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JACOB HALLENCREUTZ GROUP CEO, EPSI RATING GROUP

Mikaan ei muutu... Kaikki on uutta...

On taas aika koota yhteenveto menneen vuoden tutkimuksistamme ja niiden tarjoamista oppitunneista. Jalleen on vaikeaa
taysin pukea sanoiksi sitda mita ymparoivassa maailmassamme on meneillaan, ja jalleen on myos toistettava meidan elavan
epavarmuuden, epavakauden ja ennakoitavuudettomuuden aikaa. Kriisien ja ongelmien listasta saisi pitkdn, mutta niita ei
liene tarpeen tassa kerrata.

Mutta — ja taméakin on aiemmin todettu — kaiken taman keskella niin arkinen eldama kuin liiketoimintakin jatkuvat. Tata uuden
normaalin tilaa, jotka jotkut kutsuvat ”permakriisiksi”, on niin asiakkaiden, tyontekijoiden, alihankkijoiden kuin omistajienkin
ymmarrettava ja hallittava. Paljossa on paradoksin aineksia. On olemassa paljon uhkia ja paljon mahdollisuuksia. Toisaalta
mikadn ei tavallaan ole muuttunut — tuotamme ja kulutamme tuotteita ja palveluita kuten aina. Toisaalta ndemme asiakkaiden
tarpeiden, vaatimusten ja odotusten muuttuvan ja uusiutuvan. Se mika oli totta eilen, ei padekdan tandan. Taman paivan etu
saattaa olla huomisen hygieniatekija.

Mitd mittaamamme lukemat siis kertovat? Viime vuosina havaittujen ilmididen ja kaavojen nahdaan vahvistuvan laajasti
toimialalta toiseen. Lyhyesti: kaikki mitd olemme viime vuosina sanoneet pitda edelleen paikkansa. Digitaalisuus,
henkilokohtaisuus, vaivattomuus, kestavyys ja vastineen saaminen ovat edelleen kriittisia asiakastarpeita. Naemme kuitenkin
my0Os osa-aluetason vaikuttavuuden muutoksia, joista muodostuu entista pirstaloituneempi ja monimutkaisempi kuva siita,
mikad tekee asiakkaista tyytyvaisia ja uskollisia. Kyse ei ole vain tiestd menestykseen — on oltava “hyva kaikessa”, kuten
padanalyytikkomme Johan Parmler tapaa sanoa.

Jacob.hallencreautz@epsi-rating.com Huolimatta tdmé&n ajan tarkoittamasta epdvakaudesta ja ennakoitavuuden

+46 7052 22 55 59 vaikeudesta voimme kuitenkin havaita organisaatioiden onnistuneen seka
tasalaatuisessa  tuotteiden ja  palvelujen  toimittamisessa  etta
asiakastarpeisiin vastaamisessa. Yleinen asiakastyytyvdisyys muuttui eri
Pohjoismaissa vain marginaalisesti suuntaan tai toiseen vuoteen 2022
nahden. Joillain toimialoilla mitataan nykyisin vain muutaman
indeksipisteen eroja karjen ja hantapaan valilla, mutta toisaalta havaitaan
suurempia eroja tyytyvaisyyden taustavaikuttimien osalta. Pitkdan imago ja
palvelulaatu nayttivat olevan elintarkeat osa-alueet asiakaskokemukselle, mutta
asetelma ei ole enaa ndin yleispateva. Hyvan ja luotettavan imagon merkitys on
toki edelleen keskeinen, “The Trust Economy” nayttaisi tulleen jaadakseen.
Tuotelaadun, palvelulaadun ja rahalle saatavan vastineen entistd tasaisempaa
jakautumista  taustavaikuttimissa  voidaan  kuitenkin  pitdd pienena
paradigmamuutoksena.

Vaan kuinka tdama jatkuukaan? Uskallammeko toivoa inflaation heikkenemista ja
korkotasojen laskua? Tasoittuuko turvallisuuspoliittinen tilanne vai huononeeko
se? Otetaanko entistd suurempia askeleita ilmastokriisin kasittelemisessa? Enta
miten USA:n presidentinvaaleissa kay? Ulkopuolella olevan maailman menoa
vaikea ennustaa, ja sanonkin kuten viime vuonna: riippumatta siitd kutsummeko
itseamme asiakkaiksi, tyontekijoiksi tai toimittajaosapuoleksi, tulemme kaikki
elamaan epdvakaassa ymparistossa niin pitkdlle kuin voimme talla hetkella
tahyta.

Kun kyse kuitenkin on asiakaskokemuksesta, arvioimme (ainakin) kahden
kouriintuntuvan trendin olevan ovellamme: Pandemia-aikana kunnolla
momentumiin tarrannut digitalisaatio alkaa suuntautua entistd voimakkaammin
interaktiivisten tekodlypalveluiden suuntaan. Samalla kestdvan kehityksen ja
vastuullisuuden huomioiva nakokulma saa yha vahvempaa jalansijaa asiakkaiden
mielissd, mutta tdma on myos paradoksi. Asiakkaat sanovat kestdavyyden olevan
tarkeda ja vaikuttavan valintoihinsa, mutta eivat aina toimi tdman mukaisesti.

Paljon on siis uutta ja muuttunutta. Jotkut asiat eivat kuitenkaan muutu:
iminen arvon luomiseen on paras tae kestavalle menestykselle.
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Asiakastyytyvaisyys

YLEISET ASIAKASTYYTYVAISYYSTRENDIT SUOMESSA

Asiakastyytyvdisyyden kehitys
Kaikki EPSI-tutkimukset 1999-2023

2010-luku

Asiakastyytyvaisyyden taso koki 2010-luvulla pitkdn nousutrendin, joka
vuosikymmenen taitteeseen tultaessa kuitenkin kaantyi voimakkaaseen
laskuun. Ensimmadinen koronavuosi pudotti lopulta tason lukemiin,
jollaisissa se oli ollut edellisen kerran viime vuosituhannen lopulla.
Vuosi 2021 ehti jo pysayttda pudotuksen, mutta kuumimpia
pandemiavuosia seurannut vuosi 2022 tuli uuden kriisin leimaamaksi
Vendjan hyokattya helmikuussa Ukrainaan, ja epdvarmuuden seka
hintaheilahtelujen varittaman vuoden syksyna asiakastyytyvaisyyden
mitattiin jdlleen laskeneen. Vuonna 2023 laskutrendi kuitenkin jalleen
pysdhtyi, antaen lisda viitteitd asiakaskokemuksen vahvasta pohjasta,
jonka myota tyytyvaisyys ei kriiseja kohdatessaankaan herkasti laske 70-
71:n indeksipisteen alle. Ajat ovat haastavat, ja olosuhteisiin nahden
nditd huippuvuosista kauas jaavia lukemia voi pitda torjuntavoittoina.

Heidi Laitinen
\EEIWEIE!
+358504068796
heidi.laitinen@epsi-finland.org

YRITYSASIAKKAIDEN TYYTYVAISYYS OHITTAMASSA YKSITYISASIAKKAIDEN TYYTYVAISYYDEN

Mittaushistoriallisesti yksityisasiakkaat ovat tyypillisesti olleet yritysasiakkaita tyytyvdisempia. Pankki- ja rahoitusalalla seka
vakuutusalalla yritysasiakkaiden tyytyvdisyys on kuitenkin noussut viime vuosina huomattavasti yksityisasiakkaiden
tyytyvdisyyden pysytellessa suhteellisen stabiilina, ja nyt segmenttien tyytyvdisyydet ovat leikkauspisteessdan tai ero alkaa
kaantya yritysasiakkaiden hyvaksi. Esimerkiksi Norjassa yleinen trendi on ollut jo joitakin vuosia samankaltainen.

Energia-alalla ndhddan tdssa suhteessa eroja eri tuotteiden/palvelujen valilla. Sahkoénsiirrossa yritysasiakkaat ovat vuoden
2022 tapaan yksityisasiakkaita tyytyvdisempida ja kaukoldammdssakin pitkdlti isdnndinti- ja taloyhtidtoimijoista koostuva
yritysasiakassegmentti on hieman yksityisasiakkaita tyytyvdisempaa, mutta sahkénmynnissa eroa ei ole.

YRITYSASIAKKAIDEN NOUSU EI KUITENKAAN VIELA RIITA YLEISEEN TASONNOUSUUN

Yksityisasiakkaihin keskittyvien laivaliikenteen ja uudisasuntorakentamisen asiakastyytyvadisyys pysyttelee kuta kuinkin
ennallaan, mutta sahkoéautojen latauspisteiden sekd molemmat segmentit huomioivien telekommunikaatiotutkimusten
parissa mitattiin taannoisia matalampia lukemia. Kokonaisuutena tyytyvaisyyden taso sdilyttdaakin tasonsa edeltdvan vuoden
tasolla.




CEPSI

RATING

TOIMIALOJEN YHTEENVETO

Uudisasunto-
rakentaminen ja
vakuutus
tyytyvaisimmat
toimialat

Yksityisasiakkaiden parissa korkein tyytyvaisyys
mitattiin uudisasuntorakentamisen alalta, kuten
useina aiempinakin vuosina. Toimiala yltaa hyvin
lahelle lahelle 75:n indeksipisteen rajaa, jota
voidaan pitda erittdin tyytyvaisten asiakkaiden
rajana. Ruotsin ja Viron suuntaan kulkevan
matkustajalaivaliikenteen SEENEED pitava
laivaliikenne yltaa toiseksi, ja kolmanneksi sijoittuu
vakuutusala. Selkedsti matalinta tyytyvadisyys on
sahkonsiirrossa.

Yritysasiakkaiden parissa korkeimmat lukemat
mitattiin vakuutuksesta, pankki- ja rahoitusalan
yltdesséa vain 0,3 indeksipisteen paahan.
Molemmilla aloilla yritysasiakkaiden tyytyvaisyys
on tehnyt viime vuosina huomattavaa nousua.
Sahkonsiirto jaa matalimpiin  pisteisiin - myos
yritysasiakkaiden parissa, mutta ero korkeamman
tyytyvaisyyden aloihin jaa selvasti pienemmaksi
kuin yksityisasiakkaiden keskuudessa.

Kriisiajat luovat haasteita, mutta toisaalta ne myos
suovat mahdollisuuksia. Vakuutusyhti6illa on ollut
paikka lunastaa asiakkaiden Iluottamus, ja
keskimaarin yhtiot ovat tdssd onnistuneet.
Energiakriisin IE hinnankorotuspaineiden
puristuksissa olevien energiayhtididen puolestaan
on ollut kokonasuutena vaikeampaa nostaa
asiakastyytyvaisyyttdan. Toisaalta energia-alan
sisalld yhtididen erot asiakastyytyvaisyyslukemissa
ovat suuremmat kuin muilla aloilla.

Asiakastyytyvaisyys toimialoilla
Yksityisasiakkaat

Uudisasunto-
rakentaminen

Laivaliikenne
Vakuutus

Venevakuutus

Punelintittymat | | T -+ §
Pankki ja rahoitus ||| | | N 2 §
Saastot ja _
sijoitukset 69,5

Sahkon
vahitaisrmyyr | N < 1
latauspisteet o l
sankonsirto || | | 572 T

Asiakastyytyvaisyys toimialoilla
Yritysasiakkaat

vakuutus [N 32 1
Aol |
rahoitus 72,9 t
puhelintittymat ([ GGG 07 1
Kaukolampo _ 69,5 t
Sahkon
vahittaismyynti I o7
sankonsiirto [N 620 1
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Nurmijarven Sahko, Seinajoen Energia
seka POP Pankki yksityisasiakkaiden

suosikit

Yksityisasiakkaiden parissa vuoden 2023 korkeimmat lukemat mitattiin Nurmijarven Sahkon kaukoldampodasiakkaille. Toiseksi rankingissa
sijoittuu Seindjoen Energian sahkonmyynti, ja kolmanneksi yltda pankki- ja rahoitusalan vertailun kestomenestyja POP Pankki. Muiden
toimialojensa voittajat ovat latausoperaattori Tesla (4.), rakennusliike Peab (5.), venevakuutusyhtié Alandia (8.), Suomen ja Viron valisen
laivalilkenteen osalta Eckero Line (10.), vakuutusyhtio Turva (14.), puhelinliittymissa DNA (17.), Suomen ja Ruotsin valisen laivaliikenteen
osalta Viking Line (21.), laajakaistaliittymissa Elisa (43.), seka sahkonsiirron osalta Turku Energia Sahkoverkot Oy (59.)

EPSI on mitannut asiakastyytyvdisyyttd Suomessa vuodesta 1999 alkaen, ja julkaisemme vuosittaisten toimialatutkimustemme tulosten
yhteydessd yhtididen asiakastyytyvdisyyslukemat — vuonna 2023 julkaistuja tuloksia kertyi jo yli sata. Asiakastyytyvdisyysindeksi perustuu
kolmeen kysymykseen, jotka vastaajat ovat arvioineet asteikolla 1-10. Keskiarvo tuotetaan asteikolle 0-100, jolla alle 60 pisteen tulokset
tarkoittavat tyytymdttomyyttd, 60-75 tyytyvdisyyttd ja yli 75 erittdin korkeaa tyytyvdisyyttd.

Asiakastyytyvaisyys Yksityisasiakkaat

1 Nurmijarven Sahké (Kaukolampa) 81,3 37 Fennia (Vakuutus) 72,5 73 Nurmijarven Sahko (Sahkon vahittaismyynti) 66,4
2 Seinéjoen Energia (Sdhkon vahittaismyynti) 80,8 38 Pohjola Vakuutus (Venevakuutus) 72,2 74 Lahti Energia (Kaukolampd) 66,3
3 POP Pankki (Pankki ja rahoitus) 78,7 39 Mandatum Trader (Saastot ja sijoitukset) 72,1 75 Oulun Energia Sahkoéverkko Oy (Séhkénsiirto) 65,9
4 Tesla (Séhkoautojen latauspisteet) 77,9 40 If (Venevakuutus) 72,0 76 Muut (Sdhkdautojen latauspisteet) 65,9
5 Peab (Uudisasuntorakentaminen) 77,8 41 Skanska (Uudisasuntorakentaminen) 71,9 77 Muut (S&hkonsiirto) 65,8
6 ABC-lataus (Sahkdautojen latauspisteet) 77,6 42 Tampereen Energia (Kaukoldmpo) 71,5 78 Kuopion Energia Sahkéverkko Oy (Sahkonsiirto) 65,7
7 Saastopankki (Pankki ja rahoitus) 77,2 43 Danske Bank (Pankki ja rahoitus) 71,4 79 Helen (Kaukolampd) 65,5
° Alandia (Venevakutes) 77 “ PR O iy as 80 Tampereen Energia Sahkoéverkko (Sahkonsiirto) 65,2
° S-Pankd (Pankidja rahoitus) 77.0 s OF Ryhma (Pankki ja ranoitus) 708 81 Fortum Charge and Drive (Sahkéautojen 65.1
10 Eckerd Line (Laivaliikenne Suomi-Viro) 76,7 46 Elisa (Puhelinliittymat) 70,6 latauspisteet) ’
11 Hartela (Uudisasuntorakentaminen) 76,7 47 Muut (Saéstét ja sijoitukset) 70,5 82 Vaasan Sahko (Sahkon vahittaismyynti) 65,0
12 Nordnet (Saastét ja sijoitukset) 76,0 48 Elisa (Laajakaista) 70,3 83 Plugit (Sahkbautojen latauspisteet) 65,0
13 Herrfors (Sahkon vahittaismyynti) 75,8 49 Oulunenergia (Kaukolampo) 70,1 SN htaanEnergiallkalkclampo) 65,0
14 YIT (Uudisasuntorakentaminen) 75,8 50  Nordea (Pankki ja rahoitus) 70,0 SS ST Bl{lenevakuILs) 64,5
15  Turva (Vakuutus) 75,7 51 Muut(Sahkdn vahittaismyynti) 69,7 86 Danske Bank (Saastot ja sijoitukset) 64,2
16 SRV (Uudisasuntorakentaminen) 75,6 52 DNA (Laajakaista) 69,7 87  Telia (Laajakaista) 64,1
17 OmaSp (Pankki ja rahoitus) 74,7 53  Bonava (Uudisasuntorakentaminen) 69,7 63 AuB(PEp ) 64,0
18 DNA (Puhelinliittymat) 74,7 54 Muut (Laajakaista) 69,5 89 Neste (Séhkéautojen latauspisteet) 64,0
19  LahiTapiola (Venevakuutus) 74,5 55  Fortum (Kaukoldmpo) 69,2 90  Aktia (Saastot ja sijoitukset) 63,6
20 Muut (Venevakuutus) 74,5 56 Turku Energia (Kaukolampé) 69,1 91 Nurmijérven Séhkoverkko (Séhkonsiirto) 63,6
21 Lappeenrannan Energia (Kaukoldmpd) 74,5 57  Telia (Puhelinliittymat) 69,1 92 Fortum (Sahkonsiirto) 61,6
22 Viking Line (Laivaliikenne Suomi-Ruotsi) 74,4 58  Saastopankki (Saastot ja sijoitukset) 69,0 €9 VeEsEnSEhEEiie ST 61,1
23 OPRyhma (Sadstotja sijoitukset) 74,4 59  Tampereen Energia (Sahkon vahittaismyynti) 68,9 SN Vel Katkolimno) 60,7
24 POPVakuutus (Vakuutus) 74,2 60  Pohjois-Karjalan Sahkd (Sahkén vahittsismyynt) 68,6 95" QomilEnergia(Sahkon vahittaismyynti) 59,6
25 If(Vakuutus) 74,2 61  Finnlines (Laivaliikenne Suomi-Ruotsi) 68,6 96 KSSEnergia (Kaukolimpd) 59,6
26 Nordic Green Energy (Sahkon vahittaismyynti) 74,2 62 Lumme Energia (Sahkon vahittaismyynti) 68,0 97  Virta(Sahkdautojen latauspisteet) 59,3
27 Muut (Pankki ja rahoitus) 74,0 63 Muut (Kaukolampd) 67,8 98 Helen (Sahkéautojen latauspisteet) 58,8
28 Viking Line (Laivaliikenne Suomi-Viro) 73,8 64 Turku Energia Sahkdverkot (Sahkonsiirto) 67,6 OOJTcchareel(Sah koatiojehlatauspisteet) 57,5
29 Porvoon Energia (S&hkon véhittaismyynti) 73,2 65  Vire (Sahkon vahittaismyynti) 67,6 100  Savon Voima (Sahkdnsiirto) 56,1
30  LahiTapiola (Vakuutus) 732 66 JM Suomi (Uudisasuntorakentaminen) a8 EeibEHiesie) 54,4
31 Lujatalo (Uudisasuntorakentaminen) 73,0 67  Fortum (Sahkon vahittaismyynti) 67,2 102 CarunaEspoo (Sahkonsiirto) 54,3
32 K-Lataus (Sahkoautojen latauspisteet) 72,8 68  Vantaan Energia Sahkoverkot (Sahkénsiirto) 67,1 103 Lidl(Sahkoautojen latauspisteet) 54,2
33 Silja Line (Laivaliikenne Suomi-Ruotsi) 72,7 69 Helen Sahkdverkko (Sahkonsiirto) 67,1 104 KSSEnergia (Sahkon vahittaismyynti) 52,7
34 Kuopion Energia (Kaukolimpo) 72,7 70 Helen (Sahkon vahittaismyynti) 66,5 L0SERKCsNeikiallBabkansiito) 50,5
35 Turku Energia (Sahkon vahittaismyynti) 72,6 71 Vattenfall (Sahkon vahittaismyynti) 66,4 106 Kajave (Sahkansilrto) 46,6
107  Caruna (Sahkonsiirto) 44,8

36 Tallink Silja (Laivaliikenne Suomi-Viro) 72,5 72 Nordea (Saastot ja sijoitukset) 66,4
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Turvalle
yritysasiakkaiden
parhaat arviot

Turva (Vakuutus)

Kuopion Energia (Kaukoldmpd)
OP Ryhma (Pankki ja rahoitus)
LahiTapiola (Vakuutus)

Muut (Pankki ja rahoitus)

If (Vakuutus)

Vantaan Energia (Kaukolampo)

Oulun Energia S&dhkoverkko Oy (Sahkonsiirto)

© 00 N O O h~ WO N =

Korkeimmat indeksipisteet mitattiin  vakuutusyhtio Danske Bank (Pankki ja rahoitus)
Turvalle, joka  voitti  toimialavertailun myos
yksityisasiakkaiden parissa. Toiseksi ylsi Kuopion Energia
kaukolampoétoiminnoillaan, ja kolmanneksi sijoittui

pankki- ja rahoitusalalla toimiva OP Ryhma.

[
o

Lappeenrannan Energia (Kaukoldmpd)

[y
[y

POP Pankki (Pankki ja rahoitus)

[y
N

OmasSp (Pankki ja rahoitus)

[
w

DNA (Puhelinliittymat)

[
kS

Muut toimialavertailujensa voittajat ovat suosituin Vantaan Energia Sahkoverkot (Sahkonsiirto)

sahkonsiirtoyhtio Oulun Energia Sahkoéverkko Oy (8.),
puhelinliittymissa voiton ottanut DNA (13.), sekd sdhkon
vahittaismyyjien ykkonen Vattenfall (19.)

[y
(3

Séaastopankki (Pankki ja rahoitus)

=
(-2

Fennia (Vakuutus)

=y
~N

Pohjola Vakuutus (Vakuutus)

[
©o

. . .. Fortum (Kaukoldmpé
EPSI on mitannut asiakastyytyvdisyyttd Suomessa ROl e kR

vuodesta 1999 alkaen, ja julkaisemme vuosittaisten
toimialatutkimustemme tulosten yhteydessd yhtibiden
asiakastyytyvdisyyslukemat — vuonna 2023 julkaistuja
tuloksia kertyi jo yli sata. Asiakastyytyvdisyysindeksi
perustuu kolmeen kysymykseen, jotka vastaajat ovat
arvioineet asteikolla 1-10. Keskiarvo tuotetaan asteikolle
0-100, jolla alle 60 pisteen tulokset tarkoittavat
tyytymdttomyyttd, 60-75 tyytyvdisyyttd ja yli 75 erittdin
korkeaa tyytyvdisyyttd.

[y
©

Vattenfall (Sahkon vahittaismyynti)

N
o

Lumme Energia (Sdhkon vahittaismyynti)

N
[

Elisa (Puhelinliittymat)

N
N

Tampereen Energia Sahkoverkko (Sahkonsiirto)

N
w

Telia (Puhelinliittymat)

N
S

Tampereen Sahkélaitos (Kaukoldampo)

N
(4]

Muut (Kaukolampd)

N
(]

Fortum (Sahkonsiirto)

N
N

Muut (Sahkon vahittaismyynti)

N
©

Oulun Energia (Kaukoldmpd)

N
©

Nordea (Pankki ja rahoitus)

(2]
o

Helen Sahkoverkko (S&hkénsiirto)

(2]
=y

Vére (Sahkon vahittaismyynti)

[
N

Helen (Kaukolampd)

[
(2]

Porin Energia (Kaukoldampd)

S

Alva (Jyvaskylan Energia) (Kaukoldampo)

(]
(4]

Fortum (Sahkon vahittdismyynti)

[2]
(=

Lahti Energia (Kaukoldmpd)

w
~N

KSS Verkko (Sahkonsiirto)

[
©

Helen (Sahkon vahittaismyynti)

(]
©

KSS Energia (Kaukolampd)

Y
(=]

Kuopion Energia Sahkdverkko Oy (Sahkonsiirto)

»
[

Turku Energia (Kaukolampd)

»
N

Muut (Sahkonsiirto)

»
W

Vaasan Sahkoverkko (Sahkonsiirto)

S

Elenia (Sahkonsiirto)

»
(4]

Oomi Energia (Sahkon vahittaismyynti)

Y
(2]

Vaasan S&hko (Sahkon vahittaismyynti)

»
~N

KSS Energia (Sahkon vahittaismyynti)

B
o

Caruna Espoo (Sahkonsiirto)

S
©

Caruna (Sahkonsiirto)
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EPSI Rating tekee vastaavanlaisia
mittauksia myds muualla Pohjoismaissa.
Alla on lyhyt pohjoismainen yhteenveto.

Pohjoismainen
katsaus

Epdvarmuuden, epastabiiliuden ja vaikeasti ennakoitavan ajan vaikutuksena asiakastyytyvaisyys Pohjoismaissa on

Johan Parmler laskenut, joskin maltillisesti. Nopeus, yksinkertaisuus ja lapindkyvyys ovat avaintekiiéiti menestykseen

Paaan a|yytikko epdvarmuuden aikana, ja kiihtyva digitalisaatio on tullut jaddakseen. Pohjoismaiset kuluttajat lukeutuvat maailman

EPS| Rating Grou teknologiaorientoituneimpiin, ja vaikka asetelma Iuokin mahdollisuuksia, se my6s vaatii tekodlypohjaisten
9 Y tyokalujen hyddyntamista kuluttajien muuttuvien preferenssien ymmartamiseksi.

On myds syyta huomioida, ettd vaikka digitaalisia kanavia voidaan pitdéd pohjoismaisten asiakkaiden
suosikkivayling, proaktiiviset henkilokohtaiset suhteet ja yksildlliset tarjoukset merkitsevét edelleen paljon. Mika
ehka vielakin oleellisempaa, korkea elintaso ja suhteellisen varakas kuluttajapohja Pohjoismaissa vaatii yrityksid
keskittymadn my0s asiakaskayttaytymisen nyanssimaisempiin aspekteihin, kuten kestdvdan kehitykseen,
etiikkaan, seka yritysvastuullisuuteen.

Olemme sanoneet ndin aiemminkin; kestavyys on nyt keskeinen teema kaikilla Pohjoismaiden markkinoilla, ja
ndemme asenteiden ja kayttdytymisen kohti kestdvid, ekologisia tuotteita ja palveluita vaikuttavan yha
suuremmassa maarin seka kuluttajien valintoihin ettd yritysten strategioihin.

Vaikeina aikoina meidan tulee néhdad myds mahdollisuudet ja huomioida Pohjoismaiden olevan innovaatiovetoisia
talouksia. FEli, kaikesta epavarmuuden haasteista huolimatta, voidaan sanoa Pohjoismaiden toimialojen
onnistuneen ydintoimintojen hallinnassa ja muuttuviin tarpeisiin vastaamisessa.

Tyytyvaisyys vuonna 2023 oli korkeinta Suomessa ja matalinta Ruotsissa, Norjan ja Tanskan lukemien asettuessa
suunnilleen ndiden puolivaliin. Asetelma on mittaushistoriassa suhteellisen tuttu.

ASIAKASTYYTYVAISYYSINDEKSIT POHJOISMAISSA
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Mita tapahtuu
asiakaskokemukselle, kun
digitaaliset palvelut
muuttuvat "alykkaiksi”?

Muutama vuosi sitten  kaikki puhuivat ‘digitalisaatiosta’ suurena
yhteiskunnallisena muutoksena, mutta nyt puhumme sen sijaan ‘tekoalysta’.
Meilla EPSI Ratingilla on jo vuosien ajan tiedetty, ettd sujuvat digitaaliset
palvelut ovat nykyaan valttamattomia luomaan positiivisia
asiakaskokemuksia. Mutta kysymys joka meidan on asetettava nyt on se, onko
uusi alykas teknologia todella “gamechanger” luotaessa asiakaskokemuksia,
jotka ovat seka henkilokohtaisia ettd samalla kustannustehokkaita? Moni asia
viittaa siihen, mutta emme ole vield niin pitkdllda. Nakemyksemme on
pikemminkin, ettd moni puhuu tekodlysta maarittelematta kasitettd, ja etta
erilaisia enemman tai vahemman automatisoituja palveluita kutsutaan
"tekoalyratkaisuiksi”, vaikka palveluiden alykkyys olisi hyvin rajoitettua.

Eli miten
naemme asian?

Joten, miten ndemme tdman asian? Ja aivan aluksi, mita tekodly oikeastaan
tarkoittaa? Yleinen maaritelma on, etta "Artificial Intelligence" (Al) on
kokoelma kasitteita koneen kyvysta kayttaa ihmisen kaltaisia piirteita, kuten
paattelya, oppimista, suunnittelua ja luovuutta. Tekodlyn avulla erilaiset
tekniset jarjestelmat voivat havaita ja kasitella ymparistodaan, ja taman
perusteella ratkaista tiettyjda ongelmia. Termia alettiin  kayttaa
vuosikymmenia sitten ja se on herattanyt keskustelua eri yhteiskunnan
osissa. Tekodly on myds pitkadn ollut osa narratiivia siitd, miten tietokoneet
ja koneet lopulta ottavat maailman haltuunsa - ehka selvimmillaan James
Cameronin  Terminator -elokuvissa. Keskustelu uudesta alykkaasta
teknologiasta ihmismaisilla piirteilla koskee siis sekda uhkia etta
mahdollisuuksia. Mutta dlkaamme nyt kuitenkaan liikaa sortuko dystopioihin,
ainakaan tassa tekstissa.

Alallamme kasitteet kuten "Conversational Al" tulevat esiin yha useammin,
kyseessa ollen uusi teknologia, joka kykenee tukemaan rutiininomaista ja
jatkuvaa asiakasdialogia useissa kanavissa. Ajatuksena on, etta teknologia voi
vapauttaa ihmisten aikaa asiakasvuorovaikutukseen, jossa henkilokohtaiset
(inhimilliset) suhteet ovat kriittisia todellisen asiakasarvon luomisessa
(esimerkiksi erikoistunut kasittely/neuvonta). Tama uudentyyppinen "puhuva
tekoaly" on siis jotain aivan muuta kuin nykyiset kompelot chatbotit; kyse on
enemman kyvystd ratkaista rutiinitehtdvia ja ymmartad, milloin kanavien
vdlinen siirtyminen on oleellista. Se voi esimerkiksi koskea puhutun kielen
muuttamista tekstiksi ja keskusteluiden tunnistamista, tulkitsemista ja
ohjaamista oikeille ihmisille tarvittaessa.

Miten nama
ratkaisut vaikuttavat
asiakaskokemukseen
eri toimialoilla?

Kuinka nama ratkaisut vaikuttavat asiakaskokemuksiin eri toimialoilla? Siihen
meilla ei ole talla hetkella taysimittaista vastausta, mutta me EPSI:lla aiomme
tdnd vuonna panostaa syvempaan ymmarrykseen tasta kehityksesta.
Tieddmme jo nykyisin, ettd sujuvat digitaaliset palvelut ovat Ilahes
valttamattémia monilla toimialoilla. Tieddmme kuitenkin myos, etta
henkilokohtaiset suhteet ovat edelleen tarkeitd. Ne organisaatiot, jotka
todella hallitsevat "digifysikaalisen" asiakaskokemuksen kasittelyn, ovat
todennakoisesti voittavia. Kehitys on nopeaa, jannittavaa, mutta myos
hieman pelottavaa. Meidan on opittava liséa. Joten... paatetaan se Arnold
Schwarzeneggerin sanoin: "We'll be back”.



CEPSI

RATING

PROAKTIIVISUUS Asiakas odottaa toimia...

Hiljalleen jo kohti puolivalidan hiipivan vuosikymmenemme alkutaival on
ollut toyssyinen, ja yksi kriisien sdvyttamien — tai ehkd enemmankin
leimanneiden — vuosien asiakaskokemuksellisista ilmidistd on ollut
yhteydenpidon ja viestinnan merkityksen korostuminen. Asiakkaat odottavat
aiempaa oleellisempaa ja ajantasaisempaa informaatiota siitd, missa heidan
asiakassuhteensa kannalta keskeisten tekijoiden osalta oikein mennaan, ja
miten he voivat saada kayttoonsa juuri heille parhaiten soveltuvat tuotteet ja
palvelut. Kyse on varmuudesta epavarmuuden aikana, kyse on turvasta, kyse
sadstoista ja kustomoitavuudesta.

Lievia viitteita kohonneesta merkitystasosta saatiin jo vuosikymmenen

Tuomas Toivonen lopulla, mutta ensimmainen koronavuosi (2020) nayttdisi muodostavan sen

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

+358440437477 pitdmisestd  ja  oleellisten  tarjousten  tekemisestd, on tdman

tuomas.toivonen@epsi- "proaktiivisuudeksi” tassa ristittavan tekijan merkitys sailyttanyt sen korkean
finland.org tason, jolle se vuosikymmenen taitteessa nousi.

Proaktiivisuuden yhteys
asiakastyytyvaisyyteen eri toimialoilla
Suomi, yksityisasiakkaat

.‘.hﬂoo.o.ooo-..

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

e=mKeskiarvo

...ja ilman niita olet pulassa EPSI tutkii

Koska ilmié on ensin korostunut ja sitten vakiinnuttanut asemansa yha tarkedampien proaktiivisuutta
asiakastyytyvaisyydellisten taustavaikuttimien joukossa, sitd ei ole varaa ylenkatsoa. Jo myos erillisilla
vuoden 2020 tuloksissa havaitsimme riittdmattdmaksi arvioidun proaktiivisuuden projekteilla.
aiheuttaneen suuria vaikeuksia sellaisillekin toimijoille, jotka olivat aiemmin parjanneet

hienosti. Liian harvat, nakymattomat, tai sisalloltdan epaoleellisiksi koetut toimet Ota meihin yhteytta
asiakassuhteiden aloitteellisessa vaalimisessa alkoivat kdyda asiakastyytyvaisyysindeksilla

; I i ° < ) ) ) ja kerromme lisaa!
mitaten kalliiksi — mika ennen pitkaa kay kalliiksi myos karsivana asiakasuskollisuutena.
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Jacob Hallencreutz
Group CEO, EPSI Rating Group
Dosentti, Uppsalan yliopisto

jacob.hallencreutz@epsi-rating.com
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Akateeminen tutkimus — Osa DNA:tamme

EPSI Ratingille akateeminen ldhestymistapa on itsestddanselvyys. Olemme
tehneet tiivistd yhteistyota akateemisen maailman kanssa 1980-luvulta Idhtien.
Itse asiassa niin me synnyimmekin, silloin aikojen alussa.

Mita tarkoittaa olla "akateeminen"? Onko se sama asia kuin olla nortti,
monimutkainen ja kdsittamaton? Niin sitd saattaa joskus ajatella, mutta se ei ole
tarkoituksena. Meille kyse on enemmankin vankkojen ja kritiikkid kestavien
menetelmien kaytosta, kriittisesta asenteesta tietoon ja tuloksiin, seka selkeiden
johtopaatosten ja suositusten varmistamisesta. Meidan - ketdan mainitsematta,
ketaan unohtamatta - tulisi aina olla noyria liian jyrkille yleistyksille ja suhtautua
kriittisesti asioihin, jotka esitetdaan "totuuksina" eri yhteyksissa, usein epaselville
perusteille perustuen.

Kriittinen ajattelu on harvinaista yhteiskunnassa. Tassa kohtaa akateeminen
lahestymistapa voi todella tuoda lisdarvoa. Yhteys akateemiseen maailmaan on
meille my6s kirjaimellinen. Talla hetkella meillda on omia tohtoriopiskelijoita
tutkimassa kestdavyyden ja asiakastyytyvadisyyden yhteyksia Malardalenin
yliopistossa. Itse olen dosentti ja sivutoiminen lehtori Uppsalan yliopistossa,
yhteiskunta- ja teollisuustekniikan laitoksella. Padanalyytikkomme on vaitellyt
tohtoriksi Tukholman kauppakorkeakoulusta, ja analyytikkomme ovat korkeasti
koulutettuja eri alojen asiantuntijoita vaikuttavilla ansioluetteloilla.

Olemme jasenid useissa akateemisissa kumppanuuksissa, mukaan lukien SQMA,
jossa yhdeksan oppilaitosta tekee yhteistyota laadun kehittamiseen liittyvassa
tutkimuksessa.

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

Aja nkOhtaiSia eSimerkke.a' Driver for Customer Experience, Sustainability, 2022, 14, 3505

Pyrimme aina pitamaan

tieteellista projektia kdynnissa samanaikaisesti
kaupallisten tutkimustemme kanssa. Tama on

yhta 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

johtanut siihen, ettd viime vuosina olemme Hallencreutz, J., Deleryd, M., & Fundin, A. (2020) Decoding Sustainable Success.
julkaisseet lukuisia artikkeleita akateemisissa Total Quality Management and Business Excellence, DOI:

julkaisuissa  perustuen  siihen

maaraan tutkimusdataa,

valtavaan 10.1080/14783363.2020.1863779
olemme
keranneet kolmen vuosikymmenen aikana.

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



Vuosikymmenten
nakemys

Yli kolmekymmenta vuotta sitten Tukholman kauppakorkeakoulussa
kaynnistettiin tutkimushanke, jonka tarkoituksena oli selvittdaa, miten
organisaatiot voisivat vahvistaa kilpailukykydaan. Tulokset osoittivat, etta
keskittymalla asiakkaan kokemaan laatuun ja asiakastyytyvdisyyteen oli
mahdollista seka sadilyttda asiakkaita, etta parantaa asiakkaiden sitoutumista.
Lisdksi tulokset johtivat keskittymiseen hinnan asemesta enemman rahalle
saatavaan vastineeseen. Tasta alkoi vuonna 1989 myds Svenskt
Kvalitetsindex, jonka rinnalla Suomessa toimii vuonna 1999 aloittanut EPSI
Rating.

Pitkalla aikavalilla kestavan yhteiskunnan luomiseksi meidén on nahtava
ja ymmarrettava tarkeita yhteyksia siita, mika luo arvoa niille, joita varten
olemme olemassa. Voimme omalta osaltamme edistdaa taman toteutumista.
EPSI Ratingin tutkimukset ja analyysit tarjoavat nakdkohtia ja neuvoja siitd,
mika luo tyytyvaisia asiakkaita ja tydntekijoitda, ja mika tarjoaa menestysta
kestavalla pohjalla. kestdavdaa menestysta — eika vain taloudellisessa
mielessa. Tama on ollut visiomme vuoden 1989 alusta lahtien, ja nykyaan se
tuntuu ajankohtaisemmalta kuin koskaan.

METODOLOGIA

Vuonna 2023 teimme Suomessa kymmenia tuhansia ja Pohjoismaissa satoja
tuhansia haastatteluja puhelimitse, F2F-haastatteluina, Kkirjeitse, seka
verkkokyselyilla ja verkkopaneelilla. Haastatteluihin on ottanut osaa seka
yksityishenkildita ettd yrityksid ja julkisen sektorin organisaatioita kautta
koko maan.

Tyytyvaisyyden, uskollisuuden ja muiden nakdkohtien ja vastemuuttujien
laskelmat arvioidaan rakenteellisella yhtdlomallilla, jossa keskidssa ovat
piilevat muuttujat. Arviointi tehddaan menetelmalla nimelta osittaisen
pienimman neliosumman menetelmd, joka tunnetaan myds nimella Partial
Least Squares, tai lyhyemmin PLS. Lyhyesti sanottuna, menetelmalla
pyritddan maksimoimaan osa-alueiden, yleisen asiakastyytyvadisyyden (CSI) ja
asiakasuskollisuuden valinen kovariaatio. Suorituskyvyn nakdkohta voi olla
asiakastyytyvadisyyden sijaan esimerkiksi tydntekijéiden sitoutuminen, tai
mika tahansa muu tulos tutkimuksesta riippuen.



CEPS|

RATING

Sadat tuhannet kiitokset!

IlIman dataa ei ole tietoa. Siksi haluamme kiittaa kaikkia niita, jotka
ovat antaneet omaa aikaansa osallistuakseen kyselyihimme.
Haastattelujen avulla suomalaiset yritykset ja organisaatiot saavat
tietoon perustuvia nakemyksida ja oivalluksia, jotka vahvistavat
asiakastyytyvaisyytta ja kilpailukykya.

EPSI Rating Group on toiminut Suomessa vuodesta 1999 lahtien ja
haastatellut noin 350 000 asiakasta. Suuri osa haastatteluista
sisaltyy kansallisiin toimialatutkimuksiimme, joiden tuloksia tassa
lukemassanne vuoden 2023 yhteenvedossa esitelladn. Teemme
vuosittain myos useita muita tutkimuksia erilaisille yrityksille ja
julkisen sektorin organisaatioille.

Korostamalla asiakkaiden vaatimuksia ja tarpeita haluamme
myotdvaikuttaa  suomalaisten  asiakassuhteiden  positiivisiin
muutoksiin. Kestdvan tulevaisuuden oivallusten luominen on
suurin liikkeellepaneva voimamme.
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