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ESIPUHE

Liikenne- ja viestintdministerié on vuodesta 1990 kahden vuoden vilein teettinyt
Suomen telepalveluiden laatutasoa selvittdneen tutkimuksen. Nyt ilmestyva tutkimus
on yhdeksis julkaisu. Tutkimuksissa on tarkasteltu keskeisten telepalveluiden laatua
niin yksityisasiakkaiden kuin yritysasiakkaiden osalta. Vastauksia on verrattu
aikaisempiin vuosiin ja nédin voitu selvittdd, kuinka telepalvelut Suomessa ovat
kehittyneet kayttdjien ndkokulmasta. Nyt késilld olevan tutkimuksen haastattelut
tehtiin huhtikuussa 2008.

Kokonaisuudessaan telepalvelut Suomessa saavat kayttdjiltddn vahintdén kohtuullisen
arvosanan. Kuitenkin kymmenen vuoden aikana niin lanka- kuin matkapuhelin-
operaattoreiden asiakkaiden antamat palautteet ovat tasaisesti heikentyneet. Tdiméa on
osaltaan vaikuttanut siihen, ettd ministerio on huhtikuussa pyytinyt selvityksen niilta

operaattoreilta joilla asiakaspalvelu on todettu selvisti keskimdirdistd huonommaksi.

Tutkimuksen teki litkenne- ja viestintiministerion toimeksiannosta TNS Gallup Oy.

Tutkimuksen vastuullisena tekijdné oli yksikdnjohtaja Sakari Nurmela.

Helsingissé kesdkuussa 2008

Mikael Akermarck
Tutkija



Siséllys

2.1
2.2

JORAANTO ..o 2
Operaattoreiden palvelukuva.........c.ccoooovieeiieviceceecees 3
Lankapuhelinpalveluita koskevat kasitykset.............cccccoevviiirernnnne. 5
Matkapuhelinpalveluita koskevat kasitykset ..............ccccooveuernnnnee. 11
Tyytyviisyys operaattoreiden muihin palveluihin ........................ 17
Operaattorin vaihtaminen ja liittymasta luopuminen ................... 22
Matkapuhelimen valintakriteerit..............coooooeeeriiieenceee, 25
Lisdpalvelujen KAyttaminen ............cccceevievieeeiriceeeeeeeees 29
Matkapuhelimen kayttimétta jattiminen ympéristosyista .......... 30

Verkkoyhteydet nyt ja ldhitulevaisuudessa............ccccovoeriierninnnen 31



Yhteenveto

Suomalaiset telepalveluiden kayttdjat ovat melko tyytyvéisid saamiinsa palveluihin.
Linjojen toimivuutta ja palvelujen hinta-laatu-suhdetta pidetéén varsin hyvina.

Arvosanat ovat kuitenkin muuttuneet tasaisesti heikommiksi. Teleyritysten palveluku-
van suurin heikkous on asiakaspalvelun hitaus. Asiakaspalvelun nopeus on samalla pal-
velutekijé, joka on huonontunut selvésti viime vuosiin verrattuna.

Muutenkin teleyritysten asiakkaat suhtautuvat aikaisempaa kriittisemmin palvelun eri

lun osa-alueista, joihin on suhtauduttu kerta toisensa jélkeen negatiivisemmin.

Palveluvalikoiman taso ja laskutuksen selkeys ovat esimerkkejd asiakkaissa tyytyvéi-
syyttd herdttavistd tekijoista.

Useimmat hyodyntdvidt Internet -yhteyttddn sdhkopostin kdyttoon. Tiedonhaku on toi-
nen selvésti erottuva kayttotarkoitus. Yksityishenkil6illd kyse on useimmiten harrastuk-
siin tai vapaa-aikaan liittyvdn informaation etsimisestd. Yrityksissd ja toimipaikoilla
pyrkimyksend on usein 10ytda Internetistd tyohon liittyvéa tietoutta.

ADSL -laajakaista on syrjayttinyt kotitalouksissa tavallisen modeemin ja yrityksissa
ISDN -linjojen kdyton. Tietoturvaongelmia ja niiden haittojen estdmisté ei tunneta vield
kovinkaan hyvin yksityisasiakkaiden parissa. Yrityksissd tietoisuus niistd oli korkeampi.

Lankapuhelinoperaattoreiden asiakkaat arvostivat oman yhtionsa perinteiselld kouluar-
vosana-asteikolla (4-10) keskiméérin 7,79:4dn. Yritysten vastaava arvosana oli 7,61.
Arviot omasta padasiallisesta matkapuhelinoperaattorista olivat samaa luokkaa. Yksi-
tyisasiakkaat arvostivat ne keskimédrin 7,77:44n. Tdssédkin yhteydessd yritysten edusta-
jien antama arvio oli hieman huonompi, 7,65.

Tulokset olivat kaikkein parhaat vuonna 2001. Silloin toteutetussa tutkimuksessa lanka-
puhelinoperaattorit saivat yksityisasiakkailtaan arvosanan 8,26 ja yritysasiakkailtaan
8,22. Vastaavana ajankohtana myos matkapuhelinoperaattoreiden arvostus oli koko tut-
kimusajankohta huomioon ottaen parhaalla tasollaan: yksityisasiakkaiden kouluar-
vosanakeskiarvo nousi 8,44:44n, yritystenkin edustajien annettua 8,37.

Operaattoreiden vaihtamisessa ja vaihtoaikeissa on palattu edellisen tutkimuksen huip-
puluvuista ldhelle tutkimusajankohdan keskiarvoa.

Tutkimusta varten haastateltiin 1.351 suomalaista yksityishenkildd. Yrityshaastatteluja
(haastatteluja tehtiin myds julkisen sektorin organisaatioissa, mutta yksinkertaisuuden
vuoksi raportissa puhutaan yrityshaastatteluista) tehtiin yhteensd 751.



1 Johdanto

Téssd raportissa kerrotaan keskeiset tulokset tutkimuksesta, jossa mitattiin maamme te-
lepalvelujen tasoa kayttdjien ndkokulmasta. Lisdksi selvitettiin erditd Internetin kdytt6on
liittyviad asioita.

Kiinnostuksen kohteena olivat sekéd yksityishenkildiden ettd yritysten edustajien mielipi-
teet.

Tutkimusta varten haastateltiin 1.351 suomalaista yksityishenkilod. Yrityshaastatteluja
(haastatteluja tehtiin myds julkisen sektorin organisaatioissa, mutta yksinkertaisuuden
vuoksi raportissa puhutaan yrityshaastatteluista) tehtiin yhteensi 751.

Molemmat otokset muodostettiin samalla tavalla kuin vuonna 2005 toteutetussa, edelli-
sessi telepalvelututkimuksessa.

Yritysndyte poimittiin Blue Bookin SalesLeads-toimipaikkarekisteristd harkinnanvarai-
sena kiintiOpoimintana. Poiminta toteutettiin monivaiheisena, suuruusluokittain ja alu-
eittain ositettuna otantana. Vastaajaksi pyydettiin toimipisteen teleasioista vastaava tai
niitd hoitava henkilo.

Yksityishenkiloiden otos muodostettiin 15 vuotta tdyttineistd suomalaisista satun-
naisotannalla. Otosldhde oli Viaestorekisterikeskuksen Viestotietojéarjestelmi. Vastaajat

véestod (Ahvenanmaa mukaan lukien).

Haastattelujen aikana varmistettiin, ettdi maamme kuusi suurinta operaattoria katettiin
haastatteluilla. Koska tiedon kerddmisen loppuvaiheessa haluttiin varmistaa, ettd myds
pienimmiltd operaattoreilta saadaan riittdvin suuri edustus, ei haastateltu niyte vastaa
tdysin maamme ikéa- ja sukupuolijakautumaa.

Nain tehtiin, koska aikaisemmissa tutkimuksissa on toimittu vastaavasti. Talld tavoin
varmistettiin tulosten vertailukelpoisuus. Haastateltavaksi pyydettiin (aikaisempaan ta-
paan) talouden teleasioista vastaavaa henkilod.

Tutkimuksen keskeisen annin muodostavat arvosanat telepalveluille. Arvioinnin koh-
teena ovat sekd lanka- ja matkapuhelinoperaattoreiden palveluun yleisemmin liittyvit
asiat ettd yksityiskohtaisemmat, mm. asiakaspalvelua, sen nopeutta sekd palveluvali-
koiman riittdvyyttd koskevat arviot.

Lisdksi kysyttiin mielipiteitd mm. yleisGpuhelimien riittdvyydestd sekd siitd, kumpi saa
parempaa palvelua: matka- vai lankapuhelinasiakas. Oma kokonaisuutensa olivat Inter-
netid koskevat kysymykset: minkédlainen yhteys kotitaloudella tai toimipaikalla on, min-
kélaisiin asioihin niissd kéytetddn Internetid tai kuinka hyvin erdét Internet-maailmaan
liittyvat kisitteet tunnetaan.



Raportissa verrataan tuoreita arvosanoja aikaisemmissa tutkimuksissa saavutettuihin
tuloksiin ja sitd kautta seurataan mielipiteiden kehittymistd. Lisdksi kiinnitetddn huo-
miota yksityishenkildiden ja yritysten edustajien mahdollisiin mielipide-eroihin.
Tutkimuksen raportointi on jaettu kahteen osaan. Tamé on tutkimuksen perusraportti,
jossa verbalisoidaan ja visualisoidaan tutkimuksen keskeisid tuloksia. Graafisten kuvi-
oiden osuus on suuri, koska tutkittavat asiat ovat varsin konkreettisia ja kuviot pitkalti
itseselitteisia.

Perusraportin liséksi tutkimuksen toimeksiantajalle, liikenne- ja viestintdministeridlle,
on toimitettu erillinen tilastoraportti, jossa tutkimustulokset esitetddn yksityiskohtaises-
sa taulukkomuodossa.

Haastattelut tehtiin puhelimitse TNS Gallup Oy:n Tampereella sijaitsevasta puhelin-
haastattelukeskuksesta 3. — 28.4.2008 vélisend aikana.

2 Operaattoreiden palvelukuva

Yleisarvosanat kohtalaiset, mutta laskusuunnassa

Suomalaiset telepalvelut saavat yleensd ottaen kéyttdjiltddn vihintddn kohtuullisen ar-
vosanan. Lankapuhelinoperaattoreiden asiakkaat arvostivat oman yhtionsd perinteiselld
kouluarvosana-asteikolla (4-10) keskiméérin 7,79:44n. Yritysten vastaava arvosana oli
7,61.

KOULUARVOSANAPAAASIALLISELLE
LANKAPUHELINOPERAATTORILLE
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Arviot omasta padasiallisesta matkapuhelinoperaattorista olivat samaa luokkaa. Yksi-
tyisasiakkaat arvostivat ne keskimédrin 7,77:44n. Tassékin yhteydessd yritysten edusta-
jien antama arvio oli hieman huonompi, 7,65.

Vaikka edelleen ollaan varsin hyvilld tasolla, oheiset kuviot kertovat konkreettisesti,
ettd kuluneen kymmenen vuoden aikana molemmat palvelumuodot ovat saaneet asiak-
kailtaan tasaisesti heikkenevaa yleispalautetta.



Tulokset olivat kaikkein parhaat vuonna 2001. Silloin toteutetussa tutkimuksessa lanka-
puhelinoperaattorit saivat yksityisasiakkailtaan arvosanan 8,26 ja yritysasiakkailtaan
8,22. Vastaavana ajankohtana my&s matkapuhelinoperaattoreiden arvostus oli koko tut-
kimusajankohta huomioon ottaen parhaalla tasollaan: yksityisasiakkaiden kouluar-
vosanakeskiarvo nousi 8,44:44n, yritystenkin edustajien annettua 8,37.

KOULUARVOSANAPAAASIALLISELLE
MATKAPUHELINOPERAATTORILLE
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Yksityisten ja yritysten edustajien mielipiteiden vaihtelu noudattaa yleensdkin melko
pitkdlle samantyyppistd rakennetta: tyytyviisyys on lisdéntynyt ja vdhentynyt samaan
tahtiin, vaikka yrityksissé vaihtelu onkin ollut voimakkaampaa. Lisdksi operaattorit ovat
sdannonmukaisesti saaneet hieman huonompia arvosanoja juuri yrityksista.

Naisten (7,81) ja miesten (7,778) arviot lankapuhelinoperaattorista ovat hyvin saman-
tyyppiset. Ikdkddn ei jaa ndkemyksid paljon, joskin enemmén kuin sukupuoli. Alle 40-
vuotiaiden antama yleisarvosana nousi 7,92:een, kun kriittisimméan ikdryhmén eli 50-
59-vuotiaiden antama arvosana jéi 7,74:44n.

Yritysten edustajien ndkemykset toimipaikan lankapuhelinoperaattorista eivit vaihdel-
leet dramaattisesti. Toimipaikan koolla, omistussuhteella sen enempéd kuin toimialalla-
kaan ei ollut merkittavdd mielipiteitd jakavaa vaikutusta (jdlkimmaisessd suurin ero syn-
tyi teollisuuden (7,63) ja kaupan alan (7,42) vastaajien vilille).

Ainoa késityksid enemmaén jakanut yksittdinen tekijd oli toimipaikan sijainti. Pddkau-
punkiseudun yritysten keskimddrdinen arvio jdi 7,30:een, kun pohjoissuomalaiset toimi-
paikat arvostivat operaattoriaan 7,91:n verran. Maantieteellisesti ndiden viliin jadva
Suomi sijoittui myds mielipiteineen ndiden kahden ddripdén sisddn.

Taulukko 1. Tyytyvidisyys lankapuhelinoperaattoriin, kouluarvosana 4-10.

Telia-

Sonera Elisa DNA Finnet Muu
Yksityis-
asiakkaat..................... 7,54 7,53 7,94 8,23 8,00
Yritys-

asiakkaat..........cccoe..nn. 7,49 7,14 8,00 8,27 7,52



Oheisesta taulukosta (taulukko 1) kdyvét ilmi operaattoriryhmékohtaiset nikemykset.
Finnet -ryhmin asiakkaat antoivat parasta palautetta, yksityisasiakkaiden tyytyviisyys
oli 8,23:n luokkaa, yritysasiakkaiden arvosanan noustua jopa 8,27:44n. Elisan asiakkaat
antoivat huonoimman palautteen, yksityiset 7,53 ja yritysten edustajat 7,14.

Taulukko 2a. Yksityisasiakkaiden tyytyvéisyys matkapuhelinoperaattoriin, kouluarvo-
sana 4-10.

Telia- Sauna Tele-
DNA Elisa Sonera lahti Kolumbus Finland
2008 ..oooiiiiiiee, 7,97 7,44 7,72 7,91 7,75 8,13
2005 oeiiiiieeee, 8,17 8,12 8,09 7,93 8,45 8,01
2003 i, 7,95 8,29 8,25 - - -
2001 e, -- 8,45 8,47 - - -
1998 ..o -- 8,37 8,45 - - -

Taulukoissa 2a ja 2b ndkyvit yksityis- ja yritysasiakkaiden operaattoreilleen antamat
kouluarvosanat. Suunta on kaikkien osalta tilla hetkelld alaspéin. Asiakkaat ovat muut-
tuneet kriittisemmiksi saamaansa palveluun tasapuolisesti. Havaittu arvosanojen lieva
yleinen laskusuhdanne ei siten kohdistu erityisesti mihinkdin yksittdiseen operaattoriin.

Taulukko 2b. Yritysasiakkaiden tyytyvdisyys matkapuhelinoperaattoriin, kouluarvosa-
na 4-10.

Telia- Sauna
DNA Elisa Sonera lahti Muu
2008 ...ooooiirene 7,95 7,15 7,81 7,93 7,72
2005 ..o 7,95 7,96 7,99 - 7,88
2003 ..o, 7,84 8,11 8,05 - -
2001 oo, - 8,31 8,41 -- --
1998 ..., - 8,21 8,38 - -

Pitempid aikasarjaa on hyddynnettidvissd Elisan ja TeliaSoneran osalta. Niiden tuloksis-
ta kdy konkreettisesti ilmi, ettd matkapuhelimien tultua suurten massojen kayttoon, tyy-
tyvdisten palvelua ostavien suhtautuminen on muuttunut viimeistddn 2000 -luvun alusta
lahtien yha kriittisemmaksi.

2.1 Lankapuhelinpalveluja koskevat kisitykset

Lankapuhelinpalveluiden taso asiakkaiden mielestii laskenut, asiakaspalvelun hi-
taus ongelma

Yleisarvion liséksi vastaajia pyydettiin arvioimaan erditd oman lankapuhelinoperaatto-
rinsa palvelun yksityiskohtia. Kéytdnndssd kantaa otettiin laskutukseen, palveluvali-
koimaan, huoltoon seki tiedonsaantiin liittyviin asioihin. Samalla arvioitiin my0s saatu-
jen telepalvelujen ja asiakaspalvelun tasoa kokonaisuudessaan.

Valtaosa arvioista oli positiivisia. Enemmisto sekéd yksityis- ettd yritysasiakkaista piti
yhtd lukuun ottamatta kaikkia oman lankapuhelinoperaattorinsa tarjoamia, kysymykses-
sd kisiteltyja, palvelun osatekijoitd vihintdédn melko hyvini.
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Yksityishenkiloiden mielestd laskutus — puhelinlaskujen luotettavuus ja sen erittelyjen
riittdvyys — ovat parasta. Noin joka toisen mielestd ne ovat tdlla hetkelld hyvid. Valta-
enemmiston mielestd my0ds puhelinlaskut ovat vihintdédn melko selkeita.

Telepalvelujen taso lienee riittdva, silld nelja viidesta pitdd sitd vahintddn melko hyvéna.
Saman voi todeta lankapuhelimiin tarjottavan palveluvalikoiman riittdvyydesta.

Enemmistd — ldhes neljd viidestid - lankapuhelinoperaattoreiden yksityishenkildasiak-
kaista pitdd niilti saamaansa tietoa ainakin melko selkednd ja ymmarrettivédna, ollen
tyytyvdinen niiltd saamaansa tietoon yleensikin.

Monella (37 %) ei ollut mielipidettd huoltohenkiloston toiminnasta (johtuu siitd, etti
harvat yksityishenkil6t tarvitsevat huoltoa lankapuhelinasioissa). Niistd, jotka olivat
muodostaneet késityksen asiasta, suurin osa antoi hyvaa palautetta.

Useimmat pitavét asiakaspalveluakin riittdvand. Joka kolmannen mielestd se on hyvéa,
ja kun joukkoon liittdd ne, jotka pitdvit sitd melko hyvénd, puhutaan kahdesta kolmas-
osasta. Otettaessa kantaa asiakaspalvelun nopeuteen tyytyviisten joukko kuitenkin har-
veni 49 prosenttiin.

My0s yritysten puolesta vastanneet pitivédt lankapuhelinoperaattoreidensa palveluvali-
koimia melko hyvind. Heiddn mielestidan myos telepalvelujen taso kaiken kaikkiaan
lankapuhelinasioissa on vihintéén kohtalainen.

Puhelinlaskuja pidetdén luotettavina ja niissd on yritystenkin nékdkulmasta riittdvasti
erittelyjd, jotta pddstddn selvyyteen, mistd summa koostuu. Sen sijaan laskun selkeys
voisi olla parempi. Vaikka enemmistd (61 %) piti tilannetta téltikin osin melko hyvéna,
useampi kuin joka kolmas (35 %) lankapuhelinoperaattoreiden yritysasiakas esitti kri-
tiikkia

Ainoastaan asiakaspalvelun nopeus sai osakseen enemmén kritiikkid. Kaiken kaikkiaan
45 prosenttia yritysasiakkaista on sithen tyytyméton. Asiakaspalvelu sindnsd, samoin
kuin huoltopalvelutkin, kuitenkin koetaan melko hyvéksi.

Vajaa neljdnnes — runsas viidennes (23 %) pitdd lankapuhelinoperaattoriltaan saamaansa
asiakaspalvelua hyvind, joka toinen (48 %) melko hyvédné. Kaksi kolmesta taas on tyy-
tyvéinen huoltopalveluihin.

Yhtd moni vakuuttaa tyytyvidisyyttddn tiedonsaantiin teleasioissa ja pitdd saamaansa tie-
toa selkednd ja ymmairrettdvdand. Runsas neljdnnes kaikista yritysasiakkaista kuitenkin
odottaisi operaattoriltaan tdssd suhteessa parempia otteita.

Vaikka monet ovatkin tyytyvéisid operaattoriinsa, totuus on, ettd palvelua koskevat yk-
sittdiset arviot ovat yleisarvion tapaan laskusuunnassa. Ne ovat viidessd vuodessa hei-
kentyneet selvésti.

Tilanteen muuttuminen konkretisoituu seuraavilla kahdella sivulla esitetyissd kuvioissa,
joissa lankapuhelinoperaattoreiden yksityis- ja yritysasiakkaiden ndkemykset on esitetty
vuodesta 1996 ldhtien. Kuvioiden pylvdit kuvaavat vaihtoehtojen hyvé ja melko hyva
valinneiden yhteenlaskettua joukkoa kunakin tutkimusajankohtana.
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Tyytyviisyys on vidhentynyt oikeastaan joka suhteessa, mutta erdissd tapauksissa alas-
péin on tultu erittdin paljon. Molemmat vastaajaryhmédt mm. kokevat lankapuhelinope-
raattorinsa asiakaspalvelun nopeuden heikentyneen selvisti. Palvelu on siis hidastunut
huomattavasti.

Myo0s teleasioita koskevan tiedon saanti tyydyttdd kummassakin ryhméssd yhad harvem-
paa. Yksityishenkil6istd 15 prosenttiyksikkod harvempi kuin vield viisi vuotta sitten pi-
tdd saamaansa tietoa selkeénd ja ymmarrettivana.

Asiakaspalvelun hidastuminen ei ole ainoa sithen liittyvd kehityspiirre. Myo0s asiakas-
palvelu yleensd saa myonteistd palautetta aikaisempaa harvemmalta.

Yritysasiakkaiden parissa 20 prosenttiyksikkod harvempi kuin vield viisi vuotta sitten
pitdd sitd hyvand. Yksityishenkiloiden ndkemykset asiasta eivédt ole muuttuneet aivan
yhtd voimakkaasti, mutta heidénkin joukossaan muutos on 16 prosenttiyksikkdd nega-
tiiviseen suuntaan viidessi vuodessa.

Lankapuhelinyhteydet toimivat hyvin, palvelun hinta-laatu-suhdetta pidetiin
edelleen hyvini

Huolimatta kritiikin lisddntymisestd, asiakkaiden operaattoreilleen antama palaute on
edelleen hyvédad. Valtaenemmistd pitdd edelleen kiintedn teleliikenteen yhteyksid hyvin
toimivina. Yksityisasiakkaista 53 prosenttia pitdd toimivuutta erittdin hyvéand, 42 pro-
senttia melko hyvénd. Yritysasiakkaiden parissa vastaavat luvut ovat 56 ja 36 prosenttia.

Taulukko 3. Kiintedn telelitkenteen puhelinyhteyksien toimivuus (%).
1998 2001 2003 2005 2008

Yksityisasiakkaat

Erittdin hyva.......occoovevieieieieececcceieena 57 60 60 67 53
Melko hy VA ...ccvoevieieiiciiceeceee e 40 38 38 31 42
Melko/erittdin huono............ccooevvvevevenveeeennns 3 2 2 2 3
Yritysasiakkaat

Erittain hyVa.......cooeviiieieeeeee e, 50 58 63 57 56
Melko huono .....cc.eeeevvveveiiiiiiieeeieeeee, 47 39 33 39 36
Melko/erittdin huono.........ccceeeevvvveeevinneenns 4 3 4 3 2

Yksityishenkiloistd aiempaa harvempi pitdd toimivuutta erittdin hyvéni. Kolmen vuo-
den aikana liukumaa on ollut kohti vaihtoehtoa melko hyva.

Yritystenkin edustajien ndkemykset yhteyksien toimivuudesta ovat osapuilleen entisen-
laiset. My0s heiddn mielipiteensd kiintedn teleliikenteen datayhteyksien toimivuudesta
ovat koko lailla entiset. Neljdsosalla ne ovat toimineet taydellisesti ja 60 prosenttia ra-
portoi ajoittaisista ongelmista. Vain viiden prosentin mielestd yhteydet ovat huonot.

Taulukko 4. Yritysasiakkaiden kiinteén teleliikenteen datayhteyksien toimivuus (%).
1998 2001 2003 2005 2008

Taysin hyvit, €1 vikoja.........ccevververeennnnns 35 38 34 28 25
Joskus vikoja tai katkoksia.............ccceenen. 33 39 40 56 60
Huonot, usein vikoja tai katkoksia............... 4 3 4 5 5

E1 0888 SAN0@.........ccooveeeeiiiieeeieeeeiieeeeennn, 28 20 22 10 10
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LANKAPUHELINPALVELUJEN HINTA-LAATUSUHDE
(% lankapuhelinasiakkaista)

@ Hyva O Kohtalainen O Ei osaa sanoa @ Huono
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Yksityishenkilot
2008 60% bl 5% |
2005 57% BA_ 15% |
2003 63% bk 9% |
2001 57% 7%
1998 54% [asd6%]
1996 57% Bohs%
1994 62% [ 7% [ 8% |
Yritykset
2008 61% bk o% |
2005 56% [ 9% [7%]
2003 63% Bo 7% |
2001 64% [s%[ 7%
1998 61% [ad 6%
1996 61% Beh 6%
1994 66% [ 8% [ 9% |

Nékemyksid lankapuhelinpalveluiden hinta-laatu -suhteesta voi pitdd vihintdén kohta-
laisina. Useampi kuin nelja viidestd on tdtd mieltd, vastasipa sitten yksityishenkilond tai
yrityksen edustajana

Yritysvastaajien arviot ovat pysyneet varsin stabiilina 1dpi koko tutkimusjakson, kun
ensin mainittujen késitykset ovat vaihdelleet jonkin verran. Hinta-laatu -suhdetta hyvéni
pitidvien yksityishenkildiden osuus on pienentynyt suhteellisen paljon 1990-luvun lop-
puvuosista, mutta viimeisen kolmen vuoden aikana tilanne ei ole juuri muuttunut.

Niiltd, jotka pitivit hinta-laatu-suhdetta huonona tai enintidén kohtalaisena, tiedusteltiin,
mité palveluun asioita he pitdvit liian kalliina (graafinen esitys liitteend).

Yritysten edustajien vastaukset jakaantuivat tasaisesti (matkapuhelimeen soittaminen,
kauko- ja paikallispuheluiden hinnat, huoltopalvelut - nimé mainitsi noin joka kymme-
nes - numerotiedustelu, liittymismaksu, puhelimen siirto - selvésti harvempi mainitsi)
useamman vaihtoehdon kesken. YksityishenkilSt taas useimmiten sanoivat suoraan kri-
tisoivansa perus-/kuukausimaksun suuruutta.

2.2 Matkapuhelinpalveluita koskevat kasitykset

Matkapuhelinpalvelujen taso tyydyttii, joskin Kriittisesti suhtautuvia aikaisempaa
enemman

Matkapuhelimen haltijat ottivat kantaa samoihin asioihin, joita tiedusteltiin edelld lan-
kapuhelimista, mutta arvioiden omaa matkapuhelinoperaattoriaan. Jélleen valtaosa vas-
tauksista oli positiivisia. Enemmist6 yritysasiakkaista piti yhtd lukuun ottamatta kaikkia
oman matkapuhelinoperaattorinsa tarjoamia, kysymyksessé késiteltyja palvelun osateki-
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joitd, véahintddn melko hyvinéd. Yksityisasiakkailla tillaisia, pienemmaéan joukon kuin

enemmiston hyvéksi toteamia, tekijoitd oli kaksi.

MATKAPUHELINOPERAATTOREIDEN PALVELUKUVA 2008:
yksityisasiakkaat (%), n=1.309
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Puhelinlaskujen luotettavuus 36% % 12%'%
Puhelinlaskujen selkeys 36% b 15% A
Asiakaspalvelu yleensé 49% bl 16% BB
Tiedonsaanti teleasioissa 44% [s%] 15% 3
Tiedon selkeys ja ymmarrettavyys 46% [6/d 19% -
Huoltohenkildstén toiminta yleensé 32% | 40% [10%f8%
Asiakaspalvelun nopeus 27% |79 28% -
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Palveluvalikoiman riittdvyys seka puhelinlaskujen erittelyjen riittdvyys ja laskujen luot-
tettavuus yleensd ottaen nousevat sekd yritysasiakkaiden ettd yksityishenkiléiden vasta-
uksissa matkapuhelinoperaattoreiden suurimmiksi vahvuuksiksi.

Molempien ryhmien selkedt enemmistot antavat tunnustusta myds puhelinlaskujen sel-
keydesta.

Tiedonsaanti teleasioissa sijoittuu kummankin joukon arvostuksia kuvaavissa graafisis-
sa esityksissd koko lailla samalla tavalla. Yrityksissd saadun tiedon selkeys ja ymmar-
rettdvyys kuitenkin arvostetaan paremmaksi kuin yksityishenkildiden parissa.

Huoltohenkildston toiminta sijoittuu molempien ryhmien preferenssejd kuvaavien kuvi-
oiden alaosaan. On kuitenkin huomattava, ettd merkittdvd osa molempiin ryhmiin kuu-
luvista oli asiasta vailla mielipidettd (yksityishenkiloistd jopa 40 prosenttia). Harvat
péddsevit seuraamaan huoltohenkildston toimintaa aivan léhietdisyydeltd. Silloin mieli-
pidekin on vaikeasti muodostettavissa. Niilld, joilla késitys on, se on voittopuolisesti
myonteinen.

Vaikka erdissd kysymyksissd (esim. tiedonsaanti teleasioissa ja tiedon selkeys ja ym-
marrettdvyys) pystyikin havaitsemaan kriittisyyttd (yksityishenkil6illd noin viidennes,
yrityksilld neljdnnes vastaajista), varsinaisesti vain asiakaspalvelun nopeus kirvoitti vas-
taajia antamaan myds huonompia arvosanoja.

Tdsmélleen joka toinen niin yritysten edustaja kuin yksityishenkilokin (molemmissa
ryhmissd tdsmilleen50 %) moitti matkapuhelinoperaattorinsa (yritysten edustajat yri-
tyksen pddasiassa kdyttdman) asiakaspalvelun nopeutta.

Taulukko 5a. Yksityisasiakkaiden kasitykset matkapuhelinoperaattorinsa asiakaspalve-
lun nopeudesta (%).

Telia- Sauna Tele-
DNA Elisa Sonera lahti Kolumbus Finland
Hyva...ooooiiiiie 21 9 16 12 15 21
Melko hyvi .............. 34 23 27 30 15 24
Melko huono............. 21 31 27 31 36 33
Huono.........ccc.u........ 15 31 23 20 27 14

Oheiseen taulukkoon (taulukko 5a) on merkitty yksityisasiakkaiden késitykset asiakas-
palvelun nopeudesta operaattoreittain. Taulukosta 5b taas kdyvét ilmi yritysten edustaji-
en késitykset toimipaikan pédasiallisen matkapuhelinoperaattorin asiakaspalvelun no-
peudesta.

Taulukko 5b. Yritysasiakkaiden késitykset péddasiallisen matkapuhelinoperaattorin
asiakaspalvelun nopeudesta (%).

Telia- Sauna
DNA Elisa Sonera lahti Muu
Hyva....cooooviiieenen. 34 7 11 17 22
Melko hyvi .............. 33 19 33 28 41
Melko huono............. 23 33 31 34 19

Huono.......cccccccooooee. 6 36 21 14 9
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Mikadn operaattori ei selvid tdysin moitteitta. Silti taulukoista havaitsee, ettd kummas-
sakin ryhméssa Elisan asiakkaat valitsivat suhteellisesti ottaen keskimairdistd useammin
huonoja arvosanoja. DNA sai omien kiyttdjiensd enemmistoiltd kummassakin ryhméssa
hyvad palautetta. Lisdksi ne yritysasiakkaat, joiden palvelut toimittaa jokin muu kuin
taulukossa mainittu operaattori antoivat hyvéé palautetta enemmiston voimin.

MATKAPUHELINOPERAATTOREIDEN PALVELUKUVA
hyva+melko hyva -osuudet (% niist, joilla liittyma)
yksityisasiakkaat
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MATKAPUHELINOPERAATTOREIDEN PALVELUKUVA
hyva+melko hyva -osuudet (%)
yritysasiakkaat
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Matkapuhelinoperaattoreiden toimintaa koskevat arvosanat ovat lankapuhelinarvioiden
tapaan heikentyneet. Yksityisasiakkaiden arviot kaikista asioista ovat nyt huonommat
kuin kolme vuotta sitten.
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Eniten laskua on asiakaspalvelun nopeutta koskevissa arvioissa. Jos tilannetta vertaa
vuoteen 1998, jolloin yksityishenkildiden tyytyviisyys oli tdssd suhteessa korkeimmil-
laan, alaspdin on tultu 40 prosenttiyksikkoa.

Yritysten edustajista 41 prosenttiyksikkod harvempi kuin 1996 (jolloin arvosana oli tut-
kimusajankohdan paras) valitsi nyt joko hyvé- tai melko hyvéa-vaihtoehdon arvioides-
saan pédasiallisen matkapuhelinoperaattorin asiakaspalvelun nopeutta.

Matka- ja lankapuhelimia koskevissa kasityksissa ei suuria eroja

Matkapuhelimien palvelukuvan yksityiskohdat asettuvat laajempaan kokonaisuuteen,
kun niitd vertaa vastaaviin lankapuhelinoperaattoria koskeviin késityksiin.

OPERAATTOREIDEN PALVELUKUVA 2008
hyva+melko hyva -osuudet (%)

R

20% 40% 60% 80%  100%

84%
79%
74%
75%

83%

Puhelinlaskun erittelyjen riittavyys (I. mista 83%
summa koostuu) 76%

82%

0
Palvelujen taso kaiken kaikkiaan 81';:M
84%

Palveluvalikoiman riittdvyys

. . 75%
71%

_ e

' " 74%
Asiakaspalvelu yleensa 71%

68%
. . . . 9
Tiedonsaanti teleasioissa R
67%
71%

Tiedon selkeys ja ymmarrettavyys —] 71%
73%

Puhelinlaskujen luotettavuus

52% B Yksityiset

Huoltohenkildstén toiminta yleensa 47% — fankapuh.
54% B Yksityiset
matkapuh.

I 50% B vritykset

. 9
Asiakaspalvelun nopeus E/‘éo% lankapuh.
44% O Yritykset

lankapuh.

Oheiseen kuvioon on koottu edelld esitetyt molempien vastaajaryhmien ndkemykset
(hyva ja melko hyvid-vaihtoehtojen yhteenlasketut osuudet). Kuviosta havaitsee, kuinka
lanka- ja matkapuhelinoperaattoreita koskevat arviot ovat loppujen lopuksi keskendén
varsin samankaltaiset.
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Vain kerran ero nousee yli kymmenen prosenttiyksikon: kun yritysten edustajat arvioi-
vat huoltohenkildston toimintaa.

Lankapuhelinoperaattorit saavat siind yhteydessd matkapuhelinoperaattoreita paremman
arvosanan. Yritysten edustajista yhdeksédn prosenttiyksikkdd useampi on sitd mieltd, ettd
matkapuhelinoperaattoreiden puhelinlaskut ovat selkedmmat kuin lankapuhelinoperaat-
toreilla.

3  Tyytyvaisyys operaattoreiden muihin palveluihin

Lankapuhelimiin saadaan huoltoa aikaisempaa hitaammin

Huollon tilaaminen kiintedén puhelinliikenteeseen liittyen on tyypillisempédd yrityksille
kuin yksityishenkildille.

Naistd vain kahdeksan prosenttia kertoi tarvinneensa huoltoa kuluneen vuoden aikana.
Yrityksistd téllaisia tarpeita oli ollut kiytdnndssé joka toisella (49 %). Verrattuna tilan-
teeseen 2005, suhteellisesti ottaen kdytdnndssd yhtd moni oli tarvinnut huoltoa.

Silloin sitd oli tarvinnut yksityishenkil6istd kuusi ja yrityksistd 45 prosenttia. Kun ottaa
huomioon, ettd lankaliittymid on yhd harvemmalla yksityishenkil6lld, todellisuudessa
huoltoa tarvinneiden mééri on nyt hieman pienempi.

HUOLLON TILAAMINEN LANKAPUHELIMILLE (%), n=460; 643

mKylla O Ei osaa sanoa DEi

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

Yksityishenkilot [L00a% 90%

Yritykset 49% hod 48%

Huoltoa tilanneiden yksityishenkiléiden enemmistd kokee saaneensa sitd nopeasti (22 %)
tai ainakin kohtuullisessa ajassa (41 %). Sité hitaasti saaneita on kuitenkin nyt enemmaén
kuin kolme vuotta sitten.

Huollon hitaasti saaneiden yksityishenkildiden suhteellinen osuus on kasvanut tasaisesti
ja runsaasti vuodesta 2001 l&htien. Siihen asti vain noin joka kymmenes moitti palvelua
hitaaksi. Nyt timi joukko on nelinkertaistunut.

Vajaa kolmannes huoltoa tilanneista yrityksisti ja toimipaikoista on saanut sitd nopeasti.
51 prosentille huolto on jarjestynyt kohtuullisessa ajassa ja 17 prosentille hitaasti.
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LANKAPUHELIMEN HUOLLON TOIMITUSNOPEUS
(% huollon tilanneista)

@ Nopeasti B Kohtuullisessa ajassa @ Hitaasti O Ei osaa sanoa/ei muista
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Yksityishenkilot
2008 41% | 38% %
2005 35% [ 2% b%
2003 43% [ 16% 1%
2001 a1% [o% b%
1998 40% o g%
1996 40% [10% 1%
1994 38% 0% %
Yritykset
2008 51% [ % b%
2005 45% [ 20%  B%
2003 2% [ 5% %
2001 a7% [o% 1%
1998 51% [ 1% 1%
1996 49% [ 3% 1%
1994 45% [o% %

Yritysten edustajien vastauksissa ei ole havaittavissa viime vuosina samanlaista muutos-
ta kuin yksityishenkildilld. Kun tarkastellaan koko tutkimusajanjaksoa, voidaan kuiten-
kin todeta yritysten teleasioista vastaavien nikemysten muuttuneen tendenssin omaisesti
(poikkeuksena 2000 -luvun alkuvuodet) negatiivisempaan suuntaan. Huollon nopeasti
saaneiden osuus on jonkin verran pienentynyt.

Taulukko 6. Yritysten kokemukset kiintedén linjaan liittyvistd huoltopalveluista (%).

Telia-
Sonera Elisa DNA Finnet Muu
Huoltoa tarvittu............. 50 46 46 49 61
Huolto toimitettu
nopeasti.......ceeeveennen. 29 23 30 46 21
kohtuullisessa ajassa 53 49 54 43 61
hitaasti........cccoeeunee.. 15 27 14 7 18

Oheisessa taulukossa tuoreet tulokset on esitetty operaattoriryhméakohtaisesti. Muiden
kuin suurimpien operaattoreiden asiakkaat ovat tarvinneet huoltoa keskimairdistd use-
ammin. Finnet -ryhmén asiakkaista keskiméérdistd suurempi osa on saanut sitd nopeasti,
Elisan asiakkaista puolestaan hitaasti.

Yksityishenkiloilld tuskin lainkaan Kiinteédn linjan laskutusepéaselvyyksii, yritykset
saavat yhteyden operaattoriinsa aikaisempaa huonommin

Vain 4 prosenttia lankapuhelinoperaattoreiden yksityishenkildasiakkaista raportoi lasku-
tukseen liittyneistd virheistd kuluneen vuoden ajalta. Enemmistd (64 %) tistd harvalu-
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kuisesta joukosta oli ottanut yhteyttd palveluntarjoajaansa ja useampi kuin kaksi kol-
mesta yhteytté ottaneesta oli saanut hoidettua asian toivomallaan tavalla.

Taulukko 7. Kiintedn puhelinlinjan laskutuksessa olleet virheet ja virhetilanteiden hoi-
taminen kuluneen 12 kuukauden aikana (%).

Yksityis- Yritys-
asiakkaat asiakkaat
2005 2008 2005 2008

Laskutuksessa VIrhe .........cccccoovvveveviveeeennn. 4 4 18 23
Otti yhteytta (niistd, joilla virhe).................. 85 64 92 96
Asia hoidettiin tyydyttavalla
tavalla (niistd, jotka ottivat yhteyttd).............. 45 69 69 62
Asia vield kesken ........ooocevvvvveiiiiiiiiinennnn.n. 23 - 18 16
Ei hoidettu tyydyttavasti .......ccceververreennnn 32 31 13 22

Yrityksistd 23 prosenttia raportoi virheellisestd laskutuksesta. Niistd melkein jokainen
oli ottanut asian tiimoilta yhteyttd ja 62 yhteyttd ottaneista totesi puhelinoperaattorin
hoitaneen asian heitd tyydyttivasti.

YHTEYDEN SAAMINEN TELEYRITYKSEEN
YRITYSPALVELUASIOISSA: saako yhteyden riittdvan helposti
(% yrityksista, joilla lankaliittyma)

m Kylla O Ei osaa sanoa DEi

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
2008
2005 75%

2003

Yritysten edustajilta (tarkkaan ottaen niiltd, joiden toimipaikalla on lankaliittyma) ky-
syttiin liséksi, saavatko he riittdvdn helposti yhteyden lankapuhelinoperaattoriinsa yri-
tyspalveluasioissa.

Kuten ylld olevasta kuviostakin kdy ilmi, valtaosa tuntee saavansa yhteyden riittdvédn

nopeasti, mutta aikaisemmin téllainen tunne oli selvésti useammalla.

Taulukko 8. Yhteyden saaminen teleyritykseen yrityspalveluasioissa, saako yhteyden
riittdvin helposti (%).

Telia-

Sonera Elisa DNA Finnet Muu
Saa yhteyden riittdvan helposti....... 63 53 81 92 74
Ei saa yhteyttd riittdvén helposti..... 32 44 16 3 24
Ei0saa sanoa............cceeveeeeevnneeeeennen. 5 3 2 5 2

Oheiseen taulukkoon on merkitty asiakkuuskohtaiset vastaukset. Finnet ja DNA nouse-
vat positiivisessa mielessi esiin.
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Vaikka Elisankin asiakkaiden enemmistd kokee saavansa yhteyden riittdvan helposti, on
tulos silti joukon huonoin.

Yksityishenkiloiden mielesti asiakaspalvelupisteiden lukumiiiri on riittivi, kol-
masosan mielesti yleisopuhelimia on liian vihin

Selkedn enemmistdn mielestd teleyrityksilld on maassamme riittdvisti asiakaspalvelu-
pisteitd. Kaikkiaan 71 prosenttia on tdlld hetkelld sitd mieltd. Viidentoista prosentin mie-
lestd nditd paikkoja ei ole riittdvésti, 14 prosentin ollessa asiasta vailla mielipidetta.

Edelliseen tutkimukseen verrattuna asiakaspalvelupisteiden maérda riittdvand pitdvien
maiérd on hieman véhentynyt. Kun méérdi vertaa sithen, millaisia ne olivat 1990 -luvun
puolivélissd, vahennystd on kymmenkunta prosenttiyksikkoa.

ASIAKASPALVELUPISTEIDEN
JAYLEISOPUHELIMIEN RIITTAVYYS (%)

@ Onriittavasti O Ei osaa sanoa D Eiole riittavasti
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Asiakaspalvelupisteet
2008
2005
2003
2001
1998 57% [ 7% [ 6%
1996 85%
1994 85%
Yleisépuhelimet
2008 24% | 34% |
2005 28% | 29% \
2003 19% ] 8%
2001 10% | 10% ]
1998 67% 17%
1996 69% 18%
1994 70% [ 10% [ 20% |

Yleisopuhelimia 10ytyy riittdvisti 42 prosentin mielestd. Joka kolmas (34 %) on sitd
mieltd, ettd niitd on nykyisin liian vdhin. Vield viisi vuotta sitten yleispuhelimien luku-
madrd maassamme oli enemmiston mielestd riittdva, ja noin 70 prosenttia oli tatd mieltd
vield 1990 -luvun puolivilissa.

Seuraavan sivun kahdessa taulukossa tarkastellaan nditd asioita tarkemmin. Kéasityksid
asiakaspalvelupisteiden lukumaiirdstd tutkitaan suhteessa tutkimukseen vastanneiden
matkapuhelinoperaattoriin. Mielipiteitd yleisOpuhelimien lukumdirdn riittdvyydesta
luodataan suhteessa siihen, onko henkildlld itselldén kdytossda matkapuhelin.

Ensin mainitusta voidaan todeta, ettd varsinkin DNA:n asiakkaat ovat tyytyvéisid asia-
kaspalvelupisteiden méérdén. Elisan, Kolumbuksen sekd TeliaSoneran asiakkaiden né-
kemykset asettuvat ldhelle kaikkien vastaajien keskiarvoa, kun Saunalahden ja erityises-
ti TeleFinlandin asiakkaiden mielesté asiakaspalvelupisteité voisi olla enemmaén.
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Taulukko 9. Yksityisasiakkaiden mielipiteet teleyrityksen asiakaspalvelupisteiden méa-
ran riittdvyydesté (%).

Telia- Sauna Tele-
DNA Elisa Sonera lahti Kolumbus Finland
On riittdvésti............. 81 75 71 61 73 55
Ei ole riittdvasti........ 10 15 14 22 15 20
Ei osaa sanoa.............. 9 10 14 17 12 24

Ne, joilla ei itsellddn kdytossd matkapuhelinta, suhtautuvat keskimaaraistd kriittisemmin
yleispuhelimien méiérddn Suomessa. Tosin heistdkin joka kolmas ei osannut sanoa, on-
ko kyseisid laitteita riittdvén paljon vai ei.

Taulukko 10. Yksityisasiakkaiden mielipiteet yleisopuhelimien méérédn riittdvyydesti

(%).
Vain matka- Sekid matka- Vain lanka-
puhelin ettii lanka- puhelin
puhelin
ON THEAVASTL. ..ooeeeeieeieieeieeeeeeeeeeeee 42 43 26
Ei ole rittAVAST ..coeeveeeieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 34 33 39
E1 0888 SAN0@.......ccooveeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeea. 23 25 34

Useimmat eiviit nie eroa lanka- ja matkapuhelinasiakkaiden saamassa palvelussa

Yritysten enemmisto ja suuri osa (41 %) yksityishenkil6istd ei usko, ettd lanka- ja mat-
kapuhelinasiakkaiden saama palvelu eroaisi merkittdvésti toisistaan. Varsinkin yksityis-
henkil6iden parissa kuitenkin on suhteellisen paljon (22 %) niitd, jotka uskovat matka-
puhelinasiakkaiden palvelun olevan parempaa kuin lankapuhelinasiakkaiden.

KASITYKSETLANKA- JA MATKAPUHELINASIAKKAIDEN
SAAMAN PALVELUN EROISTA (%)

@ Matkapuhelimia paremmin @ Ei eroa O Muu O Ei osaa sanoa @ Lankapuhelimia paremmin
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Yksityishenkil6t

2008 41% 1 32% [+%
2005 48% T 26%  B%
2003 54% [ 2% |
2001 56% [ 3% B%
1998 51% [ 32% 2%
1996 42% [ 45% %
Yritykset
2008 56% bl 1s% i
2005 65% 1fes% [7%]
2003 68% [ 8% 5%
2001 65% [ 15% [5%
1998 70% [ o% [6%
1996 68% [ 12% [o%
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Taulukko 10. Yksityisasiakkaiden kisitykset lanka- ja matkapuhelinasiakkaiden saa-
man palvelun eroista (%).

Vain matka- Seké matka- Vain lanka-
puhelin ettii lanka- puhelin
puhelin
Matkapuhelimia palvellaan paremmin....... 21 23 24
E1eroa....ccoovvevieieeieeieceeeeeeeesee e 35 54 38
Lankapuhelimia palvellaan paremmin......... 3 7 8
Ei05aa sanoa........ccoeceeeieeiieiiieniencenceee 40 16 58

Yksityishenkildiden tuloksissa huomio kiinnittyy vailla mielipidettd olevien suureen
osuuteen. Kyse on pohjimmiltaan vastaajien rehellisyydesté. Jos tuoreita kokemuksia on
vain toisesta palvelutyypistd, jatetdin ottamatta kantaa.

Asian omakohtaisesti parhaiten tuntevat, eli ne, jotka ovat sekd lanka- ettd matkapuhe-
linoperaattorin asiakkaita, eivit kuitenkaan juuri eroa kasityksissddn koko véeston mie-
lipiteistd. Padllimmaisend heilld on tunne, ettei palvelussa ole eroa, mutta osa arvioi
matkapuhelinoperaattorilta saadun palvelun paremmaksi.

4  Operaattorin vaihtaminen ja liittymésti luopuminen
Lankaliittymét vihenevit tasaisesti

Joka kymmenes (11 %) nyt lankapuhelinta vailla ollut yksityishenkild (joukko on noin 7
prosenttia kaikista vastaajista) oli luopunut lankapuhelinliittyméstddn kuluneen 12 kuu-
kauden aikana.

42 prosenttia tdmén hetkisistd lankaliittyméatalouksista (joita on 34 % kaikista haastatel-
luista yksityisasiakkaista) puolestaan on aikeissa luopua lankapuhelimestaan. Vuonna
2005 samoja aikeita oli 38 prosentilla. Silloin lankapuhelin oli noin toisessa haastatel-
lussa taloudessa.

HARKITSEE LANKALIITTYMASTA LUOPUMISTA
(% lankaliittymatalouksista)

@ Kylla O Eiosaa sanoa OEi

0% 20% 40% 60 % 80 % 100 %
2008 [T 57% |
2005 [T s9%

Siten melkeinpé kaikki (tai ainakin samansuuruinen osa), jotka 2005 harkitsivat lanka-
liittymastd luopumista, ovat tehneet niin kolmen vuoden aikana.
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Se joukko, joka tdssd tutkimuksessa kertoi luopuneensa lankaliittymasti viimeksi kulu-
neen vuoden aikana, vastaa suurin piirtein yhden vuoden osuutta siitd ryhmistd, joka
edellisen tutkimuksen yhteydessé kertoi harkitsevansa lankaliittyméstd luopumista.

Mikaili sama tahti jatkuu, lankaliittymien osuus tulee putoamaan ldhivuosina niin, ettd
lankapuhelimen kayttdjistd tulee selked vahemmistd suomalaisista.

Niiltd, jotka kéyttdvit pelkdstddn lankaliittymad, tiedusteltiin matkapuhelimen ostoai-
keita seuraavan vuoden — kahden aikana. Noin joka neljis (24 %) oli péattinyt hankkia
sellaisen, kun 62 prosenttia aikoi jatkaa lankapuhelimen kéyttdjinad. 14 prosenttia ei
osannut sanoa, miti tekee.

Luvut ovat samantyyppiset kuin 2005 tutkimuksessa. Silloin 21 prosentilla matkapuhe-
limettomista oli hankinta-aikeita, kun 64 prosenttia aikoi jittdd sellaisen ostamatta
(14 % ei osannut silloinkaan sanoa, miti tulee tekeméén).

Matkapuhelinoperaattorin vaihtoaikeet vihentyneet

Selvisti harvempi kuin kolme vuotta sitten kertoi joko vaihtaneensa kuluvan vuoden
aikana tai olevansa aikeissa vaihtaa matkapuhelinoperaattoriaan seuraavan puolen vuo-
den aikana. Yksityishenkildistd 13 prosenttia on vaihtanut viimeisen vuoden aikana ope-
raattorin, yrityksistd vain 9 prosenttia. Yksityishenkiloistd kuudella prosentilla on vaih-
toaikeita, yrityksistd seitsemalla.

Tilanne on muuttunut dramaattisesti vuodesta 2005, jolloin periti 39 prosenttia haasta-
telluista matkapuhelinoperaattoreiden yksityisasiakkaista ja 15 prosenttia yrityksistd
kertoi siirtyneensd kdyttimadn toisen operaattorin palveluita.

Nyt on palattu ldhelle tietynlaista koko tutkimusajanjakso ’normaalitilaa”. Alimmillaan
yksityisasiakkaiden vaihtoaikeet ovat olleet 5 ja vaihtamisinto 8 prosenttia. Yritysten
vastaavat luvut ovat 8 ja 6 prosenttia. Matkapuhelinoperaattoriaan vaihtaneista yksityis-
henkil6istd 88 prosenttia oli pitdnyt vanhan numeronsa.

MATKAPUHELINOPERAATTORIN VAIHTAMINEN/VAIHTOAIKEET
(% matkapuhelinasiakkaista)

0 10 20 30 40
Yksityisasiakkaat
I 139
Vaihtanut kuluneen 12 kk:naikana ==y 149 39%
8%
% 0
Aikoo vaihtaa seuraavan 6 kk:n aikana B
5%
Yritysasiakkaat
I 99 .
Vaihtanut kuluneen 12 kk:naikana e 179 7 B 2008
6% B 2005
— 8 2003
Aikoo vaihtaa seuraavan 6 kk:naikana ——14"% oo, B 2001

| — 173
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Vaihtoaikeissa olevilta tai operaattoria vaihtaneilta kysyttiin erdiden perusteiden merki-
tysté asiassa.

Vaikka halvemmat hinnat ovat edelleenkin tdrked vaihtamisen syy, aiempaa harvemmat
(sekéd yksityishenkilot ettd yrityksissd vastanneet) viittasivat tilld kerralla suoraan vaih-
dosta saataviin rahallisiin hy6tyihin.

Kun 61 prosenttia matkapuhelinoperaattoreiden yksityisasiakkaista sanoivat edullisem-
mat puhelujen hinnat syyksi vaihdokselle, nyt samaan syyhyn vetosi 45 prosenttia.
Vuonna 2003 tdmén toi esiin 52 prosenttia operaattoria vaihtaneista tai vaihtoa suunni-
telleista. Asiakas- tai laskutuspalvelun vuoksi operaattoria vaihtavia on edelleen selvésti
vihemman kuin suoraan hintaan vedonneita, mutta selvasti enemmaén kuin aikaisemmin.

SYYTMATKAPUHELINOPERAATTORIN VAIHTAMISEEN:
yksityisasiakkaat (% niista, jotka vaihtaneettai aikovat vaihtaa), n=229

%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

I 4%
Edulisemmat puhelujen hinnat EE e S s, T O

lImaista puheaikaa S mmmmm 23%

Asiakaspalvelun vuoksi & 30/

16%
Laskutuspalvelun vuoksi

1 5% W 2008
B 2005

— 41% | @ 2003
e 30% O 2001

Muusyy B 139
33%

SYYTMATKAPUHELINOPERAATTORIN VAIHTAMISEEN:
yritysasiakkaat (% niistd, jotka vaihtaneettai aikovat vaihtaa),n=108

% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Edullisemmat puhelujen hinnat B Sty

. . B 29
limaista puheaikaa B2l 130,

Asiakaspalvelun vuoksi 12%
Laskutuspalvelun vuoksi
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50% | m 2005
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Samantyyppiset painotusten muutoksen nikyvéit my0s yritysten vastauksissa. Runsas
kolmannes (36 %) vastaavasta joukosta yrityksissd perusteli vaihtamistaan tai vaihtoai-
keita suoraan edullisemmilla puheluiden hinnoilla.

Edullisempiin hintoihin viitanneiden osuus on kuitenkin selvidsti pienempi kuin kertaa-
kaan aikaisemmin. Vuonna 2003 tdmi syy vaikutti jopa 67 prosentin vaihtoaikeisiin.
Asiakaspalvelu ja keskittimissopimus ovat nyt selvésti tdirkedmpid perusteita.

Molemmat ryhmét esittivét liséksi koko joukon muita perusteita, jotka on esitetty sellai-
senaan raportin liitteend. Yhteenvedon omaisesti voidaan kuitenkin todeta, ettd erdét
yksityishenkil6t viittasivat kuuluvuusongelmiin. Muutama henkild kertoi halunneensa
keskittdd palvelut samalle operaattorille perheenjdsentensé kanssa.

5  Matkapuhelimen valintakriteerit
Laitteen laatu ja helppokéyttoisyys tirkeiti seki yksityishenkiloille etti yrityksille

Matkapuhelimien haltijoilta kysyttiin, mitkd ovat tdrkeimmaét asiat kyseisten laitteiden
valinnassa ja kaytossa.

Adnen laatu, laitteen helppokiyttdisyys ja tekstiviestipalvelut nousivat yksityishenki-
161114 ylivoimaisesti tirkeimpéédn rooliin. Myds laitteen hinnalla on merkitystd. Se on
erittdin tirked joka toiselle. Kokonaisuudessaan sen tirkeys on kuitenkin vdhdisempi
kuin kolmen edelld mainitun tekijén.

- TARKEIMMAT ASIAT MATKAPUHELIMEN VALINNASSA JA
KAYTOSSA (% niista, joilla matkapuhelin, yksityisasiakkaat), n=1.309

mTairked DOMelkotiarked DOEiosaasanoa @ Eikovinkaantarked

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

Aanen aat

Laitteen helppokayttéisyys 81% [ 16% b
Tekstiviestipalvelut (SMS) 74% [ 17% 1s%)|
Laitteen hinta 55% 34%  1haow
Kuvaviestipalvelut (MMS) 33% 3% 45% \
Datasiirtopalvelut 29% 6% 48% \

Internet -yhteys 2% 3% 54% |

Sahkopostiyhteys 23% 3% 56% |
GPRS 27% |64 55% |

WAP 23% 6% 63% |
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TARKEIMMAT ASIAT MATKAPUHELIMEN VALINNASSA JA
KAYTOSSA (% niista, joilla matkapuhelin, yritysasiakkaat), n=749

mTarked DOMelkotdarked DOEiosaasanoa @ Eikovinkaantarked

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

Aanen laatu

Laitteen helppokéayttdisyys 72% [ 24% W%

Tekstiviestipalvelut (SMS) 63%

Laitteen hinta 45% f 20% |

Datasiirtopalvelut 30% I 19% |
Sahkdpostiyhteys 55% 23% 16 21%

Internet -yhteys 26% 1 271% |
GPRS 23% 3% a1% |

WAP 2% 3% 60% |
Kuvaviestipalvelut (MMS) 25% 1 64% |

Yksityishenkiloiden eniten arvostamat tekijét ovat tirkeimmat myos yritysten edustajille.
Naméi eroavat yksityishenkilGistd siten, ettd melko suurelle osalle heistd myos muilla
tekijoilla on merkitystd matkapuhelimen valinnassa ja kidytossa.

Sellaisia ovat datasiirtopalvelut, sihkoposti- seké Internet -yhteydet ja GPRS. Enemmis-
to tai ainakin melkein enemmistd yritysten edustajista pitdd niitd tarkeédnd. Ne eivit ole
merkityksettomid yksityishenkildillekdan, mutta niilld on erityistd merkitystd vain joka
viidennelle.

Tuloksissa ei ole kovin suuria eroja vuoteen 2005. Yksityishenkil6iden parissa vain ku-
vaviestipalveluiden merkityksen saattaa sanoa lisdéintyneen jonkin verran. Yritysasiak-
kaiden joukossa niiden merkitys taas on vihentynyt entisestdin, samoin WAPin.

Kahden seuraavan sivun kuvioista havaitsee, kuinka pitemmalld aikavélilld tekstiviesti-
palvelut nousivat tirkeiksi 1990 -luvun loppua kohti, ja kuinka matkapuhelimien data-
siirtopalvelut nousivat tiarkeiksi vuoteen 2005 mennessa.

Saman voi todeta yritysvastaajien osalta sdhkopostien lukemisesta ja ldhettimisestd
matkapuhelimella seké Internetin liittimisesta sithen.

Sahkopostin merkitys on heidén parissaan vahvistunut puolitoistakertaiseksi vuodesta
2001. Internetin osalta kehitys on ollut vield voimakkaampaa: 1,75 kertaa useampi yri-
tysten edustaja pitdd sitd nyt tdrkeénd kuin 2001.
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TAI__RKE_I_MMATASIAT MATKAPUHELIMEN VALINNASSA JA
KAYTOSSA, tarkea+melko tarked -osuudet (% niista, joilla
matkapuhelin, yksityisasiakkaat)
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TAI__QKE'I'MMAT ASIAT MATKAPUHELIMEN VALINNASSA JA
KAYTOSSA, tarked+melko tarked -osuudet (% niist3, joilla
matkapuhelin, yritysasiakkaat)
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6  Lisipalvelujen kiyttiminen

Yritykset liséinneet lisipalvelujen kayttoa, yksityishenkilot Lihettivit aikaisempaa
enemmin kuvaviesteji

Aikaisempaa selvésti useampi yksityishenkil6 ldhettdd matkapuhelimellaan kuvaviesteja.
Niin toimivien joukko on kasvanut kolmessa vuodessa 28:sta nykyiseen 41 prosenttiin.

Myos yritysten edustajat mainitsivat kuvaviestit nyt selvésti useammin (62 %) kuin
kolme vuotta sitten (40 %). Yrityksissd myds GPRS:n ja WAPin kéyttd on nyt aiempaa
yleisempdd. Sielld myos tekstiviestit mainittiin useammin kuin kolme vuotta sitten.

LISAPALVELUJEN KAYTTO, yksityishenkil6t (%)

0 20 40 60 80 100

Lankapuhelinoperaattorit
Palvelunumeroihin soiton esto B 95
Ulkomaanpuhelujen soiton esto rzl%%
Laskutusraja ¥ g%
Matkapuhelinoperaattorit

a5

Tekstiviestien lahettdminen

149
10% %

179
165%

Soittajan numeron ndytdn esto

Palvelunumeroihin soiton esto

Ulkomaanpuhelunumeroihin soiton esto B 5% :;88553

Laskutusraja B 6%
Kuvaviestit (MMS) 280 %
GPRS 1R
WAP 16097

LISAPALVELUJEN KAYTTO, yritykset (%)
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57%
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Yrityksissd kdytetddn yleensd kaikkia matkapuhelinoperaattoreiden tarjoamia lisédpalve-
luita enemmain kuin yksityishenkildiden parissa (pl. laskutusraja). Selvésti yleisempéa
sielld on hyddyntdd palvelunumeroiden estoa. Niitéd kdytetddn 44 prosentissa yrityksista.

Myos lankapuhelinoperaattoreiden lisdpalvelut ovat enemmain kaytdssd yrityksissi kuin
yksityishenkildiden parissa. Varsin monessa yrityksessd estetddn palvelunumeroihin
soittaminen (40 %) myos lankaliittyméstd, samoin ulkomaanpuhelut (30 %).

7  Matkapuhelimen kiyttamiitti jattiminen ympéaristosyisti
Enemmisto voisi olla kiayttiméatti matkapuhelinta luonnonsuojelualueilla

Yksityishenkiloiltd (kysymys esitettiin niille, joilla joko on matkapuhelin tai jotka suun-
nittelevat sellaisen hankkimista) pyydettiin pohtimaan matkapuhelinmastojen lisdraken-
tamisen vaikutusta ymparistoon ja sitd, olisivatko he valmiita luopumaan ymparistosyis-
td matkaviestimien kiytosté joillakin alueilla.

Hieman useampi kuin joka toinen olisi valmis sithen luonnonsuojelualueilla, joka neljis
liikkkuessaan asumattomissa erdmaissa. Kesdmokkialueet ja saariston mainitsi 13 pro-
senttia. Seitsemdn prosenttia voisi jittdd viestiméttd maalaiskylissd tai maanteiden var-
silla.

ALUEET, JOILLA OLISI VALMIS LUOPUMAAN
MATKAPUHELIMEN KAYTOSTA YMPARISTOSYISTA (%
niista, joilla on matkapuhelin tai jotka aikovat hankkia sellaisen)
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Kaksi viidestd (39 %) ei suostuisi luopumaan matkaviestinten kdytostd ympéristosyisti
missddn. Ndin ajattelevat keskimiiraistd useammin miehet (43 %) sekd varttuneemmat.
Joka toinen 50-59 -vuotias ei suostu luopumaan matkaviestinten kiytostd, 60-vuotiaista
ja vanhemmista niin tekee 56 prosenttia. Pohjoissuomalaisista niin ajattelee 48 prosent-
tia.

Opiskelijat (80 %) seka tydeldmaissé johtavassa asemassa olevat (65 %) ovat ne vdesto-
ryhmat, jotka kaikkein useimmin sanoivat, ettd voisivat olla viestimattd matkapuheli-
mella luonnonsuojelualueella.

8 Verkkoyhteydet nyt ja lahitulevaisuudessa
Laajakaista valtaa alaa, nopeus tyydyttii

Nelja viidestd (81 %) kyselyyn vastanneesta yksityishenkilostd kertoi taloudessa olevan
tietokoneen. Edellisessd, vuonna 2005 toteutetussa tutkimuksessa vastaava joukko oli
67 prosentin suuruinen.

Melkein kaikki (93 %) niisté, joilla on kotonaan tietokone, oli myds kdyttanyt sen avulla
Internetid (59 % oli kiyttdnyt Internetid toissd tai opiskelupaikassa). Maird vastaa 75
prosenttia kaikista haastatelluista yksityishenkildistd. Kolme vuotta sitten 56 prosenttia
vastaavasta joukosta ilmoitti kiyttineensd Internetid kotonaan.

Joka viides (21 %) vailla tietokonetta olevista on aikeissa hankkia sellaisen seuraavan
vuoden - kahden vuoden aikana. 37 prosentilla Internetid vailla olevista kotitalouksista
oli hankinta-aikeita.
TALLAHETKELLA KAYTOSSA OLEVA INTERNET -
YHTEYS, yksityishenkil6t (%)
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TALLA HETKELLA KAYTOSSA OLEVA INTERNET -
YHTEYS, yritykset (%)
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Jo edellisessd tutkimuksessa havaittu yritysten ISDN -liittymien ja yksityishenkildiden
modeemiyhteyksien vaihtuminen laajakaistaksi saa vahvistusta tuoreessa tutkimuksessa.

Niistd yksityishenkildistd, joilla on Internet-yhteys kotonaan, 64 prosenttia totesi sen
olevan ADSL -laajakaistan. Vield tdimén vuosituhannen alussa vastaava laajakaista oli
vain prosentilla. Vastaavassa ajassa tavalliseen modeemiin luottavien osuus Internetin
kotikayttdjistd on pudonnut 69:std seitsemadn prosenttiin.

Haastatelluista yrityksistd 55 prosenttia kdyttdd ADSL -laajakaistaa. Vuonna 2001 sel-
lainen oli kuudella prosentilla. ISDN-liittyméé kiyttdvien osuus on vastaavassa ajassa
pienentynyt 46:sta kolmeen prosenttiin.

Yritysten edustajilta kysyttiin, minkélainen Internet-yhteys heidén toimipaikallaan hei-
dén mielestddn on kiytdssd vuoden — parin kuluttua. Kahden viidesosan (41 %) mielesti
yhteys tulee olemaan nykyistd nopeampi. Kéytdnnossad yhtd usea (39 %) on sitd mielta,
ettd kovin suurta muutosta nykyiseen ei tulla nikemédan. Kuusi prosenttia arvioi, etti
toimipaikalla tullaan kdyttdmadn langatonta yhteyttd matkapuhelimen kautta.

Tulokset vastaavat varsin hyvin edellisen tutkimuksen havaintoja (graafinen esitys liit-
teend). My0s kolme vuotta sitten nopeampia yhteyksid ennakoivia oli yhtd paljon kuin
niité, jotka eivét uskoneet tilanteen juurikaan muuttuvan ldhiaikoina.

Edelleenkin vain harvoissa yrityksissd ajatellaan, ettd televiestintdpalvelujen ja teleyh-
teyksien saatavuus olisi vaikuttanut yrityksen sijaintiin. Vain neljdssé prosentissa haas-
tatelluista toimipaikoista oltiin tdtd mieltd. Kolme vuotta sitten vastaavasti ajateltiin
kahdessa prosentissa.
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73 prosenttia laajakaistan hankkineista kotitalouksista uskoo sen nopeuden vastaavan
sitd, mitd he ovat tilanneet. 22 prosenttia on toista mieltd, ja viisi prosenttia on vailla
mielipidettd. Vuonna 2005 suurempi osa (83 %) laajakaistatalouksista piti nopeutta sel-
laisena, mink uskoi ostaneensa. Kymmenesosa (11 %) oli silloin toista mieltd, kuuden
prosentin oltua vailla mielipidett.

Internet -yhteydelld monia kayttotarkoituksia, Voip -tekniikka yleistyy yrityksissa

Useimmat hyodyntdvit Internet -yhteyttddn sdhkopostin kdyttoon. Tiedonhaku on toi-
nen selvésti erottuva kayttotarkoitus. Yksityishenkil6illd kyse on useimmiten harrastuk-
siin tai vapaa-aikaan liittyvdn informaation etsimisestd. Yrityksissd ja toimipaikoilla
pyrkimyksend on usein 10ytda Internetisti tyohon liittyvad tietoutta.

INTERNET-YHTEYDEN
KAYTTOTARKOITUKSET (%)
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Ey s e
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Melkein kaikki molempiin ryhmiin kuuluvat vastaajat kertoivat kdyttdvansd Internetin
avulla pankkipalveluja. Yrityksissd enemmistd tekee liséksi Internet-yhteyden avulla
etdtyotd ja ostoksia. My0s yksityishenkiloiden enemmistd tekee samoin, lisdksi Interne-
tid kdytetddn viihteeseen tai surffailuun.
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Verkkopelaaminen, keskustelut ja Internet-puhelut ovat vield harvempien hyodyntdmia
Internet -palveluja.

Yrityksissd Internetin avulla tapahtuva etityo on yleistynyt voimakkaasti. Viidessd vuo-
dessa se on melkein kaksinkertaistunut. Yksityishenkildiden vastausten perusteella taas
voi havaita (graafiset esitykset raportin liitteend), kuinka keskustelut ja chatit, ostosten
teko Internetissi ja Internet-puhelut ovat yleistyneet selvisti.

Taulukko 11. Voip -tekniikkaan perustuvien Internet -puhelujen tunteminen (%).

2005 2008
Yksityishenkilot
KEYHAT .ot 5 9
On KOKEIUL ..o 5 8
TUuntee MUULEI ......vvvvveeeiieieeiieeeee e e enanes 6 6
On kuullut asiasta.........ccoovveeeeeiieeieiiiiiiieeeeeeeeeeenens 34 31
Bl tUNNE ..ooveeiiiiiieeeeee e 49 46
E1 0S8 SAN0Q........ccuviiiieiiiiiieie e - --
Yritykset
KAYOSSA. ..eeeevieeiieerieeeteee et 13 22
Kayttoonottoa harkitaan..........c.cccceevvereenienvenneennn, 24 20
Ei ajankohtainen talld hetkella............cccoovvvvennennnn. 58 57
E1 Vastausta .....coooevvviiiieiiieieeeeeeeee e 4 1

Voip -tekniikkaan perustuvien Internet -puhelujen hyddyntdminen on pikku hiljaa yleis-
tynyt sekd yksityishenkiloiden parissa ettéd yrityksissd ja toimipaikoilla.

Useammassa kuin joka viidennessé se on jo kdytossd ja kdytdnndssd yhtd monessa yri-
tyksessd sen kdyttoonottoa harkitaan. Vajaa kymmenesosa yksityishenkiloistd kuuluu
télld hetkelld kyseisen tekniikan hyddyntdjiin, kahdeksan prosentin kerrottua tehdyisti
kokeiluista.

Yhdeksin Internet-taloutta kymmenesti suojautuu viruksia vastaan

Valtaosa Internet-yhteydessd olevista talouksista on suojautunut viruksia yms. vastaan
palomuurilla ja virustorjuntaohjelmistoilla. Niin on tehnyt noin yhdeksin taloutta kym-
menesta.

VIRUKSILTA SUOJAUTUMINEN KOTITALOUKSISSA
(% niista, joilla Internet)

% 20% 40% 60% 80% 100%

palomuuri I 5%
e o

. . 91%

Ei kumpaakaan/Ei osaa - 8% W 2008
sanoa B 5% 2005




35

Taulukko 12. Viruksentorjunta- ja kayttojirjestelmépiivitykset kotitalouksissa ja yri-
tyksissé (%).

Yksityishenkilot Yritykset
2005 2008 2005 2008
Viruksentorjuntapdivitys
Automaattinen.........ccocuvveeeeeevviicnnneenenn.. 74 81 92 92
Erikseen tehtava..........ccccoovvevvvveeeniinnnn. 18 15 5 4
Ei osaa sanoa/ei vastausta....................... 8 4 3 4
Kayttojdarjestelmdpdivitys
Automaattinen.........ccocuvveeeeeeeeiicnneennenn.. 45 64 64 66
Erikseen tehtava..........ccccoovvenvvveeeniinnnne 29 19 26 23
Ei osaa sanoa/ei vastausta..................... 26 17 10 11

Sekd virustorjunta ettd kéyttojarjestelmét paivittyvit kotitietokoneissa aiempaa useam-
min automaattisesti. Nyt jo neljd viidestd Internet -taloudesta luottaa automaattisesti
paivittyvdin viruksentorjuntaohjelmistoon. Kéyttojirjestelmén automaattinen paivitys
on 64 prosentissa tietokoneen omistavista talouksista. Yrityksissd tilanne ei ole oleelli-
sesti muuttunut kolmessa vuodessa.

TIETOISUUS TIETOTURVAHAITOISTA
JA NIIDEN ESTAMISESTA (%), n=1.351,751

O Erittéin hyvin  EMelko hyvin  CIEiosaa sanoa [ Jossain maarin B Ei lainkaan
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Virukset ja madot
Yksityishenkilot 20% Bv 39% [ 29% |
Yritykset 36% 1% 20% o5
Tietomurto ja varkaudet
Yksityishenkilot B2 15% b4 35% [ a0% |
Yritykset 3% 1% 37% [14%]
Huijaukset ja ketjukirjeet
Yksityishenkilt 21% B4 36% [ 29% ]
Yritykset 39% 1% 28% o5
Roskaposti eli spammi
Yksityishenkilt 26% 5% 28% o
Yritykset 36% 1% 17% B9

Erikseen kysyttiin, kuinka hyvin erddt tietoturvahaitat ja niiden estiminen tunnetaan.
Yritysten edustajat olivat niistd selvdsti paremmin selvilld kuin yksityishenkil6t. Itse
asiassa voidaan sanoa, ettd tavallisten kansalaisten parissa ndméi asiat tunnetaan edel-
leenkin kovin huonosti.
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TIETOISUUS TIETOTURVAHAITOISTA JA NIIDEN
ESTAMISESTA. Tuntee erittdin+melko hyvin -osuudet
yksityishenkildt (%)

% 20% 40% 60% 80% 100%

. . 27%
Virukset ja madot - 28%

_ 10/
Tietomurto ja varkaudet o 1;;”’
0
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ot oo, N 5o
Huiauksetja ketiuiroet  EE o o
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TIETOISUUS TIETOTURVAHAITOISTA JANIIDEN
ESTAMISESTA. Tuntee erittain+melko hyvin -osuudet
yritykset (%)

% 20% 40% 60% 80% 100%
. , 60%
) . 47% W 2008
Tietomurtoja varkaudet NN
T 8% B 2005

Tilanteessa ei ole kuluneen kolmen vuoden aikana tapahtunut merkittdvda muutosta.
Huijauksia ja ketjukirjeitd sekd roskapostia koskeva tietdimys nédyttdisi hieman lisdénty-
neen, mutta muutos jda selvisti tilastollisen virhemarginaalin sisdén.

Yritykset aiempaa kriittisempié Internetin kustannuksiin

Yksityishenkiloiden kasitykset Internetin soveliaista kustannuksista eivit kdytannossi
ole muuttuneet kolmessa vuodessa. Sopivana kuukausittaisen kuluna pidetddn 23,86 eu-
roa. Kolme vuotta sitten vastaava summa oli € 23,30.

Summa vastaa varsin hyvin kaikkien tutkittujen vdestoryhmien ndkemystd sopivasta
kuukausittaisesta sijoituksesta Internetiin. Opiskelijat erottuvat, silld heiddn mielestdin
27 euron kuukausimaksu olisi vield sopiva. Myo0s yksityisyrittdjét olisivat valmiita si-
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joittamaan Internet-yhteyteensd enemmaén kuin yksityishenkilot keskimédrin. Heiddn
mielestddn 30 euroa menettelisi kuukausittaisen maksueréna.

SUMMA, JOKA OLTAISIIN VALMIITA MAKSAMAAN
INTERNETIN KAYTOSTA, yksityishenkil6t (€/kk)

o

5 10 15 20 25 30

2003 28,50

2001 28,90

SUMMA, JOKA OLTAISIIN VALMIITA MAKSAMAAN
INTERNETIN KAYTOSTA, yritykset (€/kk)

o

50 100 150 200 250 300 350 400

2008

109,50

2005

384,00

2003

140,80

2001

227,70

Yrityksissd kustannuskriittinen ajattelutapa ulottuu myos Internet-kuluihin. Kertaakaan
aikaisemmin keskiarvo ei ole jadnyt yhtd matalaksi kuin nyt. Sopivana summana pidet-
tiin € 109,50:t4.

Yksityisen sektorin toimipaikoilla vaadittiin 100 euron kustannuksia, kun valtion orga-
nisaatioissa oltiin valmiit maksamaan Internet-yhteydestd 131 euroa. Palvelusektorin
toimipaikoilla néhtiin € 134 keskimédirin sopivana summana. Teollisuudessa oltiin val-
miita vain 83 euron kuukausikustannuksiin.
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LANKAPUHELINYHTEYKSIEN TOIMIVUUS (%), n=460;643

@ Erittdin hyvd @O Melkohyvd OEiosaasanoa @ Melkohuono M Erittdin huono
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Yritykset 56% 2



40

LANKAPUHELINYHTEYKSIEN TOIMIVUUS
(kuuluvuus ja hairiottomyys) (%)

@ Erittdin hyva O Hyva
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LANKAPUHELINPALVELUJEN HINTA-LAATUSUHDE (%), n=460; 643

B Hyvd DOKohtalainen [OEiosaasanoa  @Huono
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LIIAN KALLIINA PIDETYT LANKAPUHELINPALVELUT (% hinta-
laatu -suhdetta huonona tai kohtalaisena pitavista), n=344; 448
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HUOLLON TILAAMINEN LANKAPUHELIMILLE (%), n=460;643

B Kylla O Ei osaa sanoa D Ei

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

N —

Vritykset
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LANKAPUHELIMIEN HUOLLON TOIMITUSNOPEUS
(% huollon tilanneista), n=37;315

ENopeasti @ Kohtuullisessaajassa @ Hitaasti O Eiosaa sanoa

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

Yesiyishenkier

ritykset
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ASIAKASPALVELUPISTEIDEN
JAYLEISOPUHELIMIEN RITTAVYYS (%), n=1.351

W Onriittdvasti O Eiosaasanoa @Eiole riittavasti

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Asiakaspalvelupisteiden i

maaré

Yleisdpuhelimien maara 42%
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KASITYKSET LANKA- JA MATKAPUHELINASIAKKAIDEN
SAAMAN PALVELUN EROISTA (%), n=1.351;751

@ Matkapuhelimia paremmin B Eieroa OMuu OEiosaasanoa @ Lankapuhelimia paremmin

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

Yksityishenkilét 41% i3 32% 4%
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ARVIOT 1-2 VUODEN KULUTTUA KAYTOSSA OLEVASTA
INTERNET- YHTEYDESTA, yritykset (%)

% 20% 40% 60%

. . 39%
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INTERNET-YHTEYDEN KAYTTOTARKOITUKSET,
yksityishenkil6t (%)
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22%
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INTERNET-YHTEYDEN KAYTTOTARKOITUKSET,
yritykset (%)
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Verkkopelaaminen h": . B2005
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AVOIMET VASTAUKSET

Yksitvisasiakkaat

7 Miten parantaisi lankapuhelinoperaattoreiden palvelua (jos pitdd melko huonona tai huonona)

Asiakaspalvelun saatavuus.

Asiakaspalveluun péaédsee heikosti siséén.

Asioita ei selvitet.

Ei osaa sanoa, toivoo vaan ettd yhteydet lankapuhelimessa pysyvit.

haja-asutusalueella nettiliittymien nopeus,

Henkilokuntaa enemmaén, lisdd nopeutta palveluun.

Henkilokuntaa lisdé, jonotus pois

huonot yhteydet, paljon vikoja joihin joutuu hankkimaan huoltohenkil6stod

Informaation kulku vois olla fiksumpaa.

Internet saisi olla nopeampi.

Jollakin tavalla selkeyttimalla ja ettd palveluja saatavilla riittévasti ja helposti.

Jonojen lyhentdminen, palvelun saanti kestda kauan, laskutusongelmat

Jonotusaika lyhyemmaéksi.

Kiinnisaatavuus voisi olla oleellisesti parempi.

Kun soittaa palvelunumeroihin, odottaminen on uskomatonta

Kuuluvuus on huono, katkeilee ja lankapuhelin saisi séilyd nettiyhteyksien takia.

Kéyttomaksut liian suuria

Laajakaista toimi huonosti, hinnat liian kovat.

Lankapuhelimet pitéisi jatkaa kayttoa.

Lankapubhelin juttu on turha.

Laskut selvemmiksi ja luotettavimmiksi. Meilld on ollut hiiri6itd puhelinlaskuissa,

Linkityksié paremmaksi.

Lisdd henkilokunta ja palvelupisteita.

Lisdd vastaajia etté ei tarvi jonottaa, henkilokunnan tiytyy olla osaava, vililld eivit pidd lupauk-
sia.

Nopeammaksi ja halvemmaksi

Nopeus.

Nopeutta asiakaspalveluun ja jonotusaika lyhyemmaéksi. Myds se on véidrin, ettd jonotusaika
saattaa olla yli puoli tuntia ja siitd peritddn vield maksua.

Ongelma on se, ettd huoltotoimenpiteiti ei hoida Elisa, vaan joku muu yritys, eiki tiedotus néi-
den kahden vililla toimi hyvin.

Puhelinlaskuun selvennykset, mitd mikékin tarkoittaa

Puhelinpalvelun jonotusaika on liian pitka.

Syrjéseudulla loppuu telepalvelut kokonaan. Lankapuhelin loppuu ja laajakaistan saatavuus epé-
selva.

Teknistd neuvontaa enemmén.

Taytyisi palkata lisdd henkilostod ja pistdd pystyyn enemmén konttoreita.

Vanhuksille parempaa palvelu ja monipuolisempaa ja selkeytta.

Yllapitda vanhat verkot. Laskutus. Paperilasku maksullinen.

9 Lankapuhelimen lisdpalvelut (muut)

Internet yhteys
Kiinted hinta.
kotivastaaja
laajakaista
laajakaista
laajakaista
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laajakaista

Laajakaista.

Laajakaistayhteys.

Léahtevan numeron nadyton esto, uudelleenvalinta
Modeemi.

Numeronnéytto.

Numerondytto.

Numeronaytto.

Palvelua, joka néyttdd soittajan numeron.
palvelunumeroiden néytto ja soitonsiirto
Puhelinvastaaja

Puhelinvastaaja ja soitonsiirtopalvelut.
Puhelinvastaaja.

Puhelinvastaaja.

Puhelinvastaajaa

Salainen numero.

Siirtopalvelu

Soitonsiirto

soitonsiirto

Soitonsiirto

soitonsiirto, tietokone/modeemi
Soitonsiirto.

Soitonsiirto.

Soitonsiirtoa.

Soittajan numeron naytto.

Tulevan puhelun numeron nayttd
Vastaaja.

Vastaajapalvelu

Vastaajapalvelu

Vastaajapalvelu

Vastaajapalvelut.

Ystdvien numerot saa nopeasti.
Ystivapalvelu tms.

10 Minkélainen virhe lankapuhelinlaskussa

ADSL-liittymén alennukset puuttuivat.

Huomautuslasku tuli, vaikka oli suoraveloitus kdytossé, poistivat vahingossa suoraveloituksen.
Jotain ylimaéréisid puheluita.

Lasku maksettu mutta uusi lasku tuli samasta laskusta.

Laskuerittely oli oikein, mutta laskun hinta liian suuri.

Laskutushommassa jotakin haikkaa

Liian iso maksu puheluista.

Liittymé4 vaihtaessa ilmeni jotain ongelmia.

Nettimaksun osuus laskussa oli epéselva.

Oli laskutettu puheluista, joita ei oltu tehtya.

On ollut, mutta ei talld hetkelld muista mika

Puhelimen siirto laskutettiin kahdesti. Eli siirrettiin puhelimen paikasta toiseen kerran ja saimme
sitd kahdesti laskun.

Vastaaja luuli saaneensa kerran kaksinkertaisen laskun. Laskutuksen vaihdon yhteydessd se-
kaannusta.

Viivistyksii.

Yhteislaskutuksessa erittelyongelma
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17 Kalliina pidetyt lankapuhelinpalvelut (muut)

Asennuspalvelut

Internet

Kaikenkaikkiaan.

Kaikki

Kuukausimaksut liian korkeat.

Laajakaista.

Laajakaista.

Laajakaistayhteys.

laitevuokrat

Lankapuhelimen yhteydessa oleva kaapeliyhteys.
laskutus yleensa

Maksulliset yritysnumerot

nettiyhteys

Numeropalvelut.

Palvelulinjat.

Palvelunumeroihin soitot!

PUHELINKONEEN VUOKRA JA KOTIVASTAAJAN MAKSU
Puhelinluettelo saisi olla parempi. Huoltoa tai muuta palvelua ei tarvittaessa saa juuri minkdan-
laista. Rahalle ei siis saa vastinetta.
Puhelinvastaaja.

Puhelun aloitusmaksu.

Tulevan numeron néytto.

Ulkomaanpuhelut.

vastaajapalvelu

yleisesti puhelujen minuuttihinnat

Yrityksiin soitot.

Yrityspuhelinnumerot.

Yritysten palvelupuhelinnumerot.

21 Palvellaanko matka- vai lankapuhelinasiakasta paremmin (muu vastaus)

Ei ole kokemusta.

Ei voi vertailla, kun ei ole lankapuhelinta

kaksipuolinen juttu

Kumpaakin yhté huonosti.

Kéannykén kayttdjien palvelusta en osaa sanoa koska en ole ikind tarvinnut kysyé, mutta lanka-
puhelimen kéyttdjia ei palvella yhtién.

matkapuhelimen kdyttoon liittyen saatu hyvin tietoa, lankapuhelimen kéyttoon ei osaa vastata
Palvelevat molempia yhti huonosti.

taajamissa yhtd hyvin kaupungeissa kannykditad

23 Miten parantaisi lankapuhelinoperaattoreiden palvelua (jos pitdd melko huonona tai huonona)

Ainakin asiakaspalvelua nopeammaksi, eli jos soittaa sinne niin nopeammin pitéisi vastata.
Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu epédkohteliasta, epédpétevid ja aikaansaamatonta.

Asiakaspalvelu on HIDAS.

Asiakaspalvelu tokkii, uudistukset ovat huonoja.

Asiakaspalvelu vois olla huomattavasti parempaa, Elisan kautta on myds netti yhteys, luuria is-
ketddn myos korvaa
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Asiakaspalvelu voisi olla nopeampaa, silld kun soittaa, niin sinne ei pddse ainakaan puoleen tun-
tiin lapi.

Asiakaspalvelua nopeammaksi, ettei tarvitse soittaessa hermoja menettda.

Asiakaspalvelupisteitd saisi olla enemmaén, ja henkil6kunta ammattitaitoisempaa.
asiakaspalvelussa enemmaén henkildkuntaa, joutuu jonottamaan pitkid aikoja

Asiakaspalvelusta pitdisi padsta 14pi, jonojen purkaminen.

Asiakaspalveluun ei saa edes yhteyttd. Saa soittaa hyvinkin monta kertaa ennen kuin vastaavat.
Asiakaspalveluun lisdd tyontekijoita.

Asiakaspalveluun pitéisi panostaa enemmaén.

Asiakaspalveluun pitéisi pddstd ldvitse paremmin.

asiakaspalveluun pités pddstd puhelimella

asiakaspalveluun soitettaessa puolen tunnin jonotukset pitdisi karsia pois
Asiakaspalveluvaihteessa pitéisi olla enemmain asiakaspalvelijoita, silld jonotusaika on liian pit-
ki. Laskuja ja laskutusta pitéisi selkeyttdd. Internetissé voisi olla palvelu, josta nékisi omat puhe-
lin tapahtumat ja ne voisi sieltd itse tarkistaa, kuten lankapuhelinlaskuissa (ainakin joskus ollut)
ettd soitettujen numeroiden alkuosa nékyvissa.

Asiakasystévillisid ihmisid enemmaén palvelutehtdviin, selkeyttd, enemmén palvelupisteita.
asikaspalveluun pitiisi palkata lisdd henkilostod, eli saada asiakaspalvelua rutkasti nopeammaksi.
Asioita tulisi yksinkertaistaa, kuten liittymén kdyttdjan ja numeron vaihtamista.

Ei ole kenttdi aina.

Ei olisi niin paljoo katvealueita

Ei pddse nopeasti 1dpi keskustelemaan asiasta.

Enemman henkil6kunta, nopeutta palveluun!

Enemmain yhteydenottoja asiakkaaseen, asiaspalveluintoisuutta lisdé, jonot lyhyemmiksi.

Ettd asiakaspalveluun piasisi lapi, ja ettei operaattori laskuttaisi jédlkeenpdin omista virheistdén
johtuvista asioista.

Helpompi paisy aisiakaspalvelu pisteisiin seké jonotusajat ja mahdolliset maksut pois.

huonoa palvelua voi parantaa monella tapaa

informaatiota ja yhteydenpitoa vanhoihin asiakkaisiin liian vihin

Jonotusaika liian pitka.

Jonotusajat lyhemmiksi, Laskun vois kédyé tarkastamassa jossaki ilmaiseksi esimerkiksi interne-
tissd

Jonotusajat ovat aivan liian pitkid puhelimessa.

Jonotusajat ovat aivan llian pitkat eli niitd pitdisi parantaa. Laskutuksessa my0s parantamisen va-
raa.

Jonotusajat ovat pahimpia ikind. Ongelmien ilmetessé jonottaminen on piinallista.

Kentéén lisdd voimia ja mastoja, enemmén henkilokuntaa.

Kiinnisaatavuus. Pitkd jonot asiakaspalvelussa

Koskaan ei ole saanut yhteytté asiakaspalveluun, yhteyden parantaminen!

Kun soittaa niin péésisi heti 14pi ja saisi vastaukset kysymyksiinsa.

Kuuluis edes joka paikkaan.

kuuluvuus huono

Kuuluvuus huonoa ja sisilld ei kuulu kunnolla.

Kuuluvuus on erittidin huono asuinalueellani.

Kuuluvuus on heikko.

Kuuluvuus on huono.

Kuuluvuus on todella heikko. Sama puhelu saattaa katketa kolmekin kertaa.

Kuuluvuutta voisi parantaa ja nettiin ei paédse, kun loppuu lankapuhelin.

Laittaisin palvelupisteen, haluaisin selkeimmin esille, miti eri liittymédmahdollisuuksia voi valita.
Sitd ettd saisi henkilokohtaista palvelua ja haluaisin halvemmat puheluhinnat.

Laskuepiselvyydet pois, laskut tulevat myohdssé, puhelinpalvelun ruuhkaisuus, laskujen epé-
luotettavuus, palvelun epéselvyys.

Laskuissa virheitd. Asiakaspalvelu/laskutus ei toimi.

Laskujen tulisi tulla harvemmin kuin 2,5 viikon vélein.

Laskut vélilld sekavia (liian suuret), vaikeasti ymmérrettivia tarjouksia.

laskutus selkedmmaéksi

laskutus sddnnoéllisesti kuukausittain. ilmoitus etukéteen laskutuksesta jos sitd muutetaan.
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laskutuspalvelua pitiisi kohentaa

Laskutusta selkedammaéksi, jos puheluista saa etuja, ne pitdisi ndkyd loppusummassa, eli edut pi-
tdisi olla vihennetty loppusummasta. Asiakaspalvelu nopeammaksi, jouduin viimeksi odotta-
maan 6 tuntia ettd sain palvelua. Kun meilld oli vield Kolumbus, laskutus, asiakaspalvelu ym oli
paljon parempaa ja selkeampaa.

liian pitkid jonoja asiakaspalveluun

lisad henkilokuntaa sen takia koska palvelu on niin hidasta.

lisdd henkilokuntaa siitd on pula

Liséd henkilokuntaa, nopeutta palveluun, enemmén etuja myds vanhoille asiakkaille, ei vain uu-
sille asiakkaille!

lisdd ihmisid asiakaspalveluun

Lisddamalla henkilostod palvelu ei olisi niin hidasta.

Matkapuhelin on hyvi, mutta operaattori aiheuttaa ongelmia. Palvelut joskus huonoja , eli ei no-
peaa palvelua.

Netin kautta pitdisi olla helmompaa

Nopeammaksi ja selkeimmaksi

Nopeampaa ja selkedmpié asiakaspalvelua.

Nopeampi asiakaspalvelu, ettei joudu odottamaan puolta tuntia puhelimessa.

Nopeampi palvelu pitiisi olla.

Nopeutta ehdottomasti lisdd, laskuerittelyn selkeytta, silld ei saa selvdd milloin tekstiviesteja ja
minuutteja on mennyt yli.

Nopeutta liséd, asiakaspalvelunumero maksullinen j a kallis.

Nopeutta lisédé.

operaattorille lisdd henkilokuntaa, tiytyisi nopeuttaa palvelua

Paluu vanhoihin kiinteisiin puhelinliittymiin.

Palvelu saisi olla nopeampaa eiki niin hankalaa. Puute

palveluja pitdisi nopeuttaa

Palvelun nopeuttaminen. Henkilokunta enemmén.

Palvelun pitéisi olla selkedmpéaa, ystavéllisempaa ja erityisesti nopeampaa!

Palvelun selkeyttdminen, palvelun saaminen internetisté ja helppous yleensékin.
palvelunumeroihin soitettaessa arvio milloin vastataan.

Paremmin voitaisiin tiedottaa, viime vuoden sisélld tulleet puhelinlaskut ihmetyttavit.

Parempaa palvelua, pitdisi puhua "selvdd suomea", selittdd oudot sanat.

Pitdisi olla parempi kuuluvuus haja-asutusalueilla.

Pitéisi olla selkedmpi hinnoittelu palveluista. Palveluiden saatavuus pitéisi yksinkertaistaa.
Puhelimeen pitiisi pystyd vastaamaan muutamassa minuutissa. Laskutus aivan sekaisin ja epé-
varmaa.

puhelimeen yhteydenotossa ongelmia

Puhelimella saatava asiakaspalvelu pitdisi olla parempaa. Myds kauppojen neuvontapisteissi
joutuu odottamaan liian kauan.

Puhelimiin ei padse asiakaspalvelussa. Sahkoposti ei toimi.

Puhelimitse on hankala péésti asiakaspalveluun.

Puhelin-neuvonta sais olla huokeampaa ja nopeanpaa

Puhelinpalvelua pitdisi parantaa, koska palvelu on liian hidasta. Sanotaan, ettd odottakaan hetki,
mutta loppujen lopuksi saakin odottaa palvelua puhelimen ddressi puolikin tuntia.

puhelujen katkeilut, huono kuuluvuus

Puhelujen piti halventua kun otetaan monta soneran liittymédé, mutta puhelujen hinta ei laskenut.
Matkapuhelinverkko patkii.

Puhelut katkoaa syrjdalueilla.

Saisi paremmin yhteyden, eikd olisi jonoja. Sdhkopostin avulla viestintd ja tieto tulisi kolmen
péivén sisdlld. ELISA TODELLA HUONO JA KERRAN KESTI KOLME KUUKAUTTA. Eli-
saa moitin hyvin suuresti.

Selkeyttad pitdisi. Henkilokohtainen palvelu olis parempi. Samoin nopeutta pitéisi parantaa.
Syrjdalueilla matkapuhelimet ei toimi hyvin ja sielld ne juuri pitéisi toimia jos jotain sattuu..
Tavoitettavuus huono, pitkét jonot.

Tiedonsanti selkedmpi vanhoille ihmisille.

Toimivuus huono. Esimerkiksi puhelin ei toimi talon ylidkerrassa mutta alakerrassa toimii.
Toimivuus parempi.Katvealueet pois.
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tydpuhelimen kuuluvuus ei ole niin hyvé kuin olisi suotavaa

Vastaisin puhelimeen, kun soitetaan. Hoitaisivat tehtivdt mitd on annettu, kuten esim. puhe-
linoperaattorin vaihto. Laskutusmaksajan muutos ei tapahdu edes toisen soittokerran jilkeen
(Yskityispuhelujen muutos firman puheluiksi ja firman nimiin maksettavaksi).

Voisi olla nopeampaa palvelua. Jonottaminen kesti liian pitkadin.

Yhteyden saaminen asiakaspalveluun.

Yhteydenoton pitédisi olla helpompaa, ja pitdisi olla enemmén toimipisteita.

Yhteydensaanti pitdisi olla paljon helpompaa, nykyéan ei saa kiinni.

Yksinkertaistamalla.

25 Matkapuhelimen lisépalvelut (muut)

020202 -numerohaku
Automaattinumeroiden esto.
Datasiirtopalvelut

Ei mitdin

Ei mitdin

Ei mitddn

Elisan omia séétietoja, uutisia jne.
en kdytd mitdén lisdpalveluita
internet-tv

Kilpailevan matkapuhelinoperaattorin internet-yhteys (mokkula).
Kompassi

Koputuspalvelu

Kayttdd internettid kdnnykén avulla.
Kayttdd puhelimen kautta internettia.
Lehtikauppiaiden esto.

mobiili/data -palvelut
Numero/nimikysely jossa on kartta mukana (eniron)
Puheluerittely.

Puhelut halvempia viiden jélkeen.
puhumista varten..

Soittaa pelkéstdén.
sdahkdposti/internet.

vastaajapalv.

Vastaajapalvelu

Vastaajapalvelu

Vastaajapalvelu

Vastaajapalvelu

Vastaajapalvelu

Vastaajapalvelu

Vastaajapalvelu.

30 Syyt vaihtaa matkapuhelinoperaattoria (muu syy)

"Huono kuuluvuus, huono asiakaspalvelu, kallis hinta."

"Kuuluvuus oli huono."

Aiempi operaattori nosti hintoja.

Alunperin minulla oli telefinland, ja koska en ollut tyytyvdinen elisaan oikein miltd4n osin, niin
vaihdoin melko nopeasti takaisin telefinlandiin.

Bonusedut.

Dna ei kuulunut hyvin.

dna kuuluu paremmin

Ei tule laskuja kotiin kun on prepaid-liittyma.
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Ensin ei tullut puoleen vuoteen laskuja ollenkaan, sitten laskuja alkoi tulla 3 viikon vélein eikd
laskuissa oltu annettu luvattuja 5 euron hyvityksia.

Erilaisten sotkujen vuoksi.

Ettd saa bonuksia kauppaan.

Firman piétos

Haluaa samaan liittyméa4n miehen kanssa.

Haluaisi vaihtaa samaan liittyméén miehen kanssa.

halusi halvemman/ paremman liittymépaketin.

halusi internet-yhteyden

Halusin keskittdd bonukset S-ryhméén.

Halusin molempiin matkapuhelimiini saman liittymén.

Hyva tarjous.

Héneltd hajosi puhelin ja osti uuden puhelimen. Sai puhelimen kylkidisend Soneran liittymén ja
haluskin Soneran liittymén takaisin koska ennenkin oli ollut Soneran liittym4.

Internet palvelujen huonouden vuoksi.

internetin heikon kuuluvuuden takia.

Jostain syysté,puhelinnumero ei ollut vililld kdytossa. Ja kokoajan oli vikoja.

Jotta asiat hoituisivat selkeimmin.

Kaikkiin matkapuhelimiin haluttiin sama liittyma, puhelinliittymait ja Internet samalta tarjoajalta.
Kallis ja huono. Hinnat korkeat ja piti pitdd vuosi tiettyja soittoja. Hinta nousi kovaksi.

Kallis.

Kansainvilinen toimivuus parempi kuin dna:lla.

Kattavuus puheluissa.

Kenti ei toimi, valilla toimii, vélilla ei.

Kesdamokilld ei kuulunut Sonera, masto oli kaukana.

Koska laajakaista ja talouden muut liittymit ovat kyseisen operaattorin alaisia.
Kuuluvusongelmien vuoksi.

Kuuluvuuden takia.

Kuuluvuuden takia.

Kuuluvuuden vuoksi

Kuuluvuuden vuoksi erdmaassa. ???? heitti keskenerdisen vaan paélle taukoruudussa, tdhén jaa-
nyt

Kuuluvuus oli huono.

Kuuluvuus.

kuuluvuusalue huono, asiakaspalvelu huono.

Kuuluvuusongelmat ja elisan toimintatavat.

Kytkykaupan takia

Kytkykauppa.

Kytkypuhelin.

Kayttokustannukset halvempia.

Laajempi puhepaketti

Lapsille vaihdettiin operaattorit. Ei kertonut tarkempaa syyta.

Laskuja tuli miten sattuu

laskutus sekaisin.

lasten lapsilla on dna, on edullisempaa kun on sama yhtio

liittymén hinnat liian kalliit

Maan vaihto.

Miehelld oli kyseinen liittyma, joten pditin vaihtaa itsekin.

Minut yllatettiin liikkkeessd vaikka en ollut vaihtamassa liittymdd. Liittymd pakkomyy-
tiin/tyrkytettiin minulle, kun myyjét piirittivdt minut. Myyntitilanne oli erittdin agressiivinen ja
hyokkaava.

Muut perheemme liittymét ovat kyseisen operaattorin tarjoamia.

Madraaikais sopimuksien takia, niistd ei paédssyt eroon.

Oli tarjous jossa sai puhelimen puoleen hintaan.

Ongelmia kuuluvuuden kanssa.

Ostin kytkykaupalla puhelimen.

paremmat paketit asiakkaalle
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Parempi tarjous : 4 kk puhelut 25% alennuksella.

Puhelimen hankkimisen takia (puhepaketti)

Puhelimen kytkykauppa.

Puhelimia oli alun perin nelja(lasku oli 100e). Kun yksi puhelin pudotettiin pois, puhelinlaskut
kallistuivat(lasku oli 150e). Tietyt numerot eivit kuulu saldorajapalveluun.
puhelut katkesi, oli huono kuuluvuus

s bonuksien takia

saadakseni saman operaattorin kuin tydpuhelimessa

Saatiin kinkku kaupanpaéélle ja tein samalla muitakin isompia ostoksia.
Sai kotilinja -piirin perheenjdsenten kanssa.

sai kytkypuhelimen

Sai tyosuhdepuhelimen

Sain hyvét edut!

Sain paremman tarjouksen nykyiseltd operaattorilta.

saunalahdelta hyvai tarjous. Laskutus sekaisin, tulevat viiveella.

Sonera kuului vield huonommin.

Sopimuksesta pédsee irti vain tiettyyn vuodenaikaan.

Sopimus paittyi edellisen operaattorin kanssa.

Tarjous.

Tarvitsin mokille puhelinta, jolla voi ldahettdd sdhkopostia ja internet-palvelua. Soneralla oli til-
lainen pakettitarjous, niin sen takia vaihdoin.

Tele finland ei tarjonnut yhteytté nettiin.

tele finlandilla tuli jotaki ongelmia

Tiedotus laskutuksesta.

Tosi huono kuuluvuus

Tyo6nantaja maksaa puhelinlaskut.

tydsuhdeliittyma.

Uusi kidnnykka tuli kytkdkauppana.

Vaihdoin kokeilunhalusta.

vanhaa asiakasta ei arvostettu, rahastuksen makua

Vikaa kuulumisessa, ei 16ytynyt aina kenttda.

30.A Vaihtaa asiakaspalvelun takia, miksi?

Asiakaspalvelu 0, ei saa oikeaa henkilda puhelimeen. Jonotusnumerot. Pompotus.
Asiakaspalvelu oli usein toykedd ja henkilot langan padssé olivat toykeitd. Ensin piti aina jonot-
taa 30 min ja sai toykeda palvelua.

Asiakaspalvelu on toivottoman hidasta sekd puhelimen ettd Internetin vélityksella.
asiakaspalvelu tokki pahasti

asiakaspalvelu vastaa nopeammin ja homma toimii paremmin

Asiakaspalvelun saavutettavuus Elisalla on hirvittdvan huono.

Asiakaspalvelunumeroiden jonotusaika aivan liian pitkd. Jonotusmusiikki drsyttavaa.

Ei saanut koskaan ketéén kiinni, asiakaspalvelua ei itse asiassa ollut ollenkaan.

Ei saanut yhteyttd palveluun. Liian pitkét jonot

Elisalla oli uskomattoman pitkét jonotusajat asiakaspalveluun.

en saa tarpeeksi informaatiota

Henkilokohtaisen asiakaspalvelun puute.

Jonotusaika asiakaspalveluun on torkeén pitka.

Jonotusajat asiakaspalveluihin naurettavan pitkié, asioiden hoitaminen hidasta ja siihen pitda va-
rata aikaa.

kuuluvuusongelmien vuoksi

Olen soitellut useasti asiakaspalveluun laskuistani. IKINA en ole saanut tarvittavaa tictoa las-
kuistani. Laskuni ovat kasvaneet mutta puhumani maira laskenut. Minulle ei kerrottu miksi las-
kuni kasvoi selvésti.

Pitkét jonot, ei padssyt asiakaspalvelusta lépi.

Pitkét jonot. Huono asiantuntemus.
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sovitut asiat eivét pitineet paikkaansa ja laskutus oli pielessd
Yhteydenpidon vaikeus.

30.B Vaihtaa laskutuspalvelun takia, miksi?

Elisalla oli sekaannus laskutusvileissd, laskuja tuli 3 viikon vélein, hirvedn isot laskut. Luotetta-
vuutta ei enéé ollut.

Episelvyydet laskutuksessa.

ettd ei endd ole laskuissa epdselvyyksid, tulee ylimaériisia juttuja jatkuvasti

Hinnat kalliimpia.

hinnat meniviét liian korkeiksi vaikka ei soitakaan paljon

Hyvid liittymédpaketteja.

Kokoajan tuli laskuja eikd endé pysynyt perdssd onko maksanut ja mité. Pitkdn tauon jéilkeen tuli
hirved ruuhka laskutuksessa eikd voinut tietdd miltd ajalta mikékin lasku on.

Laskua tuli vdhén vilein ja usein, eikd laskujen tulemista perusteltu kunnolla. Ylihintaa tuntui
olevan. Palvelunumeroihin oli muka soitettu. Puheluiden hintojen eri liittymiin sanottiin olevan
tasahintaisia mutta olikin erihintaisia.

Laskuja tuli laskuja jo liittymén vaihdettuja. Liian isoja laskuja

laskuja tuli vahin miten sattuu

Laskujen epaselvyys, asiakaspalvelukaan ei aina tunnu olevan perilld laskutuksesta.
Laskupalvelussa oli jokin hiirio, koska lasku alkoi tulla useammin kuin kerran kuussa. Tdmén
vuoksi ei voinut lainkaan kontrolloida, ovatko laskut oikein. Vikaan ei loppujen lopuksi edes
asiakas saanu selvyyttd tai vastausta.

laskut monta kuukautta myohdssd, suoraveloituksesta selvempéd infoa oli myos kaivannut

laskut my6héssd monen kk:n ajan ja myohemmin tuli suma laskuja

laskut mydhéstyi Elisalla

laskut olivat védrin

Laskut tuli nipussa.

Laskut usein epdselvid, lasku ldhetetddn "avoimena" vaikka se olisi jo maksettu aiemmin. Asiak-
kaan pitédd itse osata vihentdd jo maksettu osuus laskun loppusummasta ja tima tuo epéluotetta-
vuuden tunnetta.

Laskutus ei toimi.

Laskutus oli epéselvaa.

Laskutus oli myohéssé, ei pystynyt vertailemaan miti oli kdyttinyt, mahdoton tietdd oliko lasku-
tettu oikein.

Laskutus on episelvii ja laskuja tulee liikaa.

Mitddn selvéd ei saanut laskutuksesta ja mistd summa koostui. Ja itse summakin oli &lyttdmén
epaselvisti.

olen huomannut ettd on tullut yliméardisid puheluja laskuihin mité en ole soittanut

Tiedotus ei toiminut.

Virheelliset laskut, esimerkiksi tuplakuukausimaksut, paéllekkéisyyksid laskutuksessa.

37 Intenetin muut kdyttotarkoitukset

Koiratutka. Voi seurata kotikoneelta ulkona olevaa koiraa.
Kayttad tuotteisiin tutustumiseen.

Oman blogin kirjoittamiseen

Skype-puhelut.
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39 Sopivat Internet-kustannukset/kk, muu vastaus

Ei ole yli- eiké alarajaa.

Ei osaa sanoa, koska ei kéytd Internetié ollenkaan, eiké ole perehtynyt asiaan.
ei paljoa

ei tarvitse nettid.

en maksaisi mitdén

enintddn 70 e/kk

Halvempi kuin kolmekymppia.

halvempi kuin nyt

kohtuullisesti, 30-40 euroa takaraja.

mahdollisimman véhin

nolla euroa

Nykyinen hintataso on hyva.

Nykyiset hinnat ovat kohtuulliset.

Puhelimen perusmaksu ja internetin maksu yhdistettéisiin ja saisi maksaa enintdan 45 euroa.
Puolet hinnasta pois.

Saisi olla ilmaista.

Saisi olla ilmaista. Mutta ei tarvitse.

Saisi olla ilmainen

sopivan hintainen
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Yritysasiakkaat

1 Muut kaytdssé olevat teleliittymaétyypit

3G

EDIFACT

Eiole em. yrityksen nimissa.

Gsm- vaihde.

halytysliittymé

Ip-puhelin

julkiset

Kaikki puhepalvelut ja mobiilitpalvelut mitéd ylipadtdan operaattorit tarjoaa.
Kiintedt lankapuhelimet.

Langaton ATK-yhteys.

Langaton sisdverkko.

Lankaliittyma

Maksupéétteita.

Mobiilidataaja kolmeg yhteyksia

Mobiililaajakaista.

Mobiilipuhelinvaihde. Vilityspalvelut.

Mobiilivaihde.

Mobiilivaihe, mobiilikannassa koko organisaatio, vaihdepalvelu.
Muu sisdinenverkko.

Normaalit kotisivut.

Omat verkkosivut. Sdhkoinen suora asiakkaille.

Omia sovelluksia, mm vpm-putkisysteemeja.
Puhelindataliikenne, mobiiliratkaisuja.

Puhelinyhteydet suoraan puhelinverkkoon.

Sisdinen oma radiopuhelinverkko, omistetaan radioliikenne lupa. Virve-verkossa mukana.
toisenlainen sisdinen jérjestelma

Tyvipalvelu

Tyo6n kuvasta johtuen joillekin tyontekijdille kotiin kustannettuja laajakaistayhteyksid. Tiedon-
siirto gsm-verkossa.

Ulkoistettu puhelinvaihde.

Verkkopalvelu - asiantuntija Basaar- kehitteilla.
Videoneuvottelujarjestelmat.

Virve

VolIP

Voip

Yhdistetty projektinhallintalaite joka toimii myds Ekstranettina.

6 Miten parantaisi lankapuhelinoperaattorin palvelua (jos pitdd melko huonona tai huonona)

Aina kun on asiaa sinne niin ei ole saanut yhteyttd ja laskutuksessa on ollut virheitd usein.

Ainut milld saadaan kuntoon, henkilokuntaa lisddmélla palvelupisteisiin, ei puheluihin, ei sdhko-
posteihin vastata.

Alueellinen kattavuus,numeropalveluiden mééré paremmaksi.

Asiakaspalvelu ei kerta kaikkiaan toimi riittdvdn hyvin ja nopeasti, vastauksen saamiseen menee
yleensi pari viikkoa aikaa.

Asiakaspalveluihminen on huonolla myyntitavalla myynyt meille kuuden vuoden sopimuksen
ilman ettd olemme ymmarténeet asian tdysin. Reklamaation jélkeen meihin péin ei olla oltu yh-
teydessa.
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Asiakaspalvelun lisddminen niin ettd kontaktit olisi helpompi 16ytd4. Tapa jolla lankapuhelimien
poistot on toteuttettu on huonoa henkeé luovaa.

Asiakaspalvelun nopeuden parantaminen.

Asiakaspalvelun nopeus/tavoitettavuus , tilaustiedot ei kulje organisaation lépi --> heikkous
Asiakaspalvelun pitéisi olla sellainen etté viittis jopa soittaa, ei ole saanut palvelua ollenkaan. On
tullut korjaamaan ja on korjannut pieleen jne. ja sitten laskuttaa siitd meita.

Asiakaspalvelun tavoitettavuus ja nopeus

Asiakaspalveluun ei paise léapi.

Asiakkaan tarpeet pitdisi huomioida eikd pakottaa kaikkia samaan muottiin.

Asiakkaista ei vilitetd, yhteydet toimii, mutta jos jotakin ekstraa haluaa: muutoksia tai jotain tie-
too, niin mistddn ei 10ydy. Jonotusajat aina hirveitd operaattorista / palveluntarjoajasta riippumat-
ta.

Asiakaspalveluun nopeutta.

Avun ja yhteydensaanti on monimutkaista. On vaikeaa 10ytda kontaktihenkil6itd, henkilot vaih-
tuvat usein. Selked paikallinen avainhenkil yritysasioissa olisi tarpeen.

Datapalveluita ei saa kaikille alueille.

Ei ikiné pédse asiakaspalveluun l4pi, en saa palvelua kohtuullisen ajan kuluessa.

Ei koskaan saa kiinni ketéén, jos saa kiinni jonkun se on viéra henkild.

Ei saa laskuttaa asiakasta palveluntarjoajan omasta jarjestelmasti johtuvista virheista!

Ei sieltd saada (kiinni), eivét vastaa soittopyyntdihin. Tosi huono saada sité jengié kiinni. Huono
kuva on jaédnyt.

Eivit vastaa soittopyynt6ihin tai meileihin, eivdt vastaa kun niihin ottaa yhteytté, turhauttavaa.
Elisan pitéd saada rivinsd kuntoon, kaikki sekaisin.

En ymmarra heidén kieltddn, heiddn argumenteillaan ei pysty paatoksid tekemdin. He pystyvit
myymain mitd vaan eikd siitd ymmarra itse mitén.

Enemmain asiakaspalvelua, suoraa tukea akuutteihin tilanteisiin. Toivoisi tismitukea, radtilointia.
Yhdistysasiakkaat ympéri Suomen soittaa meille, pitéisi olla hyvid palvelua eteenpdin. Kump-
panuutta. Edustan my0s vanhoja ihmisid, tuntevat vain vanhan puhelinpalvelun. Meidén opastet-
tava mobiilia. Samassa veneessd ollaan ikéd-ihmisten edustajina . Maaseudulla avustettavia.
Aluepolittiikka huomioon.

Enemman henkil6kuntaa Elisalle, ettd saisi ihmisen kiinni. Késkee puhelivaihde odottaa 3 pdivéa.
Enemmaén tyOntekijoitd, tavoitettavuutta ja tieto-taitoa paremmaksi!

Esim. IB-tekniikan tuntemus on heikko, tarjouksissa ei tarpeeksi varmistettu riittdvien palvelui-
den toimivuutta.

He eivit ole kiinnostuneita asiakkaista.

Hinta voisi olla matalampi.

Huoltokutsujen vastaus ja dokumentointi huonoa. Ei huoltoa kiinni vikatilanteissa, ei tietoa mil-
loin vika korjattu. Joutuu jonottaan tekniseen puhelinneuvontaan, kdnnykin akkukaan ei aina rii-
td. Jonotusajat Y2h-1h- liian pitkié.

Huoltokutsut menee liian hitaasti eteenpéin.

Than nimetty henkilokohtainen asiakaspalvelija, joka keskitetysti hoitaisi. Elisassa organisaatios-
sa ei minnekédn koottu asiakkaan ympériston yksityiskohtia, joudutaan tailla tietdiméén yksityis-
kohdat itsestd, jotka palveluntuottajan tulisi pystyd kaivamaan jarjestelmistién esille. Verkko-
ympéristonkuva ja asiakkaan sopimukset pitiisi saada heti esille.

Jos jonkun viestin laittaa, niin siihen pitdisi saada vastaus. Ja laskut pitdisi olla oikein.

Jos jdtetddn yhteydenottopyyntd niin otetaan myos sieltd pdin yhteyttd, ja nopeammin. Yritysasi-
akkaille pitdisi saada nopeutettua palvelua. Tydpyyntdjd ei ole hoidettu ajoissa, mistd on tullut
meille hallaa. Meidédn imagoamme heikentdd, jos jokin ei toimi esimerkiksi vuorokauteen, vaik-
ka se ei ole meiddn vikamme. Ja laskuista pitdé olla todella tarkkana, ettd onko laskujen sopi-
muspéivamairat oikein ja laskutusajat oikein. Soneran kuuluvuus my®s télld alueella on huono.
Jos ongelma tulee, asialle ei tehdd mitdén. Eli vasteaikaa pitdd lyhentdd. Lankayhteydet ovat epé-
luotettavia, ennen lankapuhelin toimi aina, nyt toimii jos toimii.

Jos otetaan yhteyttd niin ei toimi; useista soittopyynndistd huolimatta meiddn yhteyshenkilo ei
koskaan palaa asiaan. Laskutus on ollut aivan luokatonta; on laahannut kisittimattoméan paljon
perassapiin.

Jos tarvitaan apua, jonotetaan pitkén aikaa. Jonotukset lyhkdsemmaksi.

Joutuu odottamaan niin kauan ettd menee hermo ja meinaavat panna maksulliseksikin vield.
Kokonaisvaikutelma on hirvea.
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Kukaan ei oikein tunnu tietdvan mistdén mitédn.

Kukaan ei pida sieltd yhteyttd. Vaikka ollaan oltu asiakkaana vuosikymmenid, kukaan ei ole yh-
teyshenkilona.

Kun Elisasta kysymys, A) asiakaspalvelu tdysin sekaisin. B) Laskutusjarjestelmé. C) Ulkoistuk-
set, ei jengi tiedd mité pitéis tehdd mita ei.

Kun on héirid- tai vikatilanne, on vaikea 10ytda asiasta jotain tietdvaa tai sellaista joka pystyy jo-
tain asialle tekeméaén. Ja kun sen 16ytié niin kestda kauan ennenkuin on paikalla.

Kustannukset, silloin kun ongelmia oli ettd lopulta tavoitti sen oikean henkilon, niin se kesti.
Kéayttoonotto uudessa jarjestelmissd on takkuillut, asiakkaan tarpeita ei ole otettu tarpeeksi
huomioon ja on jétetty asiat kesken.

Laskut ovat niin epéselvét, pitdd joka kuukausi soittaa jostain. Vuoden kédytdssd ollut puhelin-
vaihde ei ole ihan valmis vield.

Laskutus ei toimi. Asiakaspalvelu on heikkoa: sithen ei saa yhteyttd ja jos saa, ei tapahdu mitéén.
Vaihtoehtoiset yhteydenottokanavat ovat suppeat.

Laskutus on epéselvi, ja ymmértiminen tuottaa suurta vaikeutta. Huoltopuolella ja yhden on-
gelman korjaamiseen menee puol vuotta: ei mielenkiintoa ratkaista edes pienid ongelmia. Yri-
tyspuoli ei pidd minkddnlaista yhteyttd. Henkiloston maaraa pitéisi lisitd. Yhteydenotto yksipuo-
lisesti meiddn puolelta.

Lskutus on edelleen tiysin sekaisin, on tapeltu kaksi vuotta, palvelua tiytyy aina nyht&a.
Luvattoman kauan kestdd viiveet. Kun on yritttdnyt soittaa palvelunumeroihin, ei ole paédssyt lapi.
Ja vuoden ajan on ollut laskutuksessa virheita.

Lapipddseminen asiakaspalveluun on heikkoa ja sattuu hirveasti virheitd yleensd ottaen sopi-
musasioissa. On tilattu jotain mutta ei saadakaan sellaisessa muodossa kuin on tilattu.

meilld on ollut niin paljon ongelmia ettd mikd tahansa parantaa niitten palvelua

Mairétyissd palveluissa yhteydet muihin liittymiin ovat kangerrelleet.

Netin kautta saatava palautetta kun jostain viasta ilmoittaa.

Nopeampaa reagointia asioihin, laatu on ihan hyvad mutta esim. toimituksissa ja asiakaspalvelun
nopeudessa on toivomisen varaa.

Odotusajat ongelmakohtien vastauksiin on pitkit, laskutuspuolen suuret ongelmat, epaselvét las-
kut hankala selvitella.

Olemme sellaisella alueella ettei ole muita vaihtoehtoja ja ei ole valinnan varaa. Siksi palvelua ei
varmasti halutakaan kehittdd. Jos ongelmia tulee sieltd on mahdotonta saada ketdin jarkevéin ai-
kaan kiinni ja tunti menee helposti jonotteluun ja pompotteluun. Miten parantaisitte palvelua?
Vaihtamalla operaattoria.

Oma nimetty henkild parantaa palvelua, mutta yksi henkil6 ei voi tuntea koko aluetta. Asiantun-
tijakontakti olisi joskus parempi.

On ollut kaikenlaisia ongelmia ja siiné ajassa kun haluaisin ei ole ratkennut.

On ollut katkoja lankaliittymissi. Meilld oli muutto ja siind yhteydessé liittymén siirrossa oli vii-
vettd, vaikka se oli tilattu 2 kuukautta aikaisemmin.

On ollut siirtoja paikasta toiseen talon sisélle. Yhteydet eivit onnistuneet, tuli viivetta.

Ongelma on yhden yhteyshenkilon systeemi joka onkin "pullonkaula" eiké apu yhteistyossa.
Onko sitten henkilokuntaa liian vdhén, niin se heijastuu siihen etti palvelua ei saa.

Operaattorin tiytyy satsata siihen, ettd siihen vastataan . Kun on operaattorit monopolisoitu, niin
ei voi vaikuttaa siithen.

Osaavaa henkil0stod pitdisi olla enemmén, operaattori on siirtdnyt omia tehtdvidin asiakkaalle;
yhtion sisdinen tiedonsiirto on siirtynyt asiakkaan tehtavaksi.

Ovat poistaneet omia asiakaspalvelupisteitd, ja sieltd joudutaan soittamaan samaan numeroon
kuin itsekin joutuu ja siindhén ei ole mitdén jérked. Kaipaisin jotain suoraa yhteyttd ja enemmain
palvelupisteitd, jolloin asiointi olisi paljon helpompaa ja nopeampaa.

Palvelu ei pelaa, ei tavoita oikeita henkildité, ei viestejd tule takaisin pdin: onko tehty; korjauk-
set toimivat vihén aikaa, vikailmoituksista ei kuittauksia. Kaikenlaista epdselvyyttd. Mitd tahan-
sa mitd laitta operaattorille hukkuu, kuin mustaan aukkoon. Vililld virheellista tietoa, toinen pu-
huu toista toinen toista samasta asiasta. Harhaan johtavaa.

Palvelun saatavuus nimenomaan, eli jonotusajat turhan pitkia.

Palvelupyyntojen toteuttaminen kestdd. Laskut ovat epéselvid, niitd on vaikea kootusti kontrol-
loida.

Parantamalla yhteydenottomahdollisuuksia. Lisddmalla henkilokuntaa asiakaspalveluun.
Paremmalla asiakaspalvelusta, kuunnella sen asiakkaan tarpeita.
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Peitto pitdisi olla parempi. Liian isoja alueita syrjdseutuja, ettei ole mitdén.

Pitéisi olla teknisté tukihenkil6d enemman.

Pitéa saada nopeutta asioiden hoitoon.

Puhelintuki on Virossa y0 aikaan..ei auta.

Resursseja asiakaspalveluun pitéisi olla enemmain, koska nykyain joutuu keskustelemaan robo-
tin tai vastaajan kanssa.

Resursseja enemmén asiakaspalveluun!

Saatavuus, tietyilld alueilla huonoa saada yhteys todella asiantuntijoihin. Yhteystiedot puuttuu
vaikea tavoittaa oikeaa henkil6d, 50 portaan takaan. Julkisuuteen huonosti yhteystietoja tietyiltd
henkiléiltd. Valtakunnallisia palvelunumeroita, naamioidaan, kuka hoitaa mitdkin asiaa.

Saattaa joutua odottamaan langoilla jopa yli puoli tuntia ja huomata sitten, ettei vastaava henkild
tiedd asioista paljon mitddn. Pari vuotta sitten tuli tiukka tilanne. Tekninen ongelma, jonka
webmaster pystyi jiljittdmédén, ettd se liittyi Elisan tekniikkaan. Kun yritettiin saada yhteys
huoltoon, jouduttiin odottamaan linjoilla kunnes paétettiin lahettdd ilmoitus sdhkopostilla. Vas-
taus tuli kahden viikon pééstd. Pienyrittdjd on riippuvainen néisté internet-palveluista, tillaista ei
pitdisi tapahtua.

Se etté tavoitettavuus paremmaksi! Kun kysyy jotain, pitdé saada vastaus mahdollisimman pian -
asiat jai roikkuun eikd vastausta ehka tule koskaan.

Se mikd méttdd on asiakaspalvelu, huono tavoitettavuus, ja vaikea 16ytdé sellaista henkild joka
ottaa asian hoitaakseen ja vastuun siité.

Selkeyttd siihen, mistd maksetaan.

Sen verran suuri asiakas, ettd pitdisi olla henkilokohtainen asiakaspalvelun kontaktihenkild ja
etukiteen ois saatava tietoo. Ennen oli henkilokohtainen kontaktihenkild.

Siksi, ettd oma tilanne se, ettd vastaan hankinnoista ja isot hankinnat on ollut ja kun en ole alan
ammattilainen en saa asiantuntevaa palvelua vaan palvelu soveltuis jos tietdisi mitd on ostamassa.
Sinne ei padse puhelimella asiakaspalveluun, ei jaksa odottaa niin kauan, ettd paisis. Faxilla
pakko ldhestyd. Muuten pelaa. Asiakaspalvelu ei.

Sinne saa huonosti yhteyden ongelma-asioissa.

Sonera on tadlld yksinvaltias, ja asiakkaita kohdellaan todella huonosti. Kaikki kestdé kauan, ei-
k& tdnne saa mitdén. Ei pystytd toimittamaan edes kuin 1 megan Internet.

Soneran kanssa olen toiminut 20 v Telestd saakka. Ikind mikédn asia ole mennyt, niin kuin olisi
pitdnyt. VAittdvit, esim. ettd linjat toimivat. Huoltomies vittda-kunnossa. Ja sieltd soitetaan, et-
td ovat kunnossa. Vaikka eivit ole. Heiddn markkinointiviesti ei vastaa totuutta. Puhuvat: data-
nopeuden nosto on ilmainen - se ei ole todellisuudessa ilmainen.

Tarvittaessa pitdisi saada yhteys puhelimitse, nyt se on mahdotonta.

Teliasoneran osalta iso aihe: ovat purkamassa maakunnassa lankayhteyksid. Heikentdd maakun-
nan palveluiden saantia radikaalilla tavalla, jos toteuttaa. Tavoitettavuus (ongelma). Niiden on
oikeesti 10ydettdvé ratkaisu tavoitettavuuteen ilman "néppdile 1 tai ruutu"- valintoja. Muutos
téhédn on kylld saatava.

Toistuvasti yhteydet alhaalla, vasteajat voivat olla yli kolmekin tuntia. Ymparipydreitd selityksia.
Tuen ja asiakaspalvelun merkitys korostuu ei niinkéén tekniikka.

Vaihdoimme matkapuhelinoperaattorin Sonerasta Elisaan, timé vaikutti myos kiinteisiin linjoi-
hin niin ettd nekin menivét sekaisin.

Vaihtamalla operaattoria.

Vaikea mun sanoa, miten toimittajan kuuluu toimintatapojansa parantaa, ja jos irtisanoo puolet
henkilokuntaa, niin se nékyy jossain kentélla.

Vain se ettd on henkilokuntaa enemmaén ja hoidetaan niin kuin 20 v sitten

Valikoima on sekava jos netistdkin katsoo. Asiakaspalvelun tavoitettavuus puhelimitse on erit-
tdin heikkoa. Myymaél6issd on ruuhkaa ja levitellddn késid kun kysyy jotain.

Varmasti yhteydenotto sieltdpdin yleensédkin auttaisi ja tavoitettavuus ilman suurempia jonotuk-
sia. Yritykselle voisi olla henkildkohtainen neuvoja, se varmaan auttaisi tilannetta kovasti.

Viime aikoina on ollut esimerkkejé siité, ettd vikailmoituksen piti olla ldhtenyt eteenpdin vaikka
se olikin jadnyt jonnekin matkan varrelle, ja tyGt viivéstyy. Ja langalla joutuu roikkumaan, kun
ketdin ei saa kiinni.

Vililla tuntuu ettd joutuu jonottamaan tuntitolkulla puhelimessa etté joku vastaa yrityspuolella.
Yhdestd paikasta olisi saatava ratkaisu joka on luotettava ja nopea.

Yhteyden saaminen tarvittaessa operaattoriin on vaikeaa.

Yhteyden saatavuus onnetonta.
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Yhteydenotto ja odottaminen , ettd asianomainen saadaan kiinni. Asiakas ei voi odottaa 30 min,
se ongelma.

Yhteydenottoa kaipaamme.

Yhteydenpito selkedmmaksi. Tavoitettava henkil joka voi auttaa.

Yhteyksissd on ollut hairidita.

Yhteys ei toimi, uutta puhelinlinjaa ei meille saada vaikka koko kylé on sita toivonut.
yhteyshenkild ei ole ollut riittdvan aktiivinen

Yleensd ei saa mistdédn selvda, eikd ketddn kiinni, epaselvét laskut

Yleinen toimintatavan muutos, asiakkaiden huomioonottamista pitéisi parantaa.
Yleinen-numerosysteemi ei toimi. Olisi oltava oma yhteyshenkild.

Yrityksien olisi paédstdvd nopeammin asiakaspalveluun lapi!

8. Kiintedn linjan muut lisdpalvelut

Aikuisviihde-esto.

Aikuisviihde-estot 16ytyy.

Aikuisvithdenumeroesto.

CallCenter

Eri henkil6ille eri estoja. Hydtynumerot esto.

Erillisid ohjauspalveluita.

Faksi

Fax.

Fonectan numeropalvelu

Halytysjarjestelmi ja maksupéite.

Joitakin on, rajoitettu ulkomaanliikenteen esto.

Kasvihuonehélytykset toimii kiintedn verkon kautta. (Niitten tietimys/toimivuus? huono)
Kauko- ja matkapuhelut (osaksi, mahdollisuus tihén).

Keskuspalvelu

Kokkolan puhelin toimii puhelinvilittdjand meille. Poissaolo yms puhelinsiirtopalvelu, mitd nyt
digitaalinen keskus antaa mydten. Siirtopalvelu kdnnykk&édn, ei mobiililiittyma, mutta siirtopal-
velu kdnnykkédn. Michistohdlytyspalvelu= yhteishalytys poikkeustilanteissa maérdtyille ihmisil-
le kdnnykkaén.

Koko dlyverkkopalvelut ostettu , kaikki on mahdollista, kokonaisvaltainen palvelu ostettu. Kaik-
ki mahdollista.

Koputukset ja siirrot.

Koputuspalvelu, soitonsiirto.

Lyhytvalinta

Lyhytvalintatoiminto, yhdistyy matkapuhelimeen.

Markkinointiesto. Sonera ilmoittaa firmoille.

Meilld on my®os soittorinkipalvelu ja nauhuri joissakin lankaliittymissa.

Mini-info, poissaoloseuranta tai sellainen...

Mini-infot.

Naubhoitetut tiedotteet yms.

Nolla -soitto esto.

Numerohaku.

Numeropalveluita.

numerosarjojen soitonestoja

Olemme ilmoittaneet numerot, joihin yrityksestimme voi soittaa ja muut on estetty.

oma puhelinvaihde

Omalla puhelinvaihteella estot ja rajoitukset: ulkomaanpuhelut.

On estoja kéytdssd, joita tilaaja itse hallinnoi: palvelunumeroestot, ulkomaannumero estot.
Osittain menee padllekkdin matkapuhelinpuolen kanssa: privatel, vaihdepalvelu menee aika pit-
kille langattomalle puolelle...

Privatel -palvelu ja lyhytvalintanumeropalvelu

Privatel-palvelu.

Puhelinneuvottelu.

Puheposti.
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Pystytddn kddntdmain oma lankanro soimaan kidnnykéssa.

Sid manager, alanumeroiden hallittavuus kayttoliittymien kautta. Raportointi jne.
Sid-manager.

Siirtopalvelut

Sisdiset puhelut mahdollisia, ilmaisia. Koko Kainuun maakunnassa: kunnissa.
Soitonsiirrot

Soitonsiirto

soitonsiirto

Soitonsiirto ja lyhytvalintanumerot, puheposti.

Soitonsiirto ketjutus.

Soitonsiirto kiintedstd kdnnyyn niin ettei kiintedd kdytdnnossé kayteta.
Soitonsiirto loma-aikaan.

Soitonsiirto -vastaaja.

Soitto-oikeudet omassa hallinnassa (oman vaihteen kautta).
Soittosarjat, asiakaspalvelujonot, soitonsiirto, vastaajapalvelut, tavoitettavuuspalvelut.
Soittosarjat.

Tarpeen mukaan. Kaikki estot mahdollisia, mutta nopeasti purettavissa.
Telefax.

Ulkoiset kutsunsiirrot

Ulkoistettu vaihteen hoito.

Ulkopuhelut joissakin liittymissa.

Vaihdepalvelu.

Vaihdepalvelu. 020-numerointi.

vaihdepalveluita ostetaan ja huoltopalveluita

Vaihteet: napinpainalluksella voi siirtdd kinnykkaén puhelut.
Vastaaja.

Vastaajapalvelu.

Vastaajapalvelu/laatikko yhteinen. Puheposti.

Viihdenumeroesto.

viihdepalvelunumeroiden esto

Viihdepalvelunumerot 0700- sujettu suunta.

Viihdepalvelut.

Yritysnumeropalvelu on kaytossa.

Alykeskus

9. Kiintedn linjan laskutuksen episelvyydet

Laskuttaa aiheettomia: joka kerta kun tilaan jotain. 2) Tapana laskuttaa sellaisista asioista erik-
seen, joita palvelusopimus sisdltdd - mutta korjaavat sitten kyllad mielelldin kun aina valitan.
Aiheetonta laskutusta.

alennusprosentit sopimusteknisid asioita

Alussa oli epiaselvyyksid. Useita laskuja, laskut oli jaotelu, niin ettd eri asioita jaettu, ei padsyyt
asioihin kiinni. Nyt selvitetty. Me tarjotaan eteenpdin telepalveluita kahdelle yhtidlle. Kustan-
nuksista selvyys -nyt saatu. Alaliittymittéin jaoteltu nyt yrityksille.

Ei kohdistu oikealle kustannuspaikalle, erittelyssé toivomisen varaaa.

Ei muista.

Ei ole laskutus toiminut, kaikki laskut tulee myohédssd. Eivit sisélld kaikkia puheluita tai sitten
on ylimééaraista.

Ei ole mitdén hyvéa esimerkkié antaa.

Ei saa mitdén tolkkua, sovittuja hintoja ei noudateta, ei mitddn hyvii sanottavaa laskutuksesta
Eivit meinanneet lopettaa yhté liittyméa vaikka irtisanottiin.

Elisa laskuttaa ihan pehmeita.

Elisa laskuttaa Soneran linjaan menevad puhelinliikennetta

Elisan laskutus on koko ajan pielessd. Kuukausittain virheitd, jotka vuoden mittaan kylla selvite-
taan.

En osaa eritelld, useampia epéselvid asioita.
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En osaa nyt sanoa mitdan esimerkkia.

Epdilin tupalaskutusta.

Epéselvyyksid on jatkuvasti koska eivit pysty toimittamaan erittelyd meilld olevista kiinteista
puhelinliittymista.

Epéselvyyksid sopimuksissa

Epéselvyyksii: laskusta ei tahdo saada selvdi, ei pysty kontrolloimaan onko se lasku aiheellinen;
Epéselvyys hinnoittelussa.

Episelvyyttd epdillddn, mutta ei ole ihan varma vield.

Erittelyjen riittdvyyteen liittyvid asioita.

He laskuttivat linjan uudelleen kytkenndn, vaikka meistd johtumattomista syistd he itse poikka-
sivat linjan: liittymén edellinen omistaja oli sanonut liittyménsa poikki.

Hintaa ei ollut sovittu.

Huoltotdihin liittyva laskutus, suurin.

Than tota sellasia turhii laskuja jo irtisanotuista liittymisté, et irtisanominen ei ollut tullut voi-
maan.

Informaatio vajavaista.

Irtisanottuja liittymid laskutetaan.

Irtisanottuja liittymié on laskutettu.

Irtisanottuja puhelinliittymi vield laskutetaan.

Irtisanotun litkenteen laskutus irtisanomisen jalkeen. Tieto liikkuu hitaasti.

Jatkuvasti, joka laskussa. Epdselvid heiddn laskunsa, tavallinen kuolevainen ei selvitd milldan.
Erittdin sekavia.

Johtui liittymaén siirrosta -pitkittyminen. Osoittautui omaksi mokaksi.

Joitain virheitd sen enempai erittelematta.

Joskus jotain selviteltdvai. Paljon toimijoita (kun on).

Jarjestelma viitti ettd oli linjat auki. Asia korjattiin ripeésti.

Kahden eeri yrityksen puhelinlaskut oli sotkettu.

Kaikkea mahdollista. Oikeellisuus. Palveluesto oli ja niitd kuitenkin laskutettu ja meilld muka
kéytetty.

kaikkea sattuu, (n. 3 milj.e puhelinlasku)

Kolme vuotta sitten meilld lopetettiin yksi toimipiste, mutta timén toimipisteen liittymien kiinte-
it hinnat ovat ollut edelleen laskuissa reklamaatioista huolimatta.

Kun olemme sanoneet irti kiinteitd linjoja, laskutus saattaa jatkua niiden kohdalta vield useita
kuukausia.

Kun vaihdettiin keskusta, aikaisesmmin Soneran keskus, nyt toiselta toimittajalta. Sonera laski
vuokrasopimukset liian pitkélle ajalle eteenpéin. Datapalvelulla on ollut jotain ongelmaa, en tie-
dd enempaia. Isoja hankaluuksia, oli saada laskut oikein, kesti kuukausia.
Kustannuskohdentamisessa on ollut virheita.

Kymmenié virheitd. Jos esim. pyyddn muutoslaskua ei se vélttamattd ikind tapahdu. Jos palvelu
ja4 pois, ei se poistu laskuista edes pyynnosti kuin vasta kuukausien kuluttua.
Laajakaistalaskussa oli vairé koko eli tehokkuus eli liian suuri laskutettu summa.

Lasku tulee vaikka tietyssd numerossa ei ole puhelinta edes paikallaan.

Laskuissa asioita, jotka eivét endéd sinne kuuluneet. Laskutettiin irtisanottuja liittymid ja muuta
vastaavaa. Selvisi kyll4, mutta otti aikansa.

Laskuissa on ollut virheellisid liittymaétietoja, eli liittymien haltijoissa on ollut eroja.

Laskuissa on ollut vdéraa tietoa. Sahkoisisté laskuista puuttuu tietoa. Virheellisid laskuja on ollut
jonkin verran.

Laskujen episelvyys, laskut ei kohdistu oikeille numeroille, huono luettavuus laskuissa, lanka-
puolen laskutus on huono

Laskussa oli laskutettu sellainen palvelu mitd ei endé pitdnyt olla.

Laskut eivét aluksi tulleet sopimuksen mukaan.

Laskut mitd sattuu, eivét vastaa sopimuksia.

Laskut olivat myohéssa.

Laskut on sellasia, etti niissd jos on pelkkid lukumairid niin niiden todentaminen on kyll4 erit-
téin vaikeata.

Laskut on véirin kirjoitettu. Esim ylldpitolaskujen tuotto on jahmedta.

Laskutettavien liittymien médré on ollut liikaa meididn mielestd, operaattorin mielestd ei.
Laskutettiin 2 vuotta puhelimen vuokraa puhelimesta, joka oli palautettu.
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Laskutettiin lisépalvelua, jota ei oltu tilattu ja jota ei ollut olemassa.

Laskutettiin tdnd vuonna viime vuoden puolelta unohtuneita laskutuksia.

Laskutettiin vairadd numeroa kauan eikd korjaaminen onnistunut, eli emme saaneet hyvitysta.
laskutettu aiheettomia liittymié

Laskutettu sellaisesta mité ei ollut endé kaytossa.

Laskutettu suljettuja liittymia.

Laskuttavat vadraa yritysté, vadralla liittymalld. Esim kiinted liittym4, jos Metsiliitto osuuskunta,
velotetaan M-Real Oyj:1ta.

Laskutuksen unohtaminen.

Laskutuksessa virheitd viime syksyna.

Laskutuksesta 16ytyy puhelimia, joita ei ole ollut kdytdssd 5-6 vuoteen.

Laskutus ei ole pysynyt perdssd yrityksen muutoksissa.

Laskutus on ollut véérin.

Laskutus tiedoissa on ollut virheita.

Laskutus viivéistynyt aivan liikaa!

Laskutusjaksoja, yhteystietoja, néissi virheita.

Laskutuskiytdnndssé, Elisa unohti koko viime vuoden kupareiden valotuksen kunnasta.
Laskutusosoitteissa on ollut virheita.

Laskutusosoitteissa virheitd.

Laskutusperusteet eivit olleet oikeita. Selvittely hidasta.

Laskutusvirheitéd yleensa.

Liian suuri lasku.

Liian vdhaistd informaatiota koskien sopimustekstejé ja siitd johtuvia virheita.

liittymien méérid koskeva asia

Lahinna eri erittelyjen kanssa.

Lahinni hitautta, se et tulee my6hdin ja ihmiset, jotka on lopettanu nékyy laskusta.
Mahdottomasti, ja muutoksia. Samassa laskussa datayhtyedet ja muut. Ei mainittavaa. Jonkun
verran.

Maksettu sellaisista liittymistd, mitd ei ole ollut. Selvinnyt, kun perkattu. Hiljattain tulee isompi
hyvityslasku sitten. My0s tietoliikenneyhteyksid oli siind samassa.

Matkapuhelin hinnoittelussa.

Meidén yritys- ja liittymatiedot aivan tdysin sekaisin.

Minuutit eivit tisménneet meidédn laskelmiemme kanssa.

Muutostditd tehtiin, niin oli jaényt vield vanhoja juttuja laskuihin.

My®ohéstyneet ja vairia laskuja.

Mairié on ollut védrin

Nettiyhteys -nettisahkdposti- minun firman yhteys katkaistiin, niin ettei ilmoitettu minulle mi-
tddn. Asiallisesti hoidettiin, mutta meni useampi vuorokausi ennen kuin saatiin toimiin.

Nordicin sopimus osa tehty, Teliasoneralta Ruotsin pédstd. Lasku alkoi viime elokuulta, selvis
vasta dskettdin. 2 kk sitten tai ei vieldkddn aivan selvd, jaksa endd puhua siitd/selvittdd. Kyse
useista tuhansista kuitenkin.

Olemme ilmoittaneet pdytdpuhelimien ja faksien ja lisindppédimistdjen lukumiirit operaattorille.
Jos ndmé maérit ovatkin muuttuneet ja ne méérat ilmoitettu, niin niisti on laskutettu kuitenkin.
Oli ..niinku.. tdlldnen puhelinsysteemien siirto toiseen paikaan ja sovitut kustannukset ei pitineet
paikkaansa kun siirroista tuli lasku. Kun oli sovittu ettd siirto hoidetaan ilman kuluja;

Oli liittymid jotka poistuneet, ja silti laskutettiin.

Oli: meille siirtyi yksi ravintola ja piti siirtyé liittymékin, mutta edellisen omistajan aikaiset liit-
tyméstd soitetut puhelut tuli meidédn maksettavaksi. Asia on kunnossa;

Ollut jokin tyétilaus, josta on laskutettu vairin.

On irtisanottu ominaisuuksia ja liittym@numeroita ja silti ovat laskuttaneet.

On laskutettu turhasta, irtisanottu ja lasku on silti tullut.

On laskutettu liikaa vuokrapuhelinkoneita.

On laskutettu palveluista miti ei olla kéytetty.

On laskutettu sellaisesta toiminnosta jota ei enéé ollut.

On laskutettu virheellisesta asiasta, sellaisesta palvelusta mitd meilld ei ole.

On laskutettu véarin; on tarkoitus ettd tulisi vain 1 lasku eli kaikki samalla laskulla. Ei ole on-
nistunut vield kertaakaan.
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On ollut jotain mutta en muista mitd epdselvyyksié, mitdén suoranaista virhettd ei kuitenkaan ol-
lut.

On ollut ongelmia.

On ollut vikoja, mutta en osaa sanoa nyt tarkkaa esimerkkia.

On veloitettu liikaa.

Ongelmat ovat liittyneet uuden puhelinkeskuksen kéyttoonottoon.

Ongelmia on ollut useita; on laskutettu vaaralla summalla ja koska meidén lapi kulkee 12 kontto-
rin laskut niin on ollut véérille yritykselle kohdennettuja laskuja.

Osastokohtainen jako vdhéin vaara.

Palvelusta joka ei ole ollut kdytdsséd endd on laskutettu.

Pienempié asioita useinkin ja puutteellista tietoa eli erittelyt eivét riittdvia.

Pieni lasku, en tiedd mistd se muodostuu 6 € 10 cent/kk. Oletan syyn, mutten tiedd varmasti.
Poistettuja numeroita laskutettu edelleen.

Poistetuista laitteista otetaan edelleen maksua ja jopa osoitekentéisséd on virheitd kuntaliitoksen
jélkeen. Pyynnoistd huolimatta virheitd ei korjata. Harkitsemme vakavasti vaihtamista heti kun
se on mahdollista.

Puhelinluettelossa ylimdérdinen virherivi, josta laskutettiin.

Puhelinten siirto. Kun muutettiin, siirron piti maksaa 38 euroa per puhelin ja sitten lukikin las-
kussa 90 euroa per puhelin. Kun soitin siitd ja sanoivat ldhettdvansd uuden laskun ja ettd virhe
korjataan, niin sitten tulikin 130 euron lasku per puhelin, mutta sen jalkeen kylla asia hoitui. Jos-
kus pitéé olla tarkkana noiden puhelinlaskujen kanssa.

Padllekkaistd laskutusta matkakaista-puhelujen osalta.

Rahastusvirhe, vdari hinta.

Saattaa olla uuden kéyttajan numeron lasku putkahtanut vaaraan yksikkoon.

Sama lasku on laskutettu kahteen kertaan.

Sekavat. Ei tietoa, mistd maksetaan. Laskutusperuste aivan hdméra. Korjaus tdhidn. Eri palvelun
tuottajille maksetaan nykyisin ristiin rastiin.

Sellaisia numeroita, jotka ei kuulu meille laskutettiin. Meilld organisaatiomuutos ja johtuu osoit-
tain siité.

Siirryimme mobiilivaihteeseen, kiinteitd puhelimia on etépisteissd; emme hahmota tuleeko paal-
lekkaisia laskuja mobiilijarjestelméstd ja kiintedstd jarjestelméstd koska toimittajat ovat eri.
Sopimuksen siirtoja oli, kun osa lankapuhelimista 14hti pois. Puhelinlaskut olivat vdhan véarin,
kun tulkinnat olivat erimielisia.

Sopimuksesta poikkeava lasku.

Sopimusmuutoksiin liittyvissé laskuissa.

Sopimusmuutoksissa laskutus ei ole ollut ajan tasalla.

Sovitut hinnat eivét ole pitineet. Roikkuu linjoja, jotka on pitényt lakkauttaa - ei poistettu lasku-
tuksesta. Kaikkia sovittuja uusia linjoja ei ole avattu. Viime vuoden lopussa liitytty Elisan asi-
akkaaksi.

Tarkistaa milld periaatteilla tulee, kysyttdessd selvinnyt kylld mistd koostuu, sykkeet jne. Milld
periaattella a-hinta muodostuu, mité siihen sisdltyy.

Tilattiin muutto ja laskutettiin muutostyossi sellaisista asioista joista sovittiin ettd ovat ilmaisia.
Yhtakkia laskussa oli 8 sdhkopostiosoitetta vaikka 5 on ollut kdytdssd koko ajan eikéd ole muu-
toksia tehty.

Useampia sopimuksesta poikkeavia virheitd.

Useita, mutten nyt muista mité.

Vaikea saada muutostietoja péivitettyé jos asiakas tarvii erilaisia muutostietoja laskutusta varten
esim. laskutusosoite

Vaikeaa saada laskutus toimimaan hallintokunnittain.

Vaikka olemme lopettaneet joitain liittymid niin edelleen tulee laskuja niista.

Viimeksi tdnddn keskusteltiin tuplalaskutuksesta, eli yksi lasku on tullut kahteen kertaan.

Virhe alennusprosenteissa.

Virheitd vaihteiden lukumaérissa.

Vuokrajohto tilanteesta.

Vairien toimipaikkojen laskuja ohjautunut toimipaikkaamme.

Viirin laskutettu, liikaa yritetty laskuttaa.

Viirin perustein laskutettu.

Vairid kustannuspaikkoja on ollut.
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e  Vidrid numeroita, toisen asiakkaan puhelinnumeroita yritetty laskuttaa meilta;
e  Yksi lasku jii saamatta, ja siiten tuli sitten karhuaminen ja sitten vasta saatiin lasku.

17. Muut liian kalliina pidetyt kiinte#n teleliikenteen palvelut

e 010 -alkuisiin soittamiset ..nehén on hinnoiteltu aika kalliiksi.

e 020ja 010 yrittdjille suhteessa liian kallista.

020- numeroista piti tehda lakisdateiset ilmoitukset ja sonera ei ole tehnyt niitd, matkapuhelimiin
soitot torkeen kallita, ja soitonsiirto, kun ei endd soneran kénnykit ja puheluitten ketjutus kallista;
020-numerot liian kalliita.

10010 tukinumerot, palvelunumerot.

Asennuspalvelut

asennustuntihinnat, litkkennemaksut vois olla edullisempiakin meidédn méérilla

Asentajakiynnit, lisenssimaksut.

Asiantuntijapalvelut... ja niitd toivomuksia, joita asiakas on esittinyt ei pystytd toteuttamaan,
vaikka uusi nykyaikainen keskus ne mahdollistaisi.

Data

Data

Data

Data

Data liian kallista.

Data on liian kallista.

Data.

Data.

Data.

Dataliikenne

Dataliikenne liian kallista.

Dataliikenne.

Dataliikenteen porrastuksen ylittdminen.

Dataliikenten puolella "liikennemaksu".

Datamaksut, puhelinvaihde on liian kallis.

Datan siirto voisi olla edullisempaa.

Datapalvelu

Datapalvelut

Datapalvelut

Datapuoli

Datapuoli on aika arvokasta. Johtunee, ei olla kilpailutettu.

datapuoli on liian kallista

Datasiirto on kallista. Huoltopalavelut ovat ddrimmaéisen kalliita. Linjan katkaisu maksoi meille
180 € - laskutuksessa lain vastaisesti "kiire tyd"- ei ollut edes vaihtoehtoa. Tuli 5 pv:ssi - nor-
maalityoni olisi ollut myds sen Spv-tarkistin huoltomiehelti. Kiiretyd aloitetaan mielestdni 10
min. sisdlld. Ovat itse tehneet kiireen itselleen, jos ei kapasiteettia hoitaa (asioita normaalisti).
Datasiirto ulkomailla

Datasiirto.

Datayhteydet

Datayhteydet

Datayhteydet

datayhteydet

Datayhteydet, johtovuokrat.

Datayhteydet.

Datayhteydet.

Datayhteydet.

Datayhteydet. Kun vaihtuu lankaliikenteestd matkaliikenteeseen tai pdin vastoin, siind turha por-
ras. Ei pitéisi ottaa kantaa hintaa. Viestintévirasto otti jyrkidn kannan. Onhan ne tippuneetkin nyt.
Datayhteys voisi olla edullisempi, tosin ovat nyt laskeneetkin.

Data-yhteys.

En ole miettinyt niin tarkkaan.
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En ole miettinyt.

En tiedd, en usko, ettd voisin edes olla toisella operaattorilla. Eos.

EOS

eos

EOS

EOS ei osaa sanoa.

Eos.

€os.

Eos.

Eos.

€os.

EOS: "pitéisi ndhda lasku".

Epésuhta on siini jos soittaa kiintedsta liittymésté toisen operaattorin matkapuhelinliittyméan.
erikoisilmoittimien yllépitomaksut

faksin kayttd

Huoltojen hitaus.

Huoltolaskut

Halytyslinjan kuukausimaksut ovat kalliita.

Infran hinnat on kalliita.

Internet ja dataliikenne liian kallista.

Internet, ja kun kaapeleita ei uusita ei toimi eli on suhteessa liian kallista.

Internet. Laajakaistaliittyméahinta liian kallis.

Internethomma liian kallis.

Isdn -perusmaksu kohtuuton, koska puhelut viela piélle.

Jos jotain tiytyy tehdd niin ndmi kdynnit maksavat liikaa.

Jos numeroita vaihdetaan, jos alanumero vaihtuu se maksaa;

Jotkut lisédpalvelut

Jotkut lisdpalvelut olisivat olleet liian kalliita, hyvin vihin lisdpalveluvalikoimaa otettuna, koska
olivat kalliita.

Kaikki kiintedn verkon palvelut verrattuna matkapuhelimiin.

Kaikki lisdpalvelut.

Kaikki lisdpalvelut. Suurin piirtein kaikki soittamisen ja vastaamisen lisdksi. Ns sovellukset
kaikki, hinnoittelu niissé ei vastaa (vastinetta). Asiakas ollut antamassa tietoja, ja siitd laskute-
taan, etti asiakas tekee jotain.

kaikki muut palvelut normaaliliikenteen liséksi, ylldpitopalvelut, laskutetaan sellaisia asioita joi-
ta ei edes kiytetd

Kaikki puhelut, matkapuhelimesta kiinteisiin.

Kaikki tuntuu kalliilta aina yleensd. Linjassa kaikkien muitten kanssa.

Kaikki, varsinkin internet.

Kaikki. Soittaminen ja jopa vastaaminen liian kallista. 020-numeroon kun asiakkaat soittaa. Tun-
tuu kohtalaisen pahalta.

Kansainviliset gsm-puhelut .

Keskuksiin liittyvét vuokrayhteydet ovat kalliita.

kiinted lankaverkko

Kiintedn ja matkapuhelimen vilinen liikenne véhén liian kallista.

Kiintedn puhelun ja matkapuhelun yhteys korkea.

Kiinteéstd puhelun siirto kdnnyyn on kallista...

kiinteét kulut, konevuorrat ja myds sisdiset soitot

Kiintedt maksut, jotka ovat sielld pohjalla. Ulkomaanpuhelut on liian kalliita.
Kiiretapauksissa ulkoistetut asennuspalvelut - raju hinnoittelu.

Kokonaisuus on hiukan hiukan tyyris. EOS.

kuukausimaksu

Laajakaista voisi olla halvempi.

Laajakaistapalvelut.

Laitteiden ylldpito.

Laitteiston vuokrat.

Lankaliittymaistd koituvat kustannukset. Muuten hyva.
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Lankapuhelimesta kdnnykkain soittaminen, kallista puuhaa. Verkkovuokrat.

Lankapuhelimet kalliita, montaa ei olekaan.

Lankavuokrat

laskutuspalvelut

LInjan perusmaksu on liikaa.

Lisépalvelut hinnoiteltu rajusti. Itse liikenne ihan edullista.

Matkapuhelujen hinnat.

Meidéan asiakkaille on kallista soittaa meiddn yritysnumeroihimme. Me emme tajunneet asiaa
ajoissa.

Meillé on hotelli ja joudumme ylldpitdméan palvelusopimusta joka on kohtuuttoman kallis.
Minuuttihinta lankapuhelimen kautta voisi olla halvempi.

Muutokset liian kalliita.

Muutospalvelut: jos tehddan muutoksia.

Muutostyot

Ne on kilpailutettu ja edullisin otettiin, eos.

Netti

Nettiliikenne on aivan jarjettoméan hintavaa.

Nettiyhteydet.

Normaali puhelinliikenne.

Odottaminen.

paloturva

Palvelunumeroihin soittaminen.

Palvelunumerointi

palvelunumerot / yritysnumerot

palvelunumerot, kinnykka ulkomailla erityisesti Venijalla, ylipadtdin GPRS on kallis ulkomail-
la

Palvelunumerot.

Perushinnat ei varmaan poikkea muista. Haittapuolet liittyy muihin kuin tekniseen laatuun tai
laskutukseen. En pysty erittelemédén.

puheaika maksaa

puhelinliikenne- ja liittymémaksut ja erilaisia verkonsiirtomaksut

Puhelinluettelohinnat

Puhelinvaihde

puhelinvuokra

Puheluiden hinnat kiinte#std matkapuhelimeen.

Puheluihinnat. Kun kiinteédsti soitetaan palvelunumeroihin> yllattdvid kustannuksia. Esim. myos
palveluntarjoajasta kiinni totta kai, mutta.

Puhelujen uusi hinnoittelusysteemi ei hyva. (VLP).

puhelun hinta yritysnumeroihin

Puhelut -en tiedd- soittaako langasta matkaan vai miten, suhteettoman suuria verrattuna kén-
nykkkélaskuihin.

Puhelut kiintedsti kinnykk&én.

Roamin maksut ulkomaille, mutta niille Elisa ei mahda mitian.

Seutuverkon kuukausimaksu.

Sisdpuhelinpalvelu.

soitonsiirrot

Soitto kiintedstd matkapuhelimeen on ylihintaista.

Soitto numerosta toiseen puhelimella. Liian kallista. Korjausta pitéisi saada siihen.

Sopimus tehty internetisté, ei muuta hintoja jos hinnat muuttuvat. Automaattisesti korjattais hin-
nat jo olemassa oleville asiakkaille.

Teknisen kehityksen mukanaan tuoma eli jos alkupééssd ostat niin hinnat kalliimmat, ja tietyn-
laisten lisélaitteiden hinta alkuvaiheessa ehka liikaa.

Tiedonsiirto

Tietyt matkapuhelupalvelut esim. Nordic call tulee kaikkiin liittymiin vaikka vain osa tarvis. Vi-
katilanteissa voisi myds hyvittda yritykselle. Vikapdivit tulevat yritykselle kalliiksi.
toimittajakyselyité tehty, ei halvimmasta péisti, kokonaisuus

Tuntiveloitus: asiakkaan ajalla opetellaan 75€ tunti.
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Tadmén puolen muutettavuus on kallista, esim. numerot tai ohjaukset, puhelunsiirrot.
Ulkomaan dataliikenne.

Ulkomaanliikenne.

Ulkomaanpuhelut, datapalvelut.

Ulkomaanpuhelut.

Ulkomaanpuhelut.

Ulkomaanpuhelut.

Ulkomaanpuhelut.

Vaan kaksi analogista Teliasoneran osalta. Eos.

Vaihdepalvelut

Vaihdepalvelut, puhelinliikenne: isoja kuluja firmalle. Vaihdettiin uudet vaihteet, laskujen piti
halveta, pdin vastoin minusta nousseet.

Vaihteen kokonaiskustannukset.

Vaihteen yllapitopalvelut

Vaihteenhoito ja johtovuokrat.

Vastaajapalvelu.

Verkko- ja puhelinliikenne, esim. ulkomaanpuhelut operattorilla liian kalliita. Dataliikenne.
Vertailtavuus hankalaa. Hintatiedot yleensa, etti voisi sanoa onko kallis vai ei.
Vuokrajohdot.

Vuokrajohtojen hinnat ovat korkeat.

Vuokraliittyméan kuukausimaksu.

Vuokrat -johtovuokra.

Vuosi sitten sopimus tehtiiin. Voip-hinnoittelun kirjavuus.

Yhteison sisdiset matkapuhelut.

yhteysjohtoja, on aika kalliita

Ylipaétaan lankapuhelut kalliita.

Yllapitomaksut

Yritysdatapalvelut.

Yritysliittymadt, mpls-teknologia.

Yritysnettikaista.

Yritysnumeroiden hinnat ovat liian kalliita.

Yritysnumeroihin soittaminen on kallista.

Yritysnumeroihin soittaminen.

Yritysnumeroihin soittaminen.

yritysnumeron saapuva liikenne

zid numerointi on kallista ja niihin soittaminen on kallimpaa ja asiakkaat valittaa

18. Palvellaanko matka-vai lankapuhelinasiakasta paremmin

Ei eroa, molempia palvellaan yhti huonosti.

Ei eroa, molempia palvellaan yhti huonosti.

Ei eroa, yhtd huonosti palvellaan molempia.

Ei kumpaakaan palvella hyvin, molempia yht& huonosti palvellaan.

ei lankapuhelinta

Eos, harmi, ettd ovat erilldén, lanka- ja matka, eivit tiedd toisistaan.

Eri toimijat, matkapuhelinpuolella (Teliasonera) palvelu on paljon huonompi kuin PPO:LLa.
Erilaisia puitteita on molemmissa, keskenddn samanlaista palvelu ei ole.

Ketéén ei palvella hyvin.

Lankapuhelimen kayttdjdd palvellaan huonosti, koska Teliasonera pistdé kiinteitd verkkoja rul-
lalle. Lopettaa kiinteitd linjayhteyksid ja yrittdd saada matkapuhelinyhteydet tilalle. Samalla
poistuu myos laajakaistayhteys. Erittdin ikdvad. Ministerio kiinnittdnyt myos tdhan huomioita.
Matkapuhelin kayttdjid palvellaan paremmin, koska erilaiset itsepalvelut verkossa kehitetty
matkapuhelinkayttijille.

Matkapuhelinpuolen palvelu on huonoa.

Molemmat palvellaan yhtd huonosti.

Molemmissa yhtd huonoja.

Molempia palvellaan yhtd huonosti.
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Molempia palvellaan yhtd huonosti. Operaattorin tavoitettavuus on huono, tulee olla paljon
energiaa jos aikoo saavuttaa, ei eroja lanka- tai kinnypuolella.

Molempia palvellaan yhtd huonosti. Vaikea saada yhteniistd hyvié selkedd palvelua.

Molempia yhtd huonosti operaattorista huolimatta.

Murrosvaiheessa, eos, lankaliikenteen puoli alkaa pikku hiljaa hiipumaan. Siirrytdén sekoittu-
neeseen, yhteen tyokaluun, ei merkitystd onko lanka vai matka.

On eroja, toisessa palvellaan matkapuhelimen kéayttdjad paremmin, toisessa lankapuhelimen
kayttajaa. Sitd palvellaan paremmin kumpaa helpompi palvella.

On tilanteita joissa toista palvellaan paremmin ja toisia tilanteita joissa toista palvellaan parem-
min. Ehkd matkapuhelin puolella palvelu on epdmairdisempéaa.

Varmaan molemmat pyrkivit palvelemaan yhtd hyvin.

Yhté huonosti molempia.

Yhté huonosti molempia.

Yhté huonosti palvelevat molempia.

Yhté huonosti palvellaan molemmat.

Yhté huonosti.

20. Miten parantaisi matkapuhelinoperaattorin palvelua (jos pitdd melko huonona tai huonona)

Aikaa menee ihan liikaa.

Ainakin meilld koko viime vuoden ajan oli ongelmana matkapuhelinlaskutus, se ei o toiminut
toivotulla tavalla: laskutuserittelyd ei ole saatu toivotulla tavalla, ja joissakin tapauksissa liitty-
mien avauksissa oli tosi pitkd viive. Késittadkseni ongelmat johtuivat operaattorin laskutusjar-
jestelmén uusimisesta. Télld hetkelld liittymien avaus sujuu, mutta laskutus ei edelleenkéén.
Mutta siihenhén ei asiakas voi vaikuttaa kun sen méériad operaattorin laskutusjirjestelma.
Ainakin.. kuuluvuus ei ole joka paikassa riittdvé, luvattu korjata, muttei tapahtunut. Kaksois
SIM-korttipalvelu. Soneralla oli silleen, ettd kaikki voi tehda netissa: lisétd puhelimia tai poistaa
ja tdssd on lahetettdva faksia tai pitda soittaa.

Asiakaspalvelu ja laskutuksen taso on vield heikompaa kuin lankapuhelinpuolella. Toimitusajat
ovat varsin pitkét.

Asiakaspalvelu ja laskutus tdssdkin tapauksessa. Vaikuttaa ulkoistus.

Asiakaspalvelu on todella, todella huonoa.

Asiakaspalvelu pisteitd kaivataan.

Asiakaspalvelu puhelimitse, myymalat eivét toimi. Laskuissa on sellaisia asioita joita ei korjata;
vilinpitdmiton asiakaspalvelu, eivit hoida hommiansa. Puhelinpalvelun totaalinen ruuhkautumi-
nen.

Asiakaspalvelua nopeammaksi ja jouhevammaksi. Ja kuuluvuus on tédlld huono kénnykoissi
katvealueella.

Asiakaspalvelua pitéisi parantaa; tekniikka toimii mutta jos jotain koittaa muuttaa niin se on ki-
ven alla.

Asiakaspalvelun hitaus on pahin ongelma. Eivit vastaa palvelupyyntoihin.

Asiakaspalvelun hitaus, pitkét jonotusajat.

Asiakaspalvelun kanssa on ollut ongelmia; ei saa ketdan kiinni.

Asiakaspalvelun saatavuus on aivan liian heikko. Ei selitetd asioita maallikon silmin, vaan pitéisi
olla joku guru ettd tajuaisi mistd puhutaan.

Asiakaspalvelusta voitaisiin joskus vaikka vastata. Puhelimitse joutuu jonottamaan ja sdhkdpos-
titse en ole saanut vastausta koskaan ainakaan kysymééni asiaan.

Asiakaspalvelut paremmaksi.

Asiakaspalveluun ei paise ldpi, kerran jouduin odottamaan 45 minuuttia padstakseni lapi.
Asiakaspalveluun nopeutta. Laskut selkeimmiksi. Omien sivujen toiminallisuus ala-arvoinen.
Kayttdjatunnus-salasanaa parannettava. Hyodynnettdvd WEP 2.0 toiminnallisuutta.
Asiakaspalveluun yhteyden saaminen hidasta eli nopeutta tdhan. Kaikki palvelut tulisi saada ne-
tistd.

Asiakkaan pitéd saada helpommin kontakti palveluntarjoajaan.

Asiat venyy ja venyy eiki vastausta tule ikind. 7 kuukautta meni erddssikin asiassa.

DNA ei kuulu kaikkialla, katvealueilla esimerkiksi.
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Dna:lla edelleen ongelmana kuuluvuus. Ja Asiakaspalvelu . Vinkkiné: 3 kertaa pyytdnyt samalta
henkil6lta tarjousta, ei tullut vield. Henkild vaihtunut, aikaisemmin loistava, nyt todella surkea.
Ei ole tarjota yhteyshenkildd, ei saa ketddn kiinni, laskut tulee milloin sattuu ja miten sattuu, ei-
vit hoida asioita; esim. liittymien siirto on erittdin hankalaa.

Ei saa ikind ihmisté kiinni, joka osaisi antaa vastauksia. Vastaa joku call center, jossa ei tiedetd
mitdén. Laskutettiin 200 euroa liikaa ja kesti yli kaksi viikkoa saada tieto mistd laskutettiin.
Kautta linjan palvelujen hinnoittelumalleista jérjettdmén vaikea saada tolkkua.

Ei saa yhteyttd. Eivét suhtaudu riittdvilld vakavuudella alueellamme esiintyviin kuuluvuuson-
gelmiin.

Eihin sieltd saa kiinni ketddn, jonka kanssa voisi hoitaa asioita.

Elisan asiakaspalvelusta ei oteta yhteyttd yhteydenottopyyntdjen jalkeenkaén.

Heikko kuuluvuus ja kerran asiakaspalvelu ei pystynyt auttamaan ongelmassa.

Huono tavoitettavuus asiakaspalvelun osalta.

Huono tavoitettavuus, asioita ei hoideta loppuun asti, reklamaatioihin ei reagoida nopeasti.
Huono, mutta operaattorin taytyy itsensé parantaa sité.

Than normaalia asiakaspalvelua yritykselle raétéloitynd, ei niin ettd pitdd itse mennd ja ottaa hyl-
lysté jotain: pitdis osata myydé sitd mitd se asiakas tarvitsee.

Thmisii lisdé toihin, vastaamaan, jotta padsee ldpi dkkid =alta 15 min pitdisi pdéstd lapi- saa
kiinni asiantuntevan ihmisen.

johtuu yhteyshenkilon vaihdoksesta ja projektien huonosta vetdmisesti ja laskutusongelmista
Jonotusajat lyhyemmiksi

Jos asiakas ottaa yhteyttd, sithen pitdd vastata sdddyllisessd ajassa. Lokakuussa ldhetettyyn séh-
kopostiin sain vastauksen tammikuussa.

Jos haluaa saada jotain tietoa niin ei Elisalta saa ketddn kiinni, joutuu jonottamaan ja odottele-
maan puhelimessa.

Jos jotakin tarvitsee ja sinne pitdé soittaa, joutuu jonottamaan. Asiakaspalveluun pddsemisen pi-
téisi olla nopeampaa.

Jos tietoa tarvitsee ja on ongelmia, asiakaspalveluun ei paise ja tietoa ei saa.

Katvealue aiheuttaa ongelmia.

Kokonaisuuteen vaikuttaa se, ettd kun soittaa asiakaspalveluun niin joutuu odottamaan erittdin
pitkdan.

Kuluttajalle tdytyisi kertoa operaattorin sisdinen laskutusjakso. Ei tétd tietoa materiaalisisdllostd
saa. Edes omissa myymaélGissé ei tiedetd nditd asioita. Heilld sisdinen koulutusasia puutteellinen,
joka johtaa markkinointimateriaalin virheelliseen viestiin. (Esim. ilmainen datasiirtonosto)Myds
materaalissa ndhtévissa puutteita .

Kun ei saa yhtetyttd kehenkdin ja se asia jdi seisomaan ja vika vain kiertéa.

Kun keskuskoneesta pitéisi siirtdd puheluja kdnnykdihin, siind on epéselvyyksid. Tété ei ole sel-
vitetty meille kunnolla, ohjeista ei saa selvdd. Koulutusta olisi kaivattu.

Kun vaihdettiin liittyméa Sonerasta Elisaan, kaupantekohetkelld kaikki tuntui hyvéltd. Mutta sen
jélkeen ei myyntimiestd ole saanut kiinni ollenkaan ja koska hén ei ollut hoitanut siirtoja kun-
nolla, meiltd katkesi kaikilta matkapuhelinlinjat.

Kuuluvuus ei kata koko aluetta. Myos toimintakatkoja on ollut paljon.

Kuuluvuus huono ...DNA.

Kuuluvuus on ongelma. Puhelut pitkii. Laskutukseen ei voi luottaa yhtdan.

Kuuluvuus saatava paremmaksi.

Kuuluvuusongelmia on varsinkin harvemmin asutuilla alueilla.

Kylla taytyisi joku ihminen saada kiinni, puhelimessa joutuu odottamaan 30 min.

Laskut ovat todella epdselvia.

Laskutuksen jatkuva epéselvyys ja suoranainen virheellisyys, ei tahdo kertakaikkiaan péista,
saavutettavuus on huono

Laskutuksen osalta paljon parannettavaa,eli systeemi toimimaan niin sitten saa asiakas taas pal-
velua.

Laskutuksessa on ollut virheité.

Laskutuksien osalta ja kun ottaa yhteyttd niin joutuu tunnin odottelemaan ennenkuin paisee lépi
puhelimella.

Laskutusjérjestelman uudistaminen sekoitti Elisan tdysin.

Linkkeja vieldkin lisdd, tai useamman operaattorin olisi samassa linkissd. Nyt jokaisella omansa
siksi peitto niin huono maaseudulla.
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Lisddamalld henkilokuntaa tyontekijamaérad, jotta palvelua saataisiin.

Luotettavuus, kun on ollut sitd ettei yhteydet toimikaan yhtékkia.

lahinna huonous johtuu laskutuksen ongelmista.

Meilld on paljon ulkomaanmichist6d jotka matkustelevdt, DNA:lla ei ole operaattoreita ulko-
mailla tarpeeksi. Niité liséa.

Mobiilivaihteet eivét toimi toivotulla tavalla.

Musiikkia ei jaksa kuunnella, soittaessa pitéisi padsti 14pi asiakaspalveluun alle 15 minuutissa.
Niin paljon on ollut vikoja, yritin ensin vaihtaa firman nimeen liittymén omista nimisténi ja siitd
jouduttiin tappeleen 3 kuukautta. Ja jotain palveluviesteja tulee tdlldkin hetkelld 45 eurolla kuus-
sa enkd ole niitd tilannut ja eivit ole onnistuneet poistamaan niitd. 3 kuukautta sitten soitin Eli-
salle, eikd ole vieldkddn tullut vastausta asiaan tai takaisin soittoa. Kun soitetaan niin kuuluisi ot-
taa yhteytta.

Nopeus on yksi, mité pitdisi korjata. Laskutus on hidasta ja huollot tahtoo kestéé liian pitkdan
Nopeuttamalla asioihin reagointia, hinnoittelemalla tuotteet oikeille tasoille.

Naéissé ei kuluttaja pysy Kérryilld, laskuissa pelkkié lisdsysteemejd, ei niitd tajua. Pitdisi yksin-
kertaistaa toimintaa ja palata vanhaan.

Olisi hyvé ettd saisi palvelua yleensékin..

Ollaan niin sairaan hitaita. Jos asiat hoidettaisiin vdhin nopeammin.

On hirvittdvan hidas palvelujen muutoksissa ja uusien asioiden kdyttdonotossa. Samoin asiakas-
palvelu on hidasta.

On kauhean monimutkaista jos soitan sinne, menee 2-3 henkildlle ennenkuin saan vastauksen.
On kuuluvuus ongelmia.

On vidhén sellaista ettd Elisa haluaa ettd kaikki yhteydenotot tulevat vastuumyyjén kautta ja sitd
kautta tulee sitd ruuhkaa.

Ongelmatilanteissa pitdisi saada nopeampi yhteys huoltohenkildstoon ja vika olisi korjattava no-
peasti.

Operaattorin tulee saada omat systeemit kuntoon. Laskujen tulee perustua sopimuksiin.
Palveluhenkildstoresurssit liian pienet.

Palvelun hitaus.

Palveluvalikoimaa pitdisi saada laajemmaksi, niitd ei ole riittdvasti yrityksen tarpeisiin. Nopeutta,
vikatilanteissa kestdd aina liian pitkddn . Laskut eiviét ole selkeitd, niihin pitéisi saada jotain jir-
jestelmallisyytta.

Paremmin saatava yhteys.

Parempaa toimintaa, olen vain kayttéja.

Pitdisi saada kysymyksiin vastauksia, en saa sellaisia vastauksia mitd haluan. Sinne ei viitsi edes
soittaa kun tietdd ettei saa vastauksia. Hermot menee koska yhteytté ei saa helposti, joutuu aina
jonottamaan.

Pitéisi saada yhteys oikeaan ihmiseen kohtuullisessa ajassa.

Puhelimitse jonotusajat asiakaspalveluun ovat liian pitkid ja valikot paina 1, paina 2 jne. ei ole
mukava.

Resurssipula on ongelma ja palveluketjujen laatu on kokonaisuudessaan huono.

Sama kuin lankapuolella. Asiakaspalvelu toimii huonosti, todella pitkdlld viiveelld simppelitkin
kysymykset. Eri vastaukset samaan kysymykseen eri ihmisilta

Se ettd voisi ldhettdd tekstiviestid ja soittaa yhteen numeroon, olisi todella hyva asia.

Se kiinni saatavuus laskee arvosanaa hirveésti.

Se on... kuuluvuus on huono ja se koskee kaikkia operaatteita, tdd on paikkana sen verran surkee.
Siirrd 20m puhelinta niin kuuluvuus menee.

Sekavaa ja jotenkin asiakaspalvelu on hidasta.

Selkedmmin yritysten kokoon sidottu paketti. Ja jossain méérin eriytetyt tiimit tdhén.

Sielld pitdisi saada tehtyd enemmaén asioita. Palveluketju ei toimi, asiat eivit etene ja ne jopa hé-
vidvit verkostoon.

Sieltd ei ole kuulunut mitddn endin sen jalkeen kun vaihtui DNA:ksi, mitdin asiakasyhteyksié ei
pideti.

Silloin kun tarvii palvelua, niin jonot ovat yli 15 minuuttia. Jonotusajat ovat aivan liian pitkié.
Sovittujen asioiden aikatauluissa toimittaminen.

Suurin ongelma on laskutusongelmat, uusien liittymien avaaminen oikealle firmalle on vaikeata.
Vililla laskut jopa katoavat ja sitten tulee vaan karhukirje.

Tavoitettavuus ja yleinen jarjestelmakehitys.
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Tavoitettavuus. Pitkét jonotusajat asiakaspalveluun. Laskut ymmarrettaviksi - eriteltdva eri asiat.
Laskuun kannattaa panostaa.

Teknisid muutoksia, nopeampi asiakaspalvelu.

Toivoisimme normaalia korrektia yritystoimintaa ja palvelua.

Tuen heikkous ja asiakaspalvelun heikko laatu. Tekniikka suht okei.

Tulee verkkoon vikoja yhtakkid, kun niistd kerrotaan operaattorille, sanotaan etti kaikki on kun-
nossa, vika saattaa poistua itsestdéin , viime aikoina on esiintynyt tiettyd epaluotettavuutta

Taalla on huono kenttd, asian eteen ei ole tehty mitdén. Palvelu on huonontunut. Matkapuhelimet
eivét toimi toimitiloissa. Ollaan téstd otettu useita kertoja yhteyttd asiakaspalveluun. Ollaan 50
vuotta oltu saman yrityksen asiakkaana, luulisi ettd jotakin kiinnostusta asiakasta kohtaan olisi,
mutta ei ole mitédn ja ratkaisuja ei tehda.

Uusien liittymien avaamisen hitaus. Peittoalue Viitasaaren alueella ei riita.

Vaihtamalla operaattoria ja kilpailuttamalla.

Verkko ei endi liikenteen tasalla, kiyttdjan ndkokulmasta vaikuttaa. Turhia katkoksia. Jopa paé-
tiet ja isot taajamat Helsinki Turku silti katkoo kenttd hdvida kokonaan.

Verkon kattavuudessa on vililld ongelmia ja kuuluvuudessa.

Yhteyden saanti on huono, sielld joutuu aina jonottamaan.

Adrimmaiisen vaikea tavoittaa, mikali virheitd, vaikea korjata kun ketéddn ei tavoita.

22. Yrityksessa kéytetyt matkapuhelimen muut lisdpalvelut

"Sisérinki" eli halvemmat puhelut henkiloston kesken.
010-numerot kdnnykdoissa.
3 G verkko

3 G, sdhkopostit, selaimet mitd viimeisimméat kommunikaattorit kayttaa.
3 G. Vastaaja. Weppi-yhteys, ettd pddseee internettiin.
3G

3G

3G

3G

3G

3G

3G

3G

3G

3G

3G

3G

3G

3G

3G

3G

3G

3G

3G

3G

3G

3G

3G

3G

3G

3-G nopeat yhteydet.

3G palveluita

3G yhteydet

3G.

3G.
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3G-datapalvelut

3G-palvelut

Avainnumerot (Telia Sonera- ) yritykselld yksi soiva nro toteutettu mobiilitekiikalla. On hyva.
Bisnes-mail

Bluetooth- tekniikalla tieto siirtyy.

Dataliikenne kaiken kaikkiaan.

datapaketit

datapaketteja, puheluerittelyjd

Datapaketti

Datapaketti.

Datapalvelut

datapalvelut

Datasiirto.

Datasiirtopalvelut

Datayhteyksid matkapuhelimiinkin. Sdhkdpostien luku matkapuhelimen kautta.
Datayhteys. Highspeed. 3 -g -data.

EPP -palvelusopimus , Elisan pitiisi huolehtia kattavasti, liisattu kaikki
Erilliset datapalvelut, internet datapalvelut, tiettyjd sovelluspalveluja heilti. Tavoitettavuuspalve-
lyja.

Estoluokka F soiton esto. Viihdenrot. Multisim-rinnakkaiskorttipalvelu. 3G-palvelut. Datapal-
velut ylipaatain. Internetpalvelut. Sdhkopostit ,kalenterit.

Faksipalvelu

HSBDA

hilytysrobotteja

Intelligent

Internet.

Internet-sivujen yllapito.

Kaikki mahdolliset palvelut.

Kalenteri, sama mika atk-jarjestelmissa siirtyy myos kdnnykoihin.
Kalenteritoiminnot esim. johtoryhmén kalenteri, ryhméapuhelut / ryhmévaihde... eli soittaa seu-
raavalle jos yksi ei vastaa.

Kommunikaattoreita, joilla luetaan sdhkoposteja.

Kommunikaattorien kohdalta yhteys sahkdpostiin.

Kéannykkésdahkoposti.

Langaton vaihde.

Lisdpalveluna myos kytkenté lankapuhelinkeskukseen.

Luettelopalvelu. 118- dna.

Lyhytvalinta

Markkinointi- ja myyntiesto.

Mobiili datapalveluissa koko kirjo kdytossa. Kaikki nopeudet, mitd operaattori tarjoaa, kdytossa.
Mobiililaajakaista

Mobiililaajakaista eli 3G.

Mobiililaajakaista,3G

Mobiilitoimisto

mobiilivaihde

Mobiilivaihde.

Mobiilivaihde.

Mobiilivaihde.

navigointiohjelma.

Navigointiohjelma.

Netti

Nettiyhteys

Neuvottelupuhelut.

Nopea data.

Nordic Call

numerohakupalvelut

On vield jotain ei muista, joku vip-juttu, kiinted hinta kuukaudessa.



78

Outlookkia, radtaldityja juttuja.

Parkit.

Privatel, toimii matkapuhelimissakin. Alempi tariffi.
Privatel-palvelu.Keskindinen kiinted hinta.

push mail

Rajaton data.

Ryhméinumero, multisim- muutamissa numeroissa.

Siséiset puhelut pelkastian.

SIT-Jérjestelméa (alanumeroihin soitto).

SIT-numerointi

Soitonsiirto.

sahkoposti

Sahkoposti.

Sahkoposti.

Sahkoposti.

Sahkoposti.

Sahkoposti. Internet (WAp?)

Tekniset liittymat esim. halytyksiin liittyvét.

Tietyn alkuisten numeroihin soiton esto jne.viihdelinjat

Uusi langaton, mokkulasta puhutaan aika usealla johdon edustajalla.
vaihdepalvelu

Vaihdepalvelu matkapuhelimisssa. Loma- ja poissaolotiedote.
vaihdepalvelu, poissaolotiedot, vastaaja, datasiirto
Vaihdepalvelu.

Vaihdepalvelu. Sisdpuhelu palvelu.( Lyhytnumerosoitot edullisempia). Tiedote/vastaajapalvelu.
Vaihdepalvelut

Vaihdepalvelut, 310-nro (lanka nro) tulee soimaan suoraan kidnnyssd. Gsm-puhelin osana koko
puhelinjirjestelmi.

Vaihteen lyhytnumerot.

Vastaaja, datapalveluja... kiinteitd datapalveluja, vaihdepalvelu (siirrytty aika paljon, ettei endd
vedeta kiinteetd linjaa).

Vastaaja, soitonsiirrot, datapaketti.

vastaajapalvelu

Vastaajapalvelu

Vastaajapalvelu.

Vastaajapalvelu.

Vastaajapalvelu.

Vastaajapalvelu.

Vastaajapalvelut.

Vastaajaplvelu.

Vastauspalvelut.

Veelan. Kaikki datayhteydet.

Videoneuvottelut.

Videopuhelut ja datasiirto seké rajoitetusti sahkdposti ja internet.
Viihdenumeroesto.

Yhdessé puhelimessa erotellaan omat ja firman puhelut.
Yrityssoitto (sisdinen yhteydenotto).

26. Miksi vaihtaa/aikoo vaihtaa matkapuhelinoperaattoria, muu syy

DNA on kattavampi.

edullinen tarjous

Ei pystynyt keskustelemaan ongelmista kenenkéén kanssa eiké tiedetty kenelle ohjattaisiin!

Elisa on vahva toimija tilld alueella ja hintatarjous parempi. Uskomme ettd saamme myds pa-
rempaa palvelua.
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Elisalla paljon semmosia ettei toimi, esimerkiksi 3-G verkko ei toimi vaikka télld alueella kylld
pitéisi;

Elisan asiakaspalvelu ei toimi! Se on tekija joka aiheuttaa mielipahaa ja siitd seuraa vaihdon halu!
Haemme parempaa palvelua ja tuotekokonaisuutta.

Hankintalaki -kilpailutus jérjestettiva aika ajoin. My0s tuntemus palvelu liian kallista.

Hanselin puitesopimuksen takia.

He tekivét hyvén tarjouksen.

Huonon kuuluvuuden takia.

Hyvé internetpuhelin lankapuhelimelle, edullisemmat puhelut: matkapuhelut, lankapuhelimen
kiinted maksu.

Itse tuotteiden laatu parempi. Tuotepaketti on parempi.

Julkishallinto kilpailuttaa sd&nnollisesti toiminnan.

Kilpailutuksen tulos, kokonaistaloudellinen tulos.

Kilpailutus mééravilein.

Kilpailutus, ei muuta aikomusta.

Kilpailutus.

Kokonaispaketti

Kotimainen.

Kuuluvuuden takia; yhteydet terveyskeskuksen sisillé eivét toimineet.

Kuuluvuus ja omistajanvaihdos ratkaisevat tekijat.

Kuuluvuus paremmaksi tai vaihdamme takaisin Soneraan.

Kuuluvuussyista.

Langatonvaihdepalvelu. Aikaisemmin kiinted vaihde, leasingsopimus loppui.

Mobiilivaihde

Mobiilivaihteen takia.

Mobiilivaihteen takia.

Monikuntaliitos tulossa.

Mairaaikainen sopimus ja se pédttyy.

Nimenomaa dataliikenteen hinnat.

Nykyiselta tulee védriad laskuja, siksi vaihdetaan takaisin edelliseen. Nykyisessd on my0s puhe-
lun aloitusmaksu, siitd ei ilmoitettu mitenkaén.

Oman seutukunnan hankintarenkaan jdsenid, kilpailutus mukana julkisia yhteisdjdé mm. saatiin
kattavat palvelut. My0s tarjosivat mobiiliratkaisun. Puhelinvaihde my6s mobiilisti. TAma reper-
tuaari ja my0s tekniset rakaisut hyvin (heiltd) . Kuopion seudun halo-hankintarengas kilpailutti .
Se/kilpailutus tirkein syy vaihtoon.

Palvelu huonoa . Sanelevat ehdot, eivit kuuntele asiakasta.

Palveluiden laatu. Jotta mitd ollaan tilattu, se saadaan/saataisiin.

Palvelun laatu oli heikko ja hinnat olivat korkeat.

Palvelut eivit olleet tarpeeksi kattavia.

Pitddksemme kustannustason kohdallaan, kilpailuttaminen sdannéllisin véliajoin.

Puheet eivit Elisalla pitidneet ollenkaan, soittopyyntdihin ei vastattu, sopimus joka tehtiin ei pi-
tdnyt alkuunkaan paikkaansa. Tdma epdvarmuus kesti kolme kuukautta ja sitten vaihdettiin liit-
tyma takaisin Soneraan.

Puhelinjérjestelmén vaihto

puhelusopimus.

Péaitettiin keskittdd yhteen liittym&an.

Siirryimme kilpailutuksen kautta seudulliseen langattomaan vaihteeseen.

Soneran politiikka maaseudun asiakkaita kohtaan vaikutti.

Sopimus menee umpeen, pitdd kilpailuttaa. Kokemukset sen verran huonoja toivotaan, ettid joku
muu menestyisi ensi kerralla.

Sopimuskausi pééttyy, seudullinen kilpailutus on kdynnissa.

Sopimustilanteesta johtuen.- Mahdollisesti- sopimukset ovat katkolla.

Tarjouskilpailu.

Tavoite ei ole vaihtaa, sopimuskausi péétyy, pakko kilpailuttaa. Julkinen (kun ollaan)..

Tekninen ongelma; cityliittymépalvelu lakkasi olemasta ja piti siirtyd normaaliin matkapuhelin-
verkkoon mutta sama numero ei toiminutkaan vaikka piti. Pdétin silloin vaihtaa operaattoria.
Telepalvelu yhdistettiin, telepalveluiden tuottaja oli Dna:n edustaja, saatiin samaan pakettiin.
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Ulkomaanoperaattoreita DNA:lla ei riitd, vaikka luvattiin.
Yhtendistda kdytianteet .Samalta kiinted ja matka ja yhteispeli.
Yrittdjille tarjous ja etuja Elisalta.

Adnen laatu oli huono ja puhelut katkesivat kesken puhelun.

26.1 Vaihtaa asiakaspalvelun vuoksi, miksi

6 kk yritettiin saada palvelua Elisalta, ei onnistunut. Ei saanut yhteyttd eikd saanut muutoksia ei-
k& pystynyt keskustelemaan.

Asiakaspalvelu ei ollut sitd mitd odotettiin; oli oma myyjé eikd vastannut meidan puheluihin.
Asiakaspalvelu on olematonta.

Asiakaspalvelu on yleensé olemassa, se on hyva.

Asiakaspalvelua ei ole olemassa siind merkityksessé kuin sanalla tarkoitetaan!

Asiakaspalvelusta ei saa vastauksia. Hitaus. Yksityisasiakkailla voisi jotenkin ymmartda, mutta
yrityspuolella kasittimatonta.

datapuolella tehty yhteistyotd, parempi palveluasenne

Ei saanut vastauksia kysymyksiin.

Eivit vastaa puhelimeen.

Elisalla ei ollut asiakaspalvelua.

Ettd saisi kiinni ihmisié, olisi yhteyshenkil, sovitut asiat hoidetaan, liittymien siirto hoidetaan
ajallaan.

Halusin lisdtoiminnon puhelinliittyméén, asiassa piti mennd muutama péiva ja kuuteen viikkoon
ei tapahtunut mitdan. Aika selvé viesti ettd homma ei toimi. Olisi toiminut vasta kun kerroin irti-
sanovani liittymén, mutta se on myo6hdista siind vaiheessa kun luottamus on jo mennyt.

Jos saisi parempaa palvelua.

Jalkimarkkinoinnin takia. Hinta on toisarvoinen seikka jos joutuu jatkuvasti tappelemaan. Mie-
luummin maksan laadusta.

Kaikkien toimeksiantojen saaminen kesti kohtuuttoman kauan. Jopa useiden viikkojen toimitus-
aikoja.

Laskutusepéselvyydet.

Meille kesti aukaista yksi liittymé melkein 2 kuukautta nykyiselld operaattorilla, en saanut seli-
tystd viiveeseen.

Péivittdiset muutokset: ihmisid tulee lisdd ja poistuu: kilpailevalla Teliasoneralla on netissé: pys-
tyy tekeen itse. Nykyiselld se tehddén manuaalisesti ja se kestda.

Saavutettavuus pitié olla alle 3 min asiakaspalvelussa.

Sovituista asioista ei pidetty kiinni.

Suurin ongelma on se ettid TeliaSoneraan ei saa yhteyttd: henkildstdd on véhén tuntien jonottelu.
Tympeys asiakaspalvelussa.

26.2 Vaihtaa laskutuksen vuoksi, miksi

Epéselvyyksid laskutuksessa... melkein kolmen vuoden takaisia laskuja halusivat korjata / liséta
vanhaan laskuun.

Ettei tule monia erillisid laskuja, yksi lasku. Helpottaa kirjanpitoa ja vertaamista.

Laskut olivat padsddntoisesti vaikeaselkoisia ja pahimmillaan tuli yli kahden vuoden takaisia
laskutuksia. Laskutus laahasi jéljessa.

Laskut ovat olleet epdselvid. On tullut hyvityslaskuja kun on veloitettu liikaa.

Laskut sellaiseen muotoon, ettd pystyy lukemaan ilman syvéllistd koulutusta.

Laskutus on usein védrin ja vaikeuksia korvata.

Olivat aivan viirin ja meitd laskutettiin kauan sen jalkeenkin kun olimme irtisanoneet sopimuk-
sen! Asia meni niin pitkélle ettd nyt védérin laskutetut ovat siirtyneet perintddn eiké oikaisua ole
ndkopiirissd. Olemme todella vihaisia!
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27. A Kéytossi oleva Internet -yhteys

100 megan kiinted yhteys.

50-500 megan datanet, yritysliittymia.

Adls, Gprs-toinen.

ADSL- tyontekijoille. Fastrina-?-(" Kiinted linja") enemmaén kuin adsl,- rakennettu Suomen ja
Ruotsin vilille suojattu putki.

ADSL, eri tyopisteissd langaton ldhi-wlan osittain.

ADSL, kunnan kéytdssé oleva oma valokuituyhteys.
Adsl-laajakaista, Wlan kannettavissa, faxissa isdn-liittyma
Alueverkko.

Business Internet -liittyma.

DSL

DSL

Dsl -liittyma.

Ei mitdén yhteyksié.

Eternetpohjainen liittyméa

Ethernet

FHDSL

Ilmeisesti ADSL kiinted yhteys, eri nimelld vain, oma nimi silla.
Inter eu-net office

Kaapeliyheydet.

Kaikkea miti sieltd ikuna 16ytyy.

Kaikki ylla olevat kdytossa.

Kaikki, useita vaihtoehtoja 16ytyy.

kaikkia jossain muodoissa, useita

Kaikkia kaytossd, eri muodoissa. Oulu, Tukholma, jne.
Kainuun alueverkko

Kiinteita ja adsl-liittymia.

Kiinted 11 megatavun linja.

Kiinted 50 megaa.

Kiinted dataverkon liittymad ABM-yritysliittyma

Kiinted datayhteys. Ei ainakaan ADSL , tod. ndk. frame relay. Symmetrinen.Ostetaan palveluna.
Kiinted DSL

Kiinted ethernet -liittyma.

Kiinted ethernet.

kiinted frame delay

kiinted frame relay

Kiinted gigabitti -yhteys.

Kiinted internet yhteys runkoverkosta.

Kiinted kuitu 100 meganen -aina auki - vanha "datanet" yhteys. Langallinen WLAN, oma tcpip-
verkko.

Kiinted kuitu yhteys padoperaattorillle, valokaapeli.
Kiinted kuituyhteys atk-operaattorille ja sieltd eteenpéin.
Kiinted kuntaverkko.

Kiinted liittyma (ei frame delay!/ADSL) Jos pitdé valita niin frame delay. Paivittdkaa taltd osin
nidma kysymykset!!!

Kiinted MBLS-liittyma.

Kiinted valokuituyhteys.

Kiinted verkko yhdessd naapurikunnan kanssa.

Kiinted verkko.

Kiinted verkko.

Kiinted yhteys

Kiinted yhteys 100 mega.

Kiinted yhteys, atm-pohjainen ratkaisu.
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Kiinted yhteys, ostettu ulkoisena palveluna eos.

Kiinted yhteys.

Kiinted yritysliittyma

Kiinted yritysliittyma.

Kiinted yritysliittyma.

Kiinted yritysliittyma.

Kiinted yritysliittyma.

Kiinted yritysverkkko.

Kiinted yritysverkko.

Kiinted yritysyhteys.

kiinted, ehkd frame delay

Kiinted.

Kiintes.

Kiinteéliittyma.

Kiintedt monen megan putket. Funet-verkko.

kuituliittyma

Kuituliittyma 100/100 megaa.

Kuituyhteys

Kuituyhteys eduskuntaan ja sieltd kiinted yhteys jonnekin palvelun tarjoajalle.
kuituyhteys, kiinted yhteys

Kunta, jolla "kuparipiuhaa vedetty taloon", mutta yhteyden nopeus aivan toista luokkaa kuin
esim. vaihtoehto 6: "Kiinteistd / taloyhtion liittymd". Ei kelpuuttanut mitédén luettelon vaihtoeh-
toa;

Kuntayhtymén verkko

kuparikuitu 2megaa

Laajakaista (ei osaa tarkentaa).

Laajakaista 100 megaa Soneran runkoverkkoa, plus langaton.

Laajakaista seutuverkko toteutettu.(ei kaapeli-tv)

LAN-World

Lautasella

Melkein kaikki niista.

Melkein kaikki niista.

Melkein kaikkia naitd

monia

Monia kiytossa.

Monia vaihtoehtoja, kaapelilla Soneralta, ulkopuolelta VPN-tunnelia pitkin.
Monipuoliset yhteydet, kuitu suoraan runkoverkkoon, varalinjoihin adsl-linjoja.
MPL

MPLS

Muu. Ei kommentoi.

Oma kaapeli

Oma kiinted verkko.

oma valokuituyhteys

Oma valtakunnallinen verkko.

On kaikkia ainakin vdhéin kaytossé.

On laajakaistoja, ja wpn-yhteyksid, ja jaredmpid, valokaapelia pitkin. Eri tasoisia riippuen kayt-
tijasti.

Operaattorin internetyhteys tai liittyma.

Operaattoritason yhteydet.

Ostetaan Maint-partner Oy:lté, erittdin nopea, ei laajakaista. Palomuurin kautta suora putki in-
ternettiin. Maintpartner vuokrannut kaistan Kokkolan Puhelimelta. Veelan.
Reitti-internet, padsy internettiin alkaa Norjasta konttorissa, misté nettiin.
SDSL

SDSL

Sdsl

SDXL

Shdsl-joka adsl:n sukulainen.
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Siséisesti langaton Wlan, ulospéin datanet.
STSL

STSL

STSL

Suora valokuituyhteys.

Suora yhteys verkkoon, ostettu verkkoperaattorin kautta. Néiden (luettelon vaihtoehtojen) yla-
puolella. Myds gprs-yhteydet ja wlan -yhteydet.
Suoraverkkoyhteys Soneraan.
tietotekniikkakeskus, kaikki muodot on varmaan kaytossa koko kaupunkia koskien
Useampia ndistd

Useita. Toimistolta tuskin koskaan 16ytyy koko porukka ja yhteyksié on kiinteitd, langattomia...
Valokaapeli

Valokaapeliyhteys

Valokaapeliyhteys.

Valokuidut suoraan Elisalta (kunta).

Valokuitu

Valokuitu

Valokuitu kaapeli

Valokuitu kiinted yhteys. Ei tiedé tarkkaan. Padsee nettiinkin.
Valokuitu suoraan oma.

Valokuitu yhteys

Valokuitu yhteys

Valokuitu yhteys, fast ethernet.
Valokuitukaapeliyhteys

valokuituliittyma

valokuituyhteys

Valokuituyhteys

Valokuituyhteys / funetin palvelu
Valokuituyhteys.

Valokuituyhteys.

Valokuituyhteys.

Valokuituyhteys.

WAN.

Vimax

Vimax

Yksityiskdytossda: ADSL

Yrityksille tarjottu kiinted liittyma.
Yritysinternet.

Yritys-internet.

Yrityskiintedlinja MPLS

Yritys-kuituyhteys..

Yrityslaajakaista

Yritysliittymé

Yritysliittymé

Yritysliittyma, mpls-verkko.

Yritysliittyméd, symmetrinen sisddn ja ulos yhtd nopea. Tyon alla, tulee valokuituliittymd kuu-
kauden sisilld varmaan.

Yritysliittyma.

Yritysliittyma.

Yritysliittyma.

Yritysliityma.
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28 Minkdlainen Internet -yhteys yrityksessd 1-2 vuoden kuluttua, muu

e Eos, mutta muutoksia tulee olemaan.on, kaksi yhteyttd mahdollisesti eri operaattorin kautta.

e  Kaikki luetellut, plus mahdollisesti jotain muuta, kuka tietd viela.

e  Kuituverkko ténne.

e Kuntayhtymi puretaan Himeenlinnaan, auki miti jne, eos.

e Langaton

e langaton

e Langaton laajakaista 450 verkossa.

e Langaton mutta ei matkapuhelimen kautta

e langaton yhteys

e Langaton yhteys varmaan tulee mutta ei matkapuhelimen kautta.

e Langaton yhteys, mutta ei matkapuhelimesta.

e Langaton, mutta ei matkapuhelimesta.

e Langaton, mutta ei matkapuhelimesta.

e Langattoman kiyttd laajenee.

e NMT-yhteys.

e Nopea mobiili-internet. Nykyinen 250 megabittid, liian hidas.

e Nopeampaa yhteyteyttd ja lisdtddn my0s langattomia yhteyksia.

e Nopeampi ja langaton.

e  Oma valokuitu kdytossa.

e Sairaala kun olemme yhé enemmaén asiaa- rontgen kuvia, potilastietoja- siirretddn, hyvin suojat-
tuja yhteyksid. Eos.

e Samanlainen kuin nykydin, mutta toisen toimittajan palveluna.

e Tod. ndk. samanlainen, kuulutaan konserniin voi tulla muutoksia.

e Toistaiseksi en ottanut.

e toivottavasti pikkasen tehokkaampi ja toimintavarmiimpi langaton yhteys

e  Vanhat pysyy mutta langattoman kaytto lisdéntyy.

e  Varmaan kaikkia niité

e voi olla sekd ettd kaikki

28.1 Jos nopeampi, minkdlainen

10 gigabittid.

10 giganen.

10 megaa.

10 megaa.

10 megan yhteys.

10 meganen.

10/10 megabittid. Kuukauden sisdlla.
100 megaa

100 megaa.

100 megainen

100 megainen kaapeli
100 meganen.

100 meganen.

100 megatavua sts:114.
10-20 megaa.
10-mega kuituyhteyksia x 2. Tod. nik. 100 tai gigabitti / sekunti tulee olemaan.
12 /3 megaa.

12 meganen.

12 meganen.

2 megaa.

2/2 tai 4/4
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20 megaa.

20/20 jos 10/10 ei riitd

200-500 megaa

2-10 megaa

2mt

4 megaa.

4 meganen

4/3 luulen.

4/4 megaa.

40-100 meganen.

4-5 megaluokkaa.

4-8 meganen.

4mt

50-100 meganen.

8 megaa.

8 meganen.

ADSL nopeampana.

ADSL nopeampana.

ADSL nopeampana.

ADSL nopeampana.

Adsl.

Ainakin tuplataan meidén nykyinen nopeus, nyt on 2 meganen ulospéin, sisdinen on tietysti no-
peampi.

DSL nopemapana.

Ehké 40 meganen.

Ehké satamegainen.

Ehké tuplaantuu nopeus, nykyién on 2 meganen.

Ei yksiselitteistd vastausta, riippuu toimistosta, kapasiteetista jne.
Enemman kuin 1 meganen.

Enemmaéin voimaa ja vdantdd, nopeutta.

Eos

eos, sen ajan hengen mukainen

Giga/sekunti

Haluamme nopeamman mutta Soneran linjat eivét sité salli.
Hanke on kesken, mutta moninkertaistuu nykyiseen verrattuna "jos nyt on kymmenen niin sitten
on sata".

Hintakysymys.

Jaa nahtaviaksi mikd nopeampi tekniikka tulee olemaan.

Kaapeli.

Kahden megan yhteys.

Kaistaa lisdd nykyiselld tekniikalla, 8 megaa suuntaansa. Ellei sitten kuituliitintd mahdollinen
mydh., sopivaan hintaa. Nykynopeuden tuplaus, alle 10 megaa.
Kaupungilla on néitd yhteyksid noin 50 eri kiinteistoon ja niihin kaikkiin on hieman erilainen
ratkaisu. Vastaan kunnantalon osalta, mutta en sen enempéa tdsmennd.
Kiinted

kiinted edelleen ja pari sataa meganen varmaan

Kiinted linjayhteys.

Kiinted yhteys.

Kiinted yritysliittyméa

Kiinted, kilpailutus ratkaisee.

Kiinted, tuskin ei langaton.

Kuituverkko tulee tdmin vuoden syksylla.

Kymmenen megan ADSL-laajakaista

Kymmenen megan.

Langaton

Langaton.
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Langattoman nopeuden kehitys. Mobiililaitteiden kyky (ratkaisee), eletddn mobiililiikenteen
kasvamisen kansssa.

Langattomia ja nopeampia varmaan.

Liittyy Sininet-verkon hallintaan, sen tekninen toteutus, yhteydet nopeampia ja kaistaa enemmén.
Toteutus kysymysmerkki viel.

Lukuisia erityyppisiad yhteyksid, mutta nopeampia.

Maantieteellisen sijainnin takia meilld on paljon adsl-liittymid. Odotetaan ettd saadaan parempi
tekninen raksaisu.

mahdollisesti nopeampi, optio, langaton on tdnd paivanékin

Meille on jo tarjottu seuraavaksi nopeinta yhteyttd, en muista tarkalleen mita.
Muistaakseni tilattu 100 meganen.

Niin paljon kuin sité saa.

Nopeampi ADSL.

Nopeampi ADSL.

Nopeampi ADS-liittyma.

nopeampi kuituyhteys

Nopeampi mutta kiinteénd edelleen.

Nopeampi nettiyhteys, sen tarkemmin en osaa vield sanoa.

Nopeampi STSL-yhteys

Nopeus 30-50 megaa.

Nopeutta saadaan lisdd kun seutuverkko péivitetdén. Hankitaan yhteyksid myos matkapuhelimi-
en kautta.

Nostaa nopeutta jos saadaan sopiva tarjous.

Nostetaan liikenndintinopeutta.

Nyt 4-megainen yhteys (kuvia asiakkaille), sitd joskus ...panna isompi.

Nyt meilld on 10 meganen. Todenndkdisesti silloin on samanlainen mutta tehokkaampi yhteys,
riippuen tarjonnasta tilld alueella.

Nyt meilld on 8 meganen, luulisin etti tulee ainakin tuplaantumaan.

Nyt on 1 meganen, uskoisin etti vihintdan tuplaantuu.

Nyt on 2 meganen yhteys, silloin ehkd 8 meganen.

Nyt on kdytdssd 8/2 megan ADSL ja varmasti on tarvetta nostaa nopeutta ehképa puolella.
Puolet nopeampi kuin tdlld hetkelld, nyt on 1meganen.

Pyritdén siihhen et ldhtis sinne 4 megaan saakka.

Riippuu teknologian kehittymisestd kun on omakotialueella.

Sama mut nopeampana.

Sama mutta nopeampana.

Sama mutta nopeampi.

Sama mutta nopeampi.

Sama nopeampana.

Sama nopeampana.

Sama nopeampana.

Sama nopeampana.

Sama nopeampana.

Sama nopeampana.

Sama nopeampana.

Sama nopeampana.

Sama nopeampana.

Sama nopeampana.

Sama nopeampana.

Sama nopeampana.

Sama taloyhtion kiinted

Sama tekniikka, mutta tehokkaampi.

Samaa tekniikkaa mutta nopeampi yhteys.

Saman tyyppinen nopeampana.

samanlainen

Samanlainen mutta nopeampi.

Samantyyppinen langaton mutta nopeampana.
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Samantyyppinen mutta nopeampi

Samantyyppinen mutta nopeampi.

Samat mutta nopeampana.

Samat nopeampina.

Samat nopemapi

Satamegainen.

Se tulee menemédin runkoverkon mukaan, eli jos yhteys siind nopeutuu sen mukaan mennéén.
Se voi olla se joku sata meganen joka tarvitaan videokonferensseissa -se on konkreettinen tarve.
Seuraava mikd on mahdollinen.

Sonera

Soneran nopeampi kaista.

Suora kuituliitdntd, jossa nopeutta kasvatettu.

Suurempi kuin nykyinen 1 mega.

tehokkaammat yhteysvilineet

Tulee kuntaliitos ja sen mukana uudet systeemit.
Tulevaisuutta ei tiedetd, tod. nidk. 54-megabittinen seuraavaksi ja langaton. Nykyisin 24.
Tuplanopeus, 4 megaa.

Tuplataan jossain vaiheessa.

Tuplataan, 4 megaa.

uusi yhteys on juuri rakenteilla

Valokaapeli tehty, eos.

Valokaapelilla nopeampi.

Valokaapeliyhteys.

valokuitu on jo tind vuonna

Valokuitu yhteys.

Valokuituyhteys

Varmaan nopeampi ja langaton.

Varmaan vield ADSL

Voitaisiin nostaa valitysnopeutta.

Vihintddn 8 meganen ADSL.

Y1i 10 meganen adsl tulevassa ja lahtevéssd 4 meganen.

29 Onko teleyhteydet ja niiden saatavuus vaikuttaneet yrityksen sijaintiin,muu

Aikoinaan vaikutti, eli Soneran kiinted verkko oli aikoinaan ainoa mahdollinen ja sité piti silloin
kyttas.

Alueellinen syrjéisyys rajoittaa riittdvien tietolitkenneyhteyksien saantia.

Alunperin ei ollut mahdollisuutta saada muita kuin Soneran palveluita.

Ei ole vaihtoehtoja.

Ei osaa sanoa.

Ettd saadaan huolto paikan piille.

Etityoskentely mahdollistettu.

Jonkin verran. Jouduttiin tekemiin omat jarjestelmait ollaan niin syrjdssé, jouduttiin nostamaan
nopeuksia, omat ryhmédkaapelit meitd varten, ettd padstiin tyydyttdvain tasoon.

Jos néité palveluja ei olisi, emme olisi firmana olemassa.

Juuri se sijainti ja saatavuus.

Kaikista nopeimpia yhteyksii ja kaikkia palveluita ei ole saatavilla tdnne syrjdseuduille.
Kaivostoiminnalle oli aiemmin haaste saada kunnollinen datalinja, nyt tilanne huomattavasti pa-
rempi.

Kun on laaja kunta, on vaikea saada joka puolelle niitd palveluita.

Kuuluvuus (Elisan verkon huono kuuluvuus).

Laajakaistaa ei saa syrjemmalle. Ja jos saakin niin ei toimi kunnolla.

No siind mielessé vaikutti ettd internet- liittyma oli saatavissa -tilanne useita vuosia sitten oli va-
hén.

Olemme joutuneet miettimédn miten katamme palveluntarpeen kunnan alueella olevien alueellis-
ten erojen vuoksi.
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On ollut ongelmia operaattorin tarjoamien mahdollisuuksien kanssa. Olemme joutuneet otta-
maan palveluita toiselta operaattorilta koska alkuperdinen ei ole voinut tarjota silld alueella jolla
tarvitsimme.

Paikallisia palveluntuottajia suosimme.

Péatoimipaikka valittu hyvien teleyhteyksien perusteella.

Saimme toimitiloihin 100 megan liittymén. Se oli olennainen tekijé ettd tulimme tdnne.

Sama nopeampana.

Samat nopeampina.

Siihen kiinteistoon missd nyt ollaan, sattui olemaan kuitua (valmiina), kuitu tulee taloon, jossa
olemme.

Siten etté tdytyy ne yhteydet olla, jos nopeita ei saa ei voi toimia tilld alalla.

Toimitetaan Internet-pohjaisia tuotteita ja palveluita.

Toimitilamme ovat Tampereen keskustassa koska niin saadaan Finnetin nopea piuha. Muuten
olisi pitdnyt hankkia valokaapeli, joka olisi maksanut.

Tama on ainoa paikka missd on nédin nopeat yhteydet Suomessa.

Valitsimme toimitilan sen mukaan missi on dataliikenneyhteydet hyvin jérjestetty.

Vapauttaa, pystytddn toimimaan koko maassa.

Yritetty valita parhaita mité on ollut saatavilla. Ei muuta kriteeria.

31 Internetin kdytto yrityksissd, muu

Apteekkiverkko.

asiakaspalvelu

ASP-palvelut esim. intranetti Ruotsissa operattorilla.

Erikoisohjelma: edi-sanomien ldhetys- ja vastaanotto.

erilaisia sovelluksia, tyohon liittyvid ohjelmia

Esteeton yhteys internetin ja mobiilin liikenteen kanssa.
Etineuvottelut.

etdvalvontaa

Internet pohjainen sdhkoinen laskujen kierrdtys. Laskutusohjelmat, oma erillinen tilitoimisto,
toimivat wepin kautta. HenkilGstotietojarjestelmét. Sosiaality6ohjelmat.
Jokapdiivdiseen projektihakuun plus markkinointikanavana.

KELA yhteydet ja viranomaisyhteydet.

KELA-yhteistyd.

Kotisivuille kyselyjd jasenistolle. Ne tirkeitd kotisivujen inter(net)aktiivisuutta lisdtddn, esim.
nettiterveyskeskusta, tdhdn suuntaan menossa.

Laskujen kisittely.

Myyntitoimintaa netin kautta.

Netin kautta yhteydenpito emoyhtion kanssa. Téarkein. Businesskaytto.
omat sivut

Omat yrityspalvelut.

Pikaviestimiin liitetyt ilmaispuhelut.

Sisdinen kommunikointi, mesettiminen

Skype-puhelut ja neuvottelut.

Sahkopostin kautta tietyt laskutusasiat.

Taloushallinto. Henkil6stohallinto, ostettu ulkoa.
Tiedonsiirtopalveluun eri osastojen / toimipisteiden valilld, FTP.
Tiedoston siirto.

Tilaukset internetin kautta.

Tilauksia netin kautta kauppatoimintaan liittyen.

Tuotetaan ohjelmistoja, jota asiakkaat kayttavét, ns. ASP-palveluita.
tyohon liittyen

verkkokauppa, koko litketoiminta kun on verkon kautta kulkeva
Videokonferenssi.

Videoneuvottelu.

Voip on tuossa. Yritysten kirjoittimien hallinta, tiettyjd weppi-pohjaisia sovelluksia.
yhteystietojen ja puhelinnumeroiden haku
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32 Sopiva hinta Internetille/kk, muu vastaus

Ei juuri nykyistd enempaai.

el mitdén

Ei mitéén vilid,kilpailu huolehtii hinnoista.

Ei mitdén.

Ei ole médritelty padluvun mukaan. Kuusi kédyttdjad meilld, 200 eur/kk. Kysymys huono, miti
laajempi kaista sitd hinnakkaampi. On ajateltava kayttohyodyllisyytta.

Ei ole vaihtoehtoa.

Ei saisi maksaa ainakaan nykyistd enempéaa.

Ei voi olla yldrajaa saa maksaa sen mitd maksaa.

Ei yhtddn enempai kuin nyt,alennnusta.

En tiedd mité netti nyt maksaa. Mutta luultavasti nykyinen hinta on ok koska sen suostun mak-
samaan.

Eos. Nykyhinta kohtalaisen tyydyttava.

EOS. Yritykselld 3 laajakaistayhteyttd ja liséksi henkildstolle adsl-yhteyksid. Yhteiskustannus
ndistd. Erilaisia palveluita . Kustannukset nyt useita satoja euroja kuukaudessa. Joka on hyvak-
syttdva (médrd/taso). Eos.

Halvempi kuin nykyinen, tilldisellda kunnalla 100-500 €/kk.

Henkilda kohden 20 euroa kuussa on maksimi.

Hinalla ei merkitystd enda.

Hinnalla ei merkitysta kun se on nykyisella tasolla.

Hinnalla ei niin valid koska kilpailu pitié ne aisoissa.

Hinnan on oltava suhteessa tarjottuun palveluun.

Hinta kunnalle saisi olla kokonaisuudessaan korkeintaan 1000 euroa.

Hinta on sisdlld kokonaismaksuissa,ei pysty erottamaan.

Hyvin véhin.

Internet- liittymé saisi olla alle 1000 euroa kk:ssa ilman alvia. Maantieteellinen sijainti luulta-
vasti nostaa hintoja.

Internetin kdyton pitiisi olla ilmaista.

Joitain kymppejé.

Jos koko yritystd ajatellaan, niin enintdédn 1000 euroa vuodessa.

Jos kéytén vain Suomessa se on edullista,ulkomailta kéyttd aivan liian kallista!

Kallista on ja rajoilla mennéén.

Kaupungin hinta on kokonaisuus josta ei internetin hintaa ei voi erottaa.

Kiinted hinta -se ois hyva.

kilpailukykyinen maailmanmarkkinahinta

Kohtuullinen nyt.

Kohtuullinen on tilld hetkelld.

Kohtuullinen.

Kohtuullista hintaa vaikea sanoa isossa organisaatiossa.

Kohtuullista se saisi olla. Nykyinen ok kustannus. Ollaan jotain valmiita maksamaan. Kehittdmi-
sestd ollaan valmiita maksamaan. Muutoksenhallinta.

Koko kaupungin osalta 10 000 euroa kuukaudessa.

Koska on vilttimiton ei hintaa voi maarata.

Kun on oikea suhteessa hydtyyn ei hinnalla ole vélia.

Kunnasta kysymys, tulee niin monesta erdsti kokonaiskustannus. Summaa eos.

Kustannuksilla ei ole vilid yrityksen kannalta koska internet on niin tarpeellinen.

Kayttdjia satoja, eos.

Kéayttomahdollisuus pitéisi olla hyvin halpa, 10 euroa / liittyma.

Liian kallis téll hetkella.

Liian vaikea arvioitava Helsingin kaupungin tarpeista. Mm. runkoverkko jne.

Liikaa se maksaa aina.

Mahdolisimman vihén.

Mahdollisimman véhén, eos.
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Mahdollisimman vihan, toki pieni maksu pitdi olla.

Mahdollisimman vahén.

Maksaa liikaa.

Maksut ovat turhan korkeita. ( Nyt 5500 e/kk )

Max 10 euroa kuussa.

Meilld ei ole mitéédn ylarajaa, maksamme kylld markkinoiden hinnan ja meillé pitié olla internet
kaytossa.

Minimaalisen vdhén, (ei mitdédn), suhteessa tdhdn internetin periaatteelliseen maksuttomuuteen.
Tekniset kustannukset tietenkin pitdd maksaa, mutta ei siitd ilosta, eikd siséllost.

Monta toimipistettd, eos.

muutama sata euroa

Muutaman kympin.

Netti on vélttdméton, eli sen kéyttd saa aika paljon maksaa ennen kuin siitd luovutaan.

Noin 1500 euroa kuussa koko kunnan osalta.

Nopeasta tiytyy maksaa.

Nykyinen taso on hyva.

Nykyinen taso on sopiva, mutta on tirkeéd ettd on kilpailijoita ettd hinta hoitaisi itsensé alas.

Nyt suhteellisen hyvilli tasolla.

Olen tyytyvéinen suomalaiseen hintatasoon.

Oltava olennaisesti halvempaa, on tarve useiden kymmenien prosenttien alnnukselle.

Paljon nykyistd vihemman.

Paljon vdhemmén kuin nyt maksaa, isot putket , kylldhén ne kalliita on. Kotipuolen liittymien
hinta oikeeseen suuntaan, laskenut. Tosin ihmetyttdd ns mukkula yhteydet rupee olemaan hal-
vempia kuin adsl-liittymat.

Puolet etityontekijoistd heille maksetaan liittymét myos.

Puolet hinnasta saisi ottaa pois.

Puolet vihemmaén.

riippuu kapasiteetista jne. Eos

Riippuu kustannustehokkuudesta.

Riippuu missé ollaan mika tarve, eri hintaisia, eri tasoiset. Yksittdinen kéyttdja 25-30 euroo yla-
raja kiinted kuukausimaksu. Valokaapelithan on useampi sata euroa. Hankala verrata.

Riippuu niin siitd nopeudesta, ehkd n. 100 euroa / kk.

Riippuu nopeudesta. Kymppejé /kk.

Riippuu nopeuksista ja hintaa kilpailutetaan ja tietenkin tulisi maksaa mahdollisimman véhén.
Saisi maksaa vihemmén kuin nyt.

Saisi olla ilmainen.

Saisi olla ilmainen.

Samanlainen kuin nykyaén.

Se saisi maksaa mahdollisimman véhén.

Suhteellisen vdhan..

Suurin piirtein samaa luokkaa kuin nytkin tai periti tuplat olemme valmiit maksamaan kunhan
vain palvelu pelaa.

Toimipisteen osalta 50 euroa.

Toimisto yhteys: max 100 euroa /kk ja todella hyvét yhteydet.

Tulisi olla ilmaista.

Talla hetkelld liian kallis suhteessa palveluiden tuottamiseen meneviin kustannuksiin.

Tamén hetken kustannus on Seur/hld/kk, suurin piirtein hyvéksyttavaé luokkaa.

Useamman tuhannen euroa (pari tuhatta /kk), jos yhteydet toimivat ja nopeat. Yritysliittyma kui-
tenkin.

Useampi kymmenen prosenttia pois hinnasta.

Varsinainen yhteys pitéisi olla ilmainen, mutta palvelut maksullisia.

Viahemmain kuin nykyaan.

Viahemmain kuin nykyaan.

Vihin

Yksittédiselle kayttdjalle 20 euroa / kk, koko kunnalle 1000 euroa / kk.

yrityskohtaisesti 500e/kk

Yritysmielessd, ei saisi maksaa kuin 5 eur/henkild/kk.



LOMAKE, YKSITYISHENKILOT

NN Suomen Gallupista hyvaa iltaa. Teemme liikenne- ja viestintdministerion toimeksiannosta tutki-
musta puhelinpalveluista. Oletteko Te taloudessanne henkil6, joka hoitaa puhelimen hankintaan,
puhelinlaskujen maksamiseen ja vastaaviin liittyvat asiat?

JOS El: Voinko saada puhelimeen henkildn, joka hoitaa kyseiset asiat.
JOS ON: Voinko esittdd Teille telepalveluihin liittyvia kysymyksia. Telepalveluilla tarkoitetaan kaikkia

1a.

1b.

1c.

lanka- ja matkapuhelimiin liittyvia palveluita mukaan lukien telefax, sahkdposti ja internet.

MERKITSE SOITITKO:
1 Lankapuhelimeen
2 Matkapuhelimeen

Onko didinkielenne ...?

1 Suomi
Ruotsi > Voimmeko tehda haastattelun suomeksi vai haluatteko, etta ruotsinkielinen
haastatteljamme soittaa Teille myohemmin uudelleen

3 Muu

JOS SOITTO LANKAPUHELIMEEN: Minka puhelinyhtion lankapuhelin Teillda on? (ESIKOODIT)

Koodataan yhti6

41 Ei ole lankapuhelinta ) o

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

JOS SOITTO MATKAPUHELIMEEN: Onko taloudessanne lankapuhelin?

1 Kylla
2 Ei

JOS KYLLA: Minké puhelinyhtién lankapuhelinliittyma teilld on?

Koodataan yhti6
40 Muu, mika?

Onko Teilla oma ja/tai tydsuhdematkapuhelin?

1 Oma matkapuhelin

2 Tydsuhdematkapuhelin

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

4 Ei matkapuhelinta kaytéssa

Mika on paaasiallisen matkapuhelimenne puhelinoperaattori? (LUETTELE TARVITTAESSA)

Dna

Elisa

Sonera (TeliaSonera Oyj)
Saunalahti

Kolumbus

TeleFinland

Zeroforty

Muu, mika?

Ei osaa sanoa

AP NOOAPRPON -~



Seuraavaksi muutamia puhelinpalveluihin liittyvida kysymyksia.

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

1 On riittavasti
2 Ei ole riittavasti
3 Ei osaa sanoa

5. Onko yleisépuhelimia mielestanne riittavasti?

1 On riittavasti
2 Ei ole riittavasti
3 Ei osaa sanoa

Seuraavassa osassa arvioidaan pelkdstaan 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 puhelinyhtidllenne
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 (I. mistd summa koostuu)
6 Puhelinlaskujen luotettavuus
HUOLTOPALVELU

7 Huoltohenkildston toiminta yleensa
TIEDONSAANTI

8 Tiedonsaanti telesioissa

9 Tiedon selkeys ja ymmarrettavyys
KOKONAISARVOSANA

10 Telepalvelujen taso kaiken kaikkiaan

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

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

O, WON -~



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 yhteytti puhelinyritykseenne selvittiiksenne asian?

1 Kylla
2 Ei
3 Ei osaa sanoa

12. JOS OTTI YHTEYTTA: Hoidettiinko asia Teita tyydyttavilla 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 mielestédnne ...? (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...

Erittdin hyva
Melko hyva
Melko huono
Erittain huono
Ei osaa sanoa

O-=_2NWH

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

3 Hyva

2 Kohtalainen

1 Huono

0 Ei osaa sanoa



17.

18.

19.

20.

21.

JOS HUONO (1) TAI KOHTALAINEN (2): Mika tai mitka lankapuhelinpalvelut 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?
1 Ei mikaan
2 Ei osaa sanoa

2 2 OO NOOOPRRWN -

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

1 Kylla

2 En

3 EOS

JOS KYLLA: Minki operaattorin lankaliittymésta luovuitte?
Koodataan yhti6

40 Muu, mika?

JOS El: Aiotteko tai harkitsetteko lankapuhelinliittyméasta luopumista?

1. Kylla
2. En
3. EOS

Palvelevatko teleyritykset mielestdnne yhtd hyvin matkapuhelimen kayttdjaa ja kiintean 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

AP wWN -



Seuraavaksi siirrymme arvioimaan matkapuhelinpalveluja.

TYYTYVAISYYS MATKAPUHELINOPERAATTORIN PALVELUUN

22,

23.

24,

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 riittdvyys (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?

Antakaa vielad 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 naytoén esto
Palvelunumeroihin soiton esto
Ulkomaanpuhelunumeroihin soiton esto
Laskutusraja

Kuvaviestit (MMS)

GPRS

WAP

Muu, mika?

OCoONOOPR,WN -~

MATKAPUHELIMEEN LITTYVIEN ASIOIDEN TARKEYS

26.

Miten tidrkeand pidatte matkapuhelimen valinnassa tai_kdytossa seuraavia ominaisuuksia?
Kayttikaa asteikkoa: 3=tadrked, 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 OCONOUOPRrWN -~



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

AR ~NOOOAPDRWN -

2 En

28. Pidittek6 vanhan puhelinnumeron kun vaihdoitte operaattoria?

1 Kylla
2 En

29. Aiotteko vaihtaa 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
4 Muu, mika?
5 Ei osaa sanoa
2 En
30. JOS VAIHTANUT/TAlI 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 sisélla?

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.

35.

36 a.

36 b.

36 c.

37.

Oletteko kayttianyt Internetia tyo-/opiskelupaikassanne viimeisen 6 kk aikana?

1 kylla
2 en

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

1 kylla
2 en

JOS TIETOKONE: Minkalainen Internet -yhteys teilld on kotona kaytéssa? (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)
Matkapuhelin modeemina (GPRS?)
Langaton WLAN
Datasahko

0 Muu, mika?

2 OO~NOOAPRWN -~

JOS INTERNET: Minka yhteyden tarjoajan Internet —yhteys Teilld on?

Koodataan yhti6
40 Muu, mika?
41 EOS

JOS EI INTERNETIA: Aiotteko hankkia Internet -yhteyden seuraavan 1-2 vuoden sisélla?

1 Kylla
2 En
3 Ei osaa sanoa

JOS ON INTERNET-YHTEYS: Mihin seuraavista kdytéatte internet -yhteytta? (LUETELLAAN)

Sahkopostin kayttd
Pankkipalvelujen kayttd
Tiedon haku tydhdn 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?

OCoONOUOP,WN -~




38. AIKOO HANKKIA INTERNETIN: Mihin seuraavista uskotte kayttavanne 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 Etatyo

11 Internet —puhelut (VolP)

12 Muu, mika?

OCoONOOAPRL,WN -~

39.  Kuinka paljon Internetin kaytto 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)
1 Kaytan
2 Olen kokeillut
3 Tunnen muuten
4 Olen kuullut asiasta
5 En tunne
41. JOS LAAJAKAISTA: Vastaako laajakaistanne nopeus mielestédnne sitad nopeutta, jonka olette tilan-
neet?
1 Kylla
2 ei
3 EOS

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

1 palomuuri
2 virustorjunta
3 EOS/Ei kumpikaan edella 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 teillda automaattinen vai erikseen tehtava kayttojarjestelmapaivi-
tys?

1 automaattinen
2 erikseen tehtava
3 €eos



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

B OWON -

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

YMPARISTOKYSYMYKSET(KAIKKI VASTAAJAT)

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

46.

NOoO O~ WN -

Luonnonsuojelualueet
Asumattomat eramaa-alueet
Maanteiden varret
Kesamokkialueet
Maalaiskylat

Saaristoalueet

Ei missaan

Lopuksi viela muutamia taustakysymyksia aineiston tilastollista kasittelya varten.

TAUSTAKYSYMYKSET
Mihin seuraavista ikaryhmista kuulutte ...?

1.

AP wWN -

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

Mihin ammattiryhmaan kuulutte ...?

OCoONOOP,OWN -~

Maataloustydnantaja, maatalousyksityisyrittaja

Muu tyénantaja, muu yksityisyrittaja

Johtavassa asemassa toisen palveluksessa, ylempi toimihenkild
Alempi toimihenkild

Tydntekija

Elakeldinen

Opiskelija’koululainen

Muu; mika?

Ei osaa sanoa

Asutteko ...?

abwnNn -

Kerrostalossa
Rivitalossa, paritalossa
Omakotitalossa
Maatilalla

Muu



Asuinpaikkanne tyyppi ...?

1 Paakaupunkiseutu

2 Y1i 50.000 asukkaan kaupunki
3 Alle 50.000 asukkaan kaupunki
4 Maaseututaajama

5 Maaseudun haja-asutusalueella
MERKITSE SUKUPUOLI:

1 Nainen

2 Mies

Kotiosoitteenne postinumero:

KITOS VASTAUKSISTANNE!

10



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

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

Voinko esittaa Teille yrityksenne/toimipaikkanne telepalveluihin liittyvia kysymyksia.

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

1 Kylla
2 Ei - Pyyda oikealle henkildlle, kiita ja lopeta

1. Mita seuraavista teleliittymamuodoista yrityksessanne/toimipaikassanne on?

Puhelinvaihde
Telefax
Matkapuhelin
Datayhteys
Sahkoposti
Internet
Intranet
Extranet

Muu, mika?

OCoONOOPWN -~

2, Mika on yrityksenne/toimipaikkanne paaasiallinen matkapuhelinoperaattori?

Dna

Elisa

Sonera (TeliaSonera Oyj)
Saunalahti

Muu, mika?

Ei osaa sanoa

O~ WN -

3. Mika on toimipaikkanne paaasiallinen puhelinoperaattori kiinteén teleliikenteen osalta?
Koodataan yhti6

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

Seuraavassa osassa arvioidaan kiintedaan telelilkenteeseen liittyvia asioita. Kyselyn toisessa osassa
kasitelldan matkapuhelinpalveluja.

YHTEYDENSAANTI ASIAKASPALVELUUN

4. Saatteko yhteyden teleyritykseenne yrityspalveluasioissa mielestanne riittavan helposti?
1 Kylla
2 Ei
3 Ei osaa sanoa

Taloustutkimus Oy / T-5674 yritykset ja organisaatiot



TYYTYVAISYYS PAAASIALLISEN PUHELINYHTION PALVELUUN

5.

Arvioikaa seuraavaksi paaasiallisen teleyrityksenne asiakaspalvelua kiinteiden teleyhteyksien
osalta. Antakaa jokaisesta luettelemastani asiasta arvosana puhelinyhtiéllenne kayttiaen 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 (I. mistd summa koostuu)
6 Puhelinlaskujen luotettavuus
HUOLTOPALVELU

7 Huoltohenkildston toiminta yleensa
TIEDONSAANTI

8 Tiedonsaanti telesioissa

9 Tiedon selkeys ja ymmarrettavyys
KOKONAISARVOSANA

10 Telepalvelujen taso kaiken kaikkiaan

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

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

arvosana 10-4

LISAPALVELUJEN KAYTTO

8.

Mita kiintedan puhelimeen liittyvia lisdpalveluja tyopaikallanne on kdytéssa ...? (LUETELLAAN)

Palvelunumeroihin soiton esto
Ulkomaanpuhelujen soiton esto
Muu, mika?

Ei lisdpalveluja kaytdssa

Ei osaa sanoa

abhwnNn -

LASKUTUKSEN VIRHEETTOMYYS

9.

10.

Onko Kkiintedn puhelinliikenteen laskutuksessa ollut jokin virhe/epaselvyys viimeisen 12 kk aika-
na?

1 Kylla, mika?
2 Ei
3 Ei osaa sanoa

JOS LASKUTUKSESSA VIRHEITA: Otitteko yhteytta puhelinyritykseenne selvittiiksenne asian?

1 Kylla
2 Ei
3 Ei osaa sanoa

11. JOS OTTI YHTEYTTA: Hoidettiinko asia Teité tyydyttavilla tavalla?

Kylla

Ei

Asia on viela kesken
Ei osaa sanoa

A ON -



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 mielestdanne ...? (LUETELLAAN)

3 Nopeasti

2 Kohtuullisessa ajassa

1 Hitaasti

0 Ei osaa sanoa/ei muista

LANKAPUHELINYHTEYKSIEN TOIMIVUUS
14. Onko puhelinyhteyksienne toimivuus eli kuuluvuus ja héiriéttémyys lankapuhelimen osalta ...?

Erittdin hyva
Melko hyva
Melko huono
Erittdain huono
Ei osaa sanoa

O-=-2NWH

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

Taysin hyvat, ei vikaa

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

O-=_-NW

TELEPALVELUJEN HINTA-LAATUSUHDE
16. Kun ajattelette puhelinyhtionne palveluita kokonaisuutena kiintean 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

) 200N WN -~
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18.

Palvelevatko teleyritykset mielestinne yhtd hyvin matkapuhelimen kayttidjaa ja kiintedn 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

AP wWN -

Seuraavaksi siirrymme arvioimaan matkapuhelinpalveluja yrityksenne paaasiallisen matkapuhelinope-
raattorin osalta.

TYYTYVAISYYS MATKAPUHELINOPERAATTORIN PALVELUUN

19.

20.

21.

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 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?

Antakaa viela kouluarvosana 10-4 yrityksenne paaasialliselle matkapuhelinoperaattorille palvelus-
ta kokonaisuutena. Asteikolla 10=erittdin ja hyva 4=erittain huono.

arvosana 10-4

MATKAPUHELIMEEN LITTYVIEN LISAPALVELUJEN KAYTTO

22,

Mitd matkapuhelinoperaattorin tarjoamia lisapalveluita yrityksessédnne kaytetdan? LUETELLAAN

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

0 Ei osaa sanoa

2 OO NOOOAPRWN -



MATKAPUHELIMEEN LITTYVIEN ASIOIDEN TARKEYS

23. Miten tarkedna pidatte matkapuhelimen valinnassa tai kdyt6ssd seuraavia ominaisuuksia, kun
ajattelette yrityksenne tarpeita? Kayttikaa asteikkoa: 3=tdrked, 2=melko tarkea, 1=ei kovinkaan
tarkea.

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

0 Laitteen helppokayttdisyys

2 OCoONOOPWN -

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
7 Zeroforty
8 Muu, mika?
9 Ei osaa sanoa

2 Ei
25. 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

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

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

Muu syy;

O, OON -~




27a.

27b.

28.

29.

30.

INTERNET -YHTEYDET

Minkélainen Internet -yhteys yrityksessénne 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 yrityksessdanne on?

Koodataan yhti6
40 EOS

JOS INTERNET-YHTEYS: Minkélainen Internet -yhteys yrityksessédnne on 1-2 vuoden kuluttua ...7

(LUETELLAAN)

1 Samanlainen kuin nykyaan

2 Nopeampi yhteys; mika?

3 Langaton yhteys matkapuhelimen kautta
4 Muu, mika?

Onko televiestintapalvelujen ja teleyhteyksien saatavuus vaikuttanut yrityksenne sijaintiin?

1 Kylla, miten?
2 Ei
3 Ei osaa sanoa

Oletteko kayttianyt Internetia tyopaikassanne viimeisen 6 kk aikana?

1 Kylla
2 En
31. JOS KAYTTANYT INTERNETIA: Mihin seuraavista kaytitte internet -yhteytti yrityksessinne?
(LUETELLAAN)
1 Sahkopostin kayttd
2 Pankkipalvelujen kayttd
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 enintaan maksaa kuukaudessa?
(PYYDA ARVIO KOKONAISKUSTANNUKSISTA)

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

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

Kaytossa

Sen kayttdéonottoa harkitaan

Ei ole ajankohtainen talla hetkella
EOS
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34. Onko teilld yrityksessdnne automaattinen virustorjuntapaivitys, vai erikseen tehtava viruksentorjun-
tapaivitys?

1 automaattinen
2 erikseen tehtava

35. Onko teillad yrityksessd automaattinen vai erikseen tehtava kayttojarjestelmapaivitys?

1 automaattinen
2 erikseen tehtava

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

virukset ja madot
tietomurrot ja varkaudet
huijaukset ja ketjukirjeet
roskaposti eli spammi
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Lopuksi viela muutamia taustakysymyksia aineiston tilastollista kasittelya varten.

1. Yrityksenne / toimipaikkanne toimiala?
1 Teollisuus
2 Kauppa
3 Palvelut (sisaltdad 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. Mika on asemanne yrityksessa?

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

Toimisto- tai konttoripaallikkd

Muu paallikkd

10 Sihteeri

11 Muu, mika?
12 Ei osaa sanoa
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6. MERKITSE: Sukupuoli

1 Nainen
2 Mies
7. Toimipaikan postinumero:

KIITOS VASTAUKSISTANNE!





