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Kuluttajat vievét asiakasdialogia verkkoon

Soneran trenditutkimuksen mukaan kuluttajat odottavat yrityksilta aktiivista vuoropuhelua
tuotteista ja palveluista. Kuluttajat keskustelevat palveluista verkossa, ja yritysten odotetaan
osallistuvan keskusteluun myds omien kanavien ulkopuolella.

Suomalaisista perati 85 % ajattelee, etta yritysten on tarkea pyrkia aktiiviseen vuoropuheluun
asiakkaittensa kanssa tarjoamistaan tuotteista ja palveluista. Ostopaatdsten tekemisen kannalta
internet on jo itsestaénselvyys: viimeisen vuoden aikana 90 % on verrannut tuotteiden ja
palveluiden hintoja internetissé ja 72 % etsinyt arvioita ja mielipiteité niista.

Joka kolmas suomalainen on liséksi arvioinut tai arvostellut tuotteita netissa ja neljannes kysellyt
muiden asiakkaiden mieltymyksia tuotteista/palveluista.

— Tutkimuksen mukaan suomalaiset yritykset ovat vahitellen herddmassa esimerkiksi sosiaalisen
median mahdollisuuksiin viestinnassa. Yritykset ovat kuitenkin asiakkaita jéljessa internetin yleisilla
areenoilla kaytavassa vuoropuhelussa, sanoo tutkimuspaallikké Jesse Broman Sonerasta.

Kuluttajat kavisivat vuoropuhelua mieluiten sahkopostitse (75 %), internetin kuluttajasivustoilla
(38%) tai puhelimitse (35 %). Yritysten kannalta pd&kanavia ovat puhelimen (91 %) ja sahkdpostin
(90 %) ohella omat internet—sivut (45 %) ja tekstiviestit (36 %).

Minuutti on asiakkaalle kriittinen odotusaika

Nopeat viestintédyhteydet ja digitaalisesti saatavilla olevan tiedon maéara asettavat uusia vaatimuksia
yrityksille asiakkaiden karsiméttomyyden kasvaessa. Kuudessa kymmenesta suomalaisyrityksesta
koetaan, etta tavoitettavuusvaatimukset ovat kahdessa vuodessa kasvaneet.

Puolessa suomalaisista yrityksista kaytetddn mobiililaajakaistaa kannettavien tietokoneiden kanssa
ja sdhkopostia matkapuhelimessa tavoitettavuuden parantamiseksi. Nykyaikaista viestintaa
kaytetaan asiakaskontaktien parantamiseksi, tehokkuuden lisdamiseksi ja tydmatkojen
vahentamiseksi.

Asiakkaiden kasvavia vaatimuksia kuvaa se, ettd 50 % suomalaisista kokee luottamuksensa
yritykseen heikkenevan, jos yrityksen nettisivuilta joutuu etsimaéan tietoa yli minuutin.
Puhelinpalvelua jonotettaessa kolmelle neljasta riittd& minuutin odotus ennen kuin luottamus
yritykseen alkaa karista.

Lisaa tietoa Soneran trenditutkimuksesta 2010:_ www.sonera.fi/trend

Tietoa tutkimuksesta: Tutkimus on toteutettu yhteistydssa tutkimusyhtio United Mindsin kanssa
syys—lokakuussa 2009 Suomessa, Ruotsissa, Norjassa, Tanskassa, Liettuassa ja Kazakstanissa.
Tutkimus toteutettiin pohjoismaissa sdhkopostilomakkeella ja Liettuassa puhelinhaastatteluina.
Yhteensa haastatteluja tehtiin 10 728. Vastaajat ovat edustava otos kunkin maan kansalaisista ian,
sukupuolen ja asuinpaikan mukaan.
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TeliaSonera tarjoaa televiestintdpalveluja Pohjoismaissa, Baltian maissa, Euraasian kehittyvilla
markkinoilla, Vendja ja Turkki mukaan lukien, seka Espanjassa. Tarjoamme Euroopan johtavana
toimittajana laadukkaita, maiden rajat ylittavia puhe—, IP— ja kapasiteettipalveluja kokonaan
omistamamme kansainvalisen verkon kautta. Vuonna 2008 TeliaSoneran liikevaihto oli 104 mrd.
kruunua, ja joulukuun 2008 lopussa yhti6lla oli yhteensa 135 miljoonaa liittymé&é 20 maassa.
TeliaSoneran osake noteerataan NASDAQ OMX Tukholman ja NASDAQ OMX Helsingin
porsseissa. Helppous ja hyva palvelu ovat meille tarkeita tydkaluja luodessamme kannattavaa
kasvua seka arvoa asiakkaillemme ja osakkeenomistajillemme. Lue lisaa osoitteesta
www.teliasonera.fi.



