EPSI Rating tutki Suomessa viisi toimialaa
EPSI Rating (Extended Performance Satisfaction Index) on järjestelmä, joko kokoaa, analysoi ja jakaa informaatiota kaupallisten yritysten kuluttaja- ja muiden asiakkaiden käsityksistä ja uskollisuudesta toimittajia kohtaan. 
Kansainvälisestä EPSI Rating tutkimuksesta saatuja tuloksia esitellään seurtaavilla sivuilla. Tutkimuksissa vertailtiin kaikkien Pohjois- ja Baltian maiden sekä Venäjän, Tshekin tasavallan ja Ukrainan kuluttajien tyytyväisyyttä.  Tulokset on poimittu EPSI Rating Finlandin lehdistötiedotteesta:
Suomen EPSI:ssä tutkittiin tänä vuonna viisi toimialaa: pankit, matkapuhelin-, laajakaista- ja kiinteän verkon puhelinoperaattorit, vahinkovakuutusyhtiöt sekä sähköyhtiöt. 
Kyselyyn osallistui satunnaisotannalla valitut 150-250 asiakasta jokaisesta erikseen taulukossa mainitusta yhtiöstä. Lisäksi Handelsbankenin, Nordea Vahinkovakuutuksen ja Welhon vastaajista osa on valittu niiden asiakasrekisteristä satunnaisesti. Haastateltavat edustavat näin ollen kunkin yhtiön omaa asiakaskuntaa. Virhemarginaali on noin 2 indeksi-pistettä ylös- ja alaspäin. Alla on ko. toimialojen suurimpien yritysten yksityisasiakkaiden antamat asiakastyytyväisyysindeksit

	Suomi  BtoC


	Yksityisasiakkaat


	Asiakastyytyväisyys 2007

(0-100)

	1
	Handelsbanken 
	82,3

	2
	OP Ryhmä
	79,8

	3
	Tapiola vahinkovakuutus
	76,6

	4
	Helsingin Energia sähköyhtiö 
	76,3

	5
	Nordea 
	75,9

	6
	Nordea Vahinkovakuutus  
	75,9

	7
	DNA matkapuhelin
	74,9

	8
	Pohjola vahinkovakuutus
	74,9

	9
	K-Rauta 
	74,8

	10
	Welho laajakaista
	74,3

	11
	Sampo pankki 
	74,0

	12
	If vahinkovakuutus
	73,3

	13
	Sonera matkapuhelin
	73,1

	14
	Rautia 
	73,0

	15
	DNA laajakaista
	71,9

	16
	Finnet laajakaista
	70,8

	17
	Elisa matkapuhelin
	70,7

	18
	Elisa laajakaista
	68,2

	19
	Sonera laajakaista
	66,3

	20
	Fortum sähköyhtiö
	65,3

	21
	Vattenfall sähköyhtiö
	64,7


Handelsbanken sai Suomen parhaan indeksin ja Vattenfall huonoimman 

Handelsbanken sai tutkituista yhtiöistä Suomen parhaan indeksin 82,3 ja Vattenfall huonoimman 64,7. Pankit näyttävät muutenkin olevan listan kärkipäässä ja suuret sähköyhtiöt ja laajakaistaoperaattorit hännillä. 
Asiakastyytyväisyysindeksit toimialatasolla on esitetty seuraavassa taulukossa.

	Suomi  BtoC


	Yksityisasiakkaat


	Asiakastyytyväisyys 2007

(0-100)

	1.
	Pankit
	78,2

	2.
	Vahinkovakuutusyhtiöt
	75,4

	3.
	Rautakaupat
	73,7

	4.
	Matkapuhelinoperaattorit 
	73,1

	5.
	Sähköyhtiöt
	71,5

	6.
	Kiinteän linjan puhelinoperaattorit
	71,0

	7.
	Laajakaistaoperaattorit
	69,0


Tänä vuonna mitattiin vertailun vuoksi myös seuraavien, lähinnä julkisten palveluiden asiakastyytyväisyys-indeksit: Julkinen ja yksityinen sairaanhoito, peruskoulut ja julkinen liikenne. Suuraavassa taulukossa on ne esitetty lihavoidulla. 

	Suomi  BtoC


	Yksityisasiakkaat


	Asiakastyytyväisyys 2007

(0-100)

	1.
	Sairaanhoito, yksityinen
	78,6

	2.
	Pankit
	78,2

	3.
	Peruskoulu
	76,8

	4.
	Vahinkovakuutusyhtiöt
	75,4

	5.
	Rautakaupat
	73,7

	6.
	Matkapuhelinoperaattorit
	73,1

	7.
	Sairaanhoito, julkinen 
	72,9

	8.
	Julkinen liikenne, bussi
	72,9

	9.
	Sähköyhtiöt
	71,5

	10.
	Kiinteän linjan puhelinoperaattorit
	71,0

	11.
	Julkinen liikenne, juna
	70,0

	12.
	Laajakaistaoperaattorit 
	69,0


Kuten taulukosta nähdään, yksityinen sairaanhoito pärjää erittäin hyvin asiakastyytyväisyydessä muiden yksityisten yritysten kanssa. Tyytyväisyys-indeksi 78,6 on kaikkein paras mitatuista toimialoista. Julkinen sairaanhoito on listan puolivälissä ja saa indeksiksi 72,9 kuten myös julkinen bussi-liikenne. Julkinen rautatieliikenne saa sitä vastoin alhaisen indeksi-arvon 70,0, mutta kuitenkin paremman kuin laajakaistapalveluita tarjoavat puhelinoperaattorit keskimärin. 

Ukraina ensimäistä kertaa mukana

Ensimmäistä kertaa Ukrainalaiset kuluttajat ovat mukana EPSI Rating tutkimuksessa. Ukrainalaiset antavat keskimääräiseksi asiakastyytyväisyys-indeksiksi 72,4.
Liettualaiset ovat edelleen tyytyväisimpiä ja norjalaiset tyytymättömimpiä

EPSI Rating tutkimuksissa, liettualaiset kuluttajat antoivat jälleen parhaat arvosanat asiakastyytyväisyydestään. Liettuassa asiakastyytyväisyys-indeksi oli 78,2. Seuraavaksi tulivat Latvia ja Suomi. Alimman arvosanan antoivat norjalaiset 66,4 ja islantilaiset kuluttajat 66,5. Katso ao. taulukko.

	
	
	Asiakastyytyväisyys 

2007 
(0-100)

	1. 
	Liettua 
	78,2

	2. 
	Latvia
	73,7

	3. 
	Suomi
	72,6

	4. 
	Ukraina
	72,4

	5. 
	Tanska
	70,3

	6. 
	Viro
	69,8

	7. 
	Ruotsi 
	68,4

	8. 
	Tshekki 
	68,0

	9.
	Venäjä
	66,8

	10.
	Islanti
	66,5

	11.
	Norja
	66,4


Ruotsissa on tapahtunut jatkuva yhdeksän vuoden parannus 

Alla olevassa kuviossa on esitetty asiakastyytyväisyyden kehitys eri maissa aina vuodesta 1999. Ruotsissa näyttää tapahtuneen yhdeksän vuoden jatkuva parannus asiakastyytyväisyydessä. Aikaisemmin ruotsalaiset ovat antaneet kaikkein alimmat arvosanat, mutta nyt norjalaisten ja islantilaiset ovat vallanneet sen aseman. Katso seuraava kuvio ja taulukko.  
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	Asiakastyytyväisyys-indeksit 

11 eri maassa 1999 – 2007

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	Tanska
	Suomi
	Ruotsi
	Islanti
	Venäjä
	Viro
	Latvia
	Liettua
	Norja
	Tshekki 
	Ukraina

	1999
	66,3
	72,9
	65,0
	72,9
	65,5
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2000
	64,0
	74,4
	65,2
	69,6
	66,0
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2001
	66,5
	72,8
	65,9
	70,8
	63,4
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2002
	69,9
	74,0
	65,8
	70,7
	65,7
	 
	 
	 
	67,1
	 
	 

	2003
	72,0
	74,7
	66,1
	69,1
	 
	 
	 
	 
	65,0
	 
	 

	2004
	71,3
	73,5
	66,6
	71,2
	66,3
	72,2
	72,6
	81,1
	65,0
	 
	 

	2005
	71,8
	70,7
	66,9
	68,3
	68,5
	69,5
	69,4
	76,5
	68,3
	69,4
	 

	2006
	73,7
	70,1
	67,7
	66,3
	 
	71,0
	72,6
	77,2
	67,1
	71,1
	 

	2007
	70,3
	72,6
	68,4
	66,5
	66,8
	69,8
	73,7
	78,2
	66,4
	68,0
	72,4


Pankkien asiakastyytyväisyys on parantunut kansainvälisesti vuodesta 1999, päivittäistavaraketjujen asiakastyytyväisyys sitä vastoin trendin omaisesti laskenut

Alla on vertailu neljästä eri toimilasta, jotka on mitattu vuodesta 1999 useimmissa EPSI-maissa. Pankeilla näyttää olevan kansainvälisesti nouseva asiakastyytyväisyys-trendi. Päivittäis-tavaramyymälät ovat sitä vastoin kansainvälisesti menettäneet asiakastyytyväisyyttään. 
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Uutuutena Consumer Sentiment Index 

	Nyt esitetään ensimmäistä kertaa Consumer Sentiment Index – tulokset. Consumer Sentiment Index tarkoittaa vertailukelpoista indeksiä ensinnäkin sille, mihin suuntaan kuluttajat näkevät kotimaansa talouden ja toiseksi oman henkilökohtaisen talouden kehittyvän seuraavan vuoden aikana. 


	Indeksi saa arvoja 1-100, jossa 1 kuvaa sitä, että kansan- ja omat taloudelliset näkymät näyttävät seuraavan vuoden aikana erittäin negatiiviselta ja 100 sitä, että talous näyttää erittäin positiiviselta


Oman ja kansantalouden näkevät positiivisimmin tanskalaiset. Tshekin tasavallassa näyttää olevan negatiiviset odotukset.
Ks. seuraavat kuviot
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Oman ja kansantalouden näkevät kehittyvän positiivisimmin tanskalaiset ja venäläiset. Tshekin tasavallassa näyttää olevan negatiiviset odotukset varsinkin kansantalouden osalta. Indeksi on vain 24,5. Katso yo. kuva ja seuraava taulukko.
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Country 2005 2006 2007 Country 2005 2006 2007

Denmark 55.1 58.1 55.8 Denmark 60.8 58.9

Finland 50.0 39.7 47.7 Finland 47.6 44.8 46.6

Iceland 41.4 42.3 41.2 Iceland 53.4 52.1 53.7

Norway 38.2 35.4 38.6 Norway 35.9 38.7 42.9

Sweden 34.3 41.9 39.1 Sweden 42.4 45.4 42.0

Estonia 33.7 48.7 41.7 Estonia 36.2 46.7 42.8

Latvia 24.2 33.9 27.3 Latvia 35.7 40.2 39.7

Lithuania 34.1 35.7 32.3 Lithuania 37.6 35.4 33.4

Russia 51.3 Russia 56.3

Czech Republic 24.5 Czech Republic 30.0


EPSI Rating -tutkimus

Tämä selvitys on osa EPSI Rating -tutkimusohjelmaa. Tutkimus toimii tällä hetkellä jo kaikissa Pohjoismaissa ja kaikissa Baltian maissa, Venäjällä, Ukrainassa, Tshekin tasavallassa, Kreikassa ja Portugalissa. Tarkoituksena on vähitellen laajentaa tutkimus koko Euroopan kattavaksi. EPSI Rating -ohjelmaa koordinoi Ruotsin laatuyhdistys ja Tukholman kauppakorkeakoulu. Ruotsissa tutkimusta on tehty jo vuodesta 1984, ja se kattaa siellä jo yli 20 toimialaa. 
Tämän tutkimuksen tiedot kerättiin eri maissa syys-joulukuussa puhelinhaastatteluin. Virhemarginaali on noin 2 indeksi-pistettä ylös- ja alaspäin. Tutkimuksen puhelinhaastattelut suoritti useimmassa maissa Hermelin Nordic Research. Suomessa tutkimusta koordinoi kauppat. tri Juhani Kuokkanen.
Lisätietoja:
www.epsi-rating.com 
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