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RATING

PALVELUN SUJUVUUTTA

Vuonna 2025 vakuutusala elada vaihetta, jossa luottamus ja vakaus sailyvat vahvoina, mutta asiakkaiden
odotukset jatkavat kasvuaan. EPSI Ratingin tuore tutkimus osoittaa, ettd suomalaiset vakuutusyhtiot
pitdvat  edelleen  asiakastyytyvaisyytensd  pohjoismaisittain ~ vertailtuna  korkealla  tasolla.
Tydeldkevakuutus sijoittuu tdhan kokonaisuuteen vakaana ja luotettavana osana vakuutusalaa. Sen 69,8
indeksipisteen tulos jaad hieman vahinkovakuutusalan yksityisasiakkaiden ja yritysvakuutusten tasosta,
mutta ero selittyy ennen kaikkea toimialojen erilaisilla luonteilla ja odotuksilla. Tydeldkevakuutuksessa
korostuvat pitkdjanteisyys, turvallisuus ja virheettdmyys — tekijat, jotka asiakkaat kokevat luottamusta
vahvistavina ja stressid vahentdvind. Samaan aikaan ala tarjoaa vield merkittdvida mahdollisuuksia
asiakaskokemuksen kehittdmiseen etenkin viestinnan ajantasaisuuden ja oma-aloitteisuuden osalta.
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“Tulokset kertovat hyvin hoidetusta peruspalvelusta. Asiakkaat kokevat, ettéa tydeldkeyhtididen kanssa
asiointi on turvallista ja sujuvaa”, kertoo Heidi Laitinen, EPSI Rating Finlandin maajohtaja.

Asiakastyytyvaisyys luo vahvan perustan — seuraava askel on erottautuminen
palvelulla

Alan toimijat tayttdvat asiakkaiden odotukset hyvin. Tulokset kuitenkin osoittavat, ettd tulevaisuuden
kilpailuetu syntyy muusta kuin perusasioiden moitteettomasta toimivuudesta. Yritysasiakkaat arvostavat
yha enemman yksildllista vuorovaikutusta, helppoa saavutettavuutta ja ennakoivaa neuvontaa.

Toimijoille tama tarkoittaa mahdollisuutta erottautua entistd vahvemmin palvelun laadulla ja
asiakassuhteen kokonaisvaltaisella hoidolla. Kun peruspalvelut ovat kunnossa, erot asiakaskokemuksessa
nakyvat siind, miten aktiivisesti yhteyttd pidetdan ja kuinka hyvin asiakkaan tilannetta ymmarretaan ja
tuetaan.

*EPSI Rating on riippumaton ja voittoa tavoittelematon akateeminen organisaatio, jonka analyysimalli perustuu
yli kolmen vuosikymmenen tutkimustyolle. EPSI Rating Groupin omistaa Swedish Institute for Quality (SIQ),
Jonka puolestaan omistaa Ruotsin valtio.
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Alan karkeen sijoittuu llmarinen (71,2 pistettd), joka saa Asiakastyytyvaisyys 2025 L SUoMEN
selvasti parhaat  arvosanat imagosta (76,1), VRITYSASIAKKAAT

tuotelaadusta (76,1) ja asiakasuskollisuudesta (73,9).
Verrattuna toimialan keskiarvoon limarinen erottuu
positiivisesti |ahes kaikilla osa-alueilla. Yritysasiakkaat
kuvaavat limarista luotettavana ja helposti lahestyttavana

limarinen

kumppanina, joka hoitaa tehtdvansa huolellisesti ja viestii Varma

selkeasti.

Tulokset kertovat Illmarisen pitkgjanteisestd tavasta

rakentaa luottamusta ja asiakasyhteisty6ta. Ilmarisen Toimiala 69.8

vahvuus ei ole vain palvelun sujuvuudessa, vaan tavassa,
jolla se pysyy lahella asiakkaitaan ja varmistaa, etta

yhteydenpito on johdonmukaista ja tavoitteellista. Veritas _ 67.9
“llmarinen  on erinomainen esimerkki siitd, miten

pitkdjanteinen asiakasyhteistyd ja luottamuksen Elo _ 66.0
rakentaminen nakyvat koko toimialan karkitasolla,” Heidi '

Laitinen, EPSI Rating Finlandin maajohtaja.

Varma — vahva maine ja hyva palvelulaatu, mutta aktiivisuus herattaa kysymyksia

Varma (70,9 pistettd) sijoittuu hyvin lahelle limarisen tulosta ja saa lahes yhta korkeat arviot imagossa ja
odotusten tayttymisessa. Yhtion luotettavuus ja yhteiskuntavastuullisuus arvioidaan toimialaa paremmiksi, ja
palvelulaatu vastaa alan keskiarvoa.

Digipalvelut koetaan helppokayttoisiksi ja turvallisiksi, mutta niiden sisalldssa nahdaan vield kehittamisen varaa.
Myés palvelun aloitteellisuus jaa hieman toimialan keskiarvon alle — ilmid, joka toistuu usein vakiintuneissa mutta
maltillisesti uudistuvissa asiakassuhteissa.

Veritas ja Elo — vahvuutena henkilokohtaisuus ja selkeys, mutta aloitteellisuudessa
viela varaa kasvaa

Veritas (67,9 pistettd) saa asiakkailtaan kiitosta henkilokohtaisesta ja helposti [ahestyttavastd palvelustaan.
Yritysasiakkaat kuvaavat Veritaksen yhteydenpitoa selkeaksi ja turvalliseksi, ja asiakaskokemus liittyy vahvasti
luottamuksen tunteeseen ja palvelun selkeyteen.

Tulokset kuitenkin viittaavat siihen, ettd asiakkuuksien hoidon aktiivisuudessa ja aloitteellisuudessa
Veritaksella on vield kehittdmisen mahdollisuuksia. Tama kertoo siitd, ettd asiakkaat odottavat entista
proaktiivisempaa otetta ja aktiivisempaa yhteydenpitoa — erityisesti tilanteissa, joissa tarpeet muuttuvat nopeasti.

Elo (66 pistettd) sijoittuu vertailussa neljdnneksi. Tulokset viittaavat siihen, ettd Elo voisi vahvistaa asemaansa
kehittdmalla palveluidensa sisaltda ja lisdamalla yhteydenpidon aktiivisuutta yritysasiakkaiden suuntaan..

"Kaiken kaikkiaan erot ovat maltillisia”, Laitinen taustoittaa. “Yleisesti erot eri toimialoilla korkeimman ja

matalimman tuloksen valilld ovat kaksin-, joillain aloilla jopa kolminkertaiset. Vain harvoilla toimialoilla
mahdutaan n. viiden pisteen sisaan.”

(©EPSI Rating Finland Enemman seuraavalla sivulla }
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Vahva luottamus ja palvelun sujuvuus

Yritysasiakkaat kokevat tyoelakeyhtididen palvelut padosin sujuvina ja luotettavina — ja hieman yli puolet (54%)
asiakkaista arvioi palvelun laadun ja asioiden hoitamisen sujuvuuden kaikkein keskeisimpiin valintatekijoihin,
kun ovat/jos olisivat valitsemassa tyoelakeyhtiotd. On poikkeuksellista, ettd palvelun laatu nousee
valintaperusteissa samalle tasolle hinnan (54%) kanssa. Tama kertoo siita, ettd tyoelakealalla toivotaan
yhtidita, jotka erottuvat palvelutasollaan ja asiakaskokemuksellaan — yritysasiakkaat arvostavat nyt ennen
kaikkea toimijaa, joka tekee asioinnista aidosti helppoa ja luotettavaa.

Mika ratkaisee Digipalveluiden “Tulokset kertovat selvasti, ettd tydeldkeyhtidilta
tydeliakeyhtion osa-alueet odotetaan ~ enemman kuin  pelkkdd  hallittua
valinnan vakuutustoimintaa — niiltd odotetaan palvelukokemusta,

joka tekee asioinnista miellyttdvaa ja luottamusta
vahvistavaa. Tama on toimialalle mahdollisuus erottua
ja vahvistaa asiakassuhteita pitkdjanteisesti,” lisda
Laitinen.

Toimialan keskiarvo

Kaytettavyys

Turvallisuus
A Palvelun

» laatuja
sujuvuus

Sisalto ja viestinta

Digipalvelut toimivat — sisalto kaipaa lisaa tunnetta ja erottuvuutta

Kaytettavyys ja tietoturva arvioidaan selvasti alan vahvimmiksi osa-alueiksi digitaalisten palvelujen suhteen.
Kokonaisuutena digipalveluiden tekninen toimivuus arvioidaan erittdin korkealle tasolle, mutta sisaltd ja viestinta
jaavat osin etaisiksi. "Moni asiakas kuvaa palveluita ikdan kuin 'toimiviksi, mutta kasvottomiksi’ — niista puuttuu
persoonallinen ote ja tunnetta herattdva viestintd”, Laitinen lisda. Tama tarjoaa mahdollisuuden erottautua: ne
toimijat, jotka onnistuvat yhdistamaan teknisen laadun ja aidon asiakaslaheisyyden, tulevat todennakdisesti
vahvistamaan asemaansa tulevina vuosina.

Koettu tuki erottaa toimijoita

Asiakassuhteen hoidon laatu ja koettu tuki nousevat selvasti erottaviksi tekijoiksi. llmarinen johtaa
asiakastyytyvaisyydessa vahvan luottamuksen ja pitkdjanteisen yhteistydn ansiosta, kun taas Veritas tunnetaan
etenkin henkildkohtaisesta otteestaan ja selkeydestdan. Varma puolestaan menestyy teknisesti ja digitaalisesti,
mutta yhteydenpidon aktiivisuus ja henkildkohtainen vuorovaikutus jaavat hieman Ilimarisen tasosta.
Asiakastyytyvaisyysrankingin karkikaksikko parjaa siis asiakkaiden tukemisessa, mutta hieman eri vahvuuksin.

Yhteydenpitotapahtumissa Veritas erottuu itk apatolspahtana
Veritaksen asiakkaat ovat erityisen tyytyvaisia seka

yhteydenpitotapahtumiin etta yhteyshenkil6ihin. Toimia,a erittdin tyytyvéinen
Yhteydenpitotapahtumissa Veritaksen asiakkaat

arvosta\./a’f erityise__sti neuvontaa, asia.kaspalvelijan Yhteyshenkilé

ammattitaitoa, sekd saatua kohtelua ja palvelua.

Yhteyshenkildd pidetddn Veritaksen asiakaskunnassa Veritas
myo6s poikkeuksellisen tarkeana tydeldkeyhtion valinnan

kriteerina. S erittéin tyytyvainen

(©EPSI Rating Finland Enemman seuraavalla sivulla }
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EPSI Ratingin Kestavyysindeksi mittaa, miten yritysasiakkaat kokevat tyoelakeyhtididen vastuullisuustyon —
ymparistdvastuun, sosiaalisen vastuun ja taloudellisen vastuun nakokulmista. Indeksi ei perustu yritysten itse
esittamiin lupauksiin, vaan asiakkaiden kokemuksiin ja arvioihin.

Mittari on kehitetty monivuotisen tutkimustyon pohjalta, ja se on osa EPSI Rating -jarjestelman kansainvalisesti
vertailtavia indekseja. Mitd korkeampi arvosana, sita vahvemmin asiakkaat kokevat yrityksen toimivan
vastuullisesti, lapinakyvasti ja pitkajanteisesti.

Kestavyysindeksin toimialojen keskiarvo

EPSI Kestévyysindeksi on vakiintunut noin 67 pisteen
tuntumaan, mikd kertoo siita, ettd
75 707 725 vastuullisuus on monella alalla osa arjen
‘ —0 toimintaa.
70 GV ® 70.1

==C ® Sen sijaan toimialojen sekad eri
o2 — 66.8 66.8 toimijoiden viliset erot kasvavat. Osa
64.9 yrityksista onnistuu tekemaan
60 2028 2024 o vastuullisuudesta aidon kilpailuedun, kun
taas toisilla asiakkaiden odotukset ylittavat

® Tydeldkevakuutus viela toteutuneet teot.

==@==\/akuutus (yleinen), yritysasiakkaat

=== Kaikkien toimialaojen keskiarvo

Varma erottuu kestavyyden karkena, Veritas yltaa erittain lahelle

Toimialan tuloksissa Varma nousee kestavyysindeksin karkeen (72,1 pistettd). Yritysiakkaiden silmissa
Varma on selkein suunnannayttdja, jonka toiminta koetaan lapinakyvaksi ja vastuulliseksi. Erityisen vahvaa on
asiakkaiden luottamus siihen, ettd yhtio ottaa huomioon yhteiskunnan ja ympariston nakokulmat
paatdoksenteossaan ja toimii pitkajanteisesti kestavan kasvun puolesta.

Myos Veritas (71,9) sijoittuu kestavyysindeksissa vahvasti ja saa tunnustusta pitkajanteisesta ja vastuullisesta
toiminnastaan, erityisesti ymparistdvaikutusten vahentadmisessa.

EPSI Kestavyysindeksi 2025

Varma [2N “Varman ja Veritaksen tulokset ovat erinomaisia
Veritas _ esimerkkeja  siita, miten _ vas_tuulllsqu§ on
aidosti siséllytetty

asiakkaiden mukaan
Toimiala 70.1 liiketoiminnan ytimeen — ei siis vain viestittyné

arvona, vaan asiakkaiden kokemana

limarinen NG9 todellisuutena,” kertoo Laitinen
Elo Iesn

limarinen ja Elo puolestaan eivat jaa kauas, joskin asiakkaat toivovat viela lisda nakyvyyttd konkreettisista
kestavan kehityksen teoista ja niiden viestinnasta.

(©EPSI Rating Finland Enemman seuraavalla sivulla }
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Tulokset osoittavat, ettd tydeldkeyhtiot ovat onnistuneet rakentamaan vahvaa luottamusta ja tarjoamaan
laadukasta palvelua. Ala saa asiakkailtaan tunnustusta sujuvasta ja johdonmukaisesta toiminnasta, jossa
peruspalvelut toimivat ja kokonaiskokemus on tasapainoinen.

Tulevaisuuden erot eivat kuitenkaan synny enda perusasioista, vaan asiakaskokemuksen inhimillisyydesta ja
erottuvuudesta — siitd, kuinka hyvin yhtiét pystyvat yhdistamaan digitaalisen tehokkuuden, henkildkohtaisen
vuorovaikutuksen ja asiakkaan tilanteeseen aidosti mukautuvan palvelun.

On mielenkiintoista nahda, tuleeko tulevaisuudessa jokin toimija erottumaan nykyistd vahvemmin massasta.
Tydbelakealalla on paljon mahdollisuuksia vahvistaa omaa profiiliaan ja vastata asiakkaiden kasvaviin odotuksiin
— etenkin, kun yritysasiakkaat toivovat ynd enemman proaktiivista yhteydenpitoa, helposti saavutettavaa palvelua
ja nakyvaa kumppanuutta. “Tydelakeyhtididen asiakassuhteet ovat vahvoja, mutta niiden kehittdminen
seuraavalle tasolle edellyttda aktiivisempaa ja lampimampaa vuorovaikutusta”, Laitinen tiivistaa.

EPSI RATINGISTA TUTKIMUKSESTA

EPSI Rating on voittoa tavoittelematon akateeminen EPSI Data Collection Services haastatteli Vakuutus
organisaatio, jonka omistaa Swedish Instiute for 2025 -tutkimukseen n. 800 Suomessa asuvaa
Quality (SIQ), jonka puolestaan omistaa Ruotsin tyoelakevakuutusyhtididen yritysasiakasta. Haastattelut
valtio. tehtiin ajanjaksoilla 5.9.-8.10.2025. Indeksi tuotetaan

asteikolla 0-100, jossa 0-60 on tyytymaton, 60-75 on
EPSI Rating perustettin  EU-tutkimushankkeena tyytyvainen ja yli 75 erittain tyytyvainen.

Tukholman kauppakorkeakoulussa vuonna 1989, ja

organisaatio on toteuttanut Suomessa kansallisia Asiakastyytyvaisyyden virhemarginaalit ovat yhtigittain
laatuindekseja mittaavia toimialatutkimuksia yleisesti haarukassa n. 2-3 indeksipistetta asteikolla O-
vuodesta 1999 asti. 100.

Organisaation toiminta keskittyy ~Pohjoismaihin, ~ Tilastollinen luottamustaso on 95%.

mutta tutkimuksia tehdaan myos esimerkiksi Iso-
Britanniassa ja Hollannissa. Suomessa EPSI Rating

tunnetaan erityisesti toimialatutkimuksistaan (pankki Lisatietoja tutkimuksesta:

ja rahoitus, vakuutus, sahkoén vahittaismyynti, o ) ) ) )
telekommunikaatio, uudisasuntorakentaminen), Heidi Laitinen, maajohtaja, EPSI Rating Finland
mutta yhteistyota tehdaan myds useiden muiden eri > Heidi.laitinen@epsi-finland.org

toimijoiden kanssa niin yksityisellda kuin julkisellakin » +358 50 40 68 796

sektorilla.

Lue lisaa kotisivuiltamme!

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

Asiakastyytyvédisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus ovat kaksi tarkeaa avainindikaattoria yrityksille ja
organisaatioille. Naiden kahden indikaattorin mittaamisen liséksi EPSI-menetelma tutkii viittd muuta
aspektia, joiden avulla voidaan selvittaa, mika tekee asiakkaista tyytyvaisia ja uskollisia. Kukin aspekti
sisaltaa tietyn maaran kysymyksia.

(©EPSI Rating Finland Enemman seuraavalla sivulla }
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