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Liikenne- ja viestintaministerion

toiminta-ajatus

Liikenne- ja viestintaministerid edistaa yhteiskunnan toimivuutta ja vaeston hyvinvointia

huolehtimalla siita, etta kansalaisten ja elinkeinoelaman kaytdssa on laadukkaat, turvalli-
set ja edulliset liikenne- ja viestintayhteydet seka alan yrityksilla kilpailukykyiset toimin-

tamahdollisuudet.

visio
Suomi on eturivin maa liikenteen ja viestinnan laadussa, tehokkuudessa ja kansainvali-
sessd osaamisessa.
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Tiivistelma

Tutkimuksessa selvitettiin maamme postipalvelujen tasoa ja toimivuutta kayttajien
keskuudessa. Vastaajina olivat niin yksityishenkilot kuin yritysten ja julkisen sektorin
postipalveluiden kaytosta vastaavat henkilot. Tutkimus on seurantatutkimus, joka toistetaan
kahden vuoden vélein, ottamalla mukaan ajankohtaisia asioita kasittelevia kysymyksia.
Edellinen tutkimus tehtiin vuonna 2008.

Tutkimus toteutettiin marras-joulukuussa 2010. Siina oli kaksi kohderyhmaa: yritykset ja
yksityishenkil6t. Tutkimuksessa haastateltiin 503 liikeyrityksen ja julkisen hallinnon
toimipaikkojen postipalveluista paattavassa asemassa olevaa henkiléa ja 1000
yksityishenkil6a.

Yritykset ja kuluttajat pitivat postitoimintaa, postinjakelua ja kirje- ja pakettiliikennetta
yleisesti ottaen hyvana.

Vuonna 2010 uutena asiana selvitettiin, mik& on tarkein valintakriteeri kirjeen lahetystavan
valinnassa. Niin yrityksille kuin yksityishenkildille on tarkeaa, etta kirje on nopeasti perilla.
Tama korostuu erityisesti yrityksissa. Kuluttajille kulkunopeuden liséksi tarkedd on varmistaa
kirjeen perillemeno. Kirjeen hinta ei niink&an ole ratkaiseva tekija.

Sahkodisen viestinnan yleistymisella on ollut selvasti vuodesta 2008 lahtien supistava vaikutus
yritysten perinteiseen kirjeliikenteeseen. Yli puolet yrityksista on sitd mielta, etta sahkdpostin
ja matkapuhelimen kayttdé on vahentanyt paljon kirjeiden lahettamista ja vastaanottamista.
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Sammandrag

I studien undersoktes anvandarnas syn pa posttjansternas kvalitet och funktionsduglighet.
Undersokningen riktades dels till privatpersoner, dels till personer som anvander posttjanster i
foretag och inom den offentliga sektorn. Det &r frdga om en uppféljningsstudie som utfors
vartannat ar och som uppdateras med frdgor om aktuella drenden. Den foregaende
undersodkningen gjordes ar 2008.

Undersokningen utfordes i november-december 2010. Den hade tva malgrupper: foretag och
privatpersoner. Totalt utférdes 503 intervjuer bland beslutsfattare med ansvar for posttjanster
i foretag och inom den offentliga forvaltningen och 1 000 intervjuer bland enskilda
konsumenter.

Bade foretagen och konsumenterna ansag att postverksamheten, postutdelningen samt brev-
och pakettrafiken i allménhet holl god standard.

Som ny fraga i undersokningen for ar 2010 utreddes vilket ar det viktigaste kriteriet vid val av
sandningssatt av brev. For saval foretag som privatpersoner ar det viktigt att ett brev nar
adressaten foljande arbetsdag. Detta ar sarskilt viktigt for féretagen. Ocksa privatpersoner
uppskattar snabbhet och dessutom vardeséatter de tillforlitlighet, dvs. att brevets leverans ar
garanterad. Priset pd brevet ar inte en lika avgorande faktor.

Anvandningen av elektroniska kommunikationsmedel har haft en klart avtagande effekt pa
foretagens traditionella brevtrafik sedan 2008. Over halften av féretagen anser att e-post och
mobiltelefoner har avsevért minskat sandningen och mottagningen av brev.
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Abstract

This survey looks into the quality of Finland’s postal services and their functionality among
users. The respondents of the survey were either private citizens, or personnel in companies
and in the public sector responsible for the use of postal services. The survey is a follow-up
study which is conducted every two years, each time including questions that deal with
current issues. The previous survey was performed in 2008.

The present survey was carried out in November-December 2010. It focused on two target
groups: companies and private citizens. 503 people in charge of the use of postal services in
companies and in public administration as well as 1,000 private citizens were interviewed.

Companies and consumers both consider postal services, distribution and letter and package
deliveries generally good.

A new topic in the 2010 survey was finding out the most important criterion for choosing how
to send a letter. Both companies and private citizens deem it important that letters arrive
quickly at their destination. Companies, in particular, emphasise this. In the consumers’
opinion, in addition to fast delivery, it is important that letters reach the right person. The
price of sending letters was not considered a significant factor.

Since 2008, increased use of electronic communications has clearly had a diminishing effect
on the companies’ use of traditional postal services. Over half of the companies were of the
opinion that the use of e-mail and mobile phones has significantly reduced the sending and
receiving of letters.




ESIPUHE

Postipalvelujen tasoa ja toimivuutta kayttajien keskuudessa on seurattu vuodesta
1996 lahtien joka toinen vuosi tehtavalla kyselytutkimuksella. Tutkimuksen
kohderyhmina ovat yritykset ja yksityishenkil6t. Tutkimuksen peruskysymykset
on pyritty sailyttamé&an ennallaan, mutta niitd on kuitenkin taydennetty vaihtuvilla
ajankohtaisilla kysymyksilla. Vuoden 2010 tilannetta luotaava kysely toteutettiin
loppuvuodesta 2010. Tutkimuksen toteutuksesta on vastannut Taloustutkimus

Oy.

Yleisesti ottaen voidaan sanoa, ettd yleisarvosana postitoiminnan hoitamiselle on
edelleen lahttkohtaisesti varsin myoénteinen, joskin annetut arviot ovat aiempaa
kriittisempia. Nyt uutena asiana selvitettiin, mik& on tarkein valintakriteeri kirjeen
lahetystavan valinnassa. Toimitusnopeus ja —varmuus koetaan hintaa
merkittavimmiksi tekijoiksi.

Teknologinen kehitys muuttaa postipalveluiden asiakkaiden kayttétottumuksia ja
vaikuttaa luonnollisesti myods postipalveluiden tarjonnan kehittdmiseen. Sdhkoisen
viestinnan yleistyminen ja sen vaikutus postipalvelujen kayttéon on tassa
tutkimuksessa selkeéasti ndhtévissa verrattuna vuoden 2008 tehtyyn edelliseen
kartoitukseen. Tama tutkimus tuottaa seurantatietoa siitd, miten asiakkaiden
nakemykset postipalvelujen tarjonnasta kehittyvat tassd murrosvaiheessa.
Tutkimus tarjoaa omalta osaltaan taustatietoa lainsaadannon kehittamista ja
toimialan muuta yleista ohjausta varten.

Helsingissa 9. paivana kesakuuta 2011

WmMM/

Elina Normo
viestintaneuvos
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1. Johdanto

Tama raportti sisaltad keskeiset tulokset maamme postipalvelujen tasoa kayttajien
nakokulmasta (seka yksityishenkilot ettd yritykset ja julkinen sektori) mittaavasta
tutkimuksesta. Raportissa valotetaan postipalvelujen kayttajien nakemyksia
nykytilanteesta ja ennakointeja tulevaisuuden postipalvelutarpeista.

Tutkimukseen on vastannut 1000 suomalaista yksityishenkila, joiden vastaukset
edustavat 15 vuotta tayttaneiden suomalaisten mielipiteita.

Yrityshaastatteluja (seka yritykset etta julkinen sektori) tehtiin yhteensa 503. Otokseen
valikoituneita tyontekijamaaraltaan suuria ja pienia seka eri toimialoilla vaikuttavia
toimipaikkoja haastateltiin niin, etta pienten yritysten osuus jatettiin niiden tilastollista
osuutta pienemmaksi ja suurempien yritysten osuutta vastaavasti kasvatettiin (jotta
tulosten vertailtavuus aikaisempiin tutkimuksiin sailyisi). Yrityksissa haastateltiin
henkil6ita, jotka ovat omassa organisaatiossaan vastaamassa postipalveluiden kayttoa
koskevista suunnitelmista ja paatoksista.

Tutkimuksen paapaino on yksityisten ja yritysten antamissa arvioissa postitoiminnalle.
Arvioinnin kohteena ovat seké postitoimintaan yleisemmin liittyvat asiat etta
yksityiskohtaisemmat, mm. postinjakelua, kirje- ja pakettilikennetta seka
postitoimipisteissa saatavaa palvelua koskevat tekijat. Lisaksi vastaajat ottivat kantaa
muihin postipalvelua kartoittaviin kysymyksiin, joilla kartoitettiin mm. valmiutta kayttaa
uusia ja olemassa olevia sahkoisia palveluja ja postipalvelujen saatavuutta.

Raportissa verrataan taman tutkimuksen arvosanoja aikaisemmissa tutkimuksissa
saatuihin tuloksiin. Liséksi tuodaan esille yksityishenkildiden ja yritysten edustajien
mahdollisia mielipide-eroja.

Tutkimuksen raportointi on jaettu kahteen osaan. Tama on tutkimuksen perusraportti,
jossa sanallisesti ja kuvioin esitetaan tutkimuksen keskeisia tuloksia. Kuvioiden osuus on
suuri, koska tutkittavat asiat ovat varsin konkreettisia ja kuvioin hyvin havainnollisia.

Perusraportin lisaksi tutkimuksen toimeksiantajalle, liikenne- ja viestintaministeriélle, on
toimitettu erillinen liiteraportti, jossa tutkimustulokset esitetdan yksityiskohtaisessa
taulukkomuodossa.

Haastattelut tehtiin puhelimitse Taloustutkimuksen Helsingissa sijaitsevasta
puhelinhaastattelukeskuksesta marras-joulukuussa 2010.



2. Postitoimintaa koskevat arviot

2.1 Yleisarviot postitoiminnasta yha korkeaa tasoa

Valtaosa suomalaisista pitda edelleen maamme postitoimintaa korkeatasoisena. Joka
seitsemas suomalainen arvioi postitoiminnan erittéin hyvaksi ja kuusi kymmenestd melko
hyvaksi. Positiivisen yleisarvion antaneita kolme neljdsosaa eli tamé& osuus suomalaisista
on hyvin tyytyvéinen postitoimintaan yleisesti. Erittain tai melko heikkona postitoimintaa
pitda noin joka kymmenes suomalainen, mik& on hyvin vakiintunut osuus.

Lahes kaksi kolmasosaa yritysten edustajista antaa myonteisen arvion postitoiminalle.
Yrityksissa on yksityishenkildihin verrattuna enemman niité, jotka eivéat pida asiaa
huonona eivatkd hyvana. Tyytymattdmia on vajaa kymmenes.

Pitkan aikajakson tarkastelussa voidaan havaita suomalaisten tyytyvaisyyden olevan
kohtuullisen vakiintunutta. Tyytyvaisten osuudessa kokonaisuutena ei ole suuria
muutoksia. Erot nakyvat lahinna tyytyvaisyyden maaréssa eli aiempiin vuosiin verrattuna
erittain hyvana postipalvelua pitavien osuus on pienentynyt ja melko hyvanéa puolestaan
kasvanut.

Yritysten osalta tyytyvaisyydessé on yksityishenkil6ihin verrattuna enemman vaihtelua.
Tyytyvéisten osuus on vaihdellut tutkimuskerroittain. Huomattavaa kuitenkin on, etté
erittain hyvana palvelua pitavien tai sita kritisoivien maaréat ovat kohtuullisen
vakiintuneet.

Yleisarvio postitoiminnasta (%)

W5 Erittdin hyva B4 Melko hyva B 3 Ei hyvéa eika huono Merittain tai melko huono

Yksityiset

2010 14 15 e
2008 20 [ 15 B
2006 18 13
2004 20 14 B
2002 17 20 [T
2000 11 20 ] 15
1998 13 9
Yritykset
2010 [
2008 11 19 ]
2006 12 L 22 W
2004 14 12 B
2002 [N 9
2000 [ 3% E

1908 RS [ = B



2.2 Postitoiminta koetaan luotettavaksi ja yleiselta laadultaan ja
ammattitaidoltaan korkeatasoiseksi

Seka yksityishenkilot ettd yrityksissa toimivat pitavat postitoiminnan luotettavuutta ja
sen yleistd laatua ja ammattitaitoa hyvana. Yrityksissa koetaan postipalvelujen
valikoiman olevan riittavaa.

Postipalvelujen hinta-laatusuhteeseen ja tarpeiden ja toiveiden huomioon ottamiseen
suhtaudutaan muita tekijoita kriittisemmin, erityisesti yrityksissa. Toki naissékin
tekijoissa valtaosa vastanneista on niihin tyytyvaisia. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen
tuloksista voidaan yleisen& havaintona todeta, etté tarpeiden huomioon ottamisesta ja
hinta-laatusuhteesta annetaan usein asiakaskunnasta ja toimialasta riippumatta
kriittisempié arvioita.

Postitoimintaa koskevat arviot (%)

W5 Erittain hyva m4 Melko hyva ®3Eihyva eikahuono OEiosaasanoa M2 Melkohuono M1 Erittain huono

Postitoiminnan luotettavuus
Yksityiset
Yritykset

Postitoimi yleinen laatu ja
Yksityiset
Yritykset

ja
Yksityiset
Yritykset
Tarpeiden ja toiveiden huomioon ottaminen
Yksityiset
Yritykset
Postipalvelujen hinta-laatusuhde
Yksityiset
Yritykset
Postipalvelujen valikoiman riittavyys
Yritykset

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Postitoimintaa koskevat erityisarviot ovat heikenneet hinta-laatusuhdetta lukuun
ottamatta seka yksityishenkildiden ettéd yritysten osalta (graafiset esitykset raportin
liitteend).



3. Mielipiteet kirje- ja pakettiliikenteesta

3.1 Arviot Itellan kirje- ja pakettiliikenteelle hyvaa tasoa

Yksityisten ja yritysten arviot Itellan kirje- ja pakettiliikenteesta ovat hyvat. Kahdeksan
suomalaista kymmenesté pitéda kirje- ja pakettiliikennetta vahintaankin melko hyvéana.
Osuus on kuitenkin pienempi kuin vuonna 2008. Ero tulee lahinna erittain hyvan arvioin
antaneiden aiempaa pienemmasta osuudesta.

Yrityksissa arviot ovat myds hyvét. Tosin erittdain hyvana kirje- ja pakettiliikennetta
pitdvien osuus on pienempi kuin yksityishenkildiden. Yrityksissa kokonaistulos on
heikentynyt tutkimuskerroittain vuodesta 2004. Erittain hyvané pitavien osuus on
pienentynyt ja kriittisten osuus kasvanut. Osuuksien muutokset eivat ole isoja, mutta
tuovat esille muutostrendin.

W 5 Erittain hyva

Yksityiset
2010
2008
2006
2004
2002
2000
1998

Yritykset
2010
2008
2006
2004
2002
2000
1998

B 4 Melko hyva

@ 3 Ei hyva eika huono

Yleisarvio Itellan kirje- ja pakettiliikenteestéa (%)

CEiosaasanoa M erittdin huono tai melko huono

19
23
22
23
19
20
22

15
17
17
19
10
10
10

10

20

30

40 50 60 70 80 90 100
%



3.2 Lahetysten toimitusvarmuuteen ollaan aiempaa kriittisempi&, hintojen
sopivuus aiempaa parempaa

Kirje- ja pakettiliikenteeseen ollaan paaosin tyytyvaisia. Yksityishenkiltt ovat
tyytyvaisempié toimintaan kuin mité yrityksissa ollaan. Erittain hyva tulos on lahetysten
perille tulossa vahingoittumattomana. My6s lahetysten toimitusaikojen pitavyyteen,
kulkunopeuteen ja toimitukseen oikeaan osoitteeseen ollaan tyytyvaisid. Kriittista
palautetta kirje- ja pakettiliikenne saa hintatason sopivuudesta, hinnoittelun selkeydesta
seka kirjelaatikoiden sijainnista ja tyhjennysajoista. Naita huonona tai erittdin huonona
pidetaan erityisesti yrityksissa 1.

Kirje- ja pakettiliikennetté koskevat mielipiteet kirjelaatikoiden tyhjennysajoissa,
sijainnissa, hinnoittelun selkeydessa ja lahetysten perille tulossa ilmoitetussa ajassa seka
kulkunopeudessa ovat kriittisempia kuin vuonna 2008 (graafiset esitykset aiheittain
raportin liitteend).

Kirje- ja pakettiliikennettd koskevat arviot (%)

W5 Erittain hyva M4 Melkohyva B 3Eihyvéaeikd huono O Eiosaasanoa M2 Melkohuono M1 Erittdin huono

Kirjelaatikoiden tyhjennysajat

Yksityiset 26 2
Yritykset 17 12 | 9 | 7
Kirjelaatikoiden sijainti
Yisityiset 35 T 2
Yritykset 25 5
Posti- ja kirjelahetysten hinnoittelun selkeys
Ysityiset [JJEEL 33 B
Yritykset ) 30 )]
Postilahetysten hintatason sopivuus
Yisityiset B 36 3
Yritykset [ 30 Ny
Lahetysten perille tulo vahingoittumattomana
Yksityiset 31 13 1
Yritykset 20 12 4 2
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

%

! Kirjelaatikoista kysyttiin vain niiltd yrityksiltd, jotka kertoivat, ettd heiddn postinsa ainakin viedaan itse
paivittain postitoimipisteeseen.



Kirje- ja pakettiliikennetta koskevat arviot (%)

w5 Erittéin hyva  ®4 Melko hyva @3 Ei hyva eikd huono  DEiosaasanoa ®2 Melko huono 1 Erittéin huono

L ty imit oikeaan

Yksityiset

Yritykset

Lahetysten perille tulo ilmoitetussa ajassa
Yksityiset

Yritykset

Kirjelahetysten kulkunopeus

Yksityiset

Yritykset

Pakettilahetysten kulkunopeus
Yksityiset

Yritykset

Asioinnin sujuvuus postitoimipisteessa

Yritykset

Hintatasoon ollaan vahintaénkin yhta tyytyvaisia kuin aiemmin, yrityksissa jopa aiempaa
myoOnteisemmin. Hintatasossa nayttaa yksityishenkildiden mielipiteessé olleen
murrosvaihe vuonna 2006, jolloin tyytyvaisten osuus on selkeésti aiempaa pienempi. Nyt
saatu tulos on edelliskertojen kaltainen tyytyvaisten osalta. Neutraalisti suhtautuvien
maara on lisdantynyt ja kielteisen arvion antaneiden vahentynyt vuoteen 2008

verrattuna.

Kirje- ja pakettiliikennetta koskevat arviot (yksityiset):
Hintatason sopivuus (%)
W5 Erittdin hyvd ®4Melko hyvd B3 Eihyvéeikd huono O Eiosaasanoa M1 Erittain tai melko huono

2010
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Kirje- ja pakettilikennetta koskevat arviot (yritykset) :
Hintatason sopivuus (%)
®5Eitd@inhyd  ®4Melkohya B3 Eihydeikdhuono — CEiosaasanoa M 1Erittain tai melko huono

2 |2
® |2
|2

2010

2008

2006

2004

2002

Seka yksityishenkil6ilta etta kuluttajilta selvitettiin tarkemmin mielipiteita ensimmaisen
luokan kirjeen kulusta. Enemmist6 sekd suomalaisista etta yrityksista olettaa kirjeen
olevan perilla lahettamista seuraavana paivana. Molemmissa vastaajaryhmissa kuitenkin
luottamus siihen, ettd lahetys on perilla seuraavana paivané, on heikentynyt.

Taulukko 1. Ensimmaisen luokan kirjetta koskevia kasityksia (%6).

Maanantaina lédhteneen kirjeen tulee olla perilla seuraavana...

Yksityiset Yritykset

2004 | 2006 | 2008 | 2010 |2004 | 2006 | 2008 | 2010
Tiistaina 72 72 69 64 90 87 94 86
Keskiviikkona | 23 25 28 31 9 12 5 14
Mybhemmin 1 1 1 3 -- -- -- 0

Vuonna 2010 uutena asiana selvitettiin, mika on tarkein valintakriteeri kirjeen
lahetystavan valinnassa. Tassa asiassa yritysten ja yksityishenkil6iden ndkemykset
eroavat toisistaan. Molemmille ryhmille on tarkeda, etté kirje on nopeasti perilla. Tama
korostuu erityisesti yrityksissa. Kuluttajille kulkunopeuden liséksi tarkedd on varmistaa
kirjeen perillemeno. Kirjeen hinta ei niinkd&n ole ratkaiseva tekija.



Mika on tarkein valintakriteeri kirjeen lahetystavan valinnassa?
Kaikki vastaajat

Yksityiset
Kirjeen kulkunopeus eli kirje on nopeasti perilla

Kirjeen hinta

Kirjeen perillemenon varmistaminen
(vakuuttaminen, kijaaminen)

Muu
Eiosaa sanoa
Yritykset

Kirjeen kulkunopeus eli kirje on nopeasti perilla

Kirjeen perillemenon varmistaminen
(vakuuttaminen, kijaaminen)

Kirjeen hinta
Muu

Eiosaa sanoa

%

Kirjeen kulkunopeuden merkitys korostuu myos tarkasteltaessa sité, oltaisiinko valmiita

tinkimaan nopeudesta, jos hinta vastaavasti olisi halvempi. Kuluttajilla, joille
kulkunopeus ei ole niin tarkeé kuin yrityksillda, on enemmaéan valmiutta tinkia

kulkunopeudesta ja maksaa véhemman. Yrityksille nopeus on hintaa tarkeampi.

Olisitteko valmis tinkiméaéan kirjeen nopeasta perillemenosta, jos vastaavasti
hinta olisi halvempi?

mKylla ®En

Yksityiset

Yritykset

%
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Erityisesti yrityksissa toimivat pitavat erittdin tarkeana sita, etta postildhetykset jaetaan
joka arkipaiva. Myo6s kuluttajille tama asia on tarkea.

Jokaisenaarkipéivana jaetun postin tarkeys (%)
Kaikki vastaajat
W Erittéin tarkeana ™ Melkotarkeana B Eikovintarkedana ™ En lainkaan tarkeana

Miten tarkeana pidatte sita, etta
postilahetyksetjaetaan joka
arkipaiva?

Yksityiset 4

Yritykset 2

0 10 20 30 40 50 60 70 80 920 100
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4. Mielipiteet postinjakelusta

4.1 Yritykset postinjakeluun yhta tyytyvaisia kuin aiemminkin, kuluttajat
tyytymattomampia

Yleisarvio postinjakeluun on mydnteinen. Yksityishenkilot ovat yritysvastaajia
tyytyvaisempid, mutta annetut arviot ovat aiempaa kriittisemmat. Erittdin hyvana
postinjakelua suomalaisista pitd& noin neljdnnes, mika on vuoden 2008 tasoa. Melko
hyvanéa pitavien osuus on pienentynyt ja erittain tai melko huonona pitavien osuus
puolestaan lisaantynyt.

Yrityksista noin joka kymmenes pitaa postinjakelua erittain hyvana. Melko hyvéksi sen
arvioi kaksi kolmannesta. Tyytyméattémié on selvasti alle kymmenes. Tuloksessa ei ole
muutosta vuoteen 2008.

Yleisarvio postinjakelusta (%)

m5Erittdin hyvd  ®4 Melkohyva ©3Eihyvaeikd huono [ Eiosaasanoa M1 Erittain tai melkohuono

Yksityiset
2010 26 TR 10
2008 25 B
2006 29 15 1B
2004 31 6
2002 31 9
2000 33 1
1998 33 11

Yritykset

2010 11 16 [
2008 10 17 6
2006 16 23
2004 16 3
2002 20 6
2000 17 8
1998 17 7

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
%
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Vastaajista valtaosa saa postinsa postilaatikkoon (71 %). Kolmelle kymmenesta
vastanneesta posti jaetaan postiluukkuun. Postiluukkuun jaettu posti saa laatikkokantoa
paremman arvion. Tassé voitaneen spekuloida, johtuuko asiaan tyytyméattomyys siita,
etta postilaatikosta joutuu itse hakemaan postin eikd se putoa ”jalkojen juureen” kuten
luukkuun jaettaessa vai siita, ettd jakelu laatikkoon tai luukkuun olisi tehty jotenkin
toisin.

Taulukko 2. Tyytyvaisyys postinjakeluun (yksityiset) (%0).

Jaetaan... laatikkoon luukkuun
2006 | 200 | 2010 | 200 | 200 |201

8 6 8 0
Erittain hyva 27 24 24 36 29 31
Melko hyva 46 54 45 47 60 48
Erittdin tai melko hyva yhteensa 73 78 69 83 89 79
Ei hyva eikd huono 16 12 18 12 9 15
Melko huono 7 6 7 4 2 4
Erittdin huono 3 2 4 2 * 1
Melko tai erittdin huono yhteensa 10 8 11 4 2 5
Ei osaa sanoa 1 1 1 -- * 1

4.2 Postinjakelussa arvostetaan tasmallisyytta ja jakajien ammattitaitoa

Postilaatikon sijaintiin ja jakelun tasmallisyyteen ollaan tyytyvaisia. Yksityishenkilot ovat
naihin tekijoihin yritysvastaajia tyytyvaisempia. Postinjakajien ammattitaito saa kiitosta
yrityksissa.

Postinjakelua koskevat arviot (%)

W5 Erittdin hyva ®4 Melko hyva B3Eihyvaeikd huono O Eiosaasanoa ®2Melkohuono ®1Erittdin huono

Postinjakelun tasmallisyys

Yksityiset

Yritykset

Postilaatikon sijainti

Yksityiset

Yritykset (kirjelaatikoiden
sijainti)

Postinjakajien ammattitaito

Yritykset

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
%
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Yritysten arviot postinjakelun tasmallisyydesta ovat edelleen positiiviset, mutta vuodesta
2002 alkaen tulokset tédssa ovat heikentyneet. Tyytyvéaisten osuus on edelleen
vahentynyt ja vastaavasti neutraalina ja heikkona pitavien osuus on kasvanut.

2010

2008

2006

2004

2002

2000

1998

Postinjakelua koskevat arviot (yritykset) postinjakelun tasmallisyys (%)

B 5Erittdin hyvd 04 Melko hyvd =3 Eihyvaeikd huono CEiosaasanoa M Erittain tai melkohuono

46

17

47 15

46 H 15

53

47

“8

50 60 70 80 90 100
%

Yritysvastaajien kasitys postinjakajien ammattitaidosta on ollut tutkimuskerrasta toiseen
hyvéat. Pitkdn aikajakson tarkastelu osoittaa, etta jakajien ammattitaitoa erittain hyvana
pitédvien osuus on vahentynyt tasaantuen noin viidesosaa vastanneista vuosina 2008 ja
2010. Positiivista kuitenkin on, etta kriittisten osuus ei ole kasvanut, vaan siirtyma on
tapahtunut lahinna asiaa melko hyvanéa pitéaviin.

Postinjakelua koskevat arviot (yritykset) :
Postinjakajien ammattitaito (%)
m 5 Erittain hyva m4 Melko hyva B3 Ei hyva eika huono DEiosaa sanoa m 1 Erittéin tai melko huono

2010

2008

2006

2004

2002

2000

1998
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Postilaatikon sijaintiin erittain tyytyvaisten méaara on lisaantynyt. Neutraalisti asiaan
suhtautuvien osuus on aiempaa pienempi.

Postinjakelua koskevat arviot - Postilaatikon sijainti (yksityiset) (%)

W5 Erittainhyva D4 Melko hyva m3 Ei hyva eikd huono CEi osaasanoa M Erittain huono tai melko huono

2006

2004

2002

2000

1998
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5. Mielipiteet postitoimipisteiden palvelusta

5.1 Palvelu tyydyttéda selvdd enemmistod, yritykset hieman Kkriittisempiéa

Yli kolmannes suomalaisista pitdd postitoimipisteiden palvelua erittain hyvana. Lahes
puolet arvioi sen olevan melko hyvaa. Kriittisesti asiaan suhtautuvia on vajaa viidennes.
Tyytyvaisyys on pysynyt vakaalla tasolla koko tarkastelujakson ajan.

Yritykset suhtautuvat postitoimipisteiden palveluun yksityishenkil6ité kriittisemmin. Tosin
tassakin ryhmassa nakemys on myonteinen, vaikka erittdin hyvana asiaa pitavien
osuudessa on hienoista vahenemista vuodesta 2006.

Yleisarvio postitoimipisteiden palveluille (yksityiset) (%)

W5 Erittain hyva 04 Melkohyva B3 Eihyva eikahuono [DEi osaasanoa MErittéin tai melko huono

47 | 12
: =
47 | 14
. - m

2010

2008

2006

2004

2002 51 | 13

2000 43 | 16

1998 47 | 12
40 50 60 70 80 90 100

%
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Yleisarvio postitoimipisteiden palveluille (yritykset) (%)

m5Erittdin hyva D4 Melko hyvd B3 Eihyvaeikd huono [ Eiosaasanoa ™ Erittain tai melko huono

2010

2008

2006

2004

2002

2000

1998

: - =
49 -
57 4
sz
:
: - EE
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Itellan toimipisteille henkil6ston toiminnasta paremmat arviot kuin
asiamiesposteille

Postitoimipisteiden aukioloaikoihin ollaan paasaantoisesti tyytyvaisid. Myos tuotteita ja
palveluita koetaan
tekijat saivat pddosin myodnteista palautetta.

olevan riittavasti. Myds muut postitoimipisteiden palvelua mittaavat

Kriittisempi& arvioita annetaan postitoimipisteen sijainnille, asioinnin sujuvuudelle seka
havaittujen virheiden ja ongelmien ratkaisulle. Ylipaataan yrityksissa annettaan palvelua
kartoittaville tekijoille heikompia arvioita kuin mita yksityishenkilot antavat.

Postitoimipisteiden palvelua koskevat arviot (%)

® 5 Erittain hyvd ®4Melko hyva ©3Ei hyvaeikd huono CEiosaasanoa ®2Melkohuono =1 Erittdin huono

Asiakaspalveluhenkil 6ston
ammattitaito

Yksityiset

Yritykset

Havaittujen virheiden ja
ongelmien ratkaiseminen

Yksityiset

Yritykset
Postitoimipisteen sijainti
Yksityiset

Yritykset

Aukioloaikojen sopivuus
Yksityiset

Yritykset

<}
=
o
N
S
w
S
IS
S
a
<}
[}
=}
~
=}
©
S
©
S
=
o
S



17

Postitoimipisteiden palvelua koskevat arviot (%)

W5 Erittdin hyva ®4 Melko hyva B 3Eihyvaeikd huono O Eiosaasanoa ™2 Melkohuono ™1 Erittdin huono

Asioinnin nopeus ja sujuvuus

Yksityiset

Yritykset

Asiakkaan neuvontaja
opasteiden taso

Yksityiset

Yritykset

Tuotteiden japalvelujen
riittavyys.

Yksityiset

Yritykset

%

Itellan toimipisteet saavat useammin parempia arvioita yksityishenkildilta kuin
asiamiespostit. Eroja on eniten asiakaspalveluhenkildstén ammattitaidossa, asiakkaan
neuvonnassa ja opasteissa seka tuotteiden ja palvelujen riittdvyydessa. Aukioloaikojen
sopivuudessa asiamiespostit saavat paremman tuloksen. Sijainnista annetut arviot ovat
yhtenevaiset.

Postitoimipisteiden palvelua koskevat arviot (Yksityiset) (%)

w5 Erittain hyva ®4Melko hyva @3 Ei hyva eikd huono O Ei osaa sanoa ®2Melko huono ® 1 Erittain huono

Yleisarvosana
Itellan oma toimipiste

Asiamiesposti

Asiakaspalveluhenkiléston
ammattitaito

Itellan oma toimipiste
Asiamiesposti

Havaittujen virheiden ja
ongelmien ratkaiseminen

Itellan oma toimipiste
Asiamiesposti
Postitoimipisteen sijainti
Itellan oma toimipiste

Asiamiesposti
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Postitoimipisteiden palvelua koskevat arviot (Yksityiset) (%)
Kaikki vastaajat
W5 Erittiin hwa B4 Melko hyva 03 Ei hyva eiké huono OEi osaasanoa M2 Melko huono @1 Erittain huono

Aukioloaikojen sopivuus
Itellan oma toimipiste
Asiamiesposti

Asioinnin nopeus ja sujuvuus
Itellan oma toimipiste
Asiamiesposti

Asiakkaan neuvonta ja
opasteiden taso

Itellan oma toimipiste
Asiamiesposti

Tuotteiden ja palvelujen riittavyys
Itellan oma toimipiste

Asiamiesposti

Yritykset arvioivat asiamiespostit ja Itellan omat toimipisteet virheiden ja ongelmien
ratkaisussa, sijainnissa, aukioloajoissa ja asioinnin nopeudessa ja sujuvuudessa yhta
hyviksi. Henkil6stbn ammattitaitoa, opasteiden tasoa ja tuotteiden ja palveluiden
riittAvyyttd yrittdjat arvostavat enemman Itellan toimipisteissé kuin asiamiesposteissa.

Postitoimipisteiden palvelua koskevat arviot (Yritykset) (%)

W 5Erittain hyvd B4 Melko hyva B3 Eihyvaeikd huono O Eiosaasanoa ®2Melkohuono M 1Erittdin huono

Yleisarvosana

Itellan omatoimipiste 22
Asiamiesposti 14 28 -

Asiakaspalveluhenkildston
ammattitaito

Itellan omatoimipiste 29
asiamiespost [JEH

Havaittujen virheiden ja
ongelmien ratkaiseminen

Itellan omatoimipiste

Asiamiesposti

Postitoimipisteen sijainti

Itellan omatoimipiste 28 n
Asiamiesposti 17
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Postitoimipisteiden palvelua koskevat arviot (Yritykset) (%)
Kaikki vastaajat
m 5 Erittain hyva m4 Melko hyva @ 3 Ei hyva eikd huono 0 Ei osaa sanoa ® 2 Melko huono ® 1 Erittain huono

Aukioloaikojen sopivuus

Itellan oma toimipiste

Asiamiesposti
Asioinnin nopeus ja sujuvuus

Itellan oma toimipiste 17 1

Asiamiesposti 12 24 ( {

Asiakkaan neuvontaja
opasteiden taso

Itellan oma toimipiste 23 | 6 !
Asiamiesposti 44 | 3

Tuotteiden ja palvelujen riittavyys

Itellan oma toimipiste 40 n q
Asiamiesposti 12 34 ‘2!
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

%

Tarkasteltaessa kehityssuuntia voidaan todeta yksityishenkilbiden tyytyvaisyyden
virheiden ja ongelmia ratkaisuun kasvaneen ja yritysten vahentyneen (graafiset esitykset
liitteend). Yritykset suhtautuvat myds postitoimipisteen sijaintiin nyt huomattavasti
kriittisemmin kuin aiempina vuosina. Asioinnin nopeus ja sujuvuus seka neuvonnan ja
opasteiden taso koetaan molemmissa asiakasryhmisséa aiempaa heikompana. Kuluttajien
néakemyksissa tuotteiden ja palvelujen riittavyydesta ei ole muutoksia. Yritysten
tuloksissa on vaihtelua tutkimuskerroittain, muttei selkedé kehityssuuntaa. Positiivinen
kehitys on aukioloaikojen sopivuudessa.
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6. Postitoimintaa koskevia mielipiteita

6.1 Postitoimipisteen tulee sijaita siella missa muutkin usein kaytetyt palvelut

Lahes kaikki kuluttajat ovat sita mielta, etta on hyvéa, ettéd postitoimipiste sijaitsee
muiden usein kéytettyjen palvelujen laheisyydessa. Tulos on hyvin looginen ja oletettu,
silla miksi postipalvelut haluttaisiin hoitaa jossakin muualla kuin missd muutoin
asioidaan. Myo0s yrityksille on tarkeaa, etta postitoimipiste on lahella muita kaytettavia
palveluja.

Valtaosa yksityishenkildiden vastaanottamasta muusta postista kuin lehdista on sellaista,
ettei paivan viivastyminen haittaa. Mydskaan lahetetylle postille paivan viivastyminen ei
ole haitta. Yritykselle paivan viivastyminen seka vastaanotettavissa etta erityisesti
lahetettavissa posteissa on suurempi haitta kuin yksityishenkildille. Vuoteen 2008
verrattuna niiden osuus, joita asia haittaa, on pienentynyt.

Postitoimintaa koskevia mielipiteita (yksityiset) (%)

M 4 Taysin samaamieltda ®3Jokseenkin samaamielta OEiosaa sanoa 02 Jokseenkin erimielta 1 Taysin eri mielta

On hyva, ettd postitoimipiste sijaitsee muiden usein
kaytettyjen palveluiden (esim. ruokakauppa)
laheisyydessa
2010
Lehtia lukuun ottamatta valtaosa vastaan ottamastani
postista on sellaista, ettei paivan viivastyminen
haittaa

2010

2008

Valtaosa lah ettamisténi kirjeista ja korteista on
sellaisia, ettei paivan viivastyminen haittaa

2010

2008

%
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Postitoimintaa koskevia mielipiteité (yritykset) (%)

W 4 Taysin samaamielta ®3Jokseenkin samaamieltd U Eiosaa sanoa O 2 Jokseenkin eri mieltd B 1Taysin eri mielta

On hyva, etta postitoimipiste sijaitsee muiden usein
kaytettyjen palveluiden (esim. ruokakauppa)
laheisyydessa

2010
Lehtia lukuun ottamatta valtaosa vastaanottamastani

postista on sellaista, ettei paivan viivastyminen
haittaa

2010

2008

Valtaosa lahettamistani kirjeisté ja korteista on
sellaisia, ettei paivan viivastyminen haittaa

2010

2008

Seuraavissa kuvioissa on esitetty vaittdmien kanssa taysin tai samaa mielté olleiden
osuudet eri tutkimusajankohtina.

Postitoimintaa koskevia mielipiteitad (taysin + jokseenkin samaa mielta
olevat) (yksityiset) (%)

Lehtia lukuun ottamatta valtaosa vastaanottamastani
postista on sellaista, ettei paivan viivastyminen haittaa

2010 74
2008 74
2006 76
2004 76

Valtaosa lahettamisténi kirjeisté ja korteista on sellaisia,

ettei paivan viivastyminen haittaa

2010 74
2008 66
2006 69
2004 71
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%
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Postitoimintaa koskevia mielipiteita (taysin + jokseenkin samaa mieltéa
olevat) (yritykset) (%)

Lehti& lukuun ottamatta valtaosa vastaan ottamastani
postista on sellaista, ettei paivan viivastyminen haittaa

2010 52

2008 45

2006 60
2004 57

Valtaosa lahettamisténi kirjeista ja korteista on sellaisia,
ettei paivan viivastyminen haittaa

2010 49

2008 40

2006 57
2004 50

%

6.2 Edullisempi hinta mahdollistaisi Itella Oyj:n Kilpailijan kayttamisen

Seka yksityishenkiloilta etta yrityksilta selvitettiin niita edellytyksia, joilla he olisivat
valmiita kdyttamaan Itellan sijaan muun postitoimijan palveluita, jos sellainen olisi
tarjolla.

Selvin vaihtamisen motiivi seka yksityishenkiléilla etté yrityksilla on halvempi hinta.
Yksityishenkil6t tuovat esille liséksi yleisen laadun. Hinnan liséksi yrityksissa korostuvat
parempi luotettavuus, yleinen laatu ja nopeammat aikataulut.

Nama tulokset eivat automaattisesti tarkoita sita, ettd kuitenkaan vaihdettaisiin
toimittajaa. Ne kertovat lahinna enemman asioista, joihin nykyisessa toimittajassa ollaan
tyytymattomia.

Milla tahansa edellytyksilla vaihtavia on noin kymmenesosa. Tasta ryhmaéasta loytynet
todennakoisimmin palveluntarjoajaa tilaisuuden tullen vaihtavat tai ainakin uutta toimijaa
kokeilevat.

Yksityishenkil6ista yrityksid suurempi osuus on vakaasti sita mielta, etteivat vaihtaisi
millaéan edellytyksilla.
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Jos tarjolla olisi muu kuin ltella Oyj, milla edellytyksilla kayttaisi sen
palveluita (%)

Jos hinta olisi halvempi

Yksityiset

Yritykset

Jos toiminnan yleinen laatu olisi parempi
Yksityiset

Yritykset

Jos perillemenon luotettavuus olisi parempi
Yksityiset

Yritykset

Jos palvelu olisi monipuolisempaa
Yksityiset

Yritykset

Jos aikataulutolisivat nopeammat
Yksityiset

Yritykset

Jostuotteet olisivat paremmat
Yksityiset

Yritykset

Jos postinjakelun peitto olisi parempi
Yksityiset

Yritykset

Ei millaan edellytyksilla

Yksityiset

Yritykset

Millatahansa edellytyksilla
Yksityiset

Yritykset

Ei osaa sanoa

Yksityiset

Yritykset

%

Yksityishenkil6ita pyydettiin kertomaan spontaanisti, mitka ovat sellaisia postitoimintaan
liittyviéd asioita, joista he haluaisivat huomauttaa tai valittaa.

Noin kahdella kolmasosalla suomalaisista ei nayttaisi olevan huomautettavaa
postitoiminnasta. Yleisimmin valituksen kohteet liittyvat jakeluun. Yleisin jakeluun liittyva
harmin aihe on lilan myo6héainen jakelu. Toimipisteeseen liittyvista asioista yleisin on
toimipisteen tai kirjelaatikon kaukainen sijainti. Palvelu tuntuu toimivan muutoin, mutta
hintoja pidetaan kalliina.

Taulukko 3. Tyytymattomyyden aiheita (%0).

Jakeluun liittyvat asiat 24
Toimipisteeseen liittyvat asiat 13
Palveluun liittyvat asiat 7

Ei huomauttamisen aihetta 61
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7. Postipalvelujen kayttaminen

7.1 Ykkos- ja kakkosluokan kirjeita lahetetaan yrityksissa edelleen, muiden

lahetyslajien yleisyys vahenemassa

Yritysten edustajilta mitoitettiin kirje-, paketti- ja lehtiliikenteen suuruutta eli miten

paljon eri lahetyslajeja yrityksista lahetetaan.

Alla olevasta taulukosta puolestaan selviaa eri lahetyslajien kaytto yrityksissa vuodesta
2002 lahtien. Taméan perusteella nayttaisi silta, etta ykkos- ja kakkosluokan kirjeita
lukuun ottamatta muiden lahetyslajien osuudet ovat vahenemassa. Selvimmin muutos
nakyy pakettien ja kappaletavaran lahettamisessé. Tuloksia arvioidessa tulee huomioida,

etta kyseessa on vastaajan muistiin perustuva arvio siita, mita yrityksesta on

tavanomaisen viikon aikana postitettu.

Taulukko 4. Eri l&hetyslajien kayttd yrityksissa (%6).

2002 2004 | 2006 | 2008 | 2010
Ykkds- tai kakkosluokan Kirjeité 98 99 97 98 96
Paketteja, kappaletavaraa 65 64 63 67 50
Pikakirjeitd, pikaldhetyksid 43 42 39 37 26
Kirjattuja tai vakuutettuja 35 41 36 25 19
lahetyksia
Postiennakkoldhetyksia 30 22 27 21 17
Kuriiri- tai lahettikirjeita 15 19 15 21 14
(ei ltellan kautta)
Osoitteellisia joukkokirjeitd 22 15 13 18 12
Multikirjeita, e-kirjeita 2 5 5 7 5
Osoitteettomia ldhetyksia 7 6 4 4 2
Lehti& 8 5 3 7 3

Valtaosassa yrityksistéd saapuva posti tulee normaalikannossa ja lahteva posti vieddan
itse postiin. Vajaalla kymmenesosalla haastatteluista yrityksista on kaytéssa nouto- ja

vientipalvelusopimus Itellan kanssa. Tulos on vuosien 2002—2006 tapainen.

Taulukko 5. Postin noudon ja viennin jarjestaminen yrityksissa (%6).

2002 2004 | 2006 | 2008 | 2010
Nouto- ja vientipalvelusopimus 11 13 13 24 9
Itellan kanssa
Nouto- ja vientipalvelusopimus 1 2 1 5 2
muun kanssa
Saapuva posti normaalissa 76 71 73 50 78
kannossa,
lahteva vieddan itse
Saapuva posti noudetaan itse 10 11 7 17 10
postilokerosta, lahteva vieddén itse
Muu tapa 3 3 4 2 2
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Yritysten ja toimipaikkojen vastaajilta tiedusteltiin lisdksi muiden kuin Itellan palveluiden
kayttamista. Neljassa yrityksessd kymmenesta kaytetaan vain ltellan palveluja.

Tarkeimmat yhteistydkumppanit [6ytyvéat linja-auto ja kuorma-autopalveluja tarjoavista
yrityksista (esim. Matkahuolto, Transpoint) seka kuriiriyrityksista kuten aikaisempinakin
vuosina. Erilaisten kuriiriyritysten kayttd nayttaisi yleistyneen, samoin kuorma-
autopalveluita tarjoavien yritysten kaytto.

Taulukko 6. Muiden kuljetusorganisaatioiden kuin Itellan kayttaminen (%b).

2002 2004 | 2006 | 2008 | 2010
Matkahuolto, linja-autot 46 31 40 32 35
Transpoint, Kiitolinja, Cargo 32 25 43 21 33
Express, kuorma-autot
DHL, TNT, USB, Citymail, muu 20 20 43 11 29
kuriiriyritys
Lahettiyritys 17 10 22 8 8
Muu kuljetusorganisaatio 8 9 10 5 8
VR, rautatiet 7 4 7 3 4
Ei kdytetd muuta kuin Itellaa 36 42 28 49 43

7.2 Sahkoéinen viestinta suomalaisten nykypaivaa

Seka yrityksista etta yksityishenkildista noin joka seitsemés on kéyttanyt Netpostia.
Hieman suurempi osuus on tutustunut siihen, mutta valtaosalle Netposti on viela
tuntematon palvelu. Muut Itellan tarjoamat sahkoiset ja verkkopalvelut ovat Netpostia
kaytetympia ja tunnetumpia. Kaytetyin muu sadhkdinen ja verkkopalvelu on lahetyksen
seuranta verkkopalvelussa.

Yritysten palveluista Itellan logistiikkapalvelut ovat selvasti kaytetympia kuin
informaatiologistiikan palvelut.

Uusien palvelujen kayttd (%)

B On kayttanyt B On tutustunut ® Eitunne lainkaan

Séahkoisetpalvelutkuten Netposti

Yksityiset

Yritykset

Muut séhkdiset palvelutja
verkkopalvelut

Yksityiset

Yritykset

Itellan logistiikkapalvelut

Yritykset

Itellan informaatiologistiikan
palvelut

Yritykset S5

%
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Sahkadisen viestinnan yleistymisella on selvésti ollut yritysten perinteista kirjeliikennetta
supistava vaikutus. Joka tutkimuskierroksella yha useampi on todennut, ettd uudet tavat
vahentavét perinteista paljon. Tilanne on muuttunut selkeésti vuodesta 2008. Yli puolet
yrityksista on sitd mielta, etta sahkopostin ja matkapuhelimen kaytté on vahentanyt
paljon kirjeiden lahettamista ja vastaanottamista ja vain vajaa kymmenes arvioi, ettei
asialla ole ollut vaikutusta.

Taulukko 7. Yritykset ja sédhkoéinen viestinta (%0).

Sahkopostin ja matkapuhelimen kayton vaikutus perinteisten
kirjeiden ldhettdmiseen ja vastaanottamiseen

2002 2004 | 2006 | 2008 | 2010
Vahentanyt paljon 23 31 39 20 51
Vahentanyt jonkin verran 36 34 37 35 27
Vahentanyt vain vahan 16 12 11 14 13
Ei ole vihentanyt 25 23 13 30 9

Sahkoinen viestintd on vakiintunut suomalaisten kayttoon. Yhdeksélla kymmenesta on
kaytdssaan tietokone, samoin sdhkopostiyhteys niilla, joilla on kaytdssédan tietokone.
Laajakaistayhteys on kahdeksalla kymmenesta tietokoneen kayttajastd. Matkapuhelin on
kaytossa lahes kaikilla.

Sahkopostin ja matkapuhelimen kayttd on vahentéanyt perinteisten kirjeiden lahettamista
ja vastaanottamista puolella suomalaisista ja puolella asia ei ole vaikuttanut. Se, ettei
asialla ole vaikutusta, voi kertoa myos siita, ettei laheta ja vastaanota perinteisia kirjeita.
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Taulukko 8. Yksityishenkil6t ja sdahkdinen viestinta (%6).

2004 2006 2008 2010
Kaytissa...
Tietokone 77 84 88 89
..kotona 87
..ty6/opiskelupaikalla 58
Laajakaistayhteys 82
...kotona 77
..tyd/opiskelupaikalla 52
Séhkoposti 88 92 93 92
Matkapuhelin 95 97 99 99
Sahkopostin ja
matkapuhelimen kayton
vaikutus perinteisten kirjeiden
l&hettamiseen ja
vastaanottamiseen
On véhentanyt 48 58 53 50
Ei ole vaikuttanut 50 42 46 49

7.3 Yrityksilla kuluttajia enemman valmiutta ottaa vastaan postilahetykset
sahkdisesti

Yksityishenkil6isté lahes kaksi viidesta ja yrityksista reilu kolmannes olisi valmis
vastaanottamaan postilahetykset sahkdpostiin tai muulla sahkdisella tavalla. Nain
katsottuna nayttaisi silta, etta yksityishenkilot suhtautuisivat asiaan yrityksia
myonteisemmin. Kun tarkastellaan asiaa kielteisten kannalta, on kuluttajista selva
enemmisto sitad mieltd, etteivat he ole valmiita vastaanottamaan sahkoisia
postildhetyksia. Yrityksissa on selvasti yksityishenkilditd enemman niitd, jotka eivat viela
ole muodostaneet kantaansa.”
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Valmius vastaanottamaan postilahetykset sahképostiin tai muulla
sahkoisella tavalla (%)

mKylla ®En olevarma mEi

Yksityiset

Yritykset

%

Yksityishenkildiden kielteistad valmiutta selittdd padosin se, ettei kayta tai kayttaa hyvin
harvoin tietokonetta tai sdahkopostia. Naita pitavat kayton esteend myds yritykset
ajateltaessa sita, miksi eivat lahettaisi postia séhkoisesti. Yrityksissé vastaanottamisen
esteena korostuvat epéilykset teknisistd ongelmista ja toimitusvarmuudesta seka
tietosuojakysymykset. Sekéa kuluttajat ettd yritykset arvostavat nykyisen
paperimuotoisen postildhetyksen luotettavuutta ja konkreettisuutta.

Mika kirjeen vastaanottamisessa saéhkoisesti arveluttaa (yksityiset) (%)
n=618

Ei ole/ei kayta tietokonetta/sahkopostia
Kayttaa konetta/sahkopostia harvoin
Paperi on i

Luotettavuus

Uusi/ tuntematon/ outo asia

Hankalaa/ ei jaksa opetella/ ei osaa kayttaa
Kirjesalaisuus/tietoturvalyksityisyyden suoja
Virukset ja koneen reistailu

Perilletulo/ toimitusvarmuus

Pitaa kuitenkin tulostaa paperille/arkistointi
Liikaa sahkopostia muutenkin/hukkuu muun postin sekaan
Laskut/laskujen maksu voi unohtua

Viesti saattaa kadota/ sahképosteja haviaa

Ei i

Turvallisuus
Muu

Eiosaa sanoa

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
%
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Mika kirjeen vastaanottamisessa sahkdoisesti arveluttaa (yritykset) (%)
n=321

Internetiin/tietokoneeseen voi tulla viruksia/ koneet reistailee
Perillemeno/ perilletulo/ toimitusvarmuus

Paperi on mukavampi/ konkreettisempi/ visuaalisempi
pysyminen
Uusi/tuntematon/ outo asia/ tottunut paperikirjeisiin

Kirjesalaisuus/ liik laisuus/ tietoturva/ sal

Liikaa sahkopostia muutenkin/ hukkuu muun postin sekaan
Luotettavuus
Pitaa kuitenkin tulostaa paperille/ arkistointi
Kaikilla ei ole valmiuksia/halua/séahképostia
Ei sovellu allekirjoitettaviin asiakirjoihin
Hankalaa/ ei jaksa opetella/ ei ehdi istua koneella
Ei sovellu/toimi/onnistu aina/ riippuu tilanteesta
Oikean henkildn tavoittaminen
Turvallisuus
Ei sovellu jos pitaa olla alkuperaiset paperit/dokumentit
Ei sovellu tuotteiden/tavaroiden l&hettamiseen
Viesti saattaa kadota/ sahkoposteja haviaa
Resurssikysymys/ ohjelmistojen hankinta/yhteensopivuus
Muu
Ei osaa sanoa

Miké& sdhkdpostiin lahettdmisessé arveluttaa? (yritykset) (%)
n=269

Kaikilla ei ole valmiuksia/halua/taitoa/sahkopostia
Perillemeno/ perilletulo/ toimitusvarmuus

Ei sovellu/toimi/onnistu aina/ riippuu tilanteesta
Luotettavuus

Kirjesalaisuus/ liikesalaisuus/ tietoturva/ salassa pysyminen
Internetiin/tietokoneeseen voi tulla vika/ koneet reistailee
Uusi/ tuntematon/ outo asia/ tottunut paperikirjeisiin
Paperi on mukavampi/ konkreettisempi/visuaalisempi
Turvallisuus

Ei sovellu tuotteiden/tavaroiden lahettamiseen

Oikean henkilén tavoittaminen

Hankalaa/ ei jaksa opetella/ ei ehdi istua koneella

Liikaa séahkopostia muutenkin/ hukkuu muun postin sekaan
Ei sovellu jos pitaa olla alkuperaiset paperit/dokumentit
Viesti saattaa kadota/ séhkoposteja haviaa

Ei sovellu allekirjoitettaviin asiakirjoihin

NN wow N n s

Resurssikysymys/ ohjelmistojen hankinta/yhteensopivuus
Pitaa kuitenkin tulostaa paperille/ arkistointi

Muu

Ei osaa sanoa

%

Kolmanneksessa suomalaisyrityksista séhkoisten viestin osuus on vahintdan 90
prosenttia. Valtaosassa yrityksissa sahkoista viestintad on edes jonkin verran. Alle 30
prosenttia sdhkoista viestintad on vajaassa viidesosassa yrityksia.
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Séhkodisessd muodossa kirjoitettujen viestien osuus (yritykset) (%)

Alle 10% 8
10-29% 8
30-59% 24
60-89% 25
90+ % 33

Eiosaa sanoa 2
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Yksityishenkilbistd 60 prosenttia on ostanut sahkdisesti hyddykkeen, joka on toimitettu
kotiin tai noutopisteeseen. Yleisimmin hyddyke toimitettiin noudettavaksi
postitoimipisteesta tai Itella toimitti suoraan kotiin.

Internetin kautta ostaneista kuluttajista yli puolet arvioi ostavansa jatkossa enemman
netin kautta. Neljalla kymmenesta ostokset pysyvat ennallaan. Vain marginaalinen
joukko ennakoi netista tekemiensa ostosten véhenevan.

Onko tehnyt ostoksia Internetin kautta kahden viimeisen vuoden aikana
(yksityiset) (%)

Kylla




Mita kautta ostettu hyddyke toimitettiin perille (yksityiset) (%) n=603

Vastaajat, jotka olivat viimeisen kahden vuoden aikana ostaneet jotain Internetista

Nouto postitoimipisteesta 52

Itella toimitti kotiin 50

Nouto jostakin muusta paikasta

(R-kioski, lahikau ppa) )
Joku muu kuir_\_ ltella toimitti 13
kotiin
En olevarma 2
Eiosaa sanoa 2
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Ostokset Internetin kautta tulevaisuudessa (%) n=603
Vastaajat, jotka olivat viimeisen kahden vuoden aikana ostanest jotain internetistd

Internetin kautta tehdyt
ostokseni lisaantyvat

Maara pysyy ennallaan

Internetin kautta tehdyt
ostokseni vahenevét

Eiosaa sanoa 1

Yrityksissa verkkokauppaa kaytetaan lahinna tuotteiden ostamiseen. Valtaosassa
yrityksia verkkokaupan kayttdminen ei kuulu toimintatapoihin, silla yli puolessa
haastatteluista yrityksista verkkokauppa ei kdyteta myyntiin eikd ostamiseen.

Puolessa yrityksista ei arvella verkkokaupan vaikuttavan millaan lailla yrityksen
postipalvelutarpeisiin. Verkkokaupan uskotaan kuitenkin vaikuttavan enemman lisdavasti
kuin vahentavasti yrityksen postipalvelutarpeille, jos jotain muutosta verkkokauppa
aiheuttaa.
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Kaytéattekd yrityksessénne verkkokauppaa tuotteiden myyntiin tai
ostamiseen? (%)

Kylla, myyntiin 3
Kyll&, ostamiseen 28
Kylld molempiin 12
Eikumpaankaan 57
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

%

Milla tavalla luulette, etté tavaroiden verkkokauppa vaikuttaa yrityksenne
postipalvelutarpeisiin? (%)

Verkkokauppa liséa yrityksemme
postipalveluiden tarvetta

Verkkokaupalla ei ole vaikutusta
yrityksemme postipalveluide

Verkkokauppa vahentaa
yrityksemme postipalvelutarpeita

o

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Valmius kayttaa mobiilia postitoimipistetta jakaa suomalaiset. Asialle valmiita on noin
puolet ja puolelle kdyttokynnys on viel&a suuri. Asialle myoénteisesti suhtautuvien osuus on
yleensé uusia palveluja ja toimintatapoja kohtaan liittyvaan vastarinta huomioiden
suurehko.
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Valmius kdyttda mobiilin postitoimipisteen palveluja (%)

W4 Taysin samaamielta 0 3Jokseenkin samaamieltd ®Eiosaasanoa 82 Jokseenkin erimieltd ™1 Taysin eri mielta

Jos postipalvelutsijaitsisivat kaukana
kodistanne tai tyopaikaltanne ja palvelu
tuotettaisiin vaihtoehtoisesti
mobiilitoimipisteina, kaytannossa niin,
etté auto tai liikkuva kulkuvaline tulisi
luoksenne. Kayttdisin mielellani kyseista
palvelua

7.4 Arviot postipalvelujen kaytosta yksityishenkiloilla vakiintuneet, yrityksissa
lisaysta seka enemman ettd vahemman kayttavissa

Postipalvelujen kayttaminen jatkuu jatkossakin. Lahes kaikki kuluttajat ja lahes yhdeksan
yritystd kymmenesta kayttavat postipalveluja edelleen vahintdan saman verran kuin
nykyisin. YksityishenkilOista kayttda lisdéavia on vajaa kymmenes. Joka seitseménnessa
yrityksessa arvioidaan tarpeiden lisdantyvéan ja samoin joka seitsemannessa puolestaan
vahenevan. Nama osuudet ovat vuoteen 2008 verrattuna hieman suuremmat.

Arviot postitoimipisteiden postipalvelujen kayttamisestéa

l&hitulevaisuudessa (%)
®Enemmaéan mVahemman @ Saman verran kuin nykyisin ® Ei osaa sanoa

Yksityiset (postitoimipisteiden
palvelut)

2010
2008
2006
2004
2002
Yritykset (postipalvelutyleensd)
2010
2008
2006
2004

2002
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Postitoimintaa koskevat arviot (yksityiset) :
Postitoiminnan luotettavuus (%)
W5 Erittdin hyva ®4 Melko hyvd B 3Eihyvaeikdhuono O Eiosaasanoa ™1 Erittain tai melko huono

2008 36 4
2006 36 5
2004 38 5
2002 32 4
2000 33 “ 7
1998 32 n 6

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

%

Postitoimintaa koskevat arviot (yritykset) :
Postitoiminnan luotettavuus (%)
W5 Eittainhyva W4 Melkohyva  ©3Eihyvaeikda huono [CEiosaasanoa M1 Erittdin tai melko huono

2010

2008

2006

2004

2002

2000

1998
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Postitoimintaa koskevat arviot (yksityiset) :
Yleinen laatu ja ammattitaito (%)
B4 Melko hyvda @3 Eihyvé eikd huono  OEiosaa sanoa

W5 Erittéin hyva 1 Erittéin tai melko huono

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
%
Postitoimintaa koskevat arviot (yritykset) :
Yleinen laatu ja ammattitaito (%)
W5 Erittain hyvd ™4 Melko hyva B3 Eihyvéeikd huono O Eiosaasanoa ™ 1Erittéin tai melko huono
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

%
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Postitoimintaa koskevat arviot (yksityiset)
Nykyaikaisuus ja kehittdéminen (%)
M 5 Erittain hyva m 4 Melko hyva b3 Ei hyva eik& huono O Ei osaa sanoa

W 1 Erittain tai melko huono

2010 31

| °
‘ 8 -
‘ ! -

2008 23
2006 26
2004 22
2002 25
2000
1998 27
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

%

Postitoimintaa koskevat arviot (yritykset) :
Nykyaikaisuus ja kehittaminen (%)

m 5 Erittain hyva m 4 Melko hyva @3 Ei hyva eika huono D Eiosaa sanoa m 1 Erittain tai melko huono

B

100
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Postitoimintaa koskevat arviot (yksityiset) :
Kayttajien tarpeiden ja toiveiden huomioon ottaminen (%)
W 5Erittdin hyva ®4Melko hyvd B3 Eihyvaeika huono Eiosaasanoa M 1Erittain tai melko huono

2010 29

2008

2006

2004

2002

2000

1998

%

Postitoimintaa koskevat arviot (yritykset) :
Kayttajien tarpeiden ja toiveiden huomioon ottaminen (%)
Em5Erittdin hyva ®4Melko hyvd B3 Eihyvaeika huono Eiosaasanoa M 1Erittain tai melko huono

2008 30 4 15

%



40

Postitoimintaa koskevat arviot (yksityiset) :
Postipalvelujen hinta-laatu-suhde (%)
W5 Erittéin hyva B4 Melko hyva O3 Ei hyva eika huono OEi osaa sanoa ® 1 Erittéin tai melko huono

s I
60 70 80 90 100

%

Postitoimintaa koskevat arviot (yritykset) :
Postipalvelujen hinta-laatu-suhde (%)
W 5 Erittéin hyva m4 Melko hyva [ 3 Ei hyva eika huono O Eiosaa sanoa W1 Erittain tai melko huono

2010

2008

2006

2004

2002

2000

1998




Postitoimintaa koskevat arviot (yritykset) :
Postipalvelujen valikoiman riittavyys (%)
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W5 Erittdin hyva

m4Melkohyva D3 Eihyvéeikdhuono  DEiosaa sanoa

W1 Erittéin tai melko huono

2010

2008

2006

2004

2002

2000

1998

2010

2008

2006

2004

2002

2000

1998

Kirje- ja pakettiliikennetta koskevat arviot (yksityiset) :
Kirjelaatikoiden tyhjennysajat (%)

@5 Erittdin hyva ®4 Melko hyvda @3 Ei hyva eikd huono

DEiosaa sanoa ® 1 Erittéin tai melko huono
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Kirje- ja pakettiliikennetta koskevat arviot (yksityiset) :
Kirjelaatikoiden sijainti (%)
m5Erittin hyva ®4Melkohyva ©3Eihyvaeikahuono O Eiosaasanoa M 1Erittdin tai melkohuono

z -
: -

: O
. KR -

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

%

Kirje- ja pakettilikennettd koskevat arviot (yritykset) :
Kirjelaatikoid en sijainti (%)
m 5 Erittain hyva =4 Melko hyva @3 Ei hyva eika huono D Ei osaa sanoa m 1 Erittain tai melko huono
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Kirje- ja pakettiliikennetta koskevat arviot (yksityiset) :
Hinnoittelun selkeys (%)
m5Erittain hyva  ®4Melkohyva ©3Eihyvaeikd huono [Eiosaasanoa M 1Erittain tai melko huono

2008 25 ‘ 8

2004 22 ‘ 5
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%

Kirje- ja pakettiliikennetta koskevat arviot (yritykset) :
Hinnoittelun selkeys (%)

m5 Erittain hyva m4 Melko hyva @3 Ei hyva eika huono O Eiosaasanoa m 1 Erittéin tai melko huono

2010

1998
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Kirje- ja pakettiliikennettéd koskevat arviot (yksityiset) :
Hintatason sopivuus (%)
E5Erittdin hyva  ®4Melkohyva O3Ei hyvaeikd huono [ Eiosaasanoa ™ 1Erittéin tai melko huono

S

2010

2008 30 ‘ 5

2006

2004 29 ‘ 4

so

2002

%

Kirje- ja pakettiliikennetta koskevat arviot (yritykset) :
Hintatason sopivuus (%)
m5Erittéinhyva ~ m4Melkohyva ~ ©3Eihyvdekahuono  DEiosaasanoa W1 Erittéin tai melko huono

2010

2008

2006
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Kirje- ja pakettiliikennetta koskevat arviot (yksityiset) :

L&hetysten perilletulo vahingoittumattomana (%)

@ 5 Erittdin hyva B4 Melko hyva 3 Ei hyva eiké huono O Ei osaa sanoa

® 1 Erittain tai melko huono

2010 31
2008 33
2006 34
2004 36
2002 33
2000 38
1998 37
0 10 20 30 40 50 60 70

%

Kirje- ja pakettiliikennetta koskevat arviot (yritykset) :
Lahetysten perilletulo vahingoittumattomana (%)
5 Erittain hyva m4 Melko hyva B3 Ei hyva eika huono OEiosaa sanoa ™ 1 Erittain tai melko huono
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Kirje- ja pakettiliikennetta koskevat arviot (yksityiset) :
Lahetysten toimittaminen oikeaan paikkaan (%)

W 5Erittdin hyva  ®4Melkohyvd  ©3Eihyvéeikdhuono O Eiosaasanoa M 1Erittdin tai melkohuono
2008 31 7
2004 35 7
2002 34 “ 7
2000 37 7
1998 38 7
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

%

Kirje- ja pakettiliikennettd koskevat arviot (yritykset) :
L&ahetysten toimittaminen oikeaan paikkaan (%)
=3 Eihyva eika huono

m 5 Erittain hyva m4 Melko hyva O Eiosaasanoa

m 1 Erittéin tai melko huono

2010

1998
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Kirje- ja pakettiliikennetta koskevat arviot (yksityiset) :

Lahetysten perilletulo ilmoitetussa ajassa (%)

m5 Erittain hyva ®4Melkohyva B 3Eihyvaeikd huono [ Eiosaasanoa

® 1 Erittéin tai melko huono

2010 26
2008 26
2006 28
2004 29
2002 26
2000 28
1998 29
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%

Kirje- ja pakettiliikennettd koskevat arviot (yritykset) :
Lahetysten perilletulo ilmoitetussa ajassa (%)
m 5 Erittain hyva m 4 Melko hyva =3 Ei hyva eika huono OEiosaa sanoa m1 Erittain tai melko huono
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Kirje- ja pakettiliikennetta koskevat arviot (yksityiset) :
Kirjelahetysten kulkunopeus (%)
m5Erittdin hyva ™4 Melko hyvd ©E3Eihyvaeikd huono O Eiosaasanoa ™1 Erittéin tai melkohuono
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Kirje- ja pakettiliikennetta koskevat arviot (yritykset) :
Kirjelahetysten kulkunopeus (%)
m5Erittdin hyva ®4 Melko hyvd ©E3Eihyvaeikd huono OEiosaasanoa ™1 Erittéin tai melkohuono
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Kirje- ja pakettiliikennetta koskevat arviot (yksityiset) :
Pakettilahetysten kulkunopeus (%)
®m5Erittdin hyva ™4 Melko hyvd B 3Eihyvéeikd huono U Eiosaasanoa ™ 1Erittéin tai melko huono
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Kirje- ja pakettiliikennetta koskevat arviot (yritykset) :
Pakettilahetysten kulkunopeus (%)
W5 Erittain hyva m4 Melko hyva @3 Ei hyva eika huono OEi osaa sanoa W 1 Erittain tai melko huono
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Kirje- ja pakettiliikennetta koskevat arviot (yritykset) :
Asioinnin sujuvuus postitoimipisteessa (%)
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Postinjakelua koskevat arviot (yritykset) :
Postinjakajien ammattitaito (%)
m 5 Erittain hyva m4 Melko hyva B3 Ei hyva eika huono DEiosaa sanoa m 1 Erittéin tai melko huono
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Postinjakelua koskevat arviot (yksityiset) :

Postinjakelun tasmallisyys (%)
m5Erittdin hyva  ®4Melkohyvd ©3Eihyvaeikd huono CEiosaasanoa M1 Erittain tai melko huono
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Postinjakelua koskevat arviot (yritykset) :
Postinjakelun tasmallisyys (%)
m5Erittdin hyva ®4Melkohyvd ©3Eihyvaeikd huono CEiosaasanoa M1 Erittain tai melko huono
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Postitoimipisteiden palvelua koskevat arviot (yksityiset) :
Asiakaspalveluhenkildstén ammattitaito (%)
®m5Erittdin hyva ™4 Melko hyvd B 3Eihyvéeikd huono U Eiosaasanoa ™ 1Erittéin tai melko huono
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Postitoimipisteiden palvelua koskevat arviot (yritykset) :
Asiakaspalveluhenkiloston ammattitaito (%)
®5Erittdin hyvda ®4Melkohyva HB3Eihyvaeikd huono O Eiosaasanoa M1 Erittdin tai melko huono
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Postitoimipisteiden palvelua koskevat arviot (yksityiset) :

Havaittujen virheiden ja ongelmien ratkaiseminen (%)
®m5Erittdin hyva ®4Melko hyvd B 3Eihyvéeikd huono U Eiosaasanoa ™ 1Erittéin tai melko huono
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Postitoimipisteiden palvelua koskevat arviot (yritykset) :
Havaittujen virheiden ja ongelmien ratkaiseminen (%)
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Postitoimipisteiden palvelua koskevat arviot (yksityiset) :
Postitoimipisteen sijainti (%)
W 5Erittdin hyva ®4 Melkohyva ©3Eihyvaeikd huono [ Eiosaasanoa M 1Erittain tai melko huono
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Postitoimipisteiden palvelua koskevat arviot (yritykset) :
Postitoimipisteen sijainti (%)
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Postitoimipisteiden palvelua koskevat arviot (yksityiset) :
Aukioloaikojen sopivuus (%)
W 5Erittdin hyva ®4Melkohyva B©3Eihyvéeikdhuono CEiosaasanoa M 1Erittdin tai melkohuono
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Postitoimipisteiden palvelua koskevat arviot (yritykset) :
Aukioloaikojen sopivuus (%)
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Postitoimipisteiden palvelua koskevat arviot (yksityiset) :
Asioinnin nopeus ja sujuvuus (%)
m5Erittdin hyvd ®4Melkohyva ©3Eihyvaeikdhuono [ Eiosaasanoa ™ 1Erittéin tai melko huono
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Postitoimipisteiden palvelua koskevat arviot (yritykset) :
Asioinnin nopeus ja sujuvuus (%)
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Postitoimipisteiden palvelua koskevat arviot (yksityiset) :
Asiakkaan neuvonta ja opasteiden taso (%)
m5Erittdin hyva  ®4Melkohyvéd  ©3Eihyvaeikahuono O Eiosaasanoa ™ 1Erittdin tai melkohuono
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Postitoimipisteiden palvelua koskevat arviot (yritykset) :
Asiakkaan neuvonta ja opasteiden taso (%)
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Postitoimipisteiden palvelua koskevat arviot (yksityiset) :
Tuotteiden ja palveluiden riittavyys (%)
m5Erittiinhyva m4 Melko hyva @3 Eihyva eikd huono O Eiosaasanoa M1 Erittain tai melko huono
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Postitoimipisteiden palvelua koskevat arviot (yritykset) :
Tuotteiden ja palveluiden riittavyys (%)
W5 Erittain hyva W4 Melko hyva 03 Ei hyva eika huono COEiosaasanoa M1 Erittain tai melko huono
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