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Tutkimuksen toteutus

* Tutkimus toteutettiin Bilendi Oy:n yllapitamassa M3 Panelissa seka kyselyna
Vanhustyon keskusliiton omaan rekisteriin.

* Tiedonkeruuaika: 25 - 28.9.2023 paneelikysely ja 9.10 - 22.10.2023 asiakasrekisteri.
* Kohderyhma: yli 65 —vuotiaat suomalaiset.

* Vastaajamaara: Yhteensa 1329 vastaajaa (Paneelitutkimus 1200 vastaajaa &
asiakasrekisteri 129)

Sensitivity: Open



Kysymykset




Kuinka usein asioit teleoperaattorien kanssa
(esimerkiksi DNA, Elisa, Telia)?

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

Total (n=1329)
65-69 vuotta (n=495)
70-79 vuotta (n=717)

80+ vuotta (n=116) WA 1%

B Viikoittain B Kuukausittain Noin kerran tai pari vuodessa Harvemmin

Sensitivity: Open



Missa mieluiten asioit, kun tarvitset tietyn
palvelun tai tuotteen?

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Total (n=1329)
65-69 vuotta (n=495)
70-79 vuotta (n=717) 29% 14%
80+ vuotta (n=116)
W Verkossa

B Puhelimessa
Myymalassa

Myyntipisteissa esimerkiksi kauppakeskuksessa tai torilla

Sensitivity: Open



Millaiseksi yleensa koet teleoperaattorien kanssa
kaytavat myynti- ja asiakaspalvelutilanteet?

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

Myymaloissa tapahtuva asiointi  JEZSFA 9%

Puhelimessa tapahtuva asiointi ¥4 22% 9%

Verkossa tapahtuva asiointi  S}Z3NI324 15%

W Erittain epamiellyttava W Jokseenkin epamiellyttava
Jokseenkin miellyttava Erittain miellyttava
B En osaa sanoa

Sensitivity: Open



Millaiseksi yleensa koet teleoperaattorien kanssa kaytavat myynti- ja

asiakaspalvelutilanteet: myymalodissa tapahtuva asiointi — vaitt
taustoittain

0% 20 % 40 % 60 % 80 %
Total (n=1329)
Mies (n=587)
Nainen (n=742)
65-69 vuotta (n=495)
70-79 vuotta (n=717)
80+ vuotta (n=116) KA 60%
B Erittain epamiellyttava B Jokseenkin epamiellyttava m Jokseenkin miellyttava
Erittain miellyttava B En osaa sanoa

Sensitivity: Open
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100 %

9%
8%
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9%
10%

9%



Millaiseksi yleensa koet teleoperaattorien kanssa kaytavat myynti- ja
asiakaspalvelutilanteet: puhelimessa tapahtuva asiointi— vaittama

taustoittain
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Total (n=1329) [ 22%
65-69 vuotta (n=495) N2 22%
70-79 vuotta (n=717) |E22 23%
80+ vuotta (n=116) K34 19%
B Erittain epamiellyttava B Jokseenkin epamiellyttava m Jokseenkin miellyttava

Erittain miellyttava B En osaa sanoa

Sensitivity: Open



Millaiseksi yleensa koet teleoperaattorien kanssa kaytavat myynti- ja
asiakaspalvelutilanteet: Verkossa tapahtuva asiointi— vaittama

taustoittain
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Total (n=1329) E3A 16% 49%
65-69 vuotta (n=495) KA 12% 54%

70-79 vuotta (n=717) B4 17% 49%
80+ vuotta (n=116) A4 27% 35%

B Erittain epamiellyttava B Jokseenkin epamiellyttava m Jokseenkin miellyttava

Erittain miellyttava B En osaa sanoa

Sensitivity: Open



Onko sinulla enemman positiivisia vai negatiivisia
kokemuksia teleoperaattorien kanssa toimimisesta?

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Total (n=1329) 55% 1%
65-69 vuotta (n=495) 57% 1%
70-79 vuotta (n=717) 53% 1%

B Positiivisia B Negatiivisia Saman verran

Sensitivity: Open



Oletko ollut tilanteessa, jossa et ymmarra
mita teleoperaattori on myymassa sinulle?

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Total (n=1329) 34% 56%
65-69 vuotta (n=495) 32% 59%
70-79 vuotta (n=717) 34% 55%

mKylla mEn En osaa sanoa

Sensitivity: Open



Kuinka usein olet ollut tilanteessa, jossa et ymmarra mita teleoperaattori on myymassa
sinulle? Kysytty niilt3, jotka ovat vastanneet (Kylld) kysymyksessa ”"Oletko ollut
tilanteessa, jossa et ymmarra mita teleoperaattori on myymassa sinulle?”

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Total (h=450) 9% 65%
65-69 vuotta (n=158) 10% 68%
70-79 vuotta (n=246) K34 64%
80+ vuotta (n=46) 15% 58%

B L3hes joka kerta asioidessa teleoperaattorien kanssa
B Silloin talloin asioidessa teleoperaattorien kanssa
Kerran asioidessa teleoperaattorin kanssa

En osaa sanoa

Sensitivity: Open



Onko sinulle koitunut kuluja joista et ole ollut tietoinen ostaessasi
palvelua tai tuotetta kuten laitteita ja liittymia myyvalta yritykselta?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %

Total (n=1329) 26% 65%

65-69 vuotta (n=495) 24% 68%
70-79 vuotta (n=717) 28% 63%
80+ vuotta (n=116) 27% 65%

mKylla mEj En osaa sanoa

Sensitivity: Open



Mitka asiat ovat aiheuttaneet sinulle epaselvyytta myynti- ja
asiakaspalvelutilanteissa teleoperaattorien kanssa?

50%
42%43%
40%
33% 31% 33%  33%
) 29% 28%28% 27% 28%
30% 25/>24<y %23% 5%
°22% 22%
20% 17%
9 59 5% 59 7%
10% 5% 4% 5% 4% 5% 5% 4%
0%
Total (n=1329) 65-69 vuotta (n=495) 70-79 vuotta (n=717) 80+ vuotta (n=116)

B Tuotteiden tai palvelujen sopivuus omaan tarpeeseen B Tuotteiden tai palvelujen tekniset ominaisuudet
Tuotteiden tai palvelujen hinta Sopimusehdot kuten sopimuksen kesto ja sisalto
B Mihin tuotetta kaytetaan B Joku muu, mika?

B Ei mikaan naista

Sensitivity: Open



Millaista palvelua toivoisit enemman myynti- ja
asiakaspalveluhenkiloilta?

80%
60%
60%
40% 39%35‘7 35%34% 39% 4% 9%
% °33% 33%357%34% %33%210, 5
30% % 31% o 31%
25% 30% 26% 28/026%
22%
20% 14% 14% 15%
o o o 7%
4% 4% 4% 2%
0%
Total (n=1329) 65-69 vuotta (n=495) 70-79 vuotta (n=717) 80+ vuotta (n=116)
B Opastusta laitteiden ja palvelujen kayttoon B Selkeampaa kommunikointia
Tarpeisiini sopivien palvelujen suosittelua Enemman tietoa ostettavasta tuotteesta tai palvelusta
B Enemman aikaa asiakaspalvelukohtaamiseen W Joku muu, mika?

B En mitaan naista

Sensitivity: Open



60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Millaiset asiakaspalvelukohtaamiset ovat jaa

neet mieleesi

positiivisina?
47% 46% 48% a7% 46%
2% 42% 2% 0% 44%
35% 37% 34% 37% 20
3% [~ 2 14%

6 1% 9% 10% o 12% 12% 12% 1%

% / 10% 10/6/0 % ﬁ

Total (n=1329) Mies (n=587) Nainen (n=742) 65-69 vuotta (n=495) 70-79 vuotta (n=717)

B Myyja ei kiirehtinyt vaan pystyimme kayda rauhassa asiat lapi
B Myyija oli avulias ja sain monenlaista apua
Myyja ymmarsi henkilokohtaiset tarpeeni hyvin
Myyjan kanssa pystyi rupatella muitakin asioita
B Sain palvelua tutulta myyjaltd useamman kerran
B Ei mikaan naista

Sensitivity: Open

51%

35%

13%

80+ vuotta (n=116)
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