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MITEN TYYTYVAISIA SUOMALAISET KULUTTAJAT JA
YRITYKSET OVAT PAAASIALLISEN PANKKINSA
KESTAVYYSTOIMIIN?



EPSI Kestavyysindeksi 2025

Suomalaisten luottamus jakaantuu — Danske Bank
syoksyy, S-Pankki, POP Pankki ja Saastopankki
kestavyysjohtajina

EPSI Rating — Kestavyysindeksi paljastaa pankkien erot — Kestavyysindeksi, joka mittaa
asiakkaiden mielikuvia ja ndkemyksia pankkien eettisyydesta, ymparistdvastuullisuudesta ja sosiaalisesta
vastuullisuudesta, julkaistaan nyt viidettd vuotta. Tulosten perusteella suomalaiset pankit ovat tehneet
vime vuosina edistysaskeleita, mutta nousu on kaantynyt laskuun ja samalla erot toimijoiden valilla
kasvavat. Indeksi on osa EPSI Pankki ja rahoitus 2025 —tutkimusta, johon haastateltin yli 1600
yksityisasiakasta ja yli 1200 yritysasiakasta kesa-elokuussa 2025.

EPSI Kestavyysindeksi
Pankki ja rahoitus

Yksityisasiakkaat ==@=Yritysasiakkaat

80
75
70 68.8
—
65 67.8
60
55
50
2021 2022 2023 2024 2025

Asiakkaiden odotukset kasvavat — lapinakyvyys ratkaisee

Kestavyysindeksi on laskenut henkildasiakkaiden parissa -1,9 ja yritysasiakkaiden parissa -2,3 indeksipistetta
asteikolla 0-100. Vaikka toimialalla tehdaan mittavasti toitd asian eteen, merkittdva osa asiakkaista kokee,
ettei pankkien viestinta aiheesta ole riittdvan selkeaa.

EPSI Rating Finlandin maajohtaja Heidi Laitinen muistuttaa, ettd vastuullisuus ei tarkoita pelkastaan
ymparistotekoja: “Asiakkaiden odotukset kestavyydestad nousevat koko ajan. Pankki, joka ei pysty osoittamaan
l&pinakyvia ja konkreettisia toimia, menettda nopeasti uskottavuutensa.”

*EPSI Rating on riippumaton ja voittoa tavoittelematon akateeminen organisaatio, jonka analyysimalli
perustuu yli kolmen vuosikymmenen tutkimustyélle. EPSI Rating Groupin omistaa Swedish Institute for
Quality (SIQ), jonka puolestaan omistaa Ruotsin valtio.

(©EPSI Rating Finland Enemmén seuraavalla sivulla

»

22.09.2025




Asiakkaat arvioivat kestav tta — kuka
cCeEPS| &

lunastaa lupaukset?

Yksityisasiakkaat: S-Pankki ja POP Pankki karjesssa— Danske Bank selvasti jaliessa

Kestavyysindeksin B2C-tuloksissa S-Pankki ja = : :

POP Pankki ovat kestavyysindeksin karjessa, EPSI KeSFaV_nyI_ndEkSI 2025
indeksipistein 77,6 ja 77. Molemmat pankit ovat Yksityisasiakkaat

saaneet asiakkailtaan vahvaa palautetta ,

kestavyystoimistaan. Saastopankki puolestaan S-Pankki [ 776
on arvioissa kolmas. POP Pankki [ 770

Danske Bank romahtaa tuloksissa: sen _
indeksiluku jaa 58,1 pisteeseen, mika on Saastopankki [T 72.1

selvasti alle toimialan keskiarvon 67,8. Aktia _ 70.7 o PANKf;
Kestdvan kehityksen viestintd on merkittava

) ALANSA KESTAVIN
tekija — vain 8% henkildasiakkaista pitaida ~ OP Ryhma [T 68.6 YKSITYISASIAKKAIDEN
pankkien viestintdd kestavan kehityksen Omas _ 68.4 M
toimista erittdin hyvana. Luvut kertovat, etta P ' SORSEEARAISI
Danske Bank ei ole onnistunut vakuuttamaan Toimiala 67.8
asiakkaitaan vastuullisuusteoistaan, kun taas
S-Pankki ja POP Pankki ovat rakentaneet Nordea [EEEEEENET 64.9
vahvan vastuullisuusprofiilin. Danske Bank - 58.1

Yritysasiakkaat: POP Pankki ja Saastdpankki vastuullisuuden edellakavijoita

Q0P PANIGE

EPSI Kestavyysindeksi 2025 :
Yksityisasiakkaat e

MIELESTA

POP Pankki _ 80.7 PANKKI JA RAHOITUS
Muut [ 788
Saastopankki [T 707
OP Ryhma [ 69.3

Toimiala 68.8
B2B-puolella POP Pankki (80,7) mittauttaa selkeasti
OmaSp [ 683 korkeimmat lukemat. Myos Saastépankki (70,7)
_ ylittda selvasti toimialan keskitason.
Nordea 66.0 Danske Bank jaa myos yritysasiakkaidenkin arvioissa
Danske Bank || 62.3 kauas kérjesta indeksiluvulla 62,3.

Miksi kestavyyttd kannattaa mitata?
EPSI:n Kestavyysindeksi tuo esiin pankkien vahvuudet ja puutteet. Indeksi tarkastelee pankkien
vastuullisuutta sosiaalisesta, taloudellisesta ja ymparistollisesta nakokulmasta ja korostaa, etta kriisien
keskelld kestavyys korostuu. Pankkien taytyy kehittda malleja, jotka huomioivat nykyiset ja tulevat
sukupolvet. "Viestinnallda on suuri rooli.”, huomauttaa Laitinen, “Yritykset ja kuluttajat odottavat
konkreettisia tekoja ja avointa viestintaa

(©EPSI Rating Finland Enemman seuraavalla sivulla }

22.09.2025



CEPSI

RATING

EPSI RATINGISTA

EPSI Rating on voittoa  tavoittelematon
akateeminen organisaatio, jonka omistaa Swedish
Instiute for Quality (SIQ), jonka puolestaan omistaa
Ruotsin valtio.

EPSI Rating perustettin EU-tutkimushankkeena
Tukholman kauppakorkeakoulussa vuonna 1989,
ja organisaatio on toteuttanut Suomessa
kansallisia laatuindekseja mittaavia
toimialatutkimuksia vuodesta 1999 asti.

Organisaation toiminta keskittyy Pohjoismaihin,
mutta tutkimuksia tehdaan myos esimerkiksi Iso-
Britanniassa ja Hollannissa. Suomessa EPSI
Rating tunnetaan erityisesti toimialatutkimuksistaan

(pankki ja rahoitus, vakuutus, sahkon
vahittaismyynti, telekommunikaatio,
uudisasuntorakentaminen),  mutta  yhteisty6ta

tehdddan myos useiden muiden eri toimijoiden
kanssa niin yksityisella kuin julkisellakin sektorilla.

Lue lisaa kotisivuiltamme!

https://www.epsi-finland.org/

TUTKIMUKSESTA

EPSI Data Collection Services haastatteli
Sahkonsiirto 2025 -tutkimukseen 1 646 Suomessa
asuvaa yli 18-vuotiasta henkil6d seka 1224 yritysta,
jotka ovat asiakassuhteessa Suomessa toimivaan
pankkiin. Haastattelut tehtiin ajanjaksoilla 18.6. —
1.9.2025. Indeksi tuotetaan asteikolla 0-100, jossa O-
60 on tyytymaton, 60-75 on tyytyvainen ja yli 75
erittain tyytyvainen.

Asiakastyytyvaisyyden virhemarginaalit ovat
yhti6ittdin haarukassa n. +/- 2-3  indeksipistetta
asteikolla 0-100.

Tilastollinen luottamustaso on 95%.
Lisatietoja tutkimuksesta:

Heidi Laitinen, maajohtaja, EPSI Rating Finland
»  Heidi.laitinen@epsi-finland.org
»  +358 50 40 68 796
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