on riittavasti 76 84 84 87

ei ole riittavasti 9 6 5 6
Taulukko: Yleisdpuhelimien riittdvyys 1998-2005, % vastaajista

Yleis6puhelimia 2005 2003 2001 1998

on riittavasti 43 53 62 67

ei ole riittavasti 29 28 19 17

Taustoittain tarkasteltuna voidaan todeta, etta eniten yleisdpuhelimien maaraan tyytymattomia oli
alle 30 -vuotiaissa (34%), Oulun ja Lapin l&&nissé asuvissa (35%), opiskelijoissa (35%) ja heissa,
joilla oli ainoastaan lankapuhelin kayttssa (34%). Naisista 34% ja miehista 25% piti maaraa riitta-
mattomana.

7. PALVELLAANKO LANKA- JA MATKAPUHELIMEN KAYTTAJIA YHTA HYVIN

Yksityis- ja yritysasiakkailta kysyttiin: 'Palvelevatko teleyritykset mielestanne yhta hyvin matkapu-
helimen ja lankapuhelimen kayttajaa vai onko palvelussa eroa?’

Enemmistd vastaajista oli sitd mielta, etta lanka- ja matkapuhelimen kayttgjia palvellaan yhta hyvin.
Yksityisasiakkaista 22% ja yritysasiakkaista 19% oli kuitenkin sitd mielta, ettd matkapuhelimen
kayttgjia palvellaan paremmin. Vastaavasti 3% yksityisista ja 7% yrityksista oli sita mielta, etta lan-
kapuhelimen kayttajat saavat parempaa palvelua. Yksityisvastaajista 26% ja yritysasiakkaista 8%
ei osannut ottaa kantaa asiaan.

Taulukko: Yksityisasiakkaiden kasitykset lanka- ja matkapuhelinpalvelusta, % vastaajista

Palvellaanko yht&a hyvin 2005 2003 2001 1998
ei eroa, palvellaan yhta hyvin 48 54 56 51
matkapuhelimen kayttajia paremmin 22 20 18 13
lankapuhelimen kayttéjia paremmin 3 4 3 4
ei 0saa sanoa 26 22 23 32

Taulukko: Yritysasiakkaiden kasitykset lanka- ja matkapuhelinpalvelusta, % vastaajista

Palvellaanko yht& hyvin 2005 2003 2001 1998
ei eroa, palvellaan yhtd hyvin 65 68 65 70
matkapuhelimen kayttajia paremmin 19 15 15 15
lankapuhelimen kayttajia paremmin 7 9 5 6
ei 0saa sanoa 8 8 15 9

Niin yritys- kuin yksityisasiakkaiden keskuudessa on edelleen hieman vahvistunut kasitys, etta

matkapuhelimen kayttajia palvellaan paremmin.
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8. MATKAPUHELINOPERAATTORIN VAIHTAMINEN JA VAIHTOSYYT

Tutkimuksessa mitattiin myds matkapuhelinoperaattorin vaihtaminen viimeisen 12 kuukauden ai-
kana ja vaihtoaikeet seuraavan 6 kuukauden aikana.

Yksityisasiakkaista noin kaksi viidesta (39%) on vaihtanut matkapuhelinoperaattoria viimeisen 12
kuukauden aikana. Matkapuhelinoperaattorin vaihtaneita oli lahes kolminkertainen maéara vuoteen
2003 verrattuna. Yritysasiakkaista matkapuhelinoperaattoreiden vaihtaneita on huomattavasti pie-
nempi osuus, vain 15%. Osuus on vain 4 prosenttiyksikkéa suurempi kuin vuonna 2003.

Taulukko: Matkapuhelinoperaattorin vaihtaminen ja vaihtoaikeet yksityisasiakkaiden keskuudessa

Operaattorin vaihtaminen, % 2005 2003 2001
vaihtanut viim. 12 kk aikana 39 14 8
aikoo vaihtaa 6 kk sisalla 8 10 5
Taulukko: Matkapuhelinoperaattorin vaihtaminen ja vaihtoaikeet yritysasiakkaiden keskuudessa
Operaattorin vaihtaminen, % 2005 2003 2001
vaihtanut viim. 12 kk aikana 15 11 6
aikoo vaihtaa 6 kk siséalla 12 15 8

Vaihtoaikeissa olevia oli yksityisasiakkaissa vain 8%, yritysasiakkaissa 12%.

Yksityisasiakkaiden asiakasuskollisuus oli huonoin vain matkapuhelinta kayttavien, alle 30-
vuotiaiden ja opiskelijoiden keskuudessa. Naissa ryhmissé lahes puolet on vaihtanut matkapuhe-
linoperaattoria. Pienissa alle 20 henkilon yrityksissa asiakasuskollisuus on huonompi kuin suu-
remmissa yrityksissa. Vaihtaneita oli 20% alle 20 henkilon yrityksissa ja 10% yli 500 hengen yrityk-
sissa.

8.1 Vaihtosyyt

Hinta on matkapuhelinoperaattorin vaihdon merkittévin syy, varsinkin yksityishenkildilla. Valtaosa,
66%, vaihtaneista mainitsi syyksi edullisemmat puhelujen hinnat ja/tai ilmaisen puheajan.

Asiakaspalvelu mainittiin vaihtosyyné selvasti harvemmin kuin hinta, 4% yksityisista ja yrityksista.
Myds kuuluvuuden ja peiton merkitys vaihtosyyna on pieni, 7% yksityisistd mainitsi asian, osuus on
samaa luokkaa kuin edellisind tutkimuskertoina. Tydnantajat ja yrittajat mainitsivat laskutuspalve-
lun keskimaaraistd useammin (12%) vaihtosyyksi.

Taulukko: Syyt matkapuhelinoperaattorin vaihtoon yksityisasiakkaiden keskuudessa, % vastaajista

Vaihtosyyt jos vaihtanut tai aikoo vaihtaa 2005 2003 2001
edullisemmat puhelujen hinnat 61 52 34
ilmaista puheaikaa 5 23 12
l&hipiirilla sama liittyméa - 12 11
parempi kuuluvuus / peitto 7 8 8
asiakaspalvelun vuoksi 4 3 5
laskutuspalvelun vuoksi 5 3 5
numeron siirrettavyys - 2 -
tydsuhdepuhelin - 2 8
muu syy 30 13 33
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Taulukko: Syyt matkapuhelinoperaattorin vaihtoon yritysasiakkaiden keskuudessa, % vastaajista

Vaihtosyyt jos vaihtanut tai aikoo vaihtaa 2005 2003 2001
edullisemmat puhelujen hinnat 51 67 49
keskittdmissopimus 8 14 12
ilmaista puheaikaa 2 13 1
numeron siirrettavyys - 12 -
asiakaspalvelun vuoksi 4 12 8
laskutuspalvelun vuoksi 1 2 5
muu syy 20 31 21

8.2. Matkapuhelimen hankinta-aikeet

Naytteen yksityisasiakkailta (5%) joilla ei ole matkapuhelinta, kysyttiin kdnnykan hankinta-aikeet
seuraavan 1-2 vuoden sisalla. Heillg, joilla ei ole matkapuhelinta noin joka viides (21%) aikoo

hankkia matkapuhelimen parin vuoden sisalla. Matkapuhelittomista 14% ei osannut sanoa hankkii-
ko ja 64% ei aio hankkia matkapuhelinta. Hankinta-aikeissa olevia oli prosentuaalisesti saman ver-

ran kuin vuonna 2003.

9. LANKAPUHELIMEN LUOPUMISAIKEET

Yksityisasiakkailta kysyttiin harkitsevatko he lankapuhelinliittymasté luopumista. Heista, joilla on
lankapuhelin, l&hes kaksi viidesta (38%) aikoo tai harkitsee lankapuhelinliittymansa luopumista. Yli
puolet, 59% ei kumminkaan edes harkitse liittymansa luopumista.

10. MITKA ASIAT OVAT TARKEITA MATKAPUHELIMEN VALINNASSA JA KAYTOSSA

Matkapuhelimen kayttéjien ja sen hankintaa suunnittelevien keskuudessa mitattiin 10 asian tai omi-

naisuuden tarkeys matkapuhelimen valinnassa ja kaytossa asteikolla tarke&, melko tarkea, ei ko-

vinkaan tarkea.

Taulukko: Yksityis- ja yritysasiakkaiden kasitykset matkapuhelimen ominaisuuksien tarkeydesta, %

Ominaisuus tarkea 2005 2003 2001 1998
yksit. | yritys | yksit. | yritys | yksit. | yritys | yksit. | yritys

aanen laatu 97 94 98 96 97 96 94 96
laitteen helppokayttoisyys 97 93 97 97 97 95
tekstiviestipalvelut 90 89 91 86 87 77 68 72
laitteen hinta 89 84 90 87 90 78 81 78
datasiirtopalvelut 42 78 46 59 45 51 33 42
séhkopostiyhteys 39 76 45 60 41 53 - -
Internet-yhteys 39 70 43 54 35 41 - -
kuvaviestipalvelut 45 44 40 32 - - - -
gprs 39 67 34 38 - - - -
wap 31 45 25 30 26 20 - -

Aanen laatu, laitteen helppokayttoisyys, tekstiviestipalvelut ja laitteen hinta ovat tarkeimpia matka-
puhelimen valintaan ja kayttoon liittyvia kriteereja, kuten aiemmissakin mittauksissa. Lahes jokai-
nen vastaaja piti mainittuja asioita tarkeina.

Yritysasiakkailla datansiirto, sdhképosti, Internet, gprs ja wap puhelimen ominaisuutena on noussut
edelliseen tutkimuskertaan selvasti. Datasiirtopalvelut, sahkdpostiyhteys ja Internet-yhteys ovat
sen sijaan vAhemman tarkeita yksityisasiakkaille kuin vuonna 2003.
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Wap on vahiten tarkeéna pidetty ominaisuus yksityisasiakkaiden keskuudessa. Heista 31% pitaa
wap-yhteytta tarkeana. Yrityksissa vahiten tarked ominaisuus on niin ik&d&n wap-yhteys ja kuva-
viestipalvelut, tosin wap-palvelut ovat selvasti nostaneet suosiotaan yritysten keskuudessa vuoteen
2003 verrattuna.

11. LISAPALVELUJEN KAYTTO

Vastaajilta kysyttiin lueteltuna muutamien tavallisimpien puhelimen lisdpalvelujen kaytté mm. esto-
palvelut seka matkapuhelimeen liittyen sms, wap, mms ja gprs. Mms ja gprs olivat uusia palveluja
vuoteen 2001 verrattuna.

11.1 Estopalvelut ja laskutusraja

Taulukko: Yksityisasiakkaiden kayttdmat estopalvelut, % vastaajista

Estopalvelujen kayttd 2005 lanka- | 2005 mat- | 2003 lanka- | 2003 matka-
puhelin kapuhelin puhelin puhelin
palvelunumeroihin soitonesto 8 16 7 16
ulkomaanpuhelujen soitonesto 2 4 2 4
laskutusraja 0 5 1 8
soittajan numeronayténesto ei kysytty 10 ei kysytty 17
Taulukko: Yritysasiakkaiden kayttdmat estopalvelut, % vastaajista
Estopalvelujen kayttd 2005 lanka- | 2005 mat- | 2003 lanka- | 2003 matka-
puhelin kapuhelin puhelin puhelin
palvelunumeroihin soitonesto 44 37 20 20
ulkomaanpuhelujen soitonesto 30 17 11 9
laskutusraja - 4 - 4
soittajan numeronayténesto ei kysytty 27 ei kysytty 17

Estopalveluista varsinkin palvelunumeroihin soiton esto on tavallinen yrityksissé seka lanka- (44%)
ettd matkapuhelinliittymissa (37%). Yksityisasiakkailla palvelunumeroihin soiton esto matkapuheli-
missa (16%) oli harvemmin kuin yrityksilla. Estopalvelujen kayttd on pysynyt yksityisasiakkaiden
puolella samana vuoteen 2003 verrattuna. Yrityksissa kaikki muut estopalvelut ovat yleistyneet
paitsi matkapuhelimien laskutusraja.

Myds soittajan numerondyténesto on melko tavallinen matkapuhelimissa. Laskutusrajan kaytté on
selvasti vahaisempaa.

11.2 Matkapuhelimen lisapalvelut

Hieman alle yhdeksan kymmenesta matkapuhelimen kayttajasta lahettaa tekstiviesteja. Kayttajia
on hieman enemman yritysasiakkaissa (89%), kuin yksityisasiakkaissa (85%). Osuus on hieman
pienempi yksityisasiakkaiden keskuudessa kuin vuonna 2003 (91%).

Yksityisasiakkaista 28% ja yritysasiakkaista kaksi viidesta kayttaa kuvaviestipalvelua. Gprs on kay-
tossa yli puolilla yrityksistd, mutta ainoastaan 17%:lla yksityisasiakkaista. Samoin wap on yleisempi
yritysten kuin yksityisten keskuudessa. Kuvaviestien ja gprs:n kayttd on yksityisasiakkaiden kes-
kuudessa yleisinta alle 30 -vuotiaiden, tydnantajien tai yrittdjien, opiskelijoiden ja tydsuhdematka-
puhelinta kayttavien keskuudessa. Yritysasiakkaiden puolella kuvaviestien ja gprs:n kayttd on kes-
kimaaraista yleisempaa yksityisella sektorilla, yli 500 henkilon yrityksissa seka teollisella ja kaupan
alalla.
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Taulukko: Yksityis- ja yritysasiakkaiden kayttamat matkapuhelimen lisapalvelut, % vastaajista

Matkapuhelimen lisdpalvelujen 2005 yksi- | 2005 yri- | 2003 yksi- | 2003 yri-
kaytto tyiset tykset tyiset tykset
tekstiviestien ldhettdminen 85 89 90 91
kuvaviestit 28 40 26 18
gprs 17 54 7 22
wap 16 43 9 19

12. VERKKOYHTEYDET NYT JA LAHITULEVAISUUDESSA

Vuoden 2001 ja 2003 tutkimuksen tapaan tassakin tutkimuksessa selvitettiin varsinaisten telepal-
velujen lisaksi tietoverkkojen kayttoa ja yhteyksien nopeutta nyt ja lahitulevaisuudessa.

12.1 Yksityisasiakkaiden verkkoyhteydet

Tutkimuksen yksityisasiakkaista noin kahdella kolmesta on tietokone taloudessa (67%) ja 56%
vastaajista on kayttanyt Internetia kotonaan viimeisen 6 kk aikana. Tietokoneiden maara taloudes-
sa on kasvanut ainoastaan 3 prosenttiyksikolla vuoteen 2003 verrattuna ja Internetin osuus on py-
synyt samana. Hankinta-aikeissa olevia on saman verran kuin vuonna 2003. Yksityisasiakkaista
7% aikoo hankkia tietokoneen ja 11% Internet-yhteyden seuraavan 1-2 vuoden sisalla.

Taulukko: Yksityisasiakkaiden verkkoyhteydet, (v. 2001-2003 %vastaajista, joilla on Internet-
yhteys, v. 2005 % vastaajista, joilla on tietokone)

Internet-yhteys 2005 2003 2001
modeemi 16 63 69
isdn 1 8 13
adsl-laajakaista 57 16 1
kaapelimodeemi 6 3 2
Kiinteistd-/taloyhtion liittyma 3 - -
aprs 1 1 -
WLAN 0 - -
ei Internet-yhteytta 11 - -
ei 0saa sanoa 4 8 12

Yksityisasiakkaiden keskuudessa Internet-yhteys on nykyaan tavallisimmin adsl-laajakaistan kaut-
ta, vaikka modeemi oli viela 2003 yleisin Internet-yhteys. Myds isdn:n osuus yhteyksisté on laske-
nut lahes olemattomaan. Yksityisasiakkaiden nettiyhteydet jakautuvat niin, ettd 57%:lla on laaja-
kaista-yhteys, 16 %:lla modeemi ja 6%:lla kaapelimodeemi.

12.2 Yritysasiakkaiden verkkoyhteydet

Teleyritysten yritysasiakkaiden tietoverkkoyhteyksien kayttd on lisdantynyt vuoteen 2003 verrattu-
na. Internet-yhteys on 98%:lla (80%:lla v. 2003), intranet 56%:lla (20%:lla) ja extranet 26%:lla
(7%:lla) yrityksista. Datayhteys on 86%:lla (66%:lla v. 2003) yrityksista.

Laajakaistayhteys on yleistynyt voimakkaasti entisestdan. Kun adsl-yhteys oli vuonna 2001 vain
6%:lla yritysasiakkaista ja vuonna 2003 41%:lla, on osuus nyt 53%. Adsl on samalla tavallisin In-
ternetyhteys yrityksissa talla hetkella. Isdn:n osuus on pudonnut 4%:iin ja modeemin 3%:iin. Kaa-
pelimodeemin osuus oli 3%.
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Taulukko: Yritysasiakkaiden verkkoyhteydet, % vastaajista

Internet-yhteys 2005 2003 2001
modeemi 3 23 32
isdn 4 25 46
adsl-laajakaista 53 41 6
kaapelimodeemi 3 3 -
Kiinteistd-/taloyhtion liittyma 9 -
aprs 0 - -
WLAN 1 - -
muu 7 6 5

Yli 500 henkildn yrityksissa laajakaistan osuus (34%) oli selvasti pienempi kuin keskimaarin pie-

nemmissa yrityksissa.

12.3 Yritysasiakkaiden verkkoyhteydet 1-2 vuoden kuluttua

Nykytilanteen lisaksi yritysvastaajia pyydettiin my6s arvioimaan kehitysta ts. mink&laista yhteytta
yritys tai toimipaikka kayttdd 1-2 vuoden kuluttua. Noin kaksi viidesta (41%) arvioi, ettd yhteys on
samanlainen. Melkein yhta suuri osuus (39%) arvioi, etta kaytdssa on nopeampi yhteys.

Taulukko: Yritysasiakkaiden Internet-yhteydet 1-2 vuoden kuluttua, % vastaajista

Internet-yhteys 2005 2003 2001
samanlainen 41 56 36
nopeampi 39 33 43
langaton 7 7 7
ei 0saa sanoa 12 7 17

Vuoden 2003 mittaukseen verrattuna aiempaa useammat arvioivat yhteytensd nopeammaksi ja
harvempi samanlaiseksi. Tosin myds kannastaan epavarmojen osuus on selvasti suurempi kuin
2003. Vastaajista 12% ei osannut ottaa kantaa kysymykseen.

12.4. Mihin tarkoitukseen Internetia kaytetaan

Internetia hyddynnetdén nyt samassa maarin kuin vuonna 2003. Internet-puhelujen kayttd on yksi-
tyisasiakkaiden keskuudessa noussut jonkin verran. Tavallisin kayttokohde on sdhkoposti ja erilai-
set tiedonhaut. Pankkipalveluiden kaytto Internetissé on lahes yhta yleista. Yksityisasiakkaat ja
yritysasiakkaat kayttavat Internetia sahkodiseen kaupankayntiin saman verran kuin 2003. Yksityis-
asiakkaiden etatyt ja etaopiskelu on vahentynyt vuoteen 2003 verrattuna, mutta yritysasiakkaiden
etatydskentely on sen sijaan lisaantynyt merkittavasti. Verkkopelaaminen on menettényt suosio-
taan niin yksityis- kuin yritysvastaajien keskuudessa.

Taulukko: Teleyritysten yksityis- ja yritysasiakkaiden Internetin kayttd, % vastaajista

Internetin kaytto yksit. yksit. yksit. yrit. yrit. yrit.
2005 2003 2001 2005 2003 2001
tiedonhaku harrastuksiin/vapaa- 83 - - 68 - -
aikaan liittyen
tiedonhaku opiskeluun liittyen 43 - - 41 - -
tiedon haku ty6hon liittyen 67 - - 93 - -
tietojen haku 90 86 93 89
sahkoposti 87 86 81 92 93 88
pankkipalvelut 85 86 81 79 85 75
viihde/"surffailu” 63 - - 37 - -
sahkdinen kaupankaynti 42 40 32 40 45 42
keskustelu/chat/pikaviestit 20 - - 8 - -




etatyd/etaopiskelu 18 25 29 48 34 31
verkkopelit 15 21 23 3 9 5
Internet-puhelut 14 8 14 13 13 16
muu 1 8 5 1 9 4

12.5. Kuinka paljon Internet-yhteydesta haluttaisiin maksaa

Teleyritysten yksityisasiakkaat olisivat valmiita maksamaan Internetin kaytosta keskimaarin noin 23
euroa ja yritysasiakkaat noin 384 euroa kuukaudessa. Yksityisasiakkaiden kéasitys sopivasta kuu-
kausimaksusta on laskenut vuoteen 2003 verrattuna. Sen sijaan yritysasiakkaiden kasitys sopivas-
ta hinnasta on selvasti korkeampi kuin pari vuotta sitten. Kysymys on sikali epaselva, ettei yritys-
kyselyssa ole tarkennettu sitd, tarkoitetaanko tdssd yhden henkilon yhteysmaksua vai koko yrityk-
sen yhteysmaksua. Vuoden 2005 tutkimuksessa on suhteellisesti enemman suuria yrityksia muka-
na kuin vuonna 2003, joka voi vaikuttaa vastauksiin.

Taulukko: Kuinka paljon Internetin kaytdstd maksettaisiin keskimdarin kuukaudessa, euroa

Sopiva hinta keskiméaarin, euroa 2005 2003 2001
yksityisasiakkaat 23 e 29e 29e
yritysasiakkaat 384 e 141 e 228 e

Yksityisasiakkaista alle 30 -vuotiaat, opiskelijat ja Oulun ja Lapin laanissa asuvat olivat valmiita
maksamaan muutaman euron keskimaaraistd enemman.

Summat ovat lahinnd suuntaa-antavia. Vastausten hajonta oli suuri ja arviointi oli iimeisen vaikeaa,
koska noin neljannes yksityis- ja 29% yritysasiakkaista ei osannut arvioida sopivaa summaa. Kes-
kiarvoissa on mukana vastaajat jotka haluaisivat yhteyden ilmaiseksi (2-4%), arvolla nolla.

12.6. Voip-tekniikkaan perustuvat Internet-puhelut

Yksityisasiakkailta kysyttiin ensimmaista kertaa tietdmysté Internet-puheluista ja ovatko he kaytta-
neet sellaista. Yritysasiakkailta kysyttiin, minkalainen yrityksen tilanne on Internet-puhelujen osalta.
Yksityisasiakkaista 5% kayttaa, 5% on kokeillut ja 6% tuntee asian muuten. Suurin osa, noin puolet
vastaajista, ei tuntenut koko Voip-tekniikkaan perustuvaa Internet-puhelujarjestelmaa.

Yrityksissa Internet-puhelut ovat yleisempia kuin yksityisasiakkaiden keskuudessa. Yritysasiakkais-
ta 13% on Internet puhelut kaytdssa ja 24% harkitsee niiden kayttéonottoa. Runsas puolet yritys-
asiakkaista (58%) ei edes harkitse Internet-puheluiden kayttoonottoa talla hetkelld. Internet-puhelut
ovat keskimaaraista yleisempia yli 500 henkildn yrityksissa.

Taulukko: Voip-tekniikkaan perustuvien Internet-puhelujen tunnettavuus, % vastaajista

Internet-puhelut (yksityiset) 2005 Internet-puhelut (yritykset) 2005
kayttaa 5 kaytdssa 13
on kokeillut 5 kayttdonottoa harkitaan 24
tuntee muuten 6 ei ole ajankohtainen talla hetkella 58
on kuullut asiasta 34 ei vastausta 4
ei tunne 49

ei 0saa sanoa -

12.7. Laajakaistan nopeus verrattuna tilattuun yhteyteen

Yksityisasiakkailta kysyttiin vastaako heidan tilaamansa laajakaistan nopeus sitd nopeutta, jonka
he ovat tilanneet. Suurin osa, 83% oli sitda mieltd, etté yhteys vastaa tilattua nopeutta. Noin kym-
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menesosa vastaajista ei ollut tyytyvainen yhteyden nopeuteen. Keskimaaraista tyytymattomimpia
oltiin Etela-Suomen laanissa (15%) ja tyytyvaisimpia Itd-Suomen laéanissa (4%).

Taulukko: Vastaako laajakaistan nopeus tilattua nopeutta, % vastanneista, joilla on laajakaistayh-
teys kotona

Vastaako laajakaistan nopeus tilat- 2005
tua nopeutta

kylla 83
ei 11
ei vastausta/ ei osaa sanoa 6

13. KAYTTOJARJESTELMAN JA VIRUKSENTORJUNNAN PAIVITYS SEKA
TIETOTURVAONGELMAT

Taman vuoden tutkimuksessa kysyttiin ensimmaista kertaa yksityisvastaajilta onko heilla palomuu-
ria tai viruksentorjuntaa kotitietokoneessaan ja yksityis- ja yritysvastaajilla onko heilla automaattinen
vai erikseen tehtava viruksentorjunta- ja kayttojarjestelmépaivitys. Sen lisaksi kysyttiin erilaisten
tietoturvaongelmien ja niiden haittojen estamisesta.

13.1. Viruksentorjunta
Yksityishenkildista suurimmalla osalla on kotitietokoneellaan palomuuri ja viruksentorjunta. Hieman
suuremmalla osalla on viruksentorjunta (94%) kuin palomuuri (85%). Niin viruksentorjunta kuin

palomuuri 16ytyi keskim&araista harvemmin yli 60 -vuotiailta ja eldkelaisilta.

Taulukko: Yksityishenkildiden kotitietokoneiden palomuuri ja virustorjunta, % vastaajista, jotka
kayttavat Internetid kotona

Kaytdssa kotitietokoneella 2005
palomuuri 85
virustorjunta 94
ei osaa sanoa/ei kumpaakaan/ei 5
vastausta

13.2. Automaattinen viruksen- ja kayttojarjestelmén paivitys

Yksityis- ja yritysasiakkailta kysyttiin heidan viruksentorjunnan ja kayttojarjestelman paivityksesta.
Suurimmalla osalla niin yksityis- kuin yritysasiakkaista on automaattinen viruksentorjunta. Yrityksil-
I& se on hieman yli yhdeksalla kymmenesta. Sen sijaan kayttojarjestelman paivitys on viruksentor-
juntaa harvemmin automaattinen. Alle puolella yksityisasiakkaista ja lahes kahdella kolmesta yri-
tysasiakkaasta on automaattinen kayttojarjestelmapaivitys. Kayttojarjestelman paivitysta koske-
vaan kysymykseen oli vaikea vastata, silla neljasosa yksityisvastaajista ei osannut tai ei vastannut
kysymykseen.

Taulukko: Viruksentorjuntapaivitys, % vastaajista (yritys), % vastaajista, joilla on kotitietokoneessa
virustorjunta (yksityiset)

Viruksentorjuntapaivitys 2005 yksit. 2005 yrit.
automaattinen 74 92
erikseen tehtava 18 5
ei osaa sanoa /ei vastausta 8 3
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Taulukko: Kayttojarjestelmapaivitys, % vastaajista (yritys), % vastaajista, joilla on taloudessa tieto-
kone (yksityiset)

Kayttojarjestelmépaivitys 2005 yksit. 2005 yrit.
automaattinen 45 64
erikseen tehtava 29 26
ei osaa sanoa /ei vastausta 26 10

13.3. Tietoturvaongelmat ja niiden haittojen estaminen

Tietoturvaongelmia ja niiden haittojen estédmista mitattiin 4 eri mittarilla, jotka olivat virukset ja ma-
dot, tietomurrot ja varkaudet, huijaukset ja ketjukirjeet ja roskaposti eli spammi. Yhteenvetona voi-
daan sanoa, etté tietoturvaongelmia ja niiden haittojen estamista ei tunneta vielad kovinkaan hyvin
yksityisasiakkaiden keskuudessa. Parhaiten tunnetaan roskaposti, eli spadmmi. Yrityksissa tunnet-
tiin eri tietoturvaongelmat ja niiden haittojen estamiset selvasti yksityisasiakkaita paremmin.

Taulukko: Tietoturvaongelmat ja niiden haittojen estaminen, % tuntee erittain hyvin tai melko hyvin

Tietoturvaongelmat ja niiden 2005 yksit. | 2005 yrit.
haittojen estdminen

virukset ja madot 28 63
tietomurrot- ja varkaudet 18 48
huijaukset- ja ketjukirjeet 27 63
roskaposti eli spammi 42 76

14. TELEPALVELUJEN SAATAVUUDEN VAIKUTUS YRITYKSEN TOIMIPAIKAN SIJAINTIN
Televiestintdpalvelujen ja teleyhteyksien saatavuus ei ole vaikuttanut yrityksen tai toimipaikan si-
jaintiin. Vain 2% katsoo, ettéa telepalvelujen saatavuudella on ollut merkitysta yrityksen sijaintiin.
Osuus on sama kuin vuonna 2001 (2%) ja 2003 (2%).

Taulukko: Telepalvelujen saatavuuden vaikutus toimipaikan sijaintiin, % vastaajista

Telepalvelujen vaikutus sijaintiin 2005 2003 2001
on vaikuttanut 2 2 2
ei ole vaikuttanut 97 96 98
ei 0saa sanoa 1 1 1
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15. MATKAPUHELINMASTOJEN YMPARISTOVAIKUTUKSET

Yksityisilta joilla on matkapuhelin tai jotka aikovat hankkia sen lahitulevaisuudessa kysyttiin: 'Kun
ajattelette matkapuhelinmastojen lisdrakentamisen vaikutusta ymparistoon, niin milla alueilla olisit-
te valmis luopumaan matkaviestimien kaytosta ymparistosyista ...?" Vaihtoehdot lueteltiin.

Taulukko: Halukkuus luopua matkapuhelimen kéytdstd ympdaristosyistd, % vastaajista

Luopuisiko kaytostd ymparistosyis- 2005 2003 2001
ta

kylla 49 61 62
ei 42 32 29
ei 0saa sanoa 9 7 9

Asenteet matkaviestimien kayton rajoittamiseen ymparistosyistd ovat muuttuneet verrattaessa
edelliseen tutkimuskertaan. Noin puolet matkapuhelimen kayttdjista tai sen hankkimista suunnitte-
levista olisi valmiita tinkimaan matkapuhelimen kaytdsta ymparistosyista ainakin joillain alueilla.
Noin kaksi viidesta ei tinkisi kaytosta missaan. Osuus on kymmenen prosenttiyksikkéa suurempi
kuin 2003 (32%).

Haluttomimpia matkapuhelimen kéyton tinkimiseen olivat I1td-Suomessa asuvat, miehet, eldkelai-
set, yli 50 -vuotiaat ja he, joilla on tydsuhdematkapuhelin. Naissa ryhmissa noin puolet vastaajista
ei olisi halukkaita luopumaan matkapuhelimen kaytdstd missdéan ymparistosyista. Valmiimpia kay-
toén luopumiseen olivat opiskelijat ja alle 30 -vuotiaat, joista vain noin viidennes ei tinkisi matkapu-
helimen kaytésta missaan ymparistdsyista.

Taulukko: Milld alueilla matkapuhelimen kéytdsta voitaisiin luopua ymparistosyista, % vastaajista

Milla alueilla luopuisi kaytdsta 2005 2003 2001
luonnonsuojelualueet 38 53 54
asumattomat erdmaa-alueet 18 24 24
saaristoalueet 9 11 14
kesamokkialueet 7 10 11
maalaiskylat 5 7 7
maanteiden varret 4 6 5

Luonnonsuojelualueet (38%) on edelleen selvasti tarkein alue, jolla matkapuhelimen kaytésta luo-
vuttaisiin ts. alue joka halutaan rauhoittaa mastoilta. Osuus on kuitenkin laskenut selvasti aikai-
sempiin tutkimuksiin verrattuna. Lahes neljannes luopuisi kdytdstd asumattomilla eramaa-alueilla.
Saaristossa ja kesdmokkialueilla omaa matkapuhelimen kayttddan haluaisi rajoittaa enaa vain noin
joka kymmenes tai harvemmat. Maalaiskylissd ja maanteiden varsilla ainoastaan 4-5% on valmiita
luopumaan matkapuhelimen kaytosta ymparistosyista.



LIITE 1: Yritykset henkildston suuruusluokittain Suomessa 2003, Tilastokeskus

Yritysten Osuus  Henkiloston
lukumaara | yrityksista maara
Henkiloston
suuruus- kpl henkea
luokka %
1... 4 196 072 85,8 % 213 857
5..9 16356 7,2 % 104 776
10... 19 8328 3,6% 110 644
20... 49 4826 2,1% 143 448
50... 99 1408 0,6 % 96 108
100...249 857 0,4% 132 047
250...499 316 0,1% 111 179
500...999 159  0,1% 111 551
1000... 100 0,0% 284 422
Yhteensa 228 422 100,0 % 1 308 031

Osuus

henkildsta

%
16,3 %
8,0 %
8,5 %
11,0 %
7,3 %
10,1 %
8,5 %
8,5%
21,7 %
100,0 %



Telepalvelututkimus 2005

LIITE 2. GRAAFIT
(yritykset ja kotitaloudet)
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Telepalvelututkimus 2005

LIITE 3.AVOIMET VASTAUKSET
(yritykset ja kotitaloudet)



Parannettava tiedottamista palveluista. Myos
hinnoissa ollut yllatyksia, mikd maksaa ja mika ei.
Laskuissa on myés ollut virheita jonkin verran.
Kaikista puhelinlaskuista meille yhteinen lasku eli
koonti

Laskussa pitaa lukea selkeasti, mita asiaa
laskutetaan. Siella esim. Puhutaan kappaleista,
jotka ei todellisuudessa ole kappaleita, vaan
aikavaleja. Oltava koodien selitykset tekstina ja
oltava osa, jossa selitetdan asiat, mista
laskutetaan

Palvelunumeroon soittaessa
puhelinvastausautomaatti (paina numeroa....) Ei
ole mukava. Huoltohenkilésté tulee usein meille
paikkakunnan ulkopuolelta (vaikka
paikkakunnallamme on omiakin huoltohenkil6itd)
eivatka paikkakuntamme ulkopuoliset tunne
talomme tapoja eika henkil6stda ja siksi aiheutuu
mm. Viivetta ja heidan toimintansa ei ole kovin
joustavaa ja sujuvaa, koska kaikki pitaa aloittaa
alusta, koska eivat tunne niin hyvin meita
asiakkaana.

Asiakkaan voitava ymmartaa, mista lasku koostuu.
Asiakkaan voitava yksikkohintoja kayttaen tarkistaa
lasku

Tavoitettavuus lanka tai kdnnykka . Oikeiden
ihmisten I0ydettavyys tokkii.

Maallikon oli vaikea ymmartdad saamaansa tietoa,
likaa termistoa

Henkildiden tavoitettavuus, palautteen saaminen
hankalaa. Otetaan huomioon asiakkaan
informaation. limoittaa olemassa olostaan.

Pitaisi jasentelya parantaa puhelinlaskuissa. Tieto
tehtava selvemmaksi palveluvalikoimiin liittyen,
mita palveluita on tarjolla jne.

Nopeutta palveluun ongelmatilanteissa
Tasmallisemmat ohjeet annettava yleensa
Tarkoittaa tietokoneen kayttéa modeemiyhteydet
tuntuvat hitailta. Johtuvat linjoista. Lisdamalla
tehoja nopeuttamalla yhteyksien nopeuttamisella.
Nopeutta lisda atk-laitteisiin. Puhelinlaskuja
selkeytettava, koska niista ei saa tolkkua, mista
laskutetaan

Adsl:n kohdalla laskuista puuttuu paivakotien
nimet. Osoitteet ei riitd, koska samaan
osoitteeseen voi menna monen paikan eli
paivakodin laskut. Tilidinnin kannalta on tarkeaa,
etta joka laskussa on kyseisen paivakodin nimi
laskun osoitteessa. Tavallisessa puhelinlaskussa
puhelinnumerot on viimeisena perakkain yhdella
rivilla pienella tekstilla - siksi ei tieda niistakaan
heti, minka paivakodin laskusta on kyse, ellei etsi,
minka paivakodin puhelinnumerosta on kyse.
Paivakodin nimen pitaa olla naissakin laskuissa
vastaanottajan osiossa, jotta tietaisi, mille
paivakodille mikin lasku kuluu. Paivakodin nimen
saa kylla sopimusnumeron perusteella mukaan
osoitteeseen ennen laskun lahettamista meille.
Ei halua kertoa tarkemmin

Uusi jarjestelmd, harjoittelemassa prosesseja
vasta

Muutoksia halutessa lahetetaan tiedostoja,
muutokset kestda kauan

Laskujen erittely

Kys. 6 Miten parantaisitte lankapuhelinoperaattorin puhelin palvelua (jos tyytymaton)?

Ainakin jonotusajat ovat hyvin pitkat ja
huoltojen hoitaminen on hyvin sekavaa.
Palautteen antaminenkin on hyvin vaikeaa, ei
ole selkeitd yhteyshenkilgita siella.

Ei tieda, mistd mitakin palvelua saa, menee
aikaa selvittdmiseen.

En osaa sanoa

Meilld on kunnassa ollut kesalla laajahko
operaattorin vaihto. Huonosti tiedotettu.
Todella surkea. Miten lanseerattiin yksikoihin
todella huonosti hoidettu. Ennakko tietoa
enemman. Asiakkaan kuulemista enemman.
Asiakkaan tarpeet otettua huomioon.

Minusta suuri parannus olisi se, ettad kun
soittaa asiakaspalvelunumeroon, saisi
yhteyden melko nopeasti. Nykyaan joutuu
jonottamaan melko pitkdan, ilmeisesti lilan
vahan henkildstoa.

Epaselvat laskut

Hidas asiakaspalvelu

Epamaaraisia laskuja

Nopeampaa toimintaa yleisesti, jos esim.
Puhelimet kaatuu

Ei mitdan yleistd, aina parantamisen varaa
kuitenkin

Suurasiakkaiden erityispalvelulla

On paljon outoja lyhenteita

Tietyissa asiakaspalveluiden tuottamisessa on
esiintynyt hitautta. Toimeksiantojen nopeutta
voisi tehostaa, kun on jotain luvattu.

Meilla on nettiyhteydessa ollut hairioita. Joutui
kesalla setvimaan. Laskuselvityksessa
ongelmia.

Kieli on valilla epaymmarrettavaa
Asiantuntevia tyontekijoitd sinne enempi tai
ettd osaavat ainakin opastaa, mista saa tietoa.
Ei riita, ettd opastavat menemaan tuotteiden
kotisivuille etsimaan tietoa. Sielld on nuoria
naisia, jotka ei tieda paljon kannykdista. Heilla
on heikko tietotaso. Ei sieltd saa apua.

Saa odottaa 10 minuuttia puhelimessa -oltava
lisda porukkaa vastaamassa

Esitteet sisaltdd omaa slangia.

Vaikeita tulkita

Kilpailevien liittymien kanssa ongelmia saada
naihin oman operaattorin palveluja.
Puhelinlaskuerittelyn termit outoja maallikolle
Tietoa ei tule pitda kysya

Laskut selkedmmiksi, uutuuksien tarjonta
Eivat ymmartdneet ongelmaani, toisella
kerralakin vastattiin muuta kuin sitd mita
kysyttiin, kayttajan kielletéd ei ymmarretty
Korjaukset nopeammiksi

Hidasta toiminta

Dfd

Kun dv.invoincia.fi:std haetaan erittelyja se on
erittdin huono se ohjelma mista haetaan,
vaikea hakea ja sekava. En ole ainut joka on
tata mielta.

Nopeampaa toimintaa ei pallottelua

Pois palveluiden katkokset, verkkojen ei pitaisi
kaatua eli yhteyksien pitaa olla varmempia.



Voip -puhelinten kanssa toimintavarmuus on
hiukan heikentynyt

Nopeampaa voisi olla ja yhteydenotto voisi olla
helpompi tehda, nyt pitda soitella ja kysella. Melko
vahan on tosin ollut tarvis, eli asiat ovat toimineet.
Laskut; Auria siirtyi Soneran laskutukseen ja laskut
muuttuivat epaselviksi, viikoittain huomauteltu,
yhteydenottolinjat aina tukossa

Isossa organisaatiossa laskun tulisi olla nakyvilla
myds toimipaikassa. Laskut eriteltyna tyo-
yksikkdon.

Nopeampi yhteydenotto

Kun soittaa pompotetaan

Ei puhelut toimi niin joutuu useita péivia etta saa
puhelimet toimimaan.

Laskutukseen selkeytta, huoltoon toimintanopeutta
lisaa

Yhteydenotot kaupungin keskuksen kautta. Ei
tiedossa yhteyshenkil6a, jonka kanssa voisi
neuvotella.

Yksil6llisempaa palvelua. Pois puhelinvaihde tyyliin
"paina 1, paina 2", oikea henkild tilalle.

Muutokset nopeammin ilmoitettua operaattorille
Me tarvitaan apua, kun soitetaan vikapalveluun.
Aivan liian hidas. Odotus ei saa kestaa
kahtakymmenta minuuttia. Kyse hatapalveluista.
Moni voi menettda henkenséa ennen sita. Saataisiin
suora numeroa vikatilanteisiin, johon vastattaisiin
heti.

Jonotusajat pitkia ja palveluja ulkoistettu

Ei tarvitse enda kehittaa kun ollaan padasemassa
eroon ko. Palvelun jarjestajasta

Saada oikea henkild langan pdahan
ongelmatilanteissa nopeasti ja selkeat
yhteystiedot, kun soitan vaihteestamme niin
pyydetaan nappailemaan palvelun numero, se ei
onnistu meidan vaihteestamme

Vaihtaisin operaattoria

Tarkein olisi ettei tarvitsisi jonottaa puolta tuntia,
vaan joku vastaisi saman tien.

On arsyttavaa roikkua puhelimessa ja roikkua kun
asiakaspalvelijat ovat varattuja.

Laskutus on huonoin asia, se on sekavaa. En
tunne jarjestelmia, mutta miten tuottaa raportteja,
se on ihan ala-arvoista. Ennenkin on annettu
palautetta, ettd laskutus on suoraan sanoen
p***eesta. En pysty erittelemaan mista johtuu, kun
en tunne jarjestelmaa, mutta huono on.
Selkeammaksi, vikoja ja katkoksia ei saisi olla
Toivoisi nopeampaa reagointia.
Palvelunumeroissa huono palvelu ja kuluu liian
kauan aikaa ennen kuin paasee asiakaspalvelijalle.
Laskutus Soneran kautta, pitéisi itse olla
asiantuntija, monen toimijan mukana olo tekee
sekavan

Enemman tietoa ja yleensakin sellaista, jonka
ihmispolo ymmartaa.

Huolto ei pelaa niin hyvin juuri nyt, sen saaminen
voi kestaa kauan. Nyt huoltohenkildkunta on eri
yrityksesta kuin palvelut, ei toimi yhta hyvin kuin
ennen

Koordinaatio teleyrityksen sisélla on ajoittain
patkinyt tiedonkulku, josta johtunut suurimmat
hankaluudet.

Kuuluvuus

Haluan keskustella ihmisen kanssa enka
nauhan kanssa. lhminen saatava puhelimeen
heti, ettei kehoteta vain painamaan nappuloita,
kun on ongelmatilanne. Jos ihminen ei tieda,
hanen on kohtuullisessa ajassa kerrottava,
mihin on sen jalkeen ruvettu ja milla
aikataululla ongelman selvittdmiseksi. Tama
tieto saatava yhden paivan kuluessa.
Jarjestelma on uusi liikkeelle 13ht6 katkeilee
Selkeammat laskut

Tulee niputettuja laskuja, alanumeroiden
kaytto ei ilmene. Paljon sivuja vaha tekstia.
Kun huoltohenkildkunta tulee, pitaisi
ensinnakin jattda kayntikortti - usein en ole
paikalla - pitaisi etsia johtaja tai varajohtaja ja
kertoa, etté on tilaus johonkin ja jos asia jaa
kesken, kertoa miksi on jaanyt kesken etta
osaa peraankuuluttaa. Jos asia jaa kesken
pitaisi saada lyhyt selostus miksi jai kesken,
miksi ei saatu tehtya ja milloin tullaan
jatkamaa.

Oikeusministerid on tehnyt laskujen
tarkistussysteemin Elisan sivuille, hidas,
monimutkainen, paivittyy huonosti. Ei palvele
meita.

Ei erityistd parannettavaa

Operaattori vaihdettu, palvelu hidasta kaiken
nakdisia ongelmia. Kiinni henkildiden
persoonallisuudesta. Asiakkaisiin
suhtautumiseen parannusta.

Hidasta palvelua. Asioita ei kasitella.
Teleoperaattori vaihtunut ja mahdollisesti
alkuhankaluuksia.

Laskutus systeemi vaatii asiantuntijan selkeita
asioita ei I6ydy. Saa etsia. Saisi olla selkeasti
mik& numero kuinka paljon kaytetty. Mista
koostuu?

Asiakaspalvelussa tulee nauhalta ohjeita
pitkdan ja toiminta on hidasta

Selvitys kestada tuhottoman kauan.
Laskuasioissa on ollut laskuja virheellisissa
paikoissa. On jouduttu moneen kertaan
oikomaan.

Siksi, ettei aina toimi joutuu usein odottamaan
palveluita liian pitkdan. Palvelu nopeutuisi
selitykset selko kielella. Ei firman sisaisella.
Yhteydenotto ongelmatilanteissa
Henkilékohtaisen kontaktin saamisen pitaa olla
nopeampaa. Nauhan ohjeet ndppaa sita ja tata
ei ole kiva. Oltava henkildkohtainen kontakti
heti. Nauhan ohjeiden jalkeen joutuu
odottamaan liian kauan ja ehka turhaan.
Yhteydenotto pitdisi sujua helpommin

Kuntien yhteista puhelinjarjestelmaa ei ole
saatu kuntoon moneen kuukauteen. Puhelimet
ei valilla toimi tai meille ei paase puhelimella.
Jalkihoito eli asiakas unohdetaan heti
sopimusten tehtya, liian vahan henkildkuntaa,
tieto jaad matkalle



Kys. 9 Onko lankapuhelinlaskussanne ollut jokin virhe tai epaselvyys viimeisen 12 kk
aikana? Kylla vastaukset.

Erinakoisia hyvityksia etukateen
Yritysnumeroihin soittaminen on tosi kallista

e Ulkomaan puhelinliikenteen maksuissa oli ongelma. .
e Vaihtanut operaattoria, ei viela laskua tullut J
e  Muutokset eivat ole menneet perille

Kys. 20 Miten parantaisitte matkapuhelinoperaattorin palvelua (jos tyytymaton)?

Heidan hinnoittelutarjouksensa ovat liian
monimutkaisia, niissa on likkaa vaihtoehtoja ja hintoja
on vaikea verrata muihin teleyhtidihin. Sama toistuu
laskuissa. Eri aikoina soitetuista puheluista laskutetaan
eri tavalla ja eri liittymiin soitoista laskutetaan eri
tavalla.

kun Soneralla oli. Elisakin voisi tallaisen
aktivoida. Lisaksi kun ruotsista soitetaan, enka
ehdi vastaamaan, puhelin nayttadd numeron
alkaen +358 ja 46, eli ruotsin suunta ja kun
tahan yrittaa soittaa, puhelu ei mene
mihinkaan.

Seliteosa pitéisi olla selkeampi. Siina on teknista e Eipaase puhelimella lapi

nimistoa, josta ei kay ilmi, mitd se on. On myds tuhoton e Epéaselvét

maara erilaisia laskutuskohtia, mika tekee epaselvaksi e  Ei mitaan erityista

laskun eika pysty tietdmaan niista, onko ne e Joutuu odottamaan

paikkansapitavia. e Lyhenteet vaikeita ymmartaa

Ei paase lapi. Kuuluvuus patkii. Enempi e Meidan puhelimet on edistyksellisempia, kuin
asiakaspalvelijoita. mita operaattorit pystyy palvelemaan. Meidan
Ei ole saatu suoraan operaattorilta vaan kunnalta taytyy tilata aina uusia asennuksia uudelleen
En osaa sanoa meidan puhelimille. Esimerkiksi kuvien

Siind puhelunsiirrossa lanka- ja matkapuhelimien lahettdmisen kohdalla

valilla, jossa kaytetédan lyhytvalintanumeroita, e Soitettava moneen kertaan ja jonotettava -
lyhytvalintanumeroiden maaéarittely on vielakin kesken lisda henkildita toihin sinne

eikd meille ole annettu tietoa, miten sen saa kuntoon. e Alan slangia tiedotteissa.

Asia on ollut selvittamatta reilun vuoden. e  Patkii, huono kuuluvuus

Oltava enempi aikaa perehtya asiakkaan tarpeisiin eli e Liian vahan asiakaspalveluhenkildkuntaa
lahdettava asiakkaan tarpeista liikkeelle. Myyjan tultava suhteessa palveluiden kayttajamaaraan
meille paikan paalle ajan kanssa - silloin tietoa saa e Eiole tullut tietoa

tarpeeksi ¢ Puhelinyhtion tulisi olla aktiivisempi

Yleinen tiedottaminen, enemman suoria yhteydenottoja e Viat korjattava nopeammin

Huono tavoitettavuus. Ei padse jatkuvasti jonotettava. e Kenttd usein heikko

Palveluhenkilon |Gytaminen. Lisaa vakea. e Duv.invoicia.fi on sekava ja vaikea I6yta4 tietoa,

Henkildkuntaa riittdvasti. Markkinoiden huutoon
vastattava.

Toimijan tavoitettavuus on kiven alla ongelmien
sattuessa. Toimija ottaisi huomioon asiakasta.
Selkeytettava ja kerrottava, mista erat koostuu
Numerotiedustelupalvelut térkean kalliita. Niiden pitaisi
olla esim. Internetissa kaikkien saatavilla. Kautta linjan
kaikki puhelut halvempia.

Laskujen oltava luettavampia

Nopeuttamalla palveluita. Pois liika jonottaminen
palvelunumeroista.

Ei halua kertoa tarkemmin

Puhelin kuulumaan joka paikassa koska ollaan paljon
metsassa

Jonotusajat hyvin pitkia

Sahkoinen laskujen kasittely. Ei ole puheluiden kestoja
eritelty. Ei osaa sanoa parannuksia.

Liittyy kunnan isoon puhelin vaihdemuutokseen, jossa
lankapuhelimia korvattiin matkapuhelimilla. Oli huonosti
hoidettu. Asiakkaiden kuuleminen ennen kuin
muutoksia tehdaan. Projektiin satsaaminen, eika loma-
aikana.

Se mita olen kaivannut, kun siirtyi Soneralta Elisalle,
niin ulkomaanvastaajaa. Minulle soitetaan tydhén
liittyen ruotsista. Soneralla tunnisti mista puhelu tulee ja
minulla oli 2 vastaajaa, toinen suomeksi ja toinen
ruotsiksi. Elisalla tata ei ole, mika on suuri heikkous.
Teknisesti tama lienee kohtuullisesti jarjestettavissa,

kun haetaan tietoa laskuista. En ole ainoa joka
sanoo nain, muutkin virastot ovat samaa
mielta.

Nopeammin yhteys asiakaspalveluun,
jonotusaika puolituntia

Yhteydensaanti ongelmatilanteissa yhtién
edustajaan

Laskut ovat suht koht monimutkaisia, saisivat
olla yksinkertaisempia

Laskut eivat tule yksikoihin. Laskut eriteltyina
yksikoéihin.

Toimintaympariston parempi ymmartaminen
(yliopisto). Vaihtoehtojen tarjpaminen myds
yritysmaailmassa.

Laskujen selkeys paremmaksi, erittelysta
vaikea tietda mita niihin sisaltyy,
lyhytnumeroiden kaytté matkapuhelimissa
rajoitettu mm. Tekstiviestien osalta
Puhelinlaskun mukana tulee kaikenlaista
tietoa, josta ei aina ymmarra mista on kyse
Kun haluaa kysya jotain, on pitkat odotusajat
ja pitda painaa monta kertaa eri ndppaimia
ennen kuin paasee asiakaspalveluun

Erittdin vaikea saada yhteys yhtioon.
Ohjeistus epaselvaa

Paasemassa eroon palvelun tarjoajasta, joten
ei tarvetta parantaa palvelua

Yhteyden saannin nopeus.



Ymmarrettavyys, en osaa aina kysya oikein pain ja
vaikeita termeja

Vaihtaisin operaattoria

Ketéaan ei saa ikina kiinni, joutuu odottelemaan.

On ikava roikkua puhelimessa, kun kaikki
asiakaspalvelijat ovat varattuina.

Laskutussysteemi on heikko ja epaselva sama ongelma
kuin kiintealla linjalla.

Kattavampi erittely siitd mihin mistakin liittymasta on
soitettu automaattisesti

Yhteydenotto pitéisi olla jouhevampaa, kuuluu
puhelimesta vain hetkinen, hetkinen... Ja joutuu kauan
odottamaan.

En halua keskustella nauhojen kanssa, vaan ihmisen
kanssa, joka tietda asiasta ja antaa vastauksen
kohtuullisen nopeasti eli paivan kuluessa.

Kayttdon otto kangertelee ja tieto sekavaa

Gprs yhteyden nopeuden nosto

Laskujen erittelyt pitda netista kaivaa, ei selkeda, joutuu
odottamaan viikko tolkulla.

Ei osaa sanoa

Vaihdeltiin oli ongelmia. Paivamaarat eivat piténeet
paikkansa. Hairidita puhelinlikenteeseen.
Henkilokunnan asiakaspalvelua huomioitava enemman.

Pitaa jonottaa puhelimessa, jos tarvitsee
palvelua

Laskutuksen osalta ei aina ymmarra hyvityksia
ym. Sopimusalennuksia, joista ei ota selvaa
millaan.

Erittelyt ovat epaselvia, laskutusvalit eivat
yksinkertaisia.

Asiakaspalveluun joutuu jonottamaan liian
pitkdan, taustanauhat eivat miellyta.
Kohdentumaton.

Operaattorin vaihto helpommaksi ja
joustavammaksi

Esim. hairiétilanteet pitaisi informoida
enemman.

Tekstiviesteja ei pystyta talla hetkella
erottelemaan laskusta omiin ja tydnantajan
puolesta lahetettaviin tekstiviesteihin samalla
tavalla kuten omat puhelut ja tydnantajan
puhelut pystytdan. Tekstiviestipalvelun kaytdn
esto pitaisi olla.

Kys. 28 Sanoitte yrityksessanne olevan nopeampi yhteys 1-2 vuoden kuluttua, minkalainen
yhteys?

Kiintea ja langaton

Ei ymmarra naista.

Ei osaa sanoa tarkemmin

Vahintdan 100 mb eternet

Ei kylla pysty sanomaan miten nyt kehittyy. Tekniikka
eri kautta ei varsinaisesti tekemisissa. Keskitetysti.
Nopeampi adsl yhteys.

Meilla on jo kaikki kaytossa, mita tekniikka mahdollistaa
Adsl

Nopeampi vain, kapasiteetti ei koskaan riita
Osalla ainakin langaton

Ei osaa tarkemmin sanoa.

Nopeampi vaikka yhteys samanlainen kuin ennen.
Tiedonsiirto nopeutuisi.

Ei osaa sanoa tarkemmin, nopeampi vain yleensa
Langaton

Varmaan kiinta adsl nopeampana.

Laajakaistaa toivotaan.

Suora laajakaista omassa toimipisteessa, ei enaa
kaupungin kautta

Toivottavasti nopeampi.

Tiedon siirto ja aukeaminen nopeampaa.

Osittain langaton

Voip

Yhteysnopeutta kasvatetaan.

Nopeampi

Ei varmaan langaton

Laajakaista

Varmaan kaikki pisteet toimii kaapelin varassa.

Tarkoitus on nopeuttaa, mutta hidastaa
kaytanndssa, kun monta yhteytta auki.
Kiintea yhteys, ei langaton

Nopeampi

Samanlainen, nopeuksia lisataan.
Nopeampi vain, ei osaa maarittda tarkemmin
Langaton matkapuhelimen kautta
Kuituyhteyksia

Toimii kokonaisuutena nopeammin

Noin 5 kertaa nopeampi, vaihdon paivamaara
on sovittu - joulukuussa.

Sama kuin nykyaan vain nopeampi.
Toivottavasti nopeampi...

Langaton

Langaton

Adsl todennakoisesti

Nopeampi ja langaton matkapuh. Kautta
8mgt

Nopeampi

Vaikea sanoa puolet nopeampi.
Langaton .ehka

Nopeampi

Nopeampaa laajakaistaa toivotaan.
Etdhoidot mahdollistavat, ajanvaraukset
mahdollistava potilaiden itsetekemat.
Nopeampi

Adsl

Adsl



Muu vastaukset

Kys. 17 Mika tai mitka kiintedn teleliikenteen palvelut ovat mielestdnne liian kalliita? (Muu
vastaukset, 19% kaikista vastauksista)

e Yritysliittymat kalliita e Numerot kallita, maksavat liikaa

e  Yritysnumeroihin soittaminen kallista e  Yleiskustannustaso

e Kiinteistoliittyma e Kiinteadt maksut

e Vaihdevuokrat e  Koko palvelu yleensa

o Kun asiakas soittaa matkapuh:lla meidan kiinteaa e Meille soittaminen kallista, vars. Gsm:sta
e Tietoliikenneyhteydet e Keskihinnat sopimuksessa

e Lisapalvelumaksut e Estojen tekeminen puhelimiin

e Hinta yleisesti e Vaihdeverkon datakustannukset

e Kokonaiskustannukset yleensa e Kaikki lisdpalvelut

e Yllapitopalvelut e  Yrityspuhelut, 020-numerot

e Neuvontapalvelut e Laskutus

e Uusien linjojen avaaminen o  Keskuksesta useampi puhelu yhta aikaa-
e  Valokaapelivuokrat palvelu kallis

e  Alanumeroiden kiintea kk-maksu e Laajakaista

Kys. 8 Mita kiintedn puhelimeen liittyvia lisapalveluja tydpaikallanne on kaytossa? (Muu
vastaukset 25% kaikista vastauksista)

e Viihdepalvelunumero 0700-alkuisiin numeroihin e Lyhytnumerot palvelunumeroihin

e Pikavalinnat e Vaihdepalvelut

o  Mobiililiittyma e Yksityispuhelujen soittomahdollisuus
e Callcenter e  Kaikki siirrot

e Vastaaja e Vaihteen vastaajat ja tiedotepalvelut
e Talletuspalvelu ¢ Vaihtelevat liittymakohtaisesti

e  Koputus e Numeronaytdn esto

e Reitittimet kannykkaan e Numeronayton esto

e Siséiset puhelut e Numeronetti

e  Kaukoestot e Sisakannykka

e Keskus e  Puhelin ryhmia

o Pelkastaan sisaisia puheluita e Viivastetty soitonsiirto

e  Yrityssoittonumerot e  Kokousmahdollisuus

e Diana sopimus e  Numeroesto Uudenmaan ulkopuolelle
e Eiole e Alypunhelin eli kaikki mahdolliset palvelut
e Hakemisto kaytdssa

e Puheposti e Soitonsiirrot kdnnykkaan

L]

Sisdisen puhelun takaisinsoitto

Kys. 22 Mitda matkapuhelinoperaattorin tarjoamia lisapalveluita yrityksessanne kaytetaan?
(Muu vastukset 25% kaikista vastauksista)

Privatel
Ei matkapuhelimia
Viihdeviestit estetty

Laskujakaja 151 palvelu
Yhdistetty lanka ja matkapuh. Systeemi!

e Wian ¢ Viihdepalvelut estetty

e Pikavalinta e Blue tools

e Mobiilivaihde e Vastaajapalvelu

e Fax e Vastaaja

e  Sahkdposti e Diana eli siséiset puh:t matkapuhelimilla
e Sisapuhelut e Datapuhelut

e  Hydtynro esto e  Kaikki, vaihtelevat liittymakohtaisesti
e Vaihdepalvelut e  Sakkolaskuri

e Poissaolotiedotteet e 3g

e  Mobiilichat e Kaikki mahdolliset

e Vpn etdyhteydet e Eimikaan

[ [ ]

[ ] °

[ ]



Kys. 7 Miten parantaisitte lankapuhelinoperaattorin puhelin palvelua (jos tyytymaton)?

Puhelinyhteytta ei korjattu kolmeen viikkoon;
laskutushommissa epaselvyyksia

Lisaa henkilékuntaa puhelinpalveluun

Liian pitka asiakaspalveluasioissa.

Etta on pakko pitaa vuokraliittymaa, ei voi ostaa kun kk.
maksu on suhteettomat kiintedan liittymaan
soittamisesta. Lankapuhelimella tulee niin vahan
soitettua, etta puhelujen hinta on aina vdhemman kun
kuukausivuokra. Sonera ei myy liittymia, saa vain
vuokraliittymia. Vuokraliittymat helvattiin ja omat
puhelimet tilalle. Vihjeend, etta kiintedn numeron
kannykkaliittymaan muuttaminen jos suuntanumeron ja
kiintedn numeron vois vaihtaa kdnnykalle. Vaihtaisin
kiintedn numeron pois kokonaan, jos esim. 06-suunnan
saisi vaihdetuksi kdnnykan suunnaksi 040 ja numero
olisi muuten samana

Takertelee laskutus.

Tiedustelu hankalaa pitkat odotus ajat,

Laskut voisivat olla selkeampia

Paikkakunnalla ei ole riittavasti lankapuhelinpalveluita
ja puhelinpisteita, inkeroinen paikkakunta
Paivystykset huonot, viikonloput ja illat huonoja

Lisda vastaajia hldkuntaa

Kalliit yllapitojutut netissa ja puhelimen kaytdssa. Pitaisi
alentaa hintoja.

Puhelinlasku vahan sekava.

He tietdd missa ei hommat toimi.

Ehka ne vois ilmoittaa kdnnykkaoperaattorien lailla
tarjouksista.

Vaikea sanoa joutuu odottelemaan

Jotakin asiaa olin kerran hakemassa vaan en I0ytanyt
vastausta

Hintoja voi nostaa

Apua saa odottaa

Puhelinpalvelua ei saa, jonotusajat ovat kaksi tuntia
pahimmillaan.

Vaikea vertailla hintoja. Hinnat saisivat laskea.
Paatoksien tuleminen kestaa kauan.

Puheluerittelyt automaattisemmin ja helpommin
kayttdon

Kuukausimaksu on térkea

Tulisi samalla tavalla kuin k&nnykdihin erilaisia
palveluja erilaisille ihmisille. Yhteiset edut, jos talossa
kannykka ja lankapuhelin, saisi vaikkapa bonusta.
Pitkdan Soneralla olleille asiakkaille ei ole hirveasti
etuja, heita voisi palkita asiakkuudesta. Kannykaihin
rinnastettavat Kilpailukykyiset kuukausimaksut.
Hairiéta linjoilla, vian korjausta vaikea saada selville.
Ollut vahan epaselvyyksia sopimusehtojen ja
laskutuksien suhteen... Eli selkeAmpaa paperia ténne
suuntaan...

Pitkat jonot asiakaspalveluun

Ei tiedoteta mitdan, on ihan pimea juttu

Laskun osalta, ettad nakyisi enemman aika vertailua
soitettuihin puheluihin ndhden, kuukausimaksut liian
korkeat

Viikonlopulla ei ole korjauspalvelua

Liikaa yhdistelya, yhdelta ei vastausta

Tiedotus voisi olla parempaa ja selkeampaa.

Yleisesti pitaisi parantaa

Laskutuksen muutoksen jalkeen asiat
muuttuneet hankaliksi. | tse joutuu ndkemaan
paljon vaivaa asioiden hoitamiseksi.

Monesti hidasta, jonotettava. Aina vahintdan
10 minuuttia jonotettava.

Perusmaksut on korkeat

Kilpailua tarvitaan

Kuukausimaksut hirvean kalliita, parantaisi
niita, hinnat alas

Hinnat

Selkeys tiedotteissa huono. Menee aikaa
ennen kuin ymmartaa asiat, jos silloinkaan
Myynti ja markkinointikielto littymaan
automaattisesti

Ei ole niin nopeaa kuin aikaisemmin pitempien
matkojen vuoksi

Vakea lisaa asiakaspalveluun

Laskut epaselvia

Laajakaistan saaminen kesti kovin kauan
Joutuu jonottamaan ja odottamaan

Korjauksia huonoihin kohtiin, lasku erittain
epaselva

Ukkonen rikkoi linjat, korjaus kesti kauan ja
soitteli peraan

On vaikea sanoa. Kaytan aika paljon
matkapuhelinta.

Tavoitettavuus huono, varsinkin vikasoitoissa,
saa roikkua langalla kymmenia minuutteja
Toimipisteisiin henkil6kuntaa

Huolto oli hidasta .

Laajakaista pitaisi, saada asiakaspalvelussa ei
osata antaa minkaanlaisia vastauksia mistaan
asiasta

Laskut selkeampia

Henkilbkuntaa pitaisi lisata, ettei tarvitse
jonottaa.

Pitaisi olla alueellista, kukaan ei tieda
puhelinpalvellussa mitaan. Paikallisuus
puuttuu.

Kovin monimutkaisia ohjeita ja opasteita.
Monelle pallotellaan soittajaparkaa
kysymyksen kanssa.

Internetyhteys meni poikki, Sonera ilmoitti, etta
korjaaja tulee muutaman paivan kuluttua.
Paasiainen oli tulossa. Huoltopalvelun
numeroa ei suostuttu antamaan.
Puhelinkorjaaja oli saapuessaan vihainen,
vaikka oli ollut omilla teilldan. Korjaus tapahtui,
mutta huonossa ilmapiirissa ja vasta oman
aktiivisuuden seurauksena.

Hintoja halvemmiksi

Asiat voivat olla kiinni itsestani

Lisaa yleisdépuhelimia

Kun johonkin tarvitsee jonottaa puhelimessa.
Niita on tullut tdissa eteen. Erityisesti virka-
ajan ulkopuolella.

Suuri lasku, pyydettya selvitysta ei saatu,
koska on yhteisomistus puolison kanssa,
selvitys tuli vasta kolmannen soiton jalkeen
Hintataso liilan korkea

Verkot on heikossa kunnossa, lankoja saattaa
menna poikki.



Ei saisi lopettaa lankapuhelimia

Vikatapauksessa kun ei puhelin toimi. Otettava asiakas
tosissaan eika odottaa etta soitetaan kolme kertaa.
Kiinted kuukausimaksu on kasittaméaton. Siksi en
ihmettele, miksi ihmiset luopuvat lankaliittymista.
Ettei tarvitsisi jonotella ongelmien selvittdmistilanteissa.
Perusmaksu on aivan liian kallis. Puheluiden hintojakin
pitaisi tarkistaa alaspain.

Lyhyemmat jonotusajat

Joutuu liikaa jonottamaan soittaessa.

Tolkuttoman kallista. Ei viime vuosina panostettu
Laskut on epéselvia palvelu yleensé hidasta
esimerkiksi kytkenta

Linjat usein poikki ja ei saa hyvitysta laskutuksessa.
Puhelimitse linjat ovat monesti tukossa, joutuu
odottamaan kauan.

Laskun erittelyssa pitaisi mainita, mika osa on internetin
kayttoa (meilla on modeemi)

Teknisten asioiden ymmartaminen on vaikeaa
Joutuu odottamaan kauan soitettaessa ja joskus on
vaikea paasta lapi.

Modeemin kayton osalta naytti soitettuja puheluita
vaikka ei oltu soitettu

Elisan on tarjottava halvempia vaihtoehtoja.
Tuntitolkulla odotusta puhelinpalvelussa
Selkokielisempaa tekstia laskuihin ja informaatioihin
Selkeyttaa sitd mika maksaa ja kuinka paljon
Kouluttaa henkilékuntaa enemman liian hidas
asiakaspalvelu

Vaikea paasta puhelimitse

Laskujen ja tiedonsaannin selkeys kaipaa parannusta
Pitaisi olla enempi ammattitaitoisia asiakaspalvelijoita
Selkeampi puhelinlasku.

Ei eritelty, kaikkia puheluja pitdisi parantaa
Asiakaspalvelu liian hidas lisaa vakea

Erittely saisi olla viela selkeampi, peruspalvelupaketti
saisi olla halvempi, sen voisi lankaliittyman kayttoon.
Laskutuksen selkeys

Enemman tydntekijoita tdihin. Palvelu kestaa liian
kauan.

Laskut saisivat olla selkeampia

Lisatad henkilokuntaa

Huoltohenkiloston saapuminen kestda kauan,
huoltopiste pitaisi saa lahemmaksi

Yleis6puhelimia saisi olla enemman sivukylilla.
Helpompi paasy puh. palveluun, ei jonotusta kuten
nykyisin

Lasku vaatii paneutumista.

Puhelinlaskujen selkeydessa liikaa osioita joita ei
ymmarra

Kallis suhteessa kayttéon

Enemman tyontekijoitéd yhdella miehella helvetin iso piiri
heidan alueellaan, joutivat internetin asennusta
odottamaan kuukausia

Tosi huonosti paasee puhelimitse lapi
Modeemiyhteys patkii

Se on vahan semmoista sekavaa se homma. Pitaisi
selkeyttaa ja yleensa tama laskutus ja muutkin
selkedmmaksi.

Lankapuhelinpalveluihin ei panosteta (on ikdan kuin
vahan taakse jaanytta elamaa).

Oikean henkilén kestaa.

Laskutuksen selkeys, etta paljon puhelut mihinkin
aikaan maksavat. Kaikki eivat voi etsia tietoa netista

Liikaa asiaa, likaa numeroita

En osaa sanoa

Laajakaistaan liittyvat asiat, kuten hinnoittelu,
internetin kaytto.

Huono erittely, kaipaisi yksityiskohtaisempaa
erittelya.

Puhelimen siirto kestaa useita viikkoja. Siirto
oli kallis. Rahastuksen maku.

Yhteyden saannin nopeus ja joskus jonkun
toimenpiteen odotus ajat.

On vaikea paasta Elisalle. Olen kerran 40
minuuttia puhelimen paassa, aina kaikki
puhelimet varattu.

Hankaluuksia oli saada Soneralta korjaaja ja
kaytos oli huonoa kun systeemit muuttuivat.
Ei sielta olla yhteydessa kuten
kannykkaliittymissa

Laskut selkedmmaksi

Laajakaistan toimitus kestaa pitkaan.
Puhelinlaskuun liittyen on ollut hankala saada
informaatiota.

Kaukopuhelun hinta pitéisi sanoa kun sita
kysytaan. Tarvitsen ilmaiset puhelut.
Puhelinyhteys palvelupisteisiin liian pitka
saada

Henkilékunnan koulutus. Asiakkaat pitaisi
ottaa enemman huomioon. Uutta
henkilbkuntaa ei oteta, asiakkaat karsivat.
Nopeutta asiakaspalveluun isaa henkiléita
palvelemaan

Asiaan ilmoittamaan ongelmaan tarttumisen
ripeys heikko.

Pitaa saada henkildkuntaa lisda. Joutuu
odottamaan liian kauan.

Odotettiin kuukausi liittymaa nettiin. Miksi
kestaa niin kauan?

Toivoisi ettd puhelinlaskut selkedmmaét ja
yksinkertaisempia

Tiedotetta vaihtoehdoista enemman.
Enemman asiakaspalvelijoita turhaa
pompotusta

Tietokoneessa on palon roskapostia joka
raivostuttaa

Lankapuhelin alkaa olla vanhanaikainen ja
kémpeld

Nopeampi asiakaspalvelu

Palvelupisteita vois olla enemman.
Laskussa ei lue mista se koostuu. Samassa
laskussa nettiyhteys jne. Pitaa olla eriteltynd
Hidasta. Lisda henkilékuntaa tarvittaisiin
varmaankin.

Ulkomaan puheluiden kohdalla selkeampi saisi
olla, pitaisi eritella mitd maksaa mihinkin
maahan minuutilta ja mihin aikaan paivasta.
Epaselvyyksia laskussa

Perusmaksu tolkuton, ahne firma
Kotivastaaja on typeraa

Ei osaa sanoa mitaan erityista

Linja kokoajan varattu, liian hidasta
Soittaessa menee aikaa, tieto ei ole selkeda.
Laskuista ei selvia, mihin on soitettu, kuinka
monta minuuttia yms.

Pienta tekstia sopimuksissa niita ei sitten tule
luettua



Palvelu pitaisi olla henkilokohtaista (automaatit pois).
Laskun sykemaara epamaarainen. Voisi olla erittely,
mina paivina soitettu.

Asiakaspalvelun nopeutta lisattava

Asiakaspalveluun joutuu jonottamaan. Palvelun hitaus.
Saa jonottaa liilkaa asiakaspalveluun soittaessa
asennusaijat liian pitkia. Asiakaspalvelijoita lisda
Nopeampi asiakaspalvelu

Laskun erittelyn pitaisi olla selvempi eli mista
maksetaan. Puhelimitse joutuu jonottamaan.
Odottaminen ja siirtdminen. Hidasta.
Asiakaspalveluun lisda henkilékuntaa. Jos kymmenen
asiakasta ja kaks henked hommissa niin ei riita.

Lisda asiakaspalvelijoita. Asiakaspalvelijoiden
erikoistuminen eri kysymyksiin.

Voi jattaa soittopyynndn

Vastausta taytyy odotella kauan palvelunumeroissa,
meneekd maksu omaan laskuun??

Linja on ollut jopa yli kuukauden poikki.

Puhelimitse joutuu odottamaan liian kauan.
Kuukausimaksuun pudotusta hintaan ja linjavika
korjauksiin nopeutta lisaa

Lisaa henkilokohtaista palvelua eika tarvitse kuunnella
puhelimesta musiikkia.

Lisaa palvelua

Ainoa kokemus meni laskutus liian suuri tydhén nahden
Kuukausimaksut alemmaksi ja yhteydenotot
helpommiksi vian sattuessa

Asiakkaalla oli Helsingin osake, eika Lohjan puhelin
informoinut, etta sita olisi voinut kayttaa Lohjalla.
Asiakas myi osakkeen ja osti Lohjan puhelimen
osakkeen, mika nyt kaduttaa.

ItAsuomessa ei enaa palvella

Laskuista ei ymmarra mitaan. Viivetta
puhelinpalveluissa. Lisaa henkildkuntaa

Itselle riittavat palvelut

Puhelimitse joutuu jonottamaan liian kauan.

Tilaukset kestaa kauan saada - lisaamalla
henkildkuntaa

Laskut epaselvia.

Pitkat jonotusajat jos soittaa ja asiakas maksaa
Lahinna palvelun saatavuus nopeammaksi

Uuden liittyman asentaminen kesti pitkdan
Puhelinpalvelut, ei ihmisia heti vastaamassa vaan pitaa
painella numeroita

Pallottelua, pitaisi saada vastaus heti

Pitaa itse tehda niin paljon, ennen kuin mitédan
tapahtuu.

En osaa sanoa miten voisi parantaa

Puhelinlaskujen selkeyttdminen

Jos vika muualla kuin omassa siihen korjausta,
asiakkaat ei saa yhteytta , kuukausimaksut liian korkeat
Lisaa henkildkuntaa.

Puhelin laskuja saisi selkeyttda

Vahan selkeammaksi pitaisi tulla, laskut selkedammaksi.
Konttorissa vahan palvelijoita, toiminta hidasta.
Asiakaspalvelun kiinnisaatavuus mielettéman heikko.
Ei tule tietoa riittdvasti palveluista. Vai tuleeko tietoa
likaa ettei lue.

Selvityksissa kestda kauan

On hidasta ja ei paase perille

Asiakaspalvelun jonot liian pitkia, puhuu omaa
palikkakieltaan

Lankaliittymien perusmaksuissa tultava
asiakasta vastaan. Kannykkadihin verrattain
korkea. Tietokoneen kautta laskutuksen
tarkkailu.

Sekavia. Aivan sama

Matkapuhelinpalvelut on parempia ja
laajempia

Lupaukset eivat ole pitaneet
laajakaistakorjauksiin liittyen.

Jos laajakaistaa tilaa niin kestaa liian pitkdan
ja puhelinlaskun kyselyt pitaisi saada
helpommaksi

Hyvinhan nuo on pelannut..

Odotusaijat liian pitkia, liian paljon nappailtavaa
paastakseen haluamalleen henkildlle

Jos kysyy hiukankaan vaikeampaa asiaa, pallo
liikkuu vastaajalta toiselle. Yhteydenottoa ei
lopulta ole tullut. limeisesti tietoa ei ole.
Turhan hankala 16ytda mika laskun osuus
kuuluu mihinkin puhelimeen, kun monta
puhelinta samalla laskulla

Voisi saada asiakaspalveluun paremmin ja
nopeammin yhteyden

Ongelmia laskuissa

Kallista eiké bonusta

Puhelinlaskut epdselvia, lankapuhelinliittyma
liian kalliita

Mita tuonne postin puolelle yrittanyt, niin sinne
ei tahdo paasta, kun eivat kerkia vastaamaan
Hinnat alas

Perusmaksut mahdottoman suuret, mista
koostuu

Erittely ammatti kieltd, epaselvaa
Laskutuksen selkeys erittain suuri miinus,
Laskutus on harhaanjohtava, systeemi
muuttunut huonompaan suuntaan.
Tietokonehommia voisi parantaa (laajakaista)
ja sitten kayttoliittymaa voisi halventaa
Enemman saatavilla ettei tarvitse jonotella
tuntikausia.

Jos kysyttavaa niin joutuu jonottamaan
Lankaliittyma on liian kallis

Ei tieda onko parantamisen varaa. Kaikki
etuudet tulee vain k&nnykkaan ja samat pitaisi
tulla myés lankapuhelimeen.

Selkeytta kayttajan nakdkulmasta, varmuutta
etta lankaliittymat sailyy

Puhelinlaskut selkedmmiksi.
Ulkomaanpuheluista erityisesti.

Puhelinlaskut jarkevasti luettavia/sykaykset
liian outoja/on pvm sun muut lopullinen summa
lian epaselva

Jonotusajat toiselta toiselle pallottaminen
vaikeus irtisanoa sopimus

Johdot poikki

Asiakaspalveluun ei paase puhelimitse
ainoastaan kaymalla.

Huollon toteutus kestaa, pitaisi palvella
nopeammin

Valilla joutuu odottamaan
puhelinasiakaspalveluksessa

Kesti kauan asennus. Ei tieda miten voitaisiin
parantaa

Ei osaa sanoa



Nopeampaa asiakaspalvelua

Vanhempana ihmisena sanastoa vaikeampia
ymmartaa. Sanan kaytto selkedmpaa.

Ensinnakin ne laskut saisi olla selkeité ja eritelty
selkeasti. Meilld on paljon ulkomaanpuheluita, ne saisi
olla eritelty selkeammin. Hinnat on aivan liian kalliit.

Ei osaa sanoa onko mitdan parannettavaa.
Tietokoneyhteyksissa vetkuiltu, ei toiminut niin kuin piti,
ja kesti kauan

Ymparipyoreasti laskutuksessa kaytetdan eli mita
laskutusta koskee. Lasku ei ole selkea.

Heikko arvosana koska palvelu loppuu. Koko ajan hinta
nousee ettd asiakkaat siirtyisivat kannykdihin. Taytyy olla
asianmukainen lankapalvelu, silla kaikille ei
matkapuhelimen kaytt6 sovi.

Kannykkaviesteja tuli liikaa yhteen aikaan.

Enemman henkildkuntaa varsinkin maaseudulle
Huoltopalvelua on liian vahan.

Laskut saattaa olla oikeinkin, mutta ei niista saa selvaa,
kun siind on niin hirved maara asiaa. Ne ovat

Mer information pa samma gang nar bolaget skickar
rakning.

Specialerbjudanden borde bli mera automatiska att
man inte skulle behéva ringa efter dom
Telefonbolagen borjar fa svarare tradtelefontjanster pa
grund av att mobiltelefontjansterna blir billigare

Inte behdva kba och vanta. Mer service pa svenska.
Avbrottens reparering drojer

Tar lang tid att komma fram per telefon....ndr man
skulle fraga tex. nummer

Ratt svart att ringa dit nar man ar svensksprakig

Det ar svart att saga.

Om man ringer kundtjansten far man vanta lange.

Man far vanta for lange i telefontjansten och dom pratar
inte svenska heller

Bor lite asides sa kommer teletjansterna inte snabbt
Allméant det ar att svart att andra saker, till ex fa endast
en telefonrékning som skulle innehalla fasta telefon,
mobiltelefon och natet och fa bara en rékning per
hushall.

Tydligare information per post med rékningarna,
oversattning fran finska till svenska ar dalig

Na dom snabbare, vantetiden ar for lang.

Det ar kolossalt svart att hitta information i
telefonkatalogerna

Vasa telefon har bredbandsuppkoppling, ibland far man
information som man inte vet vad betyder, far ringa och
kolla.

Vi har ingen chans fér bredband

Nar jag flyttade, det dréjde med 6verféringen minst 2
veckor.

Det har rackt lange att vanta pa telekundtjansten
Kundtjanstens snabbhet ar 6verallt svag.

Maste skaffa mera personal sa att telefontjansten
fungerar battre

Brist pa information

epaselvia. Tavallinen matti meikalainen ei
ymmarra niistd mitdan. Pitdisi yksinkertaistaa.
Mista ihmeesta niita tietéa. Ei niista tavallinen
ihminen ymmarra ei yhtdan mitaan. Monen
kanssa keskusteltu asiasta, ettd melkein pitaisi
kylla vaihtaa.

limakaapelin poisto

Laskut liilan epaselvia.

Vaikea saada yhteytta palveluun, kohtuus olisi
5 min!!

Kilpailu puuttuu, paremmat tarjoukset saisi olla
Kaksoisliittyma kaikuu, enka ole saanut
vastausta asiaan

Hinnat halvemmiksi

Kesaaikana ukkosvauriot pitaisi korjata
nopeammin. Varsinaisessa laskussa likkaa
tietoa

De ar jatte daliga, kundtjanster ar daliga.

Man borde anstalla mera manniskor for att dom
svarar valdigt langsamt pa telefonservicen

Fasta telefonen ar for dyr, det borde komma
erbjudanden pa dom fasta ocksa

Mera reklam och information

Rakningarna &r inte klara, lite raddigt

Det finns inga tjénster pa Aland.

Det ar inte sa latt att veta vad som skulle vara
billigast och bast, inte alltid sa latt att veta vad som
skulle passa vara behov bast. Vi har en
servicepunkt i var stad, men den &r aldrig
bemannad. Sa vi har en trasig telefon hela tiden i
bilen, for att kunna fa telefonen fixad.

Man kan inte jamféra mellan olika bolag,
genomskinlighet saknas, svart att konkurrenssatta.
Lite for raddigt med rakningarna, kollar bara
slutsumman. Den borde vara sa enkel att forsta, att
man inte behdver fundera vad det gar ut pa

1. Om man vill ringa och s6ka information, maste
man kda och oftast nar man dom inte alls. 2. De
ringer hem och erbjuder nagonting men pa samma
gang kan man inte skéta andra tjanster.

Det ar inte lattforstaeligt med information.
Specifieringen borde bli tydligare,
tjansteforklaringarna borde fértydligas

Spraket, rakningen ar endast pa finska.

For langa tider pa telefontjansten att vanta
Telefonsvararen, han kan inte svenska.

En stor konkurrens och darfor antalet personalen
har minskats och féljden ar att man maste koa.
Priserna ar for hdga. Och manadsavgiften &r enorm
och hogre an samtalsavgifterna.

Kys. 10 Onko lankapuhelinlaskussanne ollut jokin virhe tai epaselvyys viimeisen 12 kk
aikana? Kylla vastaukset.

Kaksi laskua samaan aikaan
Maksettu kahteen kertaan

Laskutettu liikaa
Laskutuspuolella



Laskuhuomautusta ei tullut

Epamaaraisia sykeveloituksia joita han ei
tunne kayttaneensa

200e lasku ja 3vk pois

Kahteen kertaan eritelty mita oli soittanut,
mutta loppusumma oli kuitenkin oikein.
Palautettuja laitteita ei ole hyvitetty.
Paallekkaisia laskuja pari kertaa.

Pienta

Kaikki soitot ei pida paikkaansa
Kuukausimaksu vaarin.

Liian suuri lasku

Tuli erillisena lasku vaikka piti tulla samassa
kuin muut

Paikallisen puhelinyhtién siirtyminen Soneran
omistukseen aiheutti ongelmia

Det dyker inte upp varifran slutsiffran kommer.
Da det ar svart att kolla.
Bredbandsanskaffning

Laajakaistan vaihdossa epaselvyytta

Iso lasku vaikkei ole tullut soiteltua paljon
Palvelunumeroiden osalta erittelyissa
epaselvyyksia pari kertaa

Kotisoitto systeemi ei toiminut vaikka piti olla
entisellaan, peritdan normaalihintaista maksua
alennetun sijaan.

Internet -yhteys katkesi ja syyta ei saanut
selville, internet-yhteytta ei saanut hetkeen
ollenkaan.

Ulkomaanpuhelinlaskut epaselvia

Ei niitd pysty kontrolloimaan. Niin kauhean
paljon riveja. "jostain liittymasta toiseen
siirretty 0.50 senttig"?!?!

Nummer som jag inte alls ringt till

Kys. 23 Miten parantaisitte matkapuhelinoperaattorin palvelua (jos tyytymatoén)?

Selke&dmpi tiedotus

En ole saanut selvaa vastausta kysymyksiini.
Hieman epéaselvaa tekeeko kaikilla mitaan,
toisin sanoen turhia.

Asiakaspalveluissa joutuu jonottamaan hirvean
paljon, nopeampi vastaus

Lapinlaanin ylaosassa katvealueita.

Joskus on vahan epaselvyyksia eika ihan
ymmarra niita.

Tekninen sanasto liian vaatelias, ei ymmarra.
Nopeampaa asiakaspalvelua

Hirvean vaikea saada asiakaspalvelua kiinni;
annettu vaara asiakaspalvelun puh.nro.
Jonotusajat olivat liian pitkia

Liikaa joutuu selvittdmaan ja jonottamaan.
Hitaus joidenkin asioiden suhteen, kaipaisi
enemman nopeutta; laskuerittelyissa voisi olla
vielakin enemman tarkkuutta; oma kontrolli
puuttuu, pitéda vain luottaa, jalkikateen
mahdoton muistaa tarkkaan

Kuuluvuutta voisi parantaa, laajemmat kentat
Kieli selvaksi suomeksi

Iso virhelaskutus

Pitk&aikaisia asiakkaita voisi palkita jotenkin
Asiakaspalvelu voisi olla nopeampaa.

Aina parannettavaa.

Odotusajat liian pitkia

Asiakaspalvelussa soittamisessa etta paasisi
Iapi, joutuu turhaan odottamaan

Ongelmiin pitda Ioytyy ratkaisuja silloin kuin
soittaa, eika soittakaa uudelleen. Pitkat
odotusajat tiettyina aikoina.

Joutuu odottamaan ja uuden puhelimen
hankkiessani kayttbopastaja ei tiennyt itsekaan
kaikkia vaihtoehtoja

Silloin kun tarvitsee jotain asiakaspalvelusta,
on vain joku nappainten palvelu automaatti
vastassa, ja jonotusaika ainakin 15 minuuttia...

Ja varsinkin silloin kun on itsella kiire.
Enemman henkilékohtaista palvelua.

Ei tarvitsisi jonottaa ja painella nappeja.
Nopeampaa palvelua!

Ei hyvin selitetty asioita palvelussa

Joutuu odottamaan 30 minuuttia yleensa.
Asiakaspalvelulinjoja pitaisi olla huomattavasti
enemman.

Kaikkien erilaisien vieraskielisten lyhenteiden
kaytto

Joutuu jonottamaan

Hitauden takia.

Liittyman vaihto nopeammaksi, liittymatyypin
vaihto kallista ym. Muutokset

Enemman vaihtoehtoja, tarjouksia liittyen
pitkaan asiakassuhteeseen.
Asiakaspalveluun saa soitettaessa jonottaa
tosi kauan. Lisda henkildkuntaa
asiakaspalveluun.

Olen saanut jonottaa asiakaspalveluun etta
voisi olla enemman ihmisia siella
vastaamassa.

Joutui jonottamaan

Yrityspuhelimen puheluhinnat liian korkeita.
Liian pitkat jonotusajat puhelinpalveluun
Kuuluvuudessa joskus jotain pienii hairioita
Odottaminen liian pitkaa eika asiat selvia
Vastaus nopeus parempi

Henkilokohtainen asiakaspalvelu ja
tavoitettavuus

Selkeytta ei nortti ihmisille, tiedotteissa ym.
Siis...

Kotisivut epaselvat, tiedon hakeminen vaikeaa
sielta

Laskutus pitaisi olla selkeampaa, hinnat
muuttuvat kokoajan.

Kun soittaa asiakaspalveluun, pitdisi vastata
ripedmmin, verkossa on vikaa jolloin yhteytta
ei saa mihinkaan



Eos, en oo hirveesti huoltoo kayttany mut sen
verran mita on niin ei oo hyva palvelu ollut
Hidasta toiminta.

Enemman asiakaspalvelu- henkil6ita
asiakaspalvelussa

Palvelu oli hidasta. Sinne vois laittaa vakea
lisaa.

Ei ole ollut tarvetta kayttaa palveluita

Jotain yksittéisid ongelmia vain tullut vastaan
Kuuluvuusaluetta lisda

Hintojen vertailu on vaikeaa.

Laskuissa ollut vahan ongelmia, varsinkin
mista lasku on koostunut, minne pain on
soitettu. Selkeampaa toimintaa!
Asiakaspalveluun soitettaessa saa odotella
pitkaan.

Erikseen pitda pyytaa erittelyt

Lisaa henkilostoa

Palvelu nopeampaa, ruuhkia,
asiakaspalveluun mahd. Nopeasti

Toi niin kun, joissakin asioissa se on helvetin
hidas asiakaspalvelu, esimerkiksi toi huolto
siind menee monta paivaa ennen kuin saa
takasin koneen

Ei erityisemmin

Ei ole tullut mietittya

Enemman henkilékuntaa vastaamaan
puhelimeen

Erittely tarkemmaksi

Hinnoittelua voisi selkeyttaa.

Asutaan niin pienella paikkakunnalla etta kakki
henkilokohtainen palvelu on lahdettava
hakemaan kaukaa kaupungista
Asiakaspalveluun lisaa vakea

Pitkat jonot palvelunumeroissa

Tiedonsaanti: pitdisi tietda mista tietoa saa, se
pitaa itse etsia.

Kuuluvuus paremmaksi, verkon etsintéd hidasta
Puhelin asiakaspalvelussa jonotusajat lilan
pitkia

Liikaa teknisyytta

Jos tulee kysyttavaa, saattaa kestaa puolikin
tuntia ennen kuin saa hlén kiinni.

Ristiriitainen tieto. Kukaan ei anna tietoa.
Asiakaspalvelun tavotettavuus huono.

Yrittaa soittaa asiakaspalveluun ei paase
nopeasti se pitaisi parantaa

Hinnat lilan korkeat

Olisi parempi, etta siind nakyisi ihan kunnolla,
mihin on soitettu. Nyt se on jotenkin, etta
"suurin piirtein soitettu”

Pelkkia mainoksia

Jonotusaika liian pitka, pitaisi lyhentda
Vaikea tavoittaa puhelimitse asiakaspalveluun.
Asiakaspalvelun nopeus

Jos soitan Elisalle niin saa varautua
odottamaan eli saattaa menna pitkaankin
ennen kuin saa ketaan kiinni.

Nopeutta enemman, enemman henkildkuntaa,
puhelimeen ei vastata

Asiakaspalvelu mukavin mutta vaikeaselkoisin
netissa.

Liian pitkat jonotusajat

Pitkat jonotukset

Nettisivuilta ei ole 16ytynyt kaikkea mita olen
etsinyt, siihen lahinna kaipaisin parannusta.
Nettisivujen selkeys/kattavuus. Puhelimen
jonotusaika on liian pitka.

Ei tahdo saada minkaanlaista yhteytta -> ei
oikein palvelua

Jos kavelen keittiodn toisesta huoneesta, koko
puheluyhteys saattaa katketa.

Kuuluvuutta lisaa

Asiakaspalveluun panostaa

En I6ytanyt netista tekstiviestien lahettdmisen
hintaa ulkomaille, mitd maksaa vastata
suomesta tulevaan puheluun ulkomailla

Aina pitaa jonottaa, olemme varattuja,
palvelemme mahdollisimman pian...

Selkeys on huono tiedotteissa

Nopeutta lisaa asiakaspalveluun.
Asiakaspalvelun odotusajat liian pitkia.
Markkinointikielto liittymaan automaattisesti,
pitaisi ndkya naytéssa

Palvelut perustuvat paljon www-hommiin,
enemman voisi lahettaa kirjeita

Puhelimella ei padse asiakaspalveluun. Asia
on parantunut. Myés sieltdpain otetaan
yhteytta.

Edeltapain sovittuna aikana hoidetaan
sovittuna aikana

Joutuu joskus jonottamaan aika paljon ja tdhan
haluaisin parannusta

Probleemin tullen saattaa olla vaikeuksia
saada apua. On usein ruuhka.

Erittain huonosti tavoitettavissa, huonosti
tietoa

Odotusajat puhelimitse liian pitkat, laskut aika
sekavia.

Selkeammat hintavertailut, en pida perjantaina
tulevista multimediaviesteista

Nimenomaan tydpisteen kuuluvuus tosi huono
Vanhoja asiakkaita voisi palvella yhta hyvin
kuin uusia

Aina taynna, joutuu jonottamaan liian kauan,
oli koittanut soittaa asiakaspalveluun, muttei
jaksanut jonottaa

Tulee kauheasti informaatiota, mutta
tarjousten kayttéonotto on monesti asiakkaan
itsensa kasissa: pitda menna jonnekin
nettisivulle ja klikata. Niissa taas on omat
ehdot ja saattaa olla ettd kestda useampi
paiva, ennen kuin se aktivoituu kayttéon.
Saattaa olla ehto, etta pitdd kuukauden
odottaa, ennen kuin vaihtaa sen taas toiseen.
Liittymatyypin vaihto voi olla lukittu
puoleksitoista kuukaudeksi: systeemi huijaa
asiakasta, koska seuraavana kuukautena se
saattaakin olla kalliimpi. Kummallisia
markkinatemppuja.

No netti paadasiallinen tietolahde ; sekavat sivut
vaikea l6ytaa oikea tieto

Puhelinlaskussa pitéisi olla minuuttihinnat
Hyva nain

Kun tulee tarjouksia niiden tulisi koskea myos
vanhoja asiakkaita eika vain uusia asiakkaita.
Mielikuva toisen henkildn kautta.



3 g verkko ei toimi muuta kuin isoissa
kaupungeissa

Voisi olla nopeampaa

Asiakaspalveluun paasee hitaasti,
henkilékuntaa pitéisi lisata

Puhelimitse joutuu odottamaan liian kauan,
taukomusaa saa kuunnella liian pitkaan.
Nopeus soitteluihin

Kohdennusta kaivataan, selkeytta kaivataan
Jonotusta

Selkeampaa niin ettd maallikkokin ymmartaa.
Terminologiaa selkeammaksi

Jonotusajat lyhyemmiksi

Joutuu jonottamaan palvelua tosi paljon ja se
on sekavaa

Palkataan lisaa henkildkuntaa ei aina tieda
mita tieto tarkoittaa

Haluaisin paremman erottelun nakyisi
tarkemmin esim. mihin numeroon soittanut,
valilla joutunut maksamaan liikaa

Koska maaseudulla ei kuulu Elisan verkko
vaan kuin tietyissa paikoissa

Tekisin tiedosta yksinkertaisempaa, se on liian
teoreettisella tasolla, suunnittelijoille se on
simppelia, mutta ongelman kohdatessaan
ihminen tarvitsisi helpompia ohjeita: paina tata
jatata

Laskutusta selkeammaksi

Henkildstda lisaa, ettei tarvitse jonottaa.
Saatavuus paremmaksi, yhteys
asiakaspalveluun pitaisi olla parempi

Jos sielta jotain kysyy, niin siihen pitaisi saada
saman tien vastaus eika viikkojen paasta
Kysymykseen yksi ihminen ei osaa neuvoa.
Vastaajan kuuluisi osata neuvoa eika siirtaa
koko ajan toiselle.

Odotusajat lyhyemmat, joutui odottamaan
tunnin

Kolumbuksella ei ole palvelupisteita riittavasti
Nopeuttamalla, on ollut vaan hidasta palvelua
Asiakaspalvelupisteita telefinlandille
enemman. Olisi edes yksi.

Lahestytaan liikkaakin asiakkaita, tyrkytetaan
Lahella pitaisi olla laskujen maksupaikka, kun
pankissa se maksaa 4 euroa

Huoltojutut eivat valttdmatta kiinni
operaattorista, vaan valmistajasta. Yhteisty6ta
voisi olla enemman.

Puhelinpalvelu liian hidas

Parempaa asiakaspalvelua

En tieda johtuuko minusta, etta tulee noin isoja
laskuja.

Omiin tarpeisiin riittavia
Asiakaspalvelunumeroon on mahdotonta
paasta. Odotin kerran 45 minuuttia enka silti
paassyt. On nopeutettava.

Palvelupisteita pitaisi olla enemman. liian
pitkat odotusajat soitettaessa.

Nopeuttaisi huoltoa, joku henkilé6 nopeammin
vastaisi tarpeeseen

Henkildkuntaa lisattava

Jonotus pois

Vaikea sada asiakaspalvelua, liikkaa ruuhkaa
Soneran kuuluvuus heikohko paikoitellen

Ikaihmisen on kayttoohjeita vaikeaa ymmartaa
Joutuu jonottamaan pitkdan. Laskutuskauden
vaihtuminen epéaselvaa.

Enemman selkokielta teksteihin. Joskus aika
sekavaa.

Soittaessa saa jonottaa lilan kauan.

On ruuhkaa

Ulkomaanpuheluiden hinnat on kerrottava
asiakkaille selkeasti (soitettu Kanadasta
Kanadaan ja puhelut ohjautuivat suomen
kautta). Lasku oli aivan hirvean kallis.

En ole paljon kayttanyt, ei ehka saa lopullista
vastausta, pitaisi olla asiantuntija toisessa
paassa

Joillain liittymilld huono asiakaspalvelu
Asiakaspalvelun aukioloaikoja voisi pidentaa.
Joutuu jonottamaan palvelua soittaessa.
Lisda henkilékuntaa palvelupuolelle. Ei ole
saanut tarvittaessa yhteytta tarpeeksi
nopeasti.

Jonotusaika Elisan asiakaspalveluun liian
pitkd. Enemman pitaisi saada henkilokuntaa
Laskentaperusteet on monimutkaisia
Kuuluvuus kaikkialle

Saa jonottaa kauan, pitéaa valita tietty numero,
ennekuin paasee eteenpain.

Pitka jonotustaika seka netissa, etta
soittamalla. Hurjan kauan saa odottaa, puolta
tuntia tms.

Saa jonottaa linjoilla hirvean pitkaan, jos pitaa
saada asiakaspalvelua

Laskut toivoisin sahkdpostiin, tulee niin usein
Asiakaspalvelu voisi olla nopeampaa.
Odotusaika liian pitka puhelimessa.

Pitaisi saada puhelimen/tekstiviestin
valityksella asia selvaksi, ettei tarvitse kirjoittaa
kirjetta!

Jonotus turhan pitkd. Enemman henkilékuntaa
Vastaisi kohtuullisessa ajassa puhelimeen
asiakaspalvelussa selkedmmin eritelty
puhelumaksut ja muut palvelut

Puuttuu jotain laskusta, ei tieda mihin puhelut
on mennyt, varsinkin ulkomailla

Ulkomailla ei Sonera kuulu, viisikymmenta
kertaa tulee sama tekstiviesti

Asiakaspalvelu tosi hankala

Liikaa vaihtoehtoja ei saa selvaa

Kontrolli heikkoa laskutuksen toteutuksessa
Laskut ovat epaselvia. Asiakkaan pitaisi tietaa
paljon ymmartaakseen. Vaihtoehtoja paljon, ei
pysy mukana.

Ammattitaitoista hidkuntaa enemman
Enemman tyontekijoita jotta olisi nopeampi
asiakaspalvelu. Tunti aivan liikaa
odottamiseen.

Ei paase puhelinpalvelussa lapi. Odotusajat
aivan liian pitkia

Kuuluvuus ja verkon kattavuus

Kesti kolme kuukautta kun lasku tuli kun
puhelin varastettiin ja sita ei kaytetty mutta
laskutusohjelma ei ymmartanyt moista ..
Asiakaspalvelu tosin pelasi maan mainiosti
toisessa asiassa



Palvelunumeroon soittaessa vaikea paasta
|api ja pitka jonotusaika, huolto puoli toimii,
mutta ei saa selvad mita on tehty puhelimelle
ainakaan tarpeeksi hyvin. Palvelu numeroon
lisda henkilokuntaa, ei osaa sanoa,
kysymyksia varten joku muu yhteydenotto
mahdollisuus kuin puhelimitse

Dna: n kuuluvuusaluetta pitaisi parantaa,
vastaajan ty6paikalla dna ei kuulu, vaikka dna:
n myymala on samassa rakennuksessa
Tiedottamista paremmin

Operaattoreiden valilla vallitseva kilpailu
edellyttaa aktiivisuutta, jotta pystyisi
seuraamaan hinnoittelua.

Soittaessa joutui odottamaan.

Mista tietda miten laskut menevat?

Ihan riittdva puhelinpalvelu joutuisampaa
jonotus vahemmaksi

Kuuluvuus on tosi huono, ratinda
Henkilbkuntaa lisa4, ei ole kertaakaan paassyt
asiakaspalveluun lapi

Odotusaikaa pitaisi lyhentaa

Ei tarpeeksi selkea.

Selkeammat laskut, enemman erittelyja vaan
Asiakaspalveluun joutuu jonottamaan liikaa.
Palvelut ovat monimutkaisia, pitaisi selkeyttaa
En paljon kayta oikeastaan, en siksi osaa
sanoa.

On iakkaampi ihminen niin ei ymmarra kaikkia
matkapuhelinpalveluihin liittyvia asioita.

Kun saisi kuulumaan lapi valtakunnan

Ei kokemusta

Liian pitka jonotusaika puhelinpalveluun
Kuuluvuusongelmat, mainonta on huijausta,
hidas puhelin palvelu

Asioita voi hoitaa vain internetissa

Liikaa numeroita

Jonotusaikaa lyhennettava

Nettisivusto voisi olla kayttajaystavallisempi.
Riittavasti henkilditéa puhelinpalveluun.
Peritadnkohan jonotusajalta rahaa.
Soittaminen aikaa vievaa ja monimutkaista
numeroiden painelua.

Jos soittaa asiakaspalveluun, jono ja ruuhka
on uskomattoman pitka. Pitaa odottaa
parhaimmillaan jopa puoli tuntia tai tunnin.
Jonotusajat asiakaspalveluun liian pitkia.
Parantaminen I&hinn& koskisi yhteyden
saantia

Parhaita tarjouksia voisi suoraan suunnata
vanhoille asiakkaille

Pitkat odotusajat soitettaessa
asiakaspalveluun.

Laskutuksen erittely, puhutut minuutit ja
lahetetyt tekstiviestit

Asiakaspalvelu hidasta

Jonotukset pois

Puhelinasiakaspalvelu on liian hidas
Kaytetaan kielta jota eldkelainen ei aina
ymmarra

Ei ole samoja ominaisuuksia kuin Soneralla
Perinteisia informaatiokanavia pitaisi kayttaa
asiakkaiden suuntaan myos

Laskuihin tieto kuinka paljon mennyt
minuutteja soittoihin. Mista lasku koostuu.
Jos kannykkaan tulee vikaa niin taalta kolarista
pitkd Rovaniemelle.

Ei kovin lyhyella odotusajalla paase
Puhelinlaskujen selkeytta lisattava
Asiakaspalvelu nopeammaksi, liian pitkat jonot
Ruuhkaa lisda hiékuntaa

Asiakaspalvelu ei toimi, hidasta palvelua
mainonnan tulisi olla rehellista

Soneralla oli finder palvelu (numeropalvelu
vaikka netin kautta) kaipaisi

Asiakaspalveluun soittaessa liilkaa aikaa
menee sita pitdisi parantaa

Asiakaspalvelua nopeammaksi. Eri
operaattoreiden hintaeroista selkeampaa
tietoa.

En saa erittelya puolentoistavuoden vanhasta
tilanteesta, eli mihin on soitettu vaikka
maksaisin siité tuhat euroa.

Laskujen selkeyttdminen, puhelujen eri
tyyppien hinnoittelun yksinkertaistaminen
Asiakaspalvelu on ruuhkainen.

Odotusajat darettébman pitkat, jos jotain kysyy.
Tunnin jonotin viimeksi.

Aina kun yrittda soittaa, kamalat jonot, kestaa
ennen kuin saa ketdan langanpaahan
Jonotusaani on liian pitka, vastausajat liilan
hitaita puhelinneuvonnassa

Kuuluvuus pitaisi parantaa, ei kuulu joka
paikassa, mm kymenlaaksossa

Ei pitaisi joutua jonottamaan niin kauan jos on
kiireellista asiaa

Nopeuttaisin

Hirveasti lajiteltu. Liian yksityiskohtainen.
Liikaa auki purettu. Hinta sama kaikkiin mihin
on soitettu joka tapauksessa .

Liittymassa saman hintaista pitaisi olla kaikkiin
liittymiin, mutta lasku on kuitenkin jaeltu
sekavasti.

Hirmuisen pitka jonotusaika. Pitaisi olla
takaisinsoittopalvelu, soitettaisiin takaisin, kun
asiakas jattaa soittopyynnon.

Enemman vastaajia joutuu odottamaan
Selkedmmat laskut

Nettisivuista selkeammat etuvalikot

Vaikea saada yhteys palveluntarjoajaan
Joskus hankala paasta asiakaspalveluun.
Puhelimitse ei paase lapi. Sovittu, etta lasku
tulee kerran kuussa, mutta ei tule kuin kerran
kahdessa kuukaudessa.

Katvealueet saataisiin umpeen (esim. Jarvella
ei tahdo kuulu).

Nopeammaksi asiakaspalvelussa vastaaminen
Jonotus asiakaspalveluun!

Erittain vaikea saada henkilokohtaista
palvelua, usein netin kautta infoa
Puhelinpalvelijoita saisi olla enemman,
avunsaanti kestaa liian kauan, saa jonottaa
liian kauan

Nopeutta lisaa.

Erittdin hidasta, joutuu odottamaan tosi kauan.
Olen kokeillut kaikkia muitakin operaattoreita,
Elisalla toimii parhaiten.



Laskut selkeammiksi.

Jonotusaika asiakaspalveluun pitka

Ei paase asiakaspalveluun lisaa
palveluhenkiléita

Kun viimeksi jouduin asioimaan, odottaminen
oli semmoista...

Matkapuhelinpalvelujen odotusajat,

ongelmatapauksissa pitaisi olla suora numero.

Jonottaminen on tylsaa.

Ei saa hyvin yhteytta ja jotkut asiat kestavat
lian kauan

Informointi voisi olla selkeampaa (paperinfo).
Laskut ja laskujen erittelyt eivat ole tarpeeksi
selkeita.

Oli vahan ongelmallinen ei selvyyksia ja sai
jonottaa erittdin kauan

Aktiivista informointia asiakkaille enemman,
koska muuten passiivista.

Lisaa henkilékuntaa toihin.

Puhelimella en paassyt asiakaspalveluun.
Puhelimitse joutuu jonottamaan liian kauan.
Lisaa henkilostoa.

Asiakaspalveluun ei paase puhelimella, pitkat
jonot

Ei jaksa perehtya hintakilpailuun

Enemman henkilékuntaa. Kajaanin seudulle
lisda kuuluvuutta.

Ei paase asiakaspalveluun. Saavutettavuus
pitda parantua= nopeampi asiakaspalvelu.
Asiakaspalveluun 30 minuutin odotus
Jonotusaika lyhyemmaksi

On nakynyt niin paljon kaikkialla ettd ihmiset
jonottavat palvelua.

Aika paljon lupailtu jotakin, mika ei ole pitanyt

paikkansa, esim. Hinnanalennuksia on luvattu.

Minua on koko ajan painostanut Elisa,
luvannut puolet halvempia laskuja, se on siina
ja siina.

Enemman tiedottamista vaihtoehdoista,
palveluun henkilo eika automaatti, vie liikaa
aikaa, jonotus liian pitka

Vanhoja asiakkaita ei kohdella paremmin kuin
uusia. Nain kuitenkin pitaisi olla.

Ehken itsekadan naita niin ymmarra.
Kayttdohjeet hankalia

Jos 6 h koitat saada yhteytta
asiakaspalveluun, se ei ole hyva, Elisaan kun
muuttuu kuuluvuus muuttuu alueella

Jos asiakas ottaa yhteytta ja pyytaa korjausta
niin se pitaisi toteuttaa kuten sovittu.

Liikaa jonottamista.

Kaikki ei toimi. Asiakaspalvelussa ei selkeaa
tietoa, mutta tarvitsen harvoin.
Asiakaspalvelu hidasta. Hinnoittelu liian
monimutkaista, puhelut kalliita.

Tieto on epaselvaa.

Pitkat jonotusajat

10 minuuttia on lilkkaa odotusaikaa ja voi
ilmoittaa kuinka kauan jonotus kestaa
Vastaavat sahkopostiinkin hyvin hitaasti.
Ammattitermit liian vaikeita, pitaisi olla
henkildkohtaista palvelua/opetusta
Yhteydenotto Elisan puhelinasiakaspalveluun
on vaikeaa, jonot

Asiakaspalveluun enemman tydntekijoita, niin
ettei tarvi jonottaa.

Nopeutetaan asiakaspalveluja!

Ollut avaamisen kanssa ongelmia, paljon
joutunut olemaan yhteydessa
asiakaspalveluun. Asiakaspalvelun pitaisi olla
numero johon olisi ripea soittaa,

Hirvead odottaminen. Vaikeaselkoista kielta.
Telering myymalassa kun on kaynyt niin on
tokkinyt. Kommunikaattorilla en ole puoleen
vuoteen paassyt sahkdpostiin ollenkaan.
Jossain on mokattu varmasti salasanan tai
jonkun kanssa.

Liikaa palveluita puhelimen pitaa olla
selked/laskutkin lilan epaselviad/ laskut
eriteltdva paremmin

Kts. Lankaliittyman vastaukset.

Pitaisi olla mahdollisuus saada yhteys
sahkopostilla

Olenko soittanut niin paljon saldon
tarkistuksessa epaselvyytta, pitaisi olla jokin
laskuri mista nakisi miten maksut kertyy
aiheuttaa epaluottamusta, pakettimaksut olisi
hyvia mutta niita ei Soneralla ole
Laskuasioissa epaselvyyksia.
Ennakkosuunnittelulla parantaisi palvelua
Jonottaminen turhauttaa

Puhelimitse ei meinaa tavoittaa ketaan.

Ei saa yhteytta.

Kuuluvuusalueet paremmiksi ja laitteen koko
riittdvan suuri ja selkeat toiminnot seka
toiminnot vAhemmiksi

Puhelinpalvelun jonotusajat liian pitkat
Semmoiset ihmiset toihin jotka ovat oikeasti
kiinnostuneita asiasta eika vain pompottele
edestakaisin ja kun sinne soittaa niin pitda
varata puolipaivaa aikaa etta sinne paasee
Kuuluvuus pitaisi saada paremmaksi,
kannykassa erittain huono kuuluvuus.

Liian pikat jonotusajat asiakaspalveluun,
puheluiden asiakaspalveluun pitéisi olla
ilmaisia

Saa jonottaa pitkan aikaa, ennen kuin
vastataan. Asiakaspalveluun soittaminen
maksaa omasta liittymasta.

Enemman henkilékuntaa t6ihin

Gprs:n toiminta

Jonotus on pitkaaikaista. Enemman
asiakaspalvelijoita.

Palvelujen hinnoittelun vertaileminen on
hankalaa. Selkeyttaa pitaisi.

Jonottaminen asiakaspalveluun liian pitka.
Onko jonotus puhelinneuvontaan maksullista?
Muisteltaisi vanhojakin asiakkaita, eika uusia.
Puhelinpalveluun joutuu liikaa jonottamaan.
Laskun erittelyssa liikaa eroja esim.
Hinnoittelussa ajan perusteella.

Puhelimitse saa jonottaa ja jonotus on
maksullista. Sahkopostitse vastaaminen
hidasta. Asiakaspalveluun ei paassyt
ollenkaan puhelimitse.

Voisi olla tarkemmin eriteltyna.

Lisaa asiakaspalveluhenkilokuntaa.



Jonotus liian pitka, lisda henkilokuntaa
puhelinpalveluun.

En osaa sanoa

Monta tuntia joutui jonottamaan, ennen kuin
sai yhteyden Elisan konttoriin.

Jonotusaika liian pitka. Lisaa
asiakaspalveluhenkilékuntaa.
Asiakaspalveluun lisaa henkildkuntaa
Puhelimitse joutuu jonottamaan liian kauan.
Asiakaspalveluun soittaessa saa jonotella lilan
pitkdan ja jos saa kiinni sanotaan "odota
hetki". Turhaan saa odotella. Enemman
henkildita tdissa, jotka tietavat kaikista
operaattorin asioista, ettei tarvitse yhdistella
toisille. Useampia linjoja ja osaavampaa
henkilostoa.

Enemman tarjouksia

Liian paljon ylimaaraisid maksuja, esim. lapsen
saldorajoitus maksaa.

Toisessa liittymassa olevaan ongelmaan
emme saaneet yrityksistd huolimatta ja
lupauksista huolimatta vastausta

Siel oo oikeen mitaan palvelua. Kerran sielta
on vissiin soitettu

Saisi tulla enemman tietoa.

Asiakaspalveluun ei tahdo paasta.
Saatavuus. Aamulla kun yrittaa soittaa ei saa
kiinni ja illalla ei saa kiinni tai ei ehdi. Liittyman
sulkemisen kanssa ollut myds ongelmia. Soitto
pyynnét voitaisiin ottaa kadyttéon ettei tarvitse
aina jonotella.

Vaikealukuisia laskuja, puhelinpalveluissa
joutuu jonottamaan henkil6st6a lisdamalla
Emannalla ollut epaselvyytta
ulkomaanpuheluiden laskutuksessa.

Kun jotain asiaa on, puhelimella on vaikeaa
saada yhteytta. Siella on yleensa jonoa
Jonotusaika aina pitkdhkd

Ei tietoa parannuskeinoista.

Henkilbkuntaa lisaa palvelupuolelle

Ongelma on talla hetkella se ettad tama on
siirtynyt saunalahtiradiolinjaan. On paljon
hairiéita ja puhelut menee poikki eika kuule.
Valittamalla reklamoimalla saunalahdelle
Joskus tietoa tulee liian hitaasti. Luvattua
oheislahjaa ei koskaan tullut. Puhelimitse
joutuu jonottamaan. Tieto on epaselvaa.

Se asiakaspalveluasia jai selvittamatta, vaikka
luvattiin soittaa takaisin.

Aina on kiire asiakaspalvelusta, ei saa niina
harvoina kertoina kun on tarvinnut, saa
kaivella tietoja ja vastauksia

Pitkat puhelinjonot

Mainostettiin erasta palvelua, kun kysyin siita
tarkemmin, mutta kukaan ei tiennyt siita
mitaan. Pompoteltiin ympéari suomea.
Odotusajat asiakaspalvelussa kauhean pitkat.
Kolumbuksella on asiakaspalvelu ajat ja jos
menee Kolumbuksen kotisivuille tulee hyppays
Elisan sivuille on epaselvaa. Jarkevampaa jos
Kolumbus olisi Elisan sivujen alla ainakin
matkapuhelin asioissa ja etta olisi sama
asiakasnumero.

Vastaajia voisi olla enemman. Siina kerkiaa
siivota huushollin, kun odottaa vastaajaa.
Laskutus voisi olla tarkempaa, ettei tule monta
laskua samasta asiasta.

Eri operaattoreiden hinnat samaan
esitteeseen.

Jonotus puoli tuntia

Kirjallisista asioista ei halua ymmartaa aina
asioita

Mainostus ala-arvoista

Asiakas maksaa odotuksen, selkedmmaksi
kaikki mitaan ei saa selville kun ei paase
tarkastamaan mitaan hintoja yms

Ei taho riittdd hermot oottaa vahintéan 30
min... Vakea lisda! Ei ole asiakaspalvelua
tuollainen

Odotusaika pitka

Ei ihmisia tavoitettavissa

Tiedonsaanti on sen varassa, etta asiakas itse
hakee sita.

Enemman asiakaspalvelu henkilékuntaa,
taytyy odotella liian kauan puhelimissa
Tarjouksissa omia jujuja.

En tieda miten saa kiinni joten sita pitaisi
parantaa

Miehen puhelin toiminut ja piti kdyda
j.kylasassa asti eika saanut palvelua.
Puhelinpalveluun liséda henkilékuntaa.

Niistd nakyy olevan yleisbnosastossa usein
tiedon selkeydestd murinaa. Minulla ei
henkildékohtaista kokemusta.

Asiakaspalvelu on hidasta, tuntuu etta taytyy
vaihtaa

En vield osaa tulkita laskua.
Asiakaspalveluun enemman henkilékuntaa.
Lahes tunnin joutui jonottamaan
puhelinpalveluun. Lisda henkilokuntaa.
Soneralla uusille luvataan kaikkea. Vanhoja ei
palkita mitenkaan. Ei ilmoiteta asioita muutoin
kuin jalkikateen. Tulee huijatuksi olo.
Lahinna tuli mieleen kun kaupungilla ei voi
viela edes parkkipaikkaa maksaa kannykalla.
Jonot vahaisemmiksi enemman palvelua

On joutunut harvoin soittamaan ja kauan saa
odottaa! 10 minuuttiakin.

Asiakaspalveluun ei paase puhelimella, lisaa
henkildkuntaa

Enemman infoa

Hidas palvelu, pitkat jonot
Puhelinasiakaspalvelussa joutuu odottamaan
liian pitkdan lisda palvelijoita . Tarjouksissa
selkeytta vaaditaan

Lisaa henkildkuntaa

Saisi olla uusista tarjouksista enemman
informaatiota

Lasku selkedmmaksi. Joka kuukausi ei tule
valttdamatta laskua, joten uutiset laskun
mukana eivat ole ajan tasalla.

Laskut ovat epaselvia, mutta parempia kuin
Soneralla.

Asiakaspalvelun tavoitettavuus on vaikeaa,
pitkat jonotusajat.

Ei ole aina ymmarrettavyys tiedotusta uusista
asioista



Siina oli, kuinka monta tekstiviestia, mutta
siina ei ollut eritelty sita, kuinka monta kertaa
lankapuhelimiin oli soitettu.

Huolenpito liittymisen jalkeen. Ei saanut
yhteytta palvelunumeroon. Olisi tarvinnut
apua.

Tiedonsaanti heikentynyt. Enemman
informaatiota.

Selkeésti selitetty asiat, mutta soitellaan ja
tuputetaan tarjouksia. Soittopyynnoét jaaneet
soittamatta.

Vaikea saada kiinni, jonotusajat pitkat, liilan
vahan henkildkuntaa

Enemman vastaajia kun on ongelmia
Syrjakylilla ei hyvat palvelut. Lisaa palveluita
esim. myyntipisteisiin enemman neuvontaa.
Ei tiedoteta, tietoa ei saa.
Puhelinneuvontaan joutuu jonottamaan liikaa.
Enemman tyontekijoita asiakaspalveluun
Asiakaspalveluun paaseminen on vaikeaa.
Enemman tyontekijoita.

Selvitys oli hidas ja palvelu tietdmatonta.
Enemman henkil6kuntaa.

Kaistaa lisda. Vapaata toiminnallisuutta, etta
ihmiset pystyivat itse vaikuttamaan. Ei niin
suljettu jarjestelma, avoimempaa. Katvealueita
tuntuu aika tavalla 16ytyvan.

Palvelut huonontuneet etatydén myoéta
Asiakaspalvelun nopeus: jonotus on aika
turhauttavaa. Mainokset on osaltaan valilla
harhaanjohtavia ja operaattorien valinen
hankalaa.

Liian pienena silppuna tieto siina. Ei heti
kohdennu mista lasku koostuu.

Lisda nopeutta

Saisivat enempi informoida palvelua

Saisi tulla enemman tietoa asioista.

Kun menee liikkeeseen saa odottaa vaikka
kuinka kauan. Henkilékuntaa liian vahan.

Ei ole henkilékohtaista palvelua vain internetin
tai puhelimen kautta

Nopeus.

Nopeampi vastaus asiakaspalvelua koskien
Asiakaspalvelua pitaisi tehostaa, toiminta
hidasta mihin aikaan tahansa soittaakin
Jonotusajat ihan monin kerroin sietdmattoémia,
palkkaamalla lisaa henkilokuntaa lisaa
palvelupisteitd, voisi vaikka maksaa jotta saisi
palvelua

Jonotus liian pitka

Hlékuntaa lisaisin

Joutuu valilld kuuntelemaan taustamusiikkia
hirvean kauan. Pitaisi paasta nopeammin
hoitamaan asiaansa.

Jos jotain apua tarvii niin taytyy saada
palvelunumerosta kiinni, tai jos nettiin jattaa
palveluun viestin niin nopea vastaus siihen,
mielellaan tyopaivan kuluessa. Netissa eri
palveluvaihtoehdot selkeammin esille, talla
hetkella Elisalla epaselvat sivut

Joskus joutuu odottamaan kauan.

Tahtoisin etta olisi sellaisia
matkapuhelinmalleja joista olisi kaikki turha
riisuttu pois ja olisi helppo kayttaa.

Kuuluvuutta laajemmalle

Huoltohommiin ripeytta

Jonotusajat lilan pitkéat.

Hankala paasta asiakaspalveluun, henkilostda
enemman

Ei just tule mieleen

Selkeytta erilaisiin mahdollisuuksiin/palveluihin
Palvelut saisivat olla yksinkertaisempia ei siis
monipalvelutoimintaa

Halvemmat hinnat

Ei kommentoitavaa ei parannusehdotuksia.
Puhelinpalvelussa liian pitkat jonotusajat
Kuuluvuusalueita pitéisi voida parantaa,
Asiakaspalvelussa palveluhenkildita
enemman.

Nopeultta tarvittaisiin lisda koskien
asiakaspalvelua.

Ystavallisia ihmisia, mukava aani, maltti,
huumorintaju, palvelu tarkeaa, ihmiset, jotka
osaa ratkoa ongelmia

Jos etuuksia littyman kanssa niin ajoista
ilmoitetaan selvasti

Viestien tulo liikaa eli tiedotteet yhtiolta
Asiakaspalvelu on huonoa puhelimesta
soitettaessa, jonot pitkia eikd osata
vastata/neuvoa oikein

Hidasta asiakaspalvelussa
Asiakaspalveluun lisda henkildkuntaa, ettei
odotusaikaa kuluisi jopa puoli tuntia tai tunti.
Asiakaspalveluun lisda henkilékuntaa ja
tiedonsaanti parempi

Se saisi olla lahes kellon ympari
asiakaspalvelu tavattavissa
Puhelinpalveluun on hankala paasta lapi.
Kannykka ei mydskaan kuulu asunnossa
sisalla, eli katvealueita on. Valituksia
kuuluvuudesta on tehty, seka Soneralle, etta
Elisalle.

Lahinna se, etta en tieda mista kysya neuvoja.
Vain tekstiviestien kautta...

Kestaa pitkdan kunnes saa yhteytta
Enemman hlékuntaa tarvitaan

Asiakkaita pitda pystya palvelemaan
henkilokohtaisesti, tarpeeksi asikaspalvelijoita
Miettinyt tarjouksista alennuksista. pitaako
lasku sita sisallaan jaa epailemaan ko.asiaa
Valilld puhelimeen tulee jotain ihmeellisia
viesteja etuuksista, pitaa miettia etta miten
vaikuttaa itseen

Palkkaamalla lisda vakea asiakaspalveluun,
ettei tarvitse jonottaa.
Puhelinasiakaspalvelussa liikaa jonoja
Asiakaspalvelu todella hidas ja ylimielinen.
Odotusaika soittaessa asiakaspalveluun
monesti tuskastuttavan pitka.

Ehdottomasti tarkemmat selvennykset
kuluttajan nakokulmasta/verrattavuus
Huono paasta. Lisda tydvoimaa.

Ei ole toiminut. Yhteydenottoja enemman.
Selkeemmat tiedot.

Asiakaspalveluun liian vaikeaa paasta,
enemman palveluhenkildkuntaa
Asiakaspalvelu, olette jonossa, olette jonossa
liian pitka jonotusaika



Kun ei pompi operaattorilta toiselta, niin
vanhoille asiakkaille pitaisi saada samat
etuudet kuin mill ostetaan uusia, ja nopeasti
Verkko takaisin Soneralle. Nykyisin Elisa
Parantaminen: teknisen ja asiakaspalvelun
puolen ymmartaminen. Teknista tekstia
puhutaan ...

Asiakaspalvelua saa odottaa, lisda
henkilékuntaa

Asiakaspalvelu aina varattu.

Erittely voisi olla selkeampi mainoksissa hinnat
pitaisi olla selkedmmin esilla

Saanut palveluviesteja tahtomattaan

Ei osaa sanoa

Hintoja pitaisi pystya verrata paremmin.
Pitaisi olla tarkempi laskujen suhteen, ovat
vaittaneet ettd laskut ovat maksamatta mutta
nain ei ole ollut.

Henkilbkuntaa asiakaspalvelussa lisda
Jonot asiakaspalveluissa (ei Soneralla)
Nopeutta kehittaisin

Yhteydenotto asiakaspalveluun
hankalaa/enemman vastaajia paikalla
Odotusajan nopeutus, ilman jonotusta.
Kyselyja voisi kartoittaa asiakkaan toiveiden
mukaisesti

Jos tehdaan tiedustelu jostain asiasta niin
siihen on vastattava.

Laskunerittely voisi olla parempi.

Pitka jonotusaika

Eli puhelinpalvelua on hankala saada virka-
ajan ulkopuolella, jolloin ongelmat yleensa
tulevat.

Parempi kuuluvuus saisi olla.

Patkimistad puhelimessa ja kuuluvuutta
parantaa

Lisaa henkilokuntaa asiakaspalveluun

Lisda henkilokuntaa asiakaspalveluun,
puolituntia odotus aika lilkaa, hyva, ettd ilman
siirtymisia

Kuuluvuus huono.

Ei vastata kysymyksiin eikd myonneta
ongelmia ei palvelua kiinni laskujen erittely
Asiakaspalvelua ei tavoita riittavan nopeasti
Ei tieda.

Ei pida siita etta soitellaan ja kaupataan toisia
littymia, haluaa itse selvittdd minka liittyman
ottaa

Tunne ettei ole puhunut niin paljoa kuin
laskutetaan. Vaikea tarkistaa.

Att det skulle finnas tjanster pa svenska ocksa
Som kund ville man inte byta hela tiden, vi
hade en anslutning som var dubbelt mera &n
det som hon bytte till

Lattare ta kontakt och snabbare fa svar.
Vantetiden ar for lang om man ringer till
kundtjansten just gallande bolaget Sonera.
Mobiltelefonen hérs inte pa hela Aland
Spraksvarigheter, skulle behdvas mera
tjanster pa svenska

Om man vill reda ut och kolla
samtalskostnader det ar svart.

Dalig service pa svenska och man maste koa.

Selkokielta lisda tarjouksista selvennysta,
tarjouksista kaikille tietoa

Kun kannykka vietiin huoltoon, se kesti kauan.
Eika se kylla korjaantunutkaan. Ainut tapa oli
ostaa uusi puhelin. Vai mitenkéhan se nyt
menikaan, onko Sonera se yhteistydkumppani.
Emma tieda. Oliks ne nyt sit valtuutettuja, vai?
Selkedammat ohjeet liittyman toimintaan liittyen.
Jos jotain tarvitaan niin, henkil6kunnan
lisddminen

Odotusaika nopeammaksi ei jonotusta joskus
meni paividkin ennen kuin paasi linjoista lapi
Asiakaspalvelussa saisi olla useampia
henkildita, ettei odottelu ole liian pitkaa.
Asiakaspalvelu saisi olla soittajalle ilmainen.
Hidas asiakaspalvelu, luvattu parantamaan,
mutta ei ole huomattu onko parantanut

Tiedon ymmarrettévyys on heikkoa. Voisi
selkeyttaa.

Puhelinpalvelun parantaminen. Eivat vastaa
nykyisin puhelimeen.

Useampi erilainen koodi kdytdssa kun
keikkaty6lainen en saa koodattua puheluita,
kun useampi tyénantaja!l
Puhelinpalvelupisteita on liilan vahan
puhelinpalvelun pitéisi olla ilmaista ja lisda
henkilékuntaa

Asiakaspalveluun kun soittaa puolikin tuntia
joutuu odottamaan, ennen kuin paasee linjalle.
Puhelimella ei tahdo paasta

Asiakaspalveluun ei paasel/lisda henkildkuntaa

Kun yhteytta tarvitaan pitaisi saada
nopeammin, yhteydensaaminen laskusta
kysyttdessa vaikeata

Liian pitkat jonot asiakaspalveluun - liikaa
uutta harpaketta, tekstarit ja puhelut riittavat
Tietoa tulee, mutta liikaakin. Ei pysty
omaksumaan tai kdymaan lapi materiaalia,
jota tulee. Hitaampi tarjonta olisi paikallaan.
Nopeuttaa palvelua

Pitaisi olla helppotajuisempaa tietoa, selvalla
suomenkielella.

Ei osaa sanoa mitaan.

Laskussa harmittaa se etta loppusumma on
korkea

Laskut saisi olla selkeemmat. Saisi olla
vahemman erittelyja

Laskua selkedmmaksi

Asiakaspalvelu hidas joten nopeutta lisaa

Avbrotten behandlas daligt i den fasta
telefonen, dréjer for Iange

Forbattra fakturering, sa att man inte skild
behover be fakturerings specialisering
Arbetsgivaren har kontrakt med Sonera, det ar
enda orsaken till att jag anvander den. Sonera
ar oerhort dalig. De ganger jag haft problem
har jag inte fatt alls nagon hjalp, utan jag har
fatt anlita arbetsgivarens tekniska hjalp.

Man skulle fa betjaning pa svenska. Ibland har
det drojt att fixa problem, samtalssparr har inte
Oppnats.



Rakningarnas klarheter borde forbattras,
samtalstiden fattades

Inga tjanster under veckoslutet

Ré&kningarna kunde vara tydligare
Spraksvarigheter, websidan inte heller pa
svenska

Jag ar missndjd med hérbarheten ibland.

De maste forbattra det svenska spraket pa tex.
telefonsvararen

Man maste kba for mycket.

Blandar ihop fér mycket

Det har varit radd i rékningar

Det ar en ren djungel vad man ska valja. Vi har
tankt dvervaga ga till Elisa, men med fin stil

hade vi bundit oss att halla oss vid Sonera ett
ar, och det hade inte gatt fram.

Sandningen bryts mera an forra bolagets
Battre specificering for jamférbarhetens skull
Det borde komma pa ens egna modersmal
information

Tillaggsinformationen finns enbart pa finska
Att ringa utomlands ar dyrt

Kderna &r jatte langa.

De kan inte gora det darfor att prisnivan ar sa
lag redan.

For lite med tjanster, maste kda osv.

Kys. 30 Miksi vaihtoi/aikoo vaihtaa matkapuhelinoperaattoria asiakaspalvelun vuoksi?

Odotin45 min. linjoilla

Huonoa palvelua, epaempaattista
ammattitaidotonta palvelua

Elisassa on parempi asiakaspalvelu
Asiakaspalvelusta ei vastattu/jonotusaika pitka.
Huonon asiakaspalvelun takia

Asiakaspalvelu oli liilan hidasta, noin tunnin odotus
Liian pitkat jonotusajat puhelinpalveluun

Jos jotain haluaa puhelimitse, niin ei saa
Edellisen operaattorin asiakaspalvelu oli liian
hidasta, laskujen epéaselvyys

Problem med samtalssparr, man ringer och
vantar till kundservice, personen pratar inte
svenska.

Katteettomia lupauksia.

Ei saatu yhteyttd acn:aan

Asiakaspalvelun hitaus ja ylimielisyys. Eivat
huolehdi/ ei haluta pitda vanhoista asiakkaista
kiinni. Itse olen 14 vuotta ollut asiakkaana, niin
voisi olla iloinen yllatys, jos tulisi jotain
alennuksia tasta hyvasta. Esim. ilmaisia
puhelinlaskuja tai alennuksia.
Asiakaspalveluun ei paassyt

Joko ei saanut palvelua lainkaan tai se oli
erittdin huonoa

Kys. 30 Miksi vaihtoi/aikoo vaihtaa matkapuhelinoperaattoria laskutuspalvelun vuoksi?

Laskussa hinnat muuttuvat kokoajan, kuluttajalle ei
kerrota kaikkea.

Dna ja kun ne yhdisty, tuli laskutusongelmia niin
samassa kuussa eraantyi kaksi laskua

Siitd puuttui jotain aina, ei oikein tiennyt eika paassyt
Tallinnassa ku tdis kayn niin se tilttas vahan valia
Laskutuksen ja hinnan ratkaisujen vuoksi
Laskutusasioiden vuoksi

Takuusmaksussa oli epaselvyyksia - venalainen alkup.

En saanut oikein selvaa
Huijataan

Jag har haft faktureringsproblem med Dna.
Det blev oklart vad sparrservice tacker.

Muu vastaukset

Lasku maksettu vaaralle tilille eivatka suostuneet
joustamaan maksussa.

Viihde-esto ei toiminut Dna . Ylimielinen
suhtautuminen

Laskut olivat erittdin epamaaraisia. Huijausta.
Puhelut oli halvempia. Tarjoukset hyvia. Kuuluvuus
myds.

Laskutuksen seuranta yhteydenotto maksaa, pitkat
odotusajat

Epamaaraiset laskut ja vaaria tietoja

Joustavampi

Blev fakturerad en rakning fér mycket pa
dottern, maste betala en extra faktura, en 15
euros bonus blev borta.

Kys. 9 Mita lankapuhelimeen liittyvia lisapalveluja kaytatte? (Muu vastukset, 12% kaikista
vastuksista)

Myyntipuhelujen esto
Soitonsiirto

Kotisoitto
Heratyspalvelu
Puhepaketti

Etupuhelut(illalla halvemmalla)
Internetyhteys puhelimen kautta
Saap. numeron nayttoé
Saapuvan puhelun koputus
Numeronnayttblaite



Kannykkaan soitonesto
994-palvelua

Saldoraja

Kotisopimus
Numerotiedustelu
Lyhyt numero soitto
Koputus

Ulkomaille pikavalinnalla
Faksi

Suoraveloitus

City plussa
Etupuheluja

Hemring
Nara&kara
Nummervisning
Nummertjanst

995 palvelu

Laskujen maksu
Kannykdihin soitonesto
Plus-liittyma
Laajakaista

Adsl

Isdn

Numero ei nay
Numeronayttd
Salainen numero
Ulkomaan puheluiden automaat. ohjaus
auriaan

Kys 25 Mita matkapuhelimen lisdpalveluja kaytatte? (Muu vastaukset, 9% kaikista
vastauksista)

Soitonsiirto
Halytysliittyma
Numero palvelua
Kotisoitto
Soittodanien tilaaminen
Heimopalvelu
Etuiltasopimus
Hakupalveluja
Palveluviestit
Kadottamisen esto
Radion kuunteleminen
Sahkoposti
Kaverisoitto

Sunnuntaikotisoitto
Euron sunnuntaipuhelut
Pulinarinki
Etusopimus

Reilu
Vuokrapuhelin
Euron sunnuntai
Valitystiedot
Tekstiviestit
Sisapiiri palvelu
Halytysjarjestelma
Koputuspalvelu

Kys. 30 Miksi vaihdoitte/aiotte vaihtaa matkapuhelinoperaattoria? (muu vastaukset 30%
kaikista vastauksista)

Elisa lopettaa

Ulkomaille 18hddn vuoksi

Vaihtelun vuoksi, pitaa operaattorit virkeena
Luvattiin liikaa

Otti yhdessa laajakaistan kanssa

Acn vaihtoi tele2:een, ja en halunnut siihen
mukaa

Lahipiirin kautta tulee halvemmaksi
Palveluiden takia

Parempi

Laajakaistayhteyden vuoksi

Netin takia

En missaan vaiheessa tyytyvainen dna:han
Jos taa ei toimi niin sitten vaihdan

Jotain saunalahden omistukseen liittyvaa
Kokeilun vuoksi

Sai tydsuhde puhelimen

Edullisempi kuukausimaksu

S-bonukset

Se tuli automaattisesti

Perheliittyma eli lasten kanssa samaan
Enemman Elisan liittymien valisia puheluita
Suomalainen

Liittymatyypin vaihdon lisdmaksu
Ongelmia

Toiminta loppui

Yleinen epéaluotettavuus

Tuttavilla sama liittyma

Kotimainen

Edellinen liittyma kytkdksissa tydnantajaan
Saunalahdella voi hallinnoida omat palvelut
Harrastusseuran sisalla samat liittymat
Kk-maksu on halvempi

Kylkiaislahjan takia

Halvemmat viestit

En ollut Elisan asiakaspalveluun tyytyvainen
Oli aidin nimissa, vaihto omalle nimelle ei
onnistunut

Poliittiset jne syyt

Mainonta oli arsyttava

Poikakin vaihtoi

Tydnantajan liittyman kanssa nyt sama
operaattori

Kuukausimaksut

Mukaan tuli kolme digikameraa
Multimedian toimimattomuus



Tavaralahjoja

Lasten halu vaihtaa

Vaihtoivat johtajaa

Meni rikki

Ruottalainen firma

Ystavilla

Ei liittymaa mika sopisi kayttajalle
Saunalahti siirtyy Elisan verkkoon
Edellinen lopetti toimintansa

Useampi sama operaattori perheessa
Vahingossa menin vaaraan liikkeelle
Korkeat perusmaksut

Mielenjohtuma

Poikani tarjosi mahdollisuutta ja kertoi eduista
Tyokaveri myi ja vaitti halvemmaksi

Acn lopetti toiminnan

Saivat ylipuhuttua

Soneran kielteinen julkisuus

Eettiset syyt

Savonlinnan puhelin yhdisty dna kanssa
yhteydessa

Kaverisoitto poistuu telefinlandin palveluista
Numero jai toiselle henkildlle

Sai kameran lahjaksi

Lahipiirissa monella on Elisan liittyma
Automaattinen siirto operaattorilta toiselle
Keskittdminen

Firman systeemit ei toiminut hyvin
Perusmaksu

Ei tiedotettu halvemmasta vaihtoehdosta
Tele2 operaattori lopettaa toimintansa
Suomessa

Nyky muotivirtaus eli kokeilun halu
Kylkidiset

Mies halusi

Fungerar battre

Hade firmans telefon och nu egen

Problem med datan som kunde inte fixas i 3
man.

Kaverisoitto emannalla

Huvin vuoksi

Kuukausimaksut edullisemmat

Ei vaihdeta

Kyllastyin tuputtamiseen

Aktiivinen myyja

Tama on selkeampi

Toimivuus

Markkinointi

Sain kotisoiton tarjouksena
Toimintapolitiikkaan en ollut tyytyvainen
Suomalaisia potkittu pois jne
Kavereilla on sama

Kulut pieneni

Nykyinen loppuu

Oman ongelman takia

Otit jaetut littyman tydantajan kanssa
Halusi paasta dna:sta eroon
Saunalahdelta

Seuranta

Nostivat hintoja

Oli pieni yhti6 ja edullinen
Saunalahti perseesta

Suuret irtisanomiset, periaatesyyt
Suu

Palvelus ystavalle

Kilpailutin

Kyllastyin mainontaan
Ryhmaalennus

Helppo siirtyd uuteen
Kokonaispaketin hinta parempi
Sattuivat soittamaan ja halusin kokea uutta.
Lahjukset, sai pitad vanhan numeron

Apparaten blev slut pa grund av simkortet
Pa grund av erbjudanden

Verksamheten upphorde
Betalningsproblem



Telepalvelututkimus 2005

LIITE4. LOMAKKEET
(yritykset ja kotitaloudet)



TELEPALVELUTUTKIMUS 2005 YRITYKSILLE / T-5674

Etsi puhelimeen henkild, joka vastaa yrityksessa/toimipaikassa telepalvelujen hankinnasta, huoltoasioista ja
muista vastaavista teleasioista.

NN Taloustutkimuksesta hyvaa paivaa. Teemme liikenne- ja viestintaministerion toimeksiannosta tutki-
musta telepalveluista. Ministerio tutkii telepalvelujen laatua, koska se valvoo teleyritysten toimintaa
Suomessa. Telepalveluilla tarkoitetaan kaikkia telepalveluita puheluista datansiirtoon.

Voinko esittda Teille yrityksenne/toimipaikkanne telepalveluihin liittyvia kysymyksia. Haastattelu kestaa
noin 15 min.

0. Vastaatteko Te yrityksessanne/toimipaikassanne telepalvelujen hankinnoista, huolloista yms.
asioista?

1 Kyl
2 Ei > Pyyda oikealle henkilélle, kiita ja lopeta

1. Mita seuraavista teleliittymamuodoista yrityksessdanne/toimipaikassanne on?

Puhelinvaihde
Telefax
Matkapuhelin
Datayhteys
Sahkoposti
Internet
Intranet
Extranet

Muu, mika?
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2, Mika on yrityksenne/toimipaikkanne paaasiallinen matkapuhelinoperaattori?

Dna

Elisa

Sonera (TeliaSonera Oyj)
Saunalahti

Muu, mika?

Ei osaa sanoa

OO WN =

3. Mika on toimipaikkanne paaasiallinen puhelinoperaattori kiintean teleliikenteen osalta?

Sonera (TeliaSonera Oyj)
Elisa

Alajarven Puhelinosuuskunta
Aurajoen Puhelin

Eurajoen Teleosuuskunta
Finnet Com

Harkatien Puhelin

lisalmen Puhelin
Ikaalisten-Parkanon Puhelin Osakeyhtio
10 Kajaanin puhelinosuuskunta
11 karjaan Puhelin

12 Keikyan Puhelinosuuskunta
13 Kemidn Puhelin

14 Kokkolan Puhelin

15 Kuopion Puhelin

16 Kymen Puhelin

17 Laitilan Puhelin Osk

O©COoO~NOOOPDWN =

Taloustutkimus Oy / T-5674 yritykset ja organisaatiot



18 Lohjan Puhelin

19 Loviisan Puhelin

20 Lannen Puhelin

21 Lansilinkki

22 Mariehamns Telefon

23 Mikkelin Puhelin
24 Oulun Puhelin

25 Outokummun Puhelin
26 Paraisten Puhelin

27 Pietarsaaren Seudun Puhelin
28 Pohjanmaan PPO

29 Pohjois-Hameen Puhelin
30 Paijat-Hameen Puhelin
31 Salon Seudun Puhelin
32 Satakunnan Puhelin

33 Savonlinnan Puhelin

34 Tampereen Puhelin

35 Telekarelia

36 Telepohja

37 Vaasan Laanin Puhelin

38 Vakka-Suomen Puhelin

39 Alands Telefonandelslag

40 Muu, mika?

41 Ei ole lankapuhelinta

42 Ei osaa sanoa > PUMPPAA = TAYTYY TIETAA JOS ON OIKEA VASTAAJA

Seuraavassa osassa arvioidaan kiinteaan teleliikenteeseen liittyvia asioita. Kyselyn toisessa osassa
kasitellaan matkapuhelinpalveluja.

YHTEYDENSAANTI ASIAKASPALVELUUN

4. Saatteko yhteyden teleyritykseenne yrityspalveluasioissa mielestédnne riittivan helposti?
1 Kylla
2 Ei
3 Ei osaa sanoa

TYYTYVAISYYS PAAASIALLISEN PUHELINYHTION PALVELUUN

5. Arvioikaa seuraavaksi paaasiallisen teleyrityksenne asiakaspalvelua kiinteiden teleyhteyksien
osalta. Antakaa jokaisesta luettelemastani asiasta arvosana puhelinyhtiollenne kadyttaen asteikkoa
4=Hyva, 3=Melko hyva, 2=Melko huono, 1=Huono.

ASIAKASPALVELU

1 Asiakaspalvelu yleensa

2 Palveluvalikoiman riittavyys

3 Asiakaspalvelun nopeus
LASKUTUS

4 Puhelinlaskujen selkeys

5 Puhelinlaskun erittelyjen riittavyys (l. mistd summa koostuu)
6 Puhelinlaskujen luotettavuus
HUOLTOPALVELU

7 Huoltohenkiléstdn toiminta yleensa
TIEDONSAANTI

8 Tiedonsaanti telesioissa

9 Tiedon selkeys ja ymmarrettéavyys
KOKONAISARVOSANA

10 Telepalvelujen taso kaiken kaikkiaan

6. JOS ARVOSANA 2-1: Miksi? Miten parantaisitte palvelua?




7.

Antakaa vield kouluarvosana 10-4 paaasialliselle teleyrityksellenne Kkiinteista puhelinpalveluista
kokonaisuutena asteikolla 10=erittdin hyva ja 4=erittdin huono.

arvosana 10-4

LISAPALVELUJEN KAYTTO

8.

Mita kiinteaan puhelimeen liittyvia lisapalveluja tyopaikallanne on kaytossa ...? (LUETELLAAN)

Palvelunumeroihin soiton esto
Ulkomaanpuhelujen soiton esto
Muu, mika?
Ei lisdpalveluja kaytossa
Ei osaa sanoa
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LASKUTUKSEN VIRHEETTOMYYS

9. Onko kiintedn puhelinliikenteen laskutuksessa ollut jokin virhe/epaselvyys viimeisen 12 kk aika-
na?
1 Kylla, mika?
2 Ei
3 Ei osaa sanoa
10. JOS LASKUTUKSESSA VIRHEITA: Otitteko yhteytti puhelinyritykseenne selvittidksenne asian?
1 Kylla
2 Ei
3 Ei osaa sanoa
11. JOS OTTI YHTEYTTA: Hoidettiinko asia Teité tyydyttavilla tavalla?
1 Kylla
2 Ei
3 Asia on viela kesken
4 Ei osaa sanoa
HUOLTO
12. Onko yrityksellenne tilattu viimeisen 12 kk aikana huolto kiintedan puhelinliikenteeseen liittyen?
1 Kylla
2 Ei
3 Ei osaa sanoa
13. JOS TILATTU HUOLTO: Oletteko saanut huollon mielestianne ...? (LUETELLAAN)

3 Nopeasti

2 Kohtuullisessa ajassa

1 Hitaasti

0 Ei osaa sanoa/ei muista

LANKAPUHELINYHTEYKSIEN TOIMIVUUS

14.

Onko puhelinyhteyksienne toimivuus eli kuuluvuus ja hairiéttémyys lankapuhelimen osalta ...?

4 Erittain hyva
3 Melko hyva
2 Melko huono



1 Erittain huono
0 Ei osaa sanoa

15. Enta datayhteyksien laatu? Onko datayhteydet ...?

Taysin hyvat, ei vikaa

Joskus jotain vikoja tai katkoksia
Huonot, usein vikoja tai katkoksia
Ei osaa sanoa

O-=-2NWw

TELEPALVELUJEN HINTA-LAATUSUHDE
16. Kun ajattelette puhelinyhtidonne palveluita kokonaisuutena kiinteén teleliikenteen osalta, niin onko
hinta-laatusuhde mielestanne ...?

3 Hyva

2 Kohtalainen

1 Huono

0 Ei osaa sanoa

17. JOS HUONO TAI KOHTALAINEN: Mika tai mitka palvelut ovat mielestanne liian kalliita?
(EI LUETELLA) (PYYDA TARKENTAMAAN, JOS SANOO ESIM. PUHELUT)

Liittymismaksu

Perusmaksu, kuukausimaksu
Paikallispuheluiden hinnat
Kaukopuheluiden hinnat

Puhelimen siirto

Huoltopalvelut
Matkapuhelinnumeroon soittaminen
Numerotiedustelu
Muu palvelu, mika?
Kaikki

Ei mikaan

22 OCONOOOPR,WN -
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18. Palvelevatko teleyritykset mielestidnne yhtd hyvin matkapuhelimen kayttdjaa ja kiintedan lankapu-
helimen kayttdjaa vai onko palvelussa eroa? (LUETELLAAN)

Ei eroa, molempia palvellaan yhta hyvin
Matkapuhelimen kayttajaa palvellaan paremmin
Lankapuhelimen kayttajaa palvellaan paremmin
Muu vastaus, mika?

Ei osaa sanoa
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Seuraavaksi siirrymme arvioimaan matkapuhelinpalveluja yrityksenne paaasiallisen matkapuhelinope-
raattorin osalta.

TYYTYVAISYYS MATKAPUHELINOPERAATTORIN PALVELUUN
19. Arvioikaa seuraavaksi yrityksenne paaasiallisen matkapuhelinoperaattorin asiakaspalvelua. Anta-
kaa jokaisesta luettelemastani asiasta arvosana asteikolla 4=Hyva, 3=Melko hyva, 2=Melko huono,

1=Huono.

ASIAKASPALVELU

1 Asiakaspalvelu yleensa

2 Palveluvalikoiman riittavyys
3 Asiakaspalvelun nopeus
LASKUTUS

4 Puhelinlaskujen selkeys

5 Puhelinlaskun erittelyjen riittavyys (eli mistda summa koostuu)



6 Puhelinlaskujen luotettavuus
HUOLTOPALVELU

7 Huoltohenkildston toiminta yleensa
TIEDONSAANTI

8 Tiedonsaanti telesioissa

9 Tiedon selkeys ja ymmarrettavyys
KOKONAISARVOSANA

10 Matkapuhelinpalvelujen taso kaiken kaikkiaan

20. JOS ARVOSANA 2-1: Miksi? Miten parantaisitte palvelua?

21. Antakaa viela kouluarvosana 10-4 yrityksenne paaasialliselle matkapuhelinoperaattorille palve-
lusta kokonaisuutena. Asteikolla 10=erittadin ja hyva 4=erittdin huono.

arvosana 10-4

MATKAPUHELIMEEN LITTYVIEN LISAPALVELUJEN KAYTTO
22. Mita matkapuhelinoperaattorin tarjoamia lisdpalveluita yrityksessanne kaytetaan? LUETELLAAN

Tekstiviestien lahettaminen
Soittajan numeron naytén esto
Palvelunumeroihin soiton esto
Ulkomaanpuhelunumeroihin soiton esto
Laskutusraja
Kuvaviestit (MMS)
GPRS
WAP
Muu, mika?

0 Ei osaa sanoa
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MATKAPUHELIMEEN LITTYVIEN ASIOIDEN TARKEYS

23. Miten tarkedna pidatte matkapuhelimen valinnassa tai_kdytossa seuraavia ominaisuuksia, kun
ajattelette yrityksenne tarpeita? Kayttikaa asteikkoa: 3=tdrkea, 2=melko tarked, 1=ei kovinkaan
tarkea.

Aanen laatu
Datasiirtopalvelut
Tekstiviestipalvelut (SMS)
Kuvaviestipalvelut (MMS)
GPRS
WAP
Internet -yhteys
Sahkopostiyhteys
Laitteen hinta

0 Laitteen helppokayttdisyys

2 OCONO AR WN -

MATKAPUHELINOPERAATTORIN VAIHTAMINEN JA VAIHTOAIKEET
24. Onko yrityksenne vaihtanut paaasiallista matkapuhelinoperaattoria viimeisen 12 kk aikana?

1 Kylla; mika oli edellinen matkapuhelinoperaattorinne?
1 Dna
2 Elisa
3 Sonera (TeliaSonera Oyj)
4 Saunalahti
5 Kolumbus
6 TeleFinland



25.

26.

7 Zeroforty
8 Muu, mika?
9 Ei osaa sanoa

2 Ei
Aiotaanko yrityksessanne vaihtaa paaasiallista matkapuhelinoperaattoria seuraavan 6 kk aikana?

1 Kylla; mihin operaattoriin?
1 Dna
2 Elisa
3 Sonera (TeliaSonera Oyj)
4 Saunalahti
5 Kolumbus
6 TeleFinland
7 Zeroforty
8 Muu, mika?
9 Ei osaa sanoa
2 Ei

JOS VAIHDETTU TAI AIOTAAN VAIHTAA: Miksi vaihdoitte/aiotte vaihtaa operaattoria?

Edullisemmat puhelujen hinnat
limaista puheaikaa
Asiakaspalvelun vuoksi; tarkenna:
Laskutuspalvelun vuoksi; tarkenna:
Keskittamissopimus

Muu syy;
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INTERNET -YHTEYDET

27a.

27b.

Minkaélainen Internet -yhteys yrityksessdanne on kaytossa ...? (LUETELLAAN)
(JOS MAINITSEE LAAJAKAISTA TARKENNA ONKO ADSL VAI KAAPELI-TV)
(JOS MAINITSEE KIINTEA YHTEYS TARKENNA ONKO Frame Relay vai ADSL)

Ei Internet —yhteytta
Tavallinen modeemi
ISDN —liittyma
Kaapelimodeemi (kaapeliTV-verkossa, on aina auki)
ADSL -laajakaista (on aina auki)
Kiinteisto-/taloyhtion liittyma (on aina auki)
Matkapuhelin modeemina (GPRS?)
Langaton WLAN
Datasahkd

0 Muu, mika?
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Minka yhteyden tarjoajan Internet —yhteys yrityksessénne on?

Alajarven Puhelinosuuskunta
Auria

DNA Internet/Baana/Nettiportti
Elisa/Kolumbus

Eunet

Eurajoen Teleosuuskunta
Forssan Seudun Puhelin/Surffinet
Funet

HTV, Welho

10 Hameen Puhelin

11 Harkatien Puhelin

12 lisalmen Puhelin

OCoONOOOTPAhWN -



13 Ikaalisten-Parkanon Puhelin
14 Jyvasviestinta

15 Kajaanin Puhelinosuuskunta
16 Karjaan Puhelin

17 Keikyan Puhelinosuuskunta
18 Kestel

19 Kemidn Puhelin

20 Kokkolan Puhelin
21 Kuopion Puhelin/raketti
22 Kymen Puhelin/Kymppi

23 Laitilan Puhelinosuuskunta
24 Lohjan Puhelin

25 Lounet

26 Loviisan Puhelinosuuskunta
27 Lannen Puhelin

28 MBInternet (MikroBitti)
29 Mikkelin Puhelin

30 MTV3

31 Netikka (Vaasan Laanin Puhelin)
32 NIC

33 Oulun Puhelin

34 Outokummun Puhelin

35 Paraisten Puhelin

36 Pietarsaaren Seudun Puhelin

37 Phjansmaan PPO

38 Pohjois-Hameen Puhelin

39 Paijat-Hameen Puhelin

40 RPO-Riihimaen Puhelin
41 Salon Seudun Puhelin

42 Satakunnan Puhelin

43 Saunalahti/Jippii

44 Savonlinnan Puhelin

45 Sonera (TeliaSonera oyj)
46 Soon

47 Suomi24 fi

48 Telekarelia

49 Telepohja

50 Tiscali (aik. SurfEu)

51 Vakka-Suomen Puhelin
52 Wilannet

53 Muu, mika?

54 EOS

JOS INTERNET-YHTEYS: Minkalainen Internet -yhteys yrityksessédnne on 1-2 vuoden kuluttua ...?
(LUETELLAAN)

Samanlainen kuin nykyaan
Nopeampi yhteys; mika?
Langaton yhteys matkapuhelimen kautta
Muu, mika?
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Onko televiestintdapalvelujen ja teleyhteyksien saatavuus vaikuttanut yrityksenne sijaintiin?

1 Kylla, miten?
2 Ei
3 Ei osaa sanoa

Oletteko kayttanyt Internetia tyopaikassanne viimeisen 6 kk aikana?



1 Kylla
2 En
31. JOS KAYTTANYT INTERNETIA: Mihin seuraavista kiytitte internet -yhteytts yrityksessinne?
(LUETELLAAN)
1 Sahkdpostin kayttd
2 Pankkipalvelujen kaytto
3 Tiedon haku tydhon liittyen
4 Tiedonhaku opiskeluun liittyen
5 Tiedonhaku harrastuksiin/vapaa-aikaan liittyen
6 Viihde, "surffailu”
7 Keskustelu, chat, pikaviestit
8 Verkkopelaaminen
9 Ostosten teko internetin kautta
10 Etatyo
11 Internet —puhelut (VolP)
12 Muu, mika?

32. Kuinka paljon Internetin kaytto saisi mielestanne enintadn maksaa kuukaudessa?
(PYYDA ARVIO KOKONAISKUSTANNUKSISTA)

1 euroa kuukaudessa
2 Muu vastaus; mika?
3 Ei osaa sanoa

33. Mika yrityksessdnne on tilanne VolP-tekniikkaan perustuvien ns. Internet-puhelujen osalta?

1 Kaytdssa

2 Sen kayttéonottoa harkitaan

3 Ei ole ajankohtainen talla hetkella
4 EOS

34. Onko teilla yrityksessdnne automaattinen virustorjuntapaivitys, vai erikseen tehtéava viruksentorjun-
tapaivitys?

1 automaattinen
2 erikseen tehtava

35. Onko teilla yrityksessa automaattinen vai erikseen tehtiava kayttojarjestelmapaivitys?

1 automaattinen
2 erikseen tehtava

36. Miten hyvin tunnette seuraavat tietoturvaongelmat ja niiden haittojen estamiset? Asteikolla erittain
hyvin 4, melko hyvin 3, jossain maarin 2, en lainkaan 1?

1 virukset ja madot

2 tietomurrot ja varkaudet
3 huijaukset ja ketjukirjeet
4 roskaposti eli spammi

Lopuksi viela muutamia taustakysymyksia aineiston tilastollista kasittelya varten.

1. Yrityksenne / toimipaikkanne toimiala?
1 Teollisuus
2 Kauppa

3 Palvelut (sisaltda pankit ja vakuutukset)



4 Muu toimiala
5 Ei osaa sanoa

2. Onko yrityksenne...?

1 Yksityinen yritys
2 Valtion/kunnan laitos/virasto
3 Muu

3. Kuinka paljon toimipaikassanne on henkilokuntaa? (LUETTELE TARVITTAESSA)
(SE YKSIKKO, JONKA TELEASIOISTA HAASTATELTAVA ON VASTUUSSA)

1-4
5-9
10-19
20-49
50-99
100-249
250-499
500-999
yli 1000

0 EOS
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4, Koko yrityksen henkilokunnan maara ?

1-4

5-9
10-19
20-49
50-99
100-249
250-499
500-999
yli 1000

0 EOS
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5. Mikd on asemanne yrityksessa?

Toimitusjohtaja
Hallinto-/rahoitus-/talousjohtaja tai —paallikk®
Suunnittelujohtaja tai —paallikkd
Viestintajohtaja tai —paallikkd
Tele-/puhelinliikenteen johtaja tai —p&allikkod
Atk-asioita vastaava johtaja tai —paallikkd
Huoltopaallikkd/isannditsija

Toimisto- tai konttoripaallikkd

Muu paallikkd

10 Sihteeri

11 Muu, mika?
12 Ei osaa sanoa

O©CoONOOOPAWN -

6. MERKITSE: Sukupuoli

1 Nainen
2 Mies
7. Toimipaikan postinumero:

KITOS VASTAUKSISTANNE!



TELEPALVELUTUTKIMUS 2005 KOTITALOUKSILLE / T-5674

NN Taloustutkimuksesta hyvaa iltaa. Teemme liikenne- ja viestintaministerion toimeksiannosta tut-
kimusta puhelinpalveluista. Oletteko Te taloudessanne henkil6, joka hoitaa puhelimen hankintaan,
puhelinlaskujen maksamiseen ja vastaaviin liittyvat asiat. (HAAST. KESTO NOIN 15 MINUUTTIA)

JOS El: Voinko saada puhelimeen henkildn, joka hoitaa kyseiset asiat.

JOS ON: Voinko esittdd Teille telepalveluihin liittyvid kysymyksid. Telepalveluilla tarkoitetaan kaikkia
lanka- ja matkapuhelimiin liittyvia palveluita mukaan lukien telefax, sdhkdposti ja internet.

0. MERKITSE SOITITKO:

1 Lankapuhelimeen
2 Matkapuhelimeen
0. Onko aidinkielenne ...?
1 Suomi
2 Ruotsi = Voimmeko tehda haastattelun suomeksi vai haluatteko, etta ruotsinkielinen
haastattelijamme soittaa Teille mydhemmin uudelleen
3 Muu

1a. JOS SOITTO LANKAPUHELIMEEN: Minka puhelinyhtion lankapuhelin Teilla on? (ESIKOODIT)

Sonera (TeliaSonera Oyj)
Elisa

Alajarven Puhelinosuuskunta
Aurajoen Puhelin

Eurajoen Teleosuuskunta
Finnet Com

Harkatien Puhelin

lisalmen Puhelin
Ikaalisten-Parkanon Puhelin Osakeyhtid
10 Kajaanin puhelinosuuskunta
11 karjaan Puhelin

12 Keikyan Puhelinosuuskunta
13 Kemiodn Puhelin

14 Kokkolan Puhelin

15 Kuopion Puhelin

16 Kymen Puhelin

17 Laitilan Puhelin Osk

18 Lohjan Puhelin
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19 Loviisan Puhelin

20 Lannen Puhelin

21 Lansilinkki

22 Mariehamns Telefon

23 Mikkelin Puhelin
24 Oulun Puhelin

25 Outokummun Puhelin

26 Paraisten Puhelin

27 Pietarsaaren Seudun Puhelin
28 Pohjanmaan PPO

29 Pohjois-Hameen Puhelin

30 Paijat-Hameen Puhelin

31 Salon Seudun Puhelin

32 Satakunnan Puhelin

33 Savonlinnan Puhelin

34 Tampereen Puhelin



35 Telekarelia
36 Telepohja

37 Vaasan Laanin Puhelin
38 Vakka-Suomen Puhelin
39 Alands Telefonandelslag
40 Muu, mika?

41 Ei ole lankapuhelinta

42 Ei osaa sanoa & PUMPPAA = TAYTYY TIETAA JOS ON OIKEA VASTAAJA
JOS SOITTO MATKAPUHELIMEEN: Onko taloudessanne lankapuhelin?

1 Kyl
2 Ei

JOS KYLLA: Minka puhelinyhtién lankapuhelinliittyma teilla on?

Sonera (TeliaSonera QOyj)
Elisa

Alajarven Puhelinosuuskunta
Aurajoen Puhelin

Eurajoen Teleosuuskunta
Finnet Com

Harkatien Puhelin

lisalmen Puhelin
Ikaalisten-Parkanon Puhelin Osakeyhtio
10 Kajaanin puhelinosuuskunta
11 karjaan Puhelin

12 Keikyan Puhelinosuuskunta
13 Kemién Puhelin

14 Kokkolan Puhelin

15 Kuopion Puhelin

16 Kymen Puhelin

17 Laitilan Puhelin Osk

18 Lohjan Puhelin
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19 Loviisan Puhelin

20 Lannen Puhelin

21 Lansilinkki

22 Mariehamns Telefon

23 Mikkelin Puhelin
24 Oulun Puhelin

25 Outokummun Puhelin
26 Paraisten Puhelin

27 Pietarsaaren Seudun Puhelin
28 Pohjanmaan PPO

29 Pohjois-Hameen Puhelin
30 Paijat-Hameen Puhelin
31 Salon Seudun Puhelin
32 Satakunnan Puhelin

33 Savonlinnan Puhelin

34 Tampereen Puhelin

35 Telekarelia

36 Telepohja

37 Vaasan Laanin Puhelin
38 Vakka-Suomen Puhelin
39 Alands Telefonandelslag

40 Muu, mika?



2. Onko Teilla oma ja/tai ty6suhdematkapuhelin?

1 Oma matkapuhelin

2 Tydsuhdematkapuhelin

3 Seka oma etta tydsuhdematkapuhelin (KYS. 3 Kysy mikd on oman matkapuhelimen operaat-
tori)

4 Ei matkapuhelinta kaytossa

3. Mika on paaasiallisen matkapuhelimenne puhelinoperaattori? (LUETTELE TARVITTAESSA)

Dna

Elisa

Sonera (TeliaSonera Oyj)
Saunalahti

Kolumbus

TeleFinland

Zeroforty

Muu, mika?

Ei osaa sanoa

AP NOOPRWN =

Seuraavaksi muutamia puhelinpalveluihin liittyvid kysymyksia.

ASIAKASPALVELUPISTEET JA YLEISOPUHELIMET
4. Onko teleyrityksilla mielestanne riittavasti asiakaspalvelupisteita ts. paikkoja, joissa voi kdyda
neuvottelemassa tai kysymassa neuvoja puhelinasioissa?

1 On riittavasti
2 Ei ole riittavasti
3 Ei osaa sanoa
5. Onko yleisopuhelimia mielestanne riittavasti?
1 On riittavasti
2 Ei ole riittavasti
3 Ei osaa sanoa

Seuraavassa osassa arvioidaan pelkastaan lankapuhelimeen liittyvia asioita. Kyselyn toisessa osas-
sa kasitellaan matkapuhelinpalveluja.

TYYTYVAISYYS PUHELINYHTIOIDEN PALVELUUN

6. Arvioikaa seuraavaksi oman puhelinyhtionne (KYS. 1a ja 1c) asiakaspalvelua
lankapuhelimen osalta. Antakaa jokaisesta luettelemastani asiasta arvosana puhelinyhtiéllenne
kayttaen asteikko 4=Hyva, 3=Melko hyva, 2=Melko huono, 1=Huono.

ASIAKASPALVELU

1 Asiakaspalvelu yleensa

2 Palveluvalikoiman riittavyys

3 Asiakaspalvelun nopeus
LASKUTUS

4 Puhelinlaskujen selkeys

5 Puhelinlaskun erittelyjen riittavyys (l. mistd summa koostuu)
6 Puhelinlaskujen luotettavuus
HUOLTOPALVELU

7 Huoltohenkiléstdn toiminta yleensa
TIEDONSAANTI

8 Tiedonsaanti telesioissa

9 Tiedon selkeys ja ymmarrettéavyys
KOKONAISARVOSANA

10 Telepalvelujen taso kaiken kaikkiaan



7. JOS ARVOSANA 2-1: Miksi? Miten parantaisitte palvelua?

8. Antakaa viela kouluarvosana 10-4 puhelinyhtidllenne (KYS. 1a ja 1c) lankapuhelinpalveluista
kokonaisuutena. Asteikolla 10=erittdin hyva ja 4=erittdin huono.

1 arvosana 10-4

LISAPALVELUJEN KAYTTO
9. Mita lankapuhelimeen liittyvia lisdpalveluja kaytatte ...? (LUETELLAAN)

Palvelunumeroihin soiton esto
Ulkomaanpuhelujen soiton esto
Laskutusraja

Muu, mika?
En kayta mitaan lisapalveluja
Ei osaa sanoa

OO, WN -

LASKUTUKSEN VIRHEETTOMYYS
10. Onko lankapuhelinlaskussanne ollut jokin virhe tai epaselvyys viimeisen 12 kk aikana?

1 Kylla, mika?
2 Ei
3 Ei osaa sanoa

11. JOS VIRHEITA LASKUSSA: Otitteko yhteytta puhelinyritykseenne selvittidiksenne asian?

1 Kylla
2 Ei
3 Ei osaa sanoa

12. JOS OTTI YHTEYTTA: Hoidettiinko asia Teité tyydyttivalla tavalla?

1 Kylla
2 Ei
3 Asia on viela kesken
4 Ei osaa sanoa
HUOLTO
13. Onko talouteenne tilattu viimeisen 12 kk aikana huolto lankapuhelimeen?
1 Kylla
2 Ei
3 Ei osaa sanoa

14. JOS TILATTU HUOLTO: Oletteko saanut huollon mielestdanne ...? (LUETELLAAN)

3 Nopeasti

2 Kohtuullisessa ajassa

1 Hitaasti

0 Ei osaa sanoa/ei muista

LANKAPUHELINYHTEYKSIEN TOIMIVUUS
15. Mitd mieltd olette puhelinyhteyksienne toimivuudesta eli kuuluvuudesta ja hairiottomyydesta
lankapuhelimen osalta? Onko toimivuus...

4 Erittain hyva
3 Melko hyva



2 Melko huono
1 Erittain huono
0 Ei osaa sanoa

HINTA-LAATUSUHDE

16.

17.

18.

19.

Kun ajattelette puhelinyhtionne palveluita kokonaisuutena lankapuhelimen osalta, niin onko
hinta-laatusuhde mielestanne ...?

3 Hyva

2 Kohtalainen

1 Huono

0 Ei osaa sanoa

JOS HUONO (1) TAI KOHTALAINEN (2): Mika tai mitka lankapuhelinpalvelut ovat mielestinne
liian kalliita? .
(El LUETELLA) (PYYDA TARKENTAMAAN, JOS SANOO ESIM. PUHELUT)

Liittymismaksu
Perusmaksu, kuukausimaksu
Paikallispuheluiden hinnat
Kaukopuheluiden hinnat
Puhelimen siirto
Huoltopalvelut
Matkapuhelinnumeroon soittaminen
Numerotiedustelu
Muu palvelu, mika?
1 Ei mikaan
2 Ei osaa sanoa

2 2 OO NOOOPR,WN -

JOS EI LANKAPUHELINTA: Oletteko luopunut viimeisen 12 kk aikana lankapuhelinliittymastan-
ne?

1 Kylla
2 En
3 EOS

JOS KYLLA: Mink& operaattorin lankaliittymasté luovuitte?

Sonera (TeliaSonera Oyj)
Elisa

Alajarven Puhelinosuuskunta
Aurajoen Puhelin

Eurajoen Teleosuuskunta
Finnet Com

Harkatien Puhelin

lisalmen Puhelin
Ikaalisten-Parkanon Puhelin Osakeyhtid
10 Kajaanin puhelinosuuskunta
11 karjaan Puhelin

12 Keikyan Puhelinosuuskunta
13 Kemioén Puhelin

14 Kokkolan Puhelin

15 Kuopion Puhelin

16 Kymen Puhelin

17 Laitilan Puhelin Osk

18 Lohjan Puhelin

19 Loviisan Puhelin

20 Lannen Puhelin

21 Lansilinkki

22 Mariehamns Telefon

O©COoONOOPAWN -



20.

21.

23 Mikkelin Puhelin
24 Oulun Puhelin

25 Outokummun Puhelin

26 Paraisten Puhelin

27 Pietarsaaren Seudun Puhelin
28 Pohjanmaan PPO

29 Pohjois-Hameen Puhelin

30 Paijat-Hameen Puhelin

31 Salon Seudun Puhelin

32 Satakunnan Puhelin

33 Savonlinnan Puhelin

34 Tampereen Puhelin

35 Telekarelia
36 Telepohja

37 Vaasan Laanin Puhelin
38 Vakka-Suomen Puhelin
39 Alands Telefonandelslag

40 Muu, mika?

JOS El: Aiotteko tai harkitsetteko lankapuhelinliittyméasta luopumista?

1. Kylla
2. En
3. EOS

Palvelevatko teleyritykset mielestidnne yhta hyvin matkapuhelimen kayttdjaa ja kiintedn lanka-
puhelimen kayttajaa vai onko palvelussa eroa? (LUETELLAAN)

Ei eroa, molempia palvellaan yhta hyvin
Matkapuhelimen kayttajaa palvellaan paremmin
Lankapuhelimen kayttajaa palvellaan paremmin
Muu vastaus, mika?

Ei osaa sanoa

AR WON -

Seuraavaksi siirrymme arvioimaan matkapuhelinpalveluja.

TYYTYVAISYYS MATKAPUHELINOPERAATTORIN PALVELUUN

22,

23.

Arvioikaa seuraavaksi oman paaasiallisen matkapuhelinoperaattorinne (KYS. 3)
asiakaspalvelua. Antakaa jokaisesta luettelemastani asiasta arvosana asteikolla 4=Hyva,
3=Melko hyva, 2=Melko huono, 1=Huono.

ASIAKASPALVELU

1 Asiakaspalvelu yleensa

2 Palveluvalikoiman riittavyys

3 Asiakaspalvelun nopeus

LASKUTUS

4 Puhelinlaskujen selkeys

5 Puhelinlaskun erittelyjen riittavyys (I. mistd summa koostuu)
6 Puhelinlaskujen luotettavuus
HUOLTOPALVELU

7 Huoltohenkildston toiminta yleensa
TIEDONSAANTI

8 Tiedonsaanti telesioissa

9 Tiedon selkeys ja ymmarrettavyys
KOKONAISARVOSANA

10 Matkapuhelinpalvelujen taso kaiken kaikkiaan

JOS ARVOSANA 2-1: Miksi? Miten parantaisitte palvelua?




24. Antakaa vield kouluarvosana 10-4 matkapuhelinoperaattorillenne (KYS. 3)
palvelusta kokonaisuutena. Asteikolla 10=erittdin hyva ja 4=erittdin huono.

1 arvosana 10-4

MATKAPUHELIMEEN LITTYVIEN LISAPALVELUJEN KAYTTO
25. Mita matkapuhelinoperaattorin tarjoamia lisapalveluita kaytatte ...? LUETELLAAN

Tekstiviestien lahettaminen

Soittajan numeron nayton esto
Palvelunumeroihin soiton esto
Ulkomaanpuhelunumeroihin soiton esto
Laskutusraja

Kuvaviestit (MMS)

GPRS
WAP

Muu, mika?

O©CoO~NOOOPDWN -

MATKAPUHELIMEEN LITTYVIEN ASIOIDEN TARKEYS
26. Miten tarkedna pidatte matkapuhelimen valinnassa tai kdytéssd seuraavia ominaisuuksia?
Kayttakaa asteikkoa: 3=tidrked, 2=melko tirked, 1=ei kovinkaan tarkea.

Aanen laatu
Datasiirtopalvelut
Tekstiviestipalvelut (SMS)
Kuvaviestipalvelut (MMS)
GPRS
WAP
Internet -yhteys
Sahkopostiyhteys
Laitteen hinta

0 Laitteen helppokayttdisyys

2 OoONOO PR WN -

MATKAPUHELINOPERAATTORIN VAIHTAMINEN JA VAIHTOAIKEET
27. Oletteko vaihtanut matkapuhelinoperaattoria viimeisten 12 kk aikana?

1 Kylla; mika oli edellinen matkapuhelinoperaattorinne?
Dna

Elisa

Sonera (TeliaSonera Oyj)

Saunalahti
Kolumbus
TeleFinland
Zeroforty
Muu, mika?
Ei osaa sanoa

AP ~NOOAPRWN -

2 En

28. Pidittekd vanhan puhelinnumeron kun vaihdoitte operaattoria?

1 Kylla
2 En

29. Aiotteko vaihtaa matkapuhelinoperaattoria seuraavan 6 kk aikana?



1 Kyll&; mihin operaattoriin?
1 Dna
2 Elisa
3 Sonera (TeliaSonera Oyj)
4 Saunalahti
5 Kolumbus
6 TeleFinland
7 Zeroforty
4 Muu, mika?
5 Ei osaa sanoa
2 En
30. JOS VAIHTANUT/TAI AIKOO VAIHTAA: Miksi vaihdoitte/aiotte vaihtaa operaattoria? (El
LUETELLA)
1 Edullisemmat puhelujen hinnat
2 limaista puheaikaa
3 Asiakaspalvelun vuoksi; tarkenna:
4 Laskutuspalvelun vuoksi; tarkenna:
5 Muu syy;

31. JOS El MATKAPUHELINTA: Aiotteko hankkia matkapuhelimen 1-2 vuoden sisalla?

1 Kylla
2 Ei
3 Ei osaa sanoa

TIETOKONE (KAIKKI VASTAAJAT)
32. KAIKKI: Onko taloudessanne tietokone?

1 Kyl
2 Ei

33. JOS El: Aiotteko hankkia tietokoneen seuraavan 1-2 vuoden sisalla?

1 Kylla
2 En
3 Ei osaa sanoa

INTERNETKYSYMYKSET (KAIKKI VASTAAJAT)
34. Oletteko kayttanyt Internetia ty6-/opiskelupaikassanne viimeisen 6 kk aikana?

1 kylla
2 en

35. JOS TIETOKONE: Oletteko kayttanyt Internetia kotonanne viimeisen 6 kk aikana?

1 kylla
2 en

36 a. JOS TIETOKONE: Minkélainen Internet -yhteys teilld on kotona kaytossa? (LUETELLAAN)
(JOS MAINITSEE LAAJAKAISTA TARKENNA ONKO ADSL VAI KAAPELI-TV)

Ei Internet —yhteytta

Tavallinen modeemi

ISDN —liittyma

Kaapelimodeemi (kaapeliTV-verkossa, on aina auki)
ADSL -laajakaista (on aina auki)
Kiinteisto-/taloyhtion liittyma (on aina auki)

OO WN -



Matkapuhelin modeemina (GPRS?)
Langaton WLAN
Datasahko

0 Muu, mika?

= O 0o~

36 b. JOS INTERNET: Minka yhteyden tarjoajan Internet —yhteys Teilla on?

1 Alajarven Puhelinosuuskunta
2 Auria

3 DNA Internet/Baana/Nettiportti
4 Elisa/Kolumbus

5 Eunet

6 Eurajoen Teleosuuskunta

7 Forssan Seudun Puhelin/Surffinet
8 Funet

9 HTV, Welho

10 Hameen Puhelin

11 Harkatien Puhelin

12 lisalmen Puhelin

13 Ikaalisten-Parkanon Puhelin
14 Jyvasviestinta

15 Kajaanin Puhelinosuuskunta
16 Karjaan Puhelin

17 Keikyan Puhelinosuuskunta
18 Kestel

19 Kemion Puhelin

20 Kokkolan Puhelin
21 Kuopion Puhelin/raketti
22 Kymen Puhelin/Kymppi

23 Laitilan Puhelinosuuskunta
24 Lohjan Puhelin

25 Lounet

26 Loviisan Puhelinosuuskunta
27 Lannen Puhelin

28 MBiInternet (MikroBitti)
29 Mikkelin Puhelin

30 MTV3

31 Netikka (Vaasan Laanin Puhelin)
32 NIC

33 Oulun Puhelin

34 Outokummun Puhelin

35 Paraisten Puhelin

36 Pietarsaaren Seudun Puhelin

37 Phjansmaan PPO

38 Pohjois-Hadmeen Puhelin

39 Paijat-Hameen Puhelin

40 RPO-Riihimaen Puhelin
41 Salon Seudun Puhelin

42 Satakunnan Puhelin

43 Saunalahti/Jippii

44 Savonlinnan Puhelin

45 Sonera (TeliaSonera oyj)
46 Soon

47 Suomi24 fi

48 Telekarelia

49 Telepohja

50 Tiscali (aik. SurfEu)

51 Vakka-Suomen Puhelin
52 Wilannet
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53 Muu, mika?
54 EOS

36 c. JOS EI INTERNETIA: Aiotteko hankkia Internet -yhteyden seuraavan 1-2 vuoden sisalla?

1 Kylla
2 En
3 Ei osaa sanoa

37. JOS ON INTERNET-YHTEYS: Mihin seuraavista kaytatte internet -yhteytta? (LUETELLAAN)

Sahkopostin kayttd
Pankkipalvelujen kaytto
Tiedon haku ty6hdn liittyen
Tiedonhaku opiskeluun liittyen
Tiedonhaku harrastuksiin/vapaa-aikaan liittyen
Viihde, "surffailu”

Keskustelu, chat, pikaviestit
Verkkopelaaminen

Ostosten teko internetin kautta
10 Etatyo

11 Internet —puhelut (VolP)

12 Muu, mika?

O©COoO~NOOOPDWN =

38. AIKOO HANKKIA INTERNETIN: Mihin seuraavista uskotte kayttivanne internet -yhteytta?
(LUETELLAAN)

Sahkopostin kaytto
Pankkipalvelujen kaytto
Tiedon haku tyéhon liittyen
Tiedonhaku opiskeluun liittyen
Tiedonhaku harrastuksiin/vapaa-aikaan liittyen
Viihde, "surffailu”

Keskustelu, chat, pikaviestit
Verkkopelaaminen

Ostosten teko internetin kautta
10 Etatyd

11 Internet —puhelut (VolP)

12 Muu, mika?

O©CoO~NOOOPA,WN =

39.  Kuinka paljon Internetin kaytt6 saisi mielestanne enintaan kuukaudessa maksaa?
(PYYDA ARVIO KOKONAISKUSTANNUKSISTA) (PUMPPAA)

1 euroa kuukaudessa
2 Muu vastaus; mika?
3 Ei osaa sanoa

40. Miten tuttuja Teille ovat VolP-tekniikkaan perustuvat ns. Internet-puhelut? (LUETTELE
TARVITTAESSA)

Kaytan

Olen kokeillut
Tunnen muuten
Olen kuullut asiasta
En tunne

AR WN -

41. JOS LAAJAKAISTA: Vastaako laajakaistanne nopeus mielestianne sitd nopeutta, jonka olette tilan-
neet?
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1 Kylla
2 ei
3 EOS

42. JOS TIETOKONE KOTONA: Mita seuraavista teillda on kaytossa kotitietokoneessanne? LUETTELE

1 palomuuri
2 virustorjunta
3 EOS/Ei kumpikaan edelld mainituista

43. JOS ON VIRUSTORJUNTA: Onko teilla automaattinen virustorjuntapaivitys vai erikseen tehtava
viruksentorjuntapaivitys?

1 automaattinen
2 erikseen tehtava
3 eos

44. JOS TIETOKONE KOTONA: Onko teilld automaattinen vai erikseen tehtava kayttojarjestelmapaivi-
tys?

1 automaattinen
2 erikseen tehtava
3 eos

45. Miten hyvin tunnette seuraavat tietoturvaohjelmat ja niiden haittojen estamiset? Asteikolla erittain
hyvin, melko hyvin, jossain maarin, en lainkaan.

Virukset ja madot
tietomurto- ja varkaudet
huijaukset ja ketjukirjeet
roskaposti eli spammi

AWN -

YMPARISTOKYSYMYKSET(KAIKKI VASTAAJAT)

46. ON MATKAPUHELIN TAI AIKOO HANKKIA: Kun ajattelette matkapuhelinmastojen lisarakentami-
sen vaikutusta ymparistéon, niin milla alueilla olisitte valmis luopumaan matkaviestimien kay-
tosta ymparistosyista? (LUETTELE)

Luonnonsuojelualueet
Asumattomat erdamaa-alueet
Maanteiden varret
Kesamokkialueet
Maalaiskylat

Saaristoalueet

Ei missaan

NO O WN =

Lopuksi viela muutamia taustakysymyksia aineiston tilastollista kasittelya varten.

TAUSTAKYSYMYKSET
1. Mihin seuraavista ikaryhmista kuulutte ...?

Alle 30 vuotta
30 — 39 vuotta
40 — 49 vuotta
50 — 59 vuotta
60 vuotta tai enemman

AR WON -

2, Mihin ammattiryhmaan kuulutte ...?
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Maataloustydnantaja, maatalousyksityisyrittaja

Muu tydnantaja, muu yksityisyrittaja

Johtavassa asemassa toisen palveluksessa, ylempi toimihenkild
Alempi toimihenkild

Tyontekija

Elakelainen

Opiskelija/koululainen

Muu; mika?

Ei osaa sanoa

O©CoONOOPRWN =

Asutteko ...?

Kerrostalossa
Rivitalossa, paritalossa
Omakotitalossa
Maatilalla

Muu

AP WN -

Asuinpaikkanne tyyppi ...?

1 Paakaupunkiseutu

2 YIi 50.000 asukkaan kaupunki
3 Alle 50.000 asukkaan kaupunki
4 Maaseututaajama

5 Maaseudun haja-asutusalueella
MERKITSE SUKUPUOLL:

1 Nainen

2 Mies

Kotiosoitteenne postinumero:

KITOS VASTAUKSISTANNE!



