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J A C O B H A L L E N C R E U T Z / G R O U P C E O , E P S I R A T I N G G R O U P

Mikään ei muutu... Kaikki on uutta...

On taas aika koota yhteenveto menneen vuoden tutkimuksistamme ja niiden tarjoamista oppitunneista. Jälleen on vaikeaa

täysin pukea sanoiksi sitä mitä ympäröivässä maailmassamme on meneillään, ja jälleen on myös toistettava meidän elävän

epävarmuuden, epävakauden ja ennakoitavuudettomuuden aikaa. Kriisien ja ongelmien listasta saisi pitkän, mutta niitä ei

liene tarpeen tässä kerrata.

Mutta – ja tämäkin on aiemmin todettu – kaiken tämän keskellä niin arkinen elämä kuin liiketoimintakin jatkuvat. Tätä uuden

normaalin tilaa, jotka jotkut kutsuvat ”permakriisiksi”, on niin asiakkaiden, työntekijöiden, alihankkijoiden kuin omistajienkin

ymmärrettävä ja hallittava. Paljossa on paradoksin aineksia. On olemassa paljon uhkia ja paljon mahdollisuuksia. Toisaalta

mikään ei tavallaan ole muuttunut – tuotamme ja kulutamme tuotteita ja palveluita kuten aina. Toisaalta näemme asiakkaiden

tarpeiden, vaatimusten ja odotusten muuttuvan ja uusiutuvan. Se mikä oli totta eilen, ei pädekään tänään. Tämän päivän etu

saattaa olla huomisen hygieniatekijä.

Mitä mittaamamme lukemat siis kertovat? Viime vuosina havaittujen ilmiöiden ja kaavojen nähdään vahvistuvan laajasti

toimialalta toiseen. Lyhyesti: kaikki mitä olemme viime vuosina sanoneet pitää edelleen paikkansa. Digitaalisuus,

henkilökohtaisuus, vaivattomuus, kestävyys ja vastineen saaminen ovat edelleen kriittisiä asiakastarpeita. Näemme kuitenkin

myös osa-aluetason vaikuttavuuden muutoksia, joista muodostuu entistä pirstaloituneempi ja monimutkaisempi kuva siitä,

mikä tekee asiakkaista tyytyväisiä ja uskollisia. Kyse ei ole vain tiestä menestykseen – on oltava “hyvä kaikessa”, kuten

pääanalyytikkomme Johan Parmler tapaa sanoa.

Huolimatta tämän ajan tarkoittamasta epävakaudesta ja ennakoitavuuden

vaikeudesta voimme kuitenkin havaita organisaatioiden onnistuneen sekä

tasalaatuisessa tuotteiden ja palvelujen toimittamisessa että

asiakastarpeisiin vastaamisessa. Yleinen asiakastyytyväisyys muuttui eri

Pohjoismaissa vain marginaalisesti suuntaan tai toiseen vuoteen 2022

nähden. Joillain toimialoilla mitataan nykyisin vain muutaman

indeksipisteen eroja kärjen ja häntäpään välillä, mutta toisaalta havaitaan

suurempia eroja tyytyväisyyden taustavaikuttimien osalta. Pitkään imago ja

palvelulaatu näyttivät olevan elintärkeät osa-alueet asiakaskokemukselle, mutta

asetelma ei ole enää näin yleispätevä. Hyvän ja luotettavan imagon merkitys on

toki edelleen keskeinen, ”The Trust Economy” näyttäisi tulleen jäädäkseen.

Tuotelaadun, palvelulaadun ja rahalle saatavan vastineen entistä tasaisempaa

jakautumista taustavaikuttimissa voidaan kuitenkin pitää pienenä

paradigmamuutoksena.

Vaan kuinka tämä jatkuukaan? Uskallammeko toivoa inflaation heikkenemistä ja

korkotasojen laskua? Tasoittuuko turvallisuuspoliittinen tilanne vai huononeeko

se? Otetaanko entistä suurempia askeleita ilmastokriisin käsittelemisessä? Entä

miten USA:n presidentinvaaleissa käy? Ulkopuolella olevan maailman menoa

vaikea ennustaa, ja sanonkin kuten viime vuonna: riippumatta siitä kutsummeko

itseämme asiakkaiksi, työntekijöiksi tai toimittajaosapuoleksi, tulemme kaikki

elämään epävakaassa ympäristössä niin pitkälle kuin voimme tällä hetkellä

tähytä.

Kun kyse kuitenkin on asiakaskokemuksesta, arvioimme (ainakin) kahden

kouriintuntuvan trendin olevan ovellamme: Pandemia-aikana kunnolla

momentumiin tarrannut digitalisaatio alkaa suuntautua entistä voimakkaammin

interaktiivisten tekoälypalveluiden suuntaan. Samalla kestävän kehityksen ja

vastuullisuuden huomioiva näkökulma saa yhä vahvempaa jalansijaa asiakkaiden

mielissä, mutta tämä on myös paradoksi. Asiakkaat sanovat kestävyyden olevan

tärkeää ja vaikuttavan valintoihinsa, mutta eivät aina toimi tämän mukaisesti.

Paljon on siis uutta ja muuttunutta. Jotkut asiat eivät kuitenkaan muutu:        

Pyrkiminen arvon luomiseen on paras tae kestävälle menestykselle.

Jacob.hallencreautz@epsi-rating.com

+46 70 52 22 55 59



Asiakastyytyväisyys
YLEISET ASIAKASTYYTYVÄISYYSTRENDIT SUOMESSA

2000-luku 2010-luku

Asiakastyytyväisyyden taso koki 2010-luvulla pitkän nousutrendin, joka

vuosikymmenen taitteeseen tultaessa kuitenkin kääntyi voimakkaaseen

laskuun. Ensimmäinen koronavuosi pudotti lopulta tason lukemiin,

jollaisissa se oli ollut edellisen kerran viime vuosituhannen lopulla.

Vuosi 2021 ehti jo pysäyttää pudotuksen, mutta kuumimpia

pandemiavuosia seurannut vuosi 2022 tuli uuden kriisin leimaamaksi

Venäjän hyökättyä helmikuussa Ukrainaan, ja epävarmuuden sekä

hintaheilahtelujen värittämän vuoden syksynä asiakastyytyväisyyden

mitattiin jälleen laskeneen. Vuonna 2023 laskutrendi kuitenkin jälleen

pysähtyi, antaen lisää viitteitä asiakaskokemuksen vahvasta pohjasta,

jonka myötä tyytyväisyys ei kriisejä kohdatessaankaan herkästi laske 70-

71:n indeksipisteen alle. Ajat ovat haastavat, ja olosuhteisiin nähden

näitä huippuvuosista kauas jääviä lukemia voi pitää torjuntavoittoina.

YRITYSASIAKKAIDENTYYTYVÄISYYSOHITTAMASSAYKSITYISASIAKKAIDENTYYTYVÄISYYDEN

Mittaushistoriallisesti yksityisasiakkaat ovat tyypillisesti olleet yritysasiakkaita tyytyväisempiä. Pankki- ja rahoitusalalla sekä
vakuutusalalla yritysasiakkaiden tyytyväisyys on kuitenkin noussut viime vuosina huomattavasti yksityisasiakkaiden
tyytyväisyyden pysytellessä suhteellisen stabiilina, ja nyt segmenttien tyytyväisyydet ovat leikkauspisteessään tai ero alkaa
kääntyä yritysasiakkaiden hyväksi. Esimerkiksi Norjassa yleinen trendi on ollut jo joitakin vuosia samankaltainen.

Energia-alalla nähdään tässä suhteessa eroja eri tuotteiden/palvelujen välillä. Sähkönsiirrossa yritysasiakkaat ovat vuoden
2022 tapaan yksityisasiakkaita tyytyväisempiä ja kaukolämmössäkin pitkälti isännöinti- ja taloyhtiötoimijoista koostuva
yritysasiakassegmentti on hieman yksityisasiakkaita tyytyväisempää, mutta sähkönmynnissä eroa ei ole.

YRITYSASIAKKAIDEN NOUSU EI KUITENKAAN VIELÄ RIITÄ YLEISEEN TASONNOUSUUN

Yksityisasiakkaihin keskittyvien laivaliikenteen ja uudisasuntorakentamisen asiakastyytyväisyys pysyttelee kuta kuinkin
ennallaan, mutta sähköautojen latauspisteiden sekä molemmat segmentit huomioivien telekommunikaatiotutkimusten
parissa mitattiin taannoisia matalampia lukemia. Kokonaisuutena tyytyväisyyden taso säilyttääkin tasonsa edeltävän vuoden
tasolla.
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Uudisasunto-
rakentaminen ja 
vakuutus 
tyytyväisimmät 
toimialat

T O I M I A L O J E N  Y H T E E N V E T O

Yksityisasiakkaiden parissa korkein tyytyväisyys

mitattiin uudisasuntorakentamisen alalta, kuten

useina aiempinakin vuosina. Toimiala yltää hyvin

lähelle lähelle 75:n indeksipisteen rajaa, jota

voidaan pitää erittäin tyytyväisten asiakkaiden

rajana. Ruotsin ja Viron suuntaan kulkevan

matkustajalaivaliikenteen sisällään pitävä

laivaliikenne yltää toiseksi, ja kolmanneksi sijoittuu

vakuutusala. Selkeästi matalinta tyytyväisyys on

sähkönsiirrossa.

Yritysasiakkaiden parissa korkeimmat lukemat

mitattiin vakuutuksesta, pankki- ja rahoitusalan

yltäessä vain 0,3 indeksipisteen päähän.

Molemmilla aloilla yritysasiakkaiden tyytyväisyys

on tehnyt viime vuosina huomattavaa nousua.

Sähkönsiirto jää matalimpiin pisteisiin myös

yritysasiakkaiden parissa, mutta ero korkeamman

tyytyväisyyden aloihin jää selvästi pienemmäksi

kuin yksityisasiakkaiden keskuudessa.

Kriisiajat luovat haasteita, mutta toisaalta ne myös

suovat mahdollisuuksia. Vakuutusyhtiöillä on ollut

paikka lunastaa asiakkaiden luottamus, ja

keskimäärin yhtiöt ovat tässä onnistuneet.

Energiakriisin ja hinnankorotuspaineiden

puristuksissa olevien energiayhtiöiden puolestaan

on ollut kokonasuutena vaikeampaa nostaa

asiakastyytyväisyyttään. Toisaalta energia-alan

sisällä yhtiöiden erot asiakastyytyväisyyslukemissa

ovat suuremmat kuin muilla aloilla.

Asiakastyytyväisyys toimialoilla
Yksityisasiakkaat
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Nurmijärven Sähkö, Seinäjoen Energia 
sekä POP Pankki yksityisasiakkaiden 
suosikit

T U L O S Y H T E E N V E T O

Yksityisasiakkaiden parissa vuoden 2023 korkeimmat lukemat mitattiin Nurmijärven Sähkön kaukolämpöasiakkaille. Toiseksi rankingissa

sijoittuu Seinäjoen Energian sähkönmyynti, ja kolmanneksi yltää pankki- ja rahoitusalan vertailun kestomenestyjä POP Pankki. Muiden

toimialojensa voittajat ovat latausoperaattori Tesla (4.), rakennusliike Peab (5.), venevakuutusyhtiö Alandia (8.), Suomen ja Viron välisen

laivaliikenteen osalta Eckerö Line (10.), vakuutusyhtiö Turva (14.), puhelinliittymissä DNA (17.), Suomen ja Ruotsin välisen laivaliikenteen

osalta Viking Line (21.), laajakaistaliittymissä Elisa (43.), sekä sähkönsiirron osalta Turku Energia Sähköverkot Oy (59.)

EPSI on mitannut asiakastyytyväisyyttä Suomessa vuodesta 1999 alkaen, ja julkaisemme vuosittaisten toimialatutkimustemme tulosten

yhteydessä yhtiöiden asiakastyytyväisyyslukemat – vuonna 2023 julkaistuja tuloksia kertyi jo yli sata. Asiakastyytyväisyysindeksi perustuu

kolmeen kysymykseen, jotka vastaajat ovat arvioineet asteikolla 1-10. Keskiarvo tuotetaan asteikolle 0-100, jolla alle 60 pisteen tulokset

tarkoittavat tyytymättömyyttä, 60-75 tyytyväisyyttä ja yli 75 erittäin korkeaa tyytyväisyyttä.

Asiakastyytyväisyys Yksityisasiakkaat

1 Nurmijärven Sähkö (Kaukolämpö) 81,3

2 Seinäjoen Energia (Sähkön vähittäismyynti) 80,8

3 POP Pankki (Pankki ja rahoitus) 78,7

4 Tesla (Sähköautojen latauspisteet) 77,9

5 Peab (Uudisasuntorakentaminen) 77,8

6 ABC-lataus (Sähköautojen latauspisteet) 77,6

7 Säästopankki (Pankki ja rahoitus) 77,2

8 Alandia (Venevakuutus) 77,1

9 S-Pankki (Pankki ja rahoitus) 77,0

10 Eckerö Line (Laivaliikenne Suomi-Viro) 76,7

11 Hartela (Uudisasuntorakentaminen) 76,7

12 Nordnet (Säästöt ja sijoitukset) 76,0

13 Herrfors (Sähkön vähittäismyynti) 75,8

14 YIT (Uudisasuntorakentaminen) 75,8

15 Turva (Vakuutus) 75,7

16 SRV (Uudisasuntorakentaminen) 75,6

17 OmaSp (Pankki ja rahoitus) 74,7

18 DNA (Puhelinliittymät) 74,7

19 LähiTapiola (Venevakuutus) 74,5

20 Muut (Venevakuutus) 74,5

21 Lappeenrannan Energia (Kaukolämpö) 74,5

22 Viking Line (Laivaliikenne Suomi-Ruotsi) 74,4

23 OP Ryhmä (Säästöt ja sijoitukset) 74,4

24 POP Vakuutus (Vakuutus) 74,2

25 If (Vakuutus) 74,2

26 Nordic Green Energy (Sähkön vähittäismyynti) 74,2

27 Muut (Pankki ja rahoitus) 74,0

28 Viking Line (Laivaliikenne Suomi-Viro) 73,8

29 Porvoon Energia (Sähkön vähittäismyynti) 73,2

30 LähiTapiola (Vakuutus) 73,2

31 Lujatalo (Uudisasuntorakentaminen) 73,0

32 K-Lataus (Sähköautojen latauspisteet) 72,8

33 Silja Line (Laivaliikenne Suomi-Ruotsi) 72,7

34 Kuopion Energia (Kaukolämpö) 72,7

35 Turku Energia (Sähkön vähittäismyynti) 72,6

36 Tallink Silja (Laivaliikenne Suomi-Viro) 72,5

37 Fennia (Vakuutus) 72,5

38 Pohjola Vakuutus (Venevakuutus) 72,2

39 Mandatum Trader (Säästöt ja sijoitukset) 72,1

40 If (Venevakuutus) 72,0

41 Skanska (Uudisasuntorakentaminen) 71,9

42 Tampereen Energia (Kaukolämpö) 71,5

43 Danske Bank (Pankki ja rahoitus) 71,4

44 Pohjola Vakuutus (Vakuutus) 71,0

45 OP Ryhmä (Pankki ja rahoitus) 70,8

46 Elisa (Puhelinliittymät) 70,6

47 Muut (Säästöt ja sijoitukset) 70,5

48 Elisa (Laajakaista) 70,3

49 Oulun energia (Kaukolämpö) 70,1

50 Nordea (Pankki ja rahoitus) 70,0

51 Muut (Sähkön vähittäismyynti) 69,7

52 DNA (Laajakaista) 69,7

53 Bonava (Uudisasuntorakentaminen) 69,7

54 Muut (Laajakaista) 69,5

55 Fortum (Kaukolämpö) 69,2

56 Turku Energia (Kaukolämpö) 69,1

57 Telia (Puhelinliittymät) 69,1

58 Säästöpankki (Säästöt ja sijoitukset) 69,0

59 Tampereen Energia (Sähkön vähittäismyynti) 68,9

60 Pohjois-Karjalan Sähkö (Sähkön vähittäismyynti) 68,6

61 Finnlines (Laivaliikenne Suomi-Ruotsi) 68,6

62 Lumme Energia (Sähkön vähittäismyynti) 68,0

63 Muut (Kaukolämpö) 67,8

64 Turku Energia Sähköverkot (Sähkönsiirto) 67,6

65 Väre (Sähkön vähittäismyynti) 67,6

66 JM Suomi (Uudisasuntorakentaminen) 67,2

67 Fortum (Sähkön vähittäismyynti) 67,2

68 Vantaan Energia Sähköverkot (Sähkönsiirto) 67,1

69 Helen Sähköverkko (Sähkönsiirto) 67,1

70 Helen (Sähkön vähittäismyynti) 66,5

71 Vattenfall (Sähkön vähittäismyynti) 66,4

72 Nordea (Säästöt ja sijoitukset) 66,4

73 Nurmijärven Sähkö (Sähkön vähittäismyynti) 66,4

74 Lahti Energia (Kaukolämpö) 66,3

75 Oulun Energia Sähköverkko Oy (Sähkönsiirto) 65,9

76 Muut (Sähköautojen latauspisteet) 65,9

77 Muut (Sähkönsiirto) 65,8

78 Kuopion Energia Sähköverkko Oy (Sähkönsiirto) 65,7

79 Helen (Kaukolämpö) 65,5

80 Tampereen Energia Sähköverkko (Sähkönsiirto) 65,2

81 Fortum Charge and Drive (Sähköautojen
latauspisteet) 65,1

82 Vaasan Sähkö (Sähkön vähittäismyynti) 65,0

83 Plugit (Sähköautojen latauspisteet) 65,0

84 Vantaan Energia (Kaukolämpö) 65,0

85 Fennia (Venevakuutus) 64,5

86 Danske Bank (Säästöt ja sijoitukset) 64,2

87 Telia (Laajakaista) 64,1

88 Aktia (Pankki ja rahoitus) 64,0

89 Neste (Sähköautojen latauspisteet) 64,0

90 Aktia (Säästöt ja sijoitukset) 63,6

91 Nurmijärven Sähköverkko (Sähkönsiirto) 63,6

92 Fortum (Sähkönsiirto) 61,6

93 Vaasan Sähköverkko (Sähkönsiirto) 61,1

94 Alva (Kaukolämpö) 60,7

95 Oomi Energia (Sähkön vähittäismyynti) 59,6

96 KSS Energia (Kaukolämpö) 59,6

97 Virta (Sähköautojen latauspisteet) 59,3

98 Helen (Sähköautojen latauspisteet) 58,8

99 Recharge (Sähköautojen latauspisteet) 57,5

100 Savon Voima (Sähkönsiirto) 56,1

101 Elenia (Sähkönsiirto) 54,4

102 Caruna Espoo (Sähkönsiirto) 54,3

103 Lidl (Sähköautojen latauspisteet) 54,2

104 KSS Energia (Sähkön vähittäismyynti) 52,7

105 KSS Verkko (Sähkönsiirto) 50,5

106 Kajave (Sähkönsiirto) 46,6

107 Caruna (Sähkönsiirto) 44,8



Turvalle 
yritysasiakkaiden 
parhaat arviot

T U L O S Y H T E E N V E T O

Korkeimmat indeksipisteet mitattiin vakuutusyhtiö

Turvalle, joka voitti toimialavertailun myös

yksityisasiakkaiden parissa. Toiseksi ylsi Kuopion Energia

kaukolämpötoiminnoillaan, ja kolmanneksi sijoittui

pankki- ja rahoitusalalla toimiva OP Ryhmä.

Muut toimialavertailujensa voittajat ovat suosituin

sähkönsiirtoyhtiö Oulun Energia Sähköverkko Oy (8.),

puhelinliittymissä voiton ottanut DNA (13.), sekä sähkön

vähittäismyyjien ykkönen Vattenfall (19.)

EPSI on mitannut asiakastyytyväisyyttä Suomessa

vuodesta 1999 alkaen, ja julkaisemme vuosittaisten

toimialatutkimustemme tulosten yhteydessä yhtiöiden

asiakastyytyväisyyslukemat – vuonna 2023 julkaistuja

tuloksia kertyi jo yli sata. Asiakastyytyväisyysindeksi

perustuu kolmeen kysymykseen, jotka vastaajat ovat

arvioineet asteikolla 1-10. Keskiarvo tuotetaan asteikolle

0-100, jolla alle 60 pisteen tulokset tarkoittavat

tyytymättömyyttä, 60-75 tyytyväisyyttä ja yli 75 erittäin

korkeaa tyytyväisyyttä.

Asiakastyytyväisyys 
Yritysasiakkaat

1 Turva (Vakuutus) 76,1

2 Kuopion Energia (Kaukolämpö) 75,9

3 OP Ryhmä (Pankki ja rahoitus) 75,6

4 LähiTapiola (Vakuutus) 74,7

5 Muut (Pankki ja rahoitus) 74,6

6 If (Vakuutus) 74,2

7 Vantaan Energia (Kaukolämpö) 73,4

8 Oulun Energia Sähköverkko Oy (Sähkönsiirto) 73,3

9 Danske Bank (Pankki ja rahoitus) 73,2

10 Lappeenrannan Energia (Kaukolämpö) 73,0

11 POP Pankki (Pankki ja rahoitus) 72,7

12 OmaSp (Pankki ja rahoitus) 72,7

13 DNA (Puhelinliittymät) 72,6

14 Vantaan Energia Sähköverkot (Sähkönsiirto) 72,0

15 Säästöpankki (Pankki ja rahoitus) 72,0

16 Fennia (Vakuutus) 71,9

17 Pohjola Vakuutus (Vakuutus) 71,5

18 Fortum (Kaukolämpö) 71,3

19 Vattenfall (Sähkön vähittäismyynti) 70,4

20 Lumme Energia (Sähkön vähittäismyynti) 70,0

21 Elisa (Puhelinliittymät) 70,0

22 Tampereen Energia Sähköverkko (Sähkönsiirto) 69,8

23 Telia (Puhelinliittymät) 69,8

24 Tampereen Sähkölaitos (Kaukolämpö) 69,7

25 Muut (Kaukolämpö) 69,7

26 Fortum (Sähkönsiirto) 69,4

27 Muut (Sähkön vähittäismyynti) 69,2

28 Oulun Energia (Kaukolämpö) 69,1

29 Nordea (Pankki ja rahoitus) 68,9

30 Helen Sähköverkko (Sähkönsiirto) 68,7

31 Väre (Sähkön vähittäismyynti) 68,6

32 Helen (Kaukolämpö) 67,7

33 Porin Energia (Kaukolämpö) 67,3

34 Alva (Jyväskylän Energia) (Kaukolämpö) 67,3

35 Fortum (Sähkön vähittäismyynti) 67,1

36 Lahti Energia (Kaukolämpö) 66,8

37 KSS Verkko (Sähkönsiirto) 66,6

38 Helen (Sähkön vähittäismyynti) 66,3

39 KSS Energia (Kaukolämpö) 65,4

40 Kuopion Energia Sähköverkko Oy (Sähkönsiirto) 65,3

41 Turku Energia (Kaukolämpö) 65,1

42 Muut (Sähkönsiirto) 64,9

43 Vaasan Sähköverkko (Sähkönsiirto) 64,7

44 Elenia (Sähkönsiirto) 63,7

45 Oomi Energia (Sähkön vähittäismyynti) 63,3

46 Vaasan Sähkö (Sähkön vähittäismyynti) 61,6

47 KSS Energia (Sähkön vähittäismyynti) 60,6

48 Caruna Espoo (Sähkönsiirto) 58,3

49 Caruna (Sähkönsiirto) 48,0



Pohjoismainen
katsaus
Epävarmuuden, epästabiiliuden ja vaikeasti ennakoitavan ajan vaikutuksena asiakastyytyväisyys Pohjoismaissa on

laskenut, joskin maltillisesti. Nopeus, yksinkertaisuus ja läpinäkyvyys ovat avaintekijöitä menestykseen

epävarmuuden aikana, ja kiihtyvä digitalisaatio on tullut jäädäkseen. Pohjoismaiset kuluttajat lukeutuvat maailman
teknologiaorientoituneimpiin, ja vaikka asetelma luokin mahdollisuuksia, se myös vaatii tekoälypohjaisten

työkalujenhyödyntämistä kuluttajienmuuttuvien preferenssienymmärtämiseksi.

On myös syytä huomioida, että vaikka digitaalisia kanavia voidaan pitää pohjoismaisten asiakkaiden
suosikkiväylinä, proaktiiviset henkilökohtaiset suhteet ja yksilölliset tarjoukset merkitsevät edelleen paljon. Mikä

ehkä vieläkin oleellisempaa, korkea elintaso ja suhteellisen varakas kuluttajapohja Pohjoismaissa vaatii yrityksiä
keskittymään myös asiakaskäyttäytymisen nyanssimaisempiin aspekteihin, kuten kestävään kehitykseen,

etiikkaan, sekä yritysvastuullisuuteen.

Olemme sanoneet näin aiemminkin; kestävyys on nyt keskeinen teema kaikilla Pohjoismaiden markkinoilla, ja
näemme asenteiden ja käyttäytymisen kohti kestäviä, ekologisia tuotteita ja palveluita vaikuttavan yhä

suuremmassa määrin sekä kuluttajienvalintoihinettä yritysten strategioihin.

Vaikeina aikoina meidän tulee nähdä myös mahdollisuudet ja huomioida Pohjoismaiden olevan innovaatiovetoisia

talouksia. Eli, kaikesta epävarmuuden haasteista huolimatta, voidaan sanoa Pohjoismaiden toimialojen
onnistuneen ydintoimintojenhallinnassa ja muuttuviin tarpeisiin vastaamisessa.

Tyytyväisyys vuonna 2023 oli korkeinta Suomessa ja matalinta Ruotsissa, Norjan ja Tanskan lukemien asettuessa

suunnilleen näiden puoliväliin. Asetelma on mittaushistoriassa suhteellisen tuttu.

EPSI Rating tekee vastaavanlaisia 
mittauksia myös muualla Pohjoismaissa. 
Alla on lyhyt pohjoismainen yhteenveto.
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ASIAKASTYYTYVÄISYYSINDEKSIT POHJOISMAISSA

SUOMI

70,0
NORJA

68,3
TANSKA

67,9
RUOTSI

66,5

Johan Parmler
Pääanalyytikko

EPSI Rating Group
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Mitä tapahtuu 

asiakaskokemukselle, kun 

digitaaliset palvelut 

muuttuvat ”älykkäiksi”?
Muutama vuosi sitten kaikki puhuivat ’digitalisaatiosta’ suurena

yhteiskunnallisena muutoksena, mutta nyt puhumme sen sijaan ’tekoälystä’.

Meillä EPSI Ratingilla on jo vuosien ajan tiedetty, että sujuvat digitaaliset

palvelut ovat nykyään välttämättömiä luomaan positiivisia

asiakaskokemuksia. Mutta kysymys joka meidän on asetettava nyt on se, onko

uusi älykäs teknologia todella ”gamechanger” luotaessa asiakaskokemuksia,

jotka ovat sekä henkilökohtaisia että samalla kustannustehokkaita? Moni asia

viittaa siihen, mutta emme ole vielä niin pitkällä. Näkemyksemme on

pikemminkin, että moni puhuu tekoälystä määrittelemättä käsitettä, ja että

erilaisia enemmän tai vähemmän automatisoituja palveluita kutsutaan

”tekoälyratkaisuiksi”, vaikka palveluiden älykkyys olisi hyvin rajoitettua.

Joten, miten näemme tämän asian? Ja aivan aluksi, mitä tekoäly oikeastaan

tarkoittaa? Yleinen määritelmä on, että "Artificial Intelligence" (AI) on

kokoelma käsitteitä koneen kyvystä käyttää ihmisen kaltaisia piirteitä, kuten

päättelyä, oppimista, suunnittelua ja luovuutta. Tekoälyn avulla erilaiset

tekniset järjestelmät voivat havaita ja käsitellä ympäristöään, ja tämän

perusteella ratkaista tiettyjä ongelmia. Termiä alettiin käyttää

vuosikymmeniä sitten ja se on herättänyt keskustelua eri yhteiskunnan

osissa. Tekoäly on myös pitkään ollut osa narratiivia siitä, miten tietokoneet

ja koneet lopulta ottavat maailman haltuunsa - ehkä selvimmillään James

Cameronin Terminator -elokuvissa. Keskustelu uudesta älykkäästä

teknologiasta ihmismäisillä piirteillä koskee siis sekä uhkia että

mahdollisuuksia. Mutta älkäämme nyt kuitenkaan liikaa sortuko dystopioihin,

ainakaan tässä tekstissä.

Alallamme käsitteet kuten "Conversational AI" tulevat esiin yhä useammin,

kyseessä ollen uusi teknologia, joka kykenee tukemaan rutiininomaista ja

jatkuvaa asiakasdialogia useissa kanavissa. Ajatuksena on, että teknologia voi

vapauttaa ihmisten aikaa asiakasvuorovaikutukseen, jossa henkilökohtaiset

(inhimilliset) suhteet ovat kriittisiä todellisen asiakasarvon luomisessa

(esimerkiksi erikoistunut käsittely/neuvonta). Tämä uudentyyppinen "puhuva

tekoäly" on siis jotain aivan muuta kuin nykyiset kömpelöt chatbotit; kyse on

enemmän kyvystä ratkaista rutiinitehtäviä ja ymmärtää, milloin kanavien

välinen siirtyminen on oleellista. Se voi esimerkiksi koskea puhutun kielen

muuttamista tekstiksi ja keskusteluiden tunnistamista, tulkitsemista ja

ohjaamista oikeille ihmisille tarvittaessa.

Kuinka nämä ratkaisut vaikuttavat asiakaskokemuksiin eri toimialoilla? Siihen

meillä ei ole tällä hetkellä täysimittaista vastausta, mutta me EPSI:llä aiomme

tänä vuonna panostaa syvempään ymmärrykseen tästä kehityksestä.

Tiedämme jo nykyisin, että sujuvat digitaaliset palvelut ovat lähes

välttämättömiä monilla toimialoilla. Tiedämme kuitenkin myös, että

henkilökohtaiset suhteet ovat edelleen tärkeitä. Ne organisaatiot, jotka

todella hallitsevat "digifysikaalisen" asiakaskokemuksen käsittelyn, ovat

todennäköisesti voittavia. Kehitys on nopeaa, jännittävää, mutta myös

hieman pelottavaa. Meidän on opittava lisää. Joten... päätetään se Arnold

Schwarzeneggerin sanoin: ”We’ll be back”.

Eli miten 

näemme asian?

Miten nämä 

ratkaisut vaikuttavat 

asiakaskokemukseen 

eri toimialoilla?
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Asiakas odottaa toimia…

Hiljalleen jo kohti puoliväliään hiipivän vuosikymmenemme alkutaival on

ollut töyssyinen, ja yksi kriisien sävyttämien – tai ehkä enemmänkin

leimanneiden – vuosien asiakaskokemuksellisista ilmiöistä on ollut

yhteydenpidon ja viestinnän merkityksen korostuminen. Asiakkaat odottavat

aiempaa oleellisempaa ja ajantasaisempaa informaatiota siitä, missä heidän

asiakassuhteensa kannalta keskeisten tekijöiden osalta oikein mennään, ja

miten he voivat saada käyttöönsä juuri heille parhaiten soveltuvat tuotteet ja

palvelut. Kyse on varmuudesta epävarmuuden aikana, kyse on turvasta, kyse

säästöistä ja kustomoitavuudesta.

Lieviä viitteitä kohonneesta merkitystasosta saatiin jo vuosikymmenen

lopulla, mutta ensimmäinen koronavuosi (2020) näyttäisi muodostavan sen

vedenjakajan, jonka jälkeen paluuta ei ole ollut. Kun puhutaan ajan tasalla

pitämisestä ja oleellisten tarjousten tekemisestä, on tämän

”proaktiivisuudeksi” tässä ristittävän tekijän merkitys säilyttänyt sen korkean

tason, jolle se vuosikymmenen taitteessa nousi.

Tuomas Toivonen
Analyytikko

+358440437477
tuomas.toivonen@epsi-

finland.org

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Proaktiivisuuden yhteys
asiakastyytyväisyyteen eri toimialoilla

Suomi, yksityisasiakkaat

Keskiarvo

…ja ilman niitä olet pulassa

Koska ilmiö on ensin korostunut ja sitten vakiinnuttanut asemansa yhä tärkeämpien

asiakastyytyväisyydellisten taustavaikuttimien joukossa, sitä ei ole varaa ylenkatsoa. Jo

vuoden 2020 tuloksissa havaitsimme riittämättömäksi arvioidun proaktiivisuuden

aiheuttaneen suuria vaikeuksia sellaisillekin toimijoille, jotka olivat aiemmin pärjänneet

hienosti. Liian harvat, näkymättömät, tai sisällöltään epäoleellisiksi koetut toimet

asiakassuhteiden aloitteellisessa vaalimisessa alkoivat käydä asiakastyytyväisyysindeksillä

mitaten kalliiksi – mikä ennen pitkää käy kalliiksi myös kärsivänä asiakasuskollisuutena.

EPSI tutkii 

proaktiivisuutta 

myös erillisillä 

projekteilla. 

Ota meihin yhteyttä 

ja kerromme lisää!

PROAKTIIVISUUS
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Akateeminen tutkimus – Osa DNA:tamme

EPSI Ratingille akateeminen lähestymistapa on itsestäänselvyys. Olemme

tehneet tiivistä yhteistyötä akateemisen maailman kanssa 1980-luvulta lähtien.

Itse asiassa niin me synnyimmekin, silloin aikojen alussa.

Mitä tarkoittaa olla "akateeminen"? Onko se sama asia kuin olla nörtti,

monimutkainen ja käsittämätön? Niin sitä saattaa joskus ajatella, mutta se ei ole

tarkoituksena. Meille kyse on enemmänkin vankkojen ja kritiikkiä kestävien

menetelmien käytöstä, kriittisestä asenteesta tietoon ja tuloksiin, sekä selkeiden

johtopäätösten ja suositusten varmistamisesta. Meidän - ketään mainitsematta,

ketään unohtamatta - tulisi aina olla nöyriä liian jyrkille yleistyksille ja suhtautua

kriittisesti asioihin, jotka esitetään "totuuksina" eri yhteyksissä, usein epäselville

perusteille perustuen.

Kriittinen ajattelu on harvinaista yhteiskunnassa. Tässä kohtaa akateeminen

lähestymistapa voi todella tuoda lisäarvoa. Yhteys akateemiseen maailmaan on

meille myös kirjaimellinen. Tällä hetkellä meillä on omia tohtoriopiskelijoita

tutkimassa kestävyyden ja asiakastyytyväisyyden yhteyksiä Mälardalenin

yliopistossa. Itse olen dosentti ja sivutoiminen lehtori Uppsalan yliopistossa,

yhteiskunta- ja teollisuustekniikan laitoksella. Pääanalyytikkomme on väitellyt

tohtoriksi Tukholman kauppakorkeakoulusta, ja analyytikkomme ovat korkeasti

koulutettuja eri alojen asiantuntijoita vaikuttavilla ansioluetteloilla.

Olemme jäseniä useissa akateemisissa kumppanuuksissa, mukaan lukien SQMA,

jossa yhdeksän oppilaitosta tekee yhteistyötä laadun kehittämiseen liittyvässä

tutkimuksessa.

Jacob Hallencreutz 
Group CEO, EPSI Rating Group 
Dosentti, Uppsalan yliopisto

Ajankohtaisia esimerkkejä

Pyrimme aina pitämään vähintään yhtä

tieteellistä projektia käynnissä samanaikaisesti

kaupallisten tutkimustemme kanssa. Tämä on

johtanut siihen, että viime vuosina olemme

julkaisseet lukuisia artikkeleita akateemisissa

julkaisuissa perustuen siihen valtavaan

määrään tutkimusdataa, jonka olemme

keränneet kolmen vuosikymmenen aikana.

Westin, L., Hallencreutz, J., & Parmler, J. (2022). Sustainable Development as a 

Driver for Customer Experience, Sustainability, 2022, 14, 3505

Hallencreutz, J., & Parmler, J. (2021).  Important drivers for customer satisfaction 

– from product focus to image and service quality, Total Quality Management 

and Business Excellence, Vol. 32, No. 5, 501-510

Hallencreutz, J., Deleryd, M., & Fundin, A. (2020) Decoding Sustainable Success. 

Total Quality Management and Business Excellence, DOI: 

10.1080/14783363.2020.1863779

Iveroth, E., Hallencreutz, J. (2020). Leadership and digital change: The 
digitalization paradox, Routledge, New York



Yli kolmekymmentä vuotta sitten Tukholman kauppakorkeakoulussa

käynnistettiin tutkimushanke, jonka tarkoituksena oli selvittää, miten

organisaatiot voisivat vahvistaa kilpailukykyään. Tulokset osoittivat, että

keskittymällä asiakkaan kokemaan laatuun ja asiakastyytyväisyyteen oli

mahdollista sekä säilyttää asiakkaita, että parantaa asiakkaiden sitoutumista.

Lisäksi tulokset johtivat keskittymiseen hinnan asemesta enemmän rahalle

saatavaan vastineeseen. Tästä alkoi vuonna 1989 myös Svenskt

Kvalitetsindex, jonka rinnalla Suomessa toimii vuonna 1999 aloittanut EPSI

Rating.

Pitkällä aikavälillä kestävän yhteiskunnan luomiseksi meidän on nähtävä

ja ymmärrettävä tärkeitä yhteyksiä siitä, mikä luo arvoa niille, joita varten

olemme olemassa. Voimme omalta osaltamme edistää tämän toteutumista.

EPSI Ratingin tutkimukset ja analyysit tarjoavat näkökohtia ja neuvoja siitä,

mikä luo tyytyväisiä asiakkaita ja työntekijöitä, ja mikä tarjoaa menestystä

kestävällä pohjalla. kestävää menestystä – eikä vain taloudellisessa

mielessä. Tämä on ollut visiomme vuoden 1989 alusta lähtien, ja nykyään se

tuntuu ajankohtaisemmalta kuin koskaan.

METODOLOGIA

Vuonna 2023 teimme Suomessa kymmeniä tuhansia ja Pohjoismaissa satoja

tuhansia haastatteluja puhelimitse, F2F-haastatteluina, kirjeitse, sekä

verkkokyselyillä ja verkkopaneelilla. Haastatteluihin on ottanut osaa sekä

yksityishenkilöitä että yrityksiä ja julkisen sektorin organisaatioita kautta

koko maan.

Tyytyväisyyden, uskollisuuden ja muiden näkökohtien ja vastemuuttujien

laskelmat arvioidaan rakenteellisella yhtälömallilla, jossa keskiössä ovat

piilevät muuttujat. Arviointi tehdään menetelmällä nimeltä osittaisen

pienimmän neliösumman menetelmä, joka tunnetaan myös nimellä Partial

Least Squares, tai lyhyemmin PLS. Lyhyesti sanottuna, menetelmällä

pyritään maksimoimaan osa-alueiden, yleisen asiakastyytyväisyyden (CSI) ja

asiakasuskollisuuden välinen kovariaatio. Suorituskyvyn näkökohta voi olla

asiakastyytyväisyyden sijaan esimerkiksi työntekijöiden sitoutuminen, tai

mikä tahansa muu tulos tutkimuksesta riippuen.

V u o s ik y m me n t e n 
nä k e m y s 
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Ilman dataa ei ole tietoa. Siksi haluamme kiittää kaikkia niitä, jotka

ovat antaneet omaa aikaansa osallistuakseen kyselyihimme.

Haastattelujen avulla suomalaiset yritykset ja organisaatiot saavat

tietoon perustuvia näkemyksiä ja oivalluksia, jotka vahvistavat

asiakastyytyväisyyttä ja kilpailukykyä.

EPSI Rating Group on toiminut Suomessa vuodesta 1999 lähtien ja

haastatellut noin 350 000 asiakasta. Suuri osa haastatteluista

sisältyy kansallisiin toimialatutkimuksiimme, joiden tuloksia tässä

lukemassanne vuoden 2023 yhteenvedossa esitellään. Teemme

vuosittain myös useita muita tutkimuksia erilaisille yrityksille ja

julkisen sektorin organisaatioille.

Korostamalla asiakkaiden vaatimuksia ja tarpeita haluamme

myötävaikuttaa suomalaisten asiakassuhteiden positiivisiin

muutoksiin. Kestävän tulevaisuuden oivallusten luominen on

suurin liikkeellepaneva voimamme.

Sadat tuhannet kiitokset!
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