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EPSI Rating kaynnistettiin EU-tutkimushankkeena
90-luvun lopussa. Hankkeessa keskityttiin
asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen
yhteiskunnan eri sektoreilla

EPSI Ratingin omistaja on

The Swedish Institute for Quality (SIQ):
EPSI Rating on voittoatavoittelematon,
riippumaton ja akateeminen organisaatio

EPSI Ratingin mittauksia pidetaan tarkeana riippumattomana kansallisena
laatuindeksina yha useammilla toimialoilla, seka kuluttaja- etta yritysten
valisessa liiketoiminnassa.

Lisaksi EPSI Rating tutkii asukastyytyvaisyytta (vuotuinen kuntarating) ja
potilastyytyvaisyytta.

EPSI Rating Group tekee n. 300 000 asiakashaastattelua vuosittain.
Tulokset saavat paljon nakyvyytta mediassa.

CEPSI

Number one in Stakeholder Insight



https://www.youtube.com/watch?v=MbcZX2aLPKw

EPSI-menetelma

Tulokset Analyysi Liitteet
CEPS|

Imago tutkii koettua
luotettavuutta, asiakkaista
huolehtimista seka
yhteiskuntavastuullisuutta.

Odotukset antaa kuvan
vaatimuksista ja

sitoutuneisuudesta.
---------------------------------------------------- B |

Koettu tuotelaatu tutkii koettua
tuotesisaltod, teknista
toimivuutta seka palveluita.

ODOTUKSET

Koettu palvelulaatu tutkii mm.
kokemusta tiedon saamisesta,
henkilokohtaista palvelua ja
tavoitettavuutta.

TUOTELAATU —

VASTINE RAHALLE —— ASIAKASTYYTYVAISYYS — ASIAKASUSKOLLISUUS
z | 3

PALVELULAATU

Vastine rahalle suhteuttaa o
tuotteen ja palvelun asiakkaan
niistda maksamaan hintaan.

Asiakastyytyvaisyys kertoo miten
tyytyvaisia asiakkaat ovat.

Asiakasuskollisuus, tutkii miten

asiakas kommentoi ja
suosittelee toimijaa.
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Tietoa tutkimuksesta

Yksityinen paivahoito 2018

» Toteutettiin web-kyselyna tammi-maaliskuussa 2018.

» Vastauksia kertyi aikavalilla 17.1.2018-10.3.2018 yhteensa
2503.

» Ne vastaukset, joissa on jatetty vastaamatta yli 30%
kysymyksista on jatetty tutkimuksesta pois. Taten voidaan
varmistaa vastausten mahdollisimman hyva laatu.

» Toimialan tulosta (painotettu keskiarvo) tutkimuksessa
edustaa mukana olevien yritysten tulosten keskiarvo
painotettuna yrityskohtaisilla henkilostomaarilla.

CEPS|

Julkinen paivahoito 2018

» Toteutettiin puhelinhaastatteluina tammi-helmikuussa
2018.

» Vastauksia kertyi aikavalilld 29.1.2018-5.2.2018 yhteensa
100.

» Ne vastaukset, joissa on jatetty vastaamatta yli 30%
kysymyksista on jatetty tutkimuksesta pois. Taten voidaan

varmistaa vastausten mahdollisimman hyva laatu.

» Tutkimus on tehty satunnaisotantaan perustuen.
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Yhteenveto

» Yksityisen paivahoidon asiakastyytyvaisyys on erittdin
korkealla tasolla (81,9)
» Myos julkisen paivahoidon asiakkaat ovat erittain
tyytyvdisia (80,1)

» Pohjoismaisessa vertailussa Suomi toisella sijalla Tanskan
jalkeen.

» Seka suosittelijoiden etta erittdin tyytyvaisten asiakkaiden
osuus on korkeampi yksityisella kuin julkisella puolella.

» Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat eniten imago seka
koettu tuotelaatu
» Imagon osalta kaikki kysymykset vaikuttavat ldhes
yhta paljon asiakastyytyvaisyyteen

» Tuotelaadussa tarkeimpia ovat
» Paivdkodin pedagogiikka
» Yleinen ilmapiiri
» Paivakodin aktiviteetit

» Keskimadrin 58%:lla vastaajista on kdytdssaan kunnan
palveluseteli.

CEPS|

» 50% yksityisen pdivahoidon asiakkaista kokee, etta
asuinkunta tayttaa vaatimuksen hoitopaikkatakuun osalta.
» Julkisen paivahoidon asiakkaiden vastaava luku on
87%

» Asiakkaat, joiden lapsilla on pdivdahoidon osalta
erityistarpeita ovat tyytymattomimpia kuin muut.

» Sijainti lahella kotia seka paivdakodin maine ovat tarkeimpia
tekijoita vanhempien valitessa paivakotia lapsilleen.
Pdivakodin koko ei vaikuta olevan merkitsevaa.

» Jopa 20% asiakkaista on joko tehnyt valituksen tai sille olisi
ollut aihetta. Taman asiakasryhman asiakastyytyvaisyys on
alhaisella tasolla n.65 indeksipistetta.

» Valitusten kasittelyyn tulisi panostaa enemman.
» Julkisella puolella valittaneiden tai sille aihetta
|oytaneiden osuus on yhteensa 12%.
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Vertailukohtia




Asiakastyytyvaisyys
Pohjoismaissa

Virhemarginaali, Suomi
julkinen paivahoito 2018: 2,03

Asiakastyytyvaisyys Pohjoismaissa

Yksityinen paivahoito Tanska 2017 83,5

oo ‘

Painotettu keskiarvo, Yksityinen paivahoito Suomi 2018 1,9

Yksityinen paivahoito Norja 2017 80,1

lulkinen paivahoito Suomi 2018 ?f///ﬁ//fﬁ//f///m 80,1

Yksityinen paivahoito Ruotsi 2017 79,2

lulkinen paivahoito Norja 2017 78,9

lulkinen p&ivahoito Tanska 2017

74,2

lulkinen p&ivahoito Ruotsi 2017 74,1
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Padivahoitopalvelujen asiakastyytyvaisyys

» Hyvinvointialan liitto teki yhteistydssa EPSI Ratingin kanssa
tutkimuksen yksityisistd paivahoitopalveluista
alkuvuodesta 2018.

» Tyytyvaisyytta paivahoitoon on tutkittu EPSI Rating
Groupin toimesta myds Norjassa, Ruotsissa ja Tanskassa.

» Tuoreen tutkimuksen tulokset osoittavat etta tyytyvaisyys
yksityiseen paivahoitoon Suomessa on erittdin korkealla
(81,9). Suomessa onkin Skandinavian toiseksi
tyytyvaisimmat yksityisen paivahoidon asiakkaat.

» Asiakastyytyvaisyytta on tutkittu kolmen kysymyksen
kautta:

» Ajattele kaikkia kokemuksiasi, joita sinulla on lapsesi
paivakodista. Kuinka tyytyvainen olet?

» Missa maarin paivakoti tayttaa kaikki odotuksesi?

» Kuvittele kaikin puolin tadydellinen paivakoti. Kuinka lahella
tai kaukana lapsesi paivakoti on tata taydellistd paivdkotia?

Indeksipisteet
Asteikko 0-100

TYYTY- ERITTAIN
VAINEN TYYTYVAINEN

CEPS|

Asiakastyytyvaisyys Pohjoismaissa
Yksityinen pdivahoito

Yksityinen paivahoito Tanska 2017 83,5

Painotettu keskiarvo, Yksityinen

paivahoito Suomi 2018 819

Yksityinen pdivahoito Norja 2017 80,1

Yksityinen paivahoito Ruotsi 2017 79,2
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Padivahoitopalvelujen asiakastyytyvaisyys

» Hyvinvointialan liitto teki yhteistydssa EPSI Ratingin kanssa
tutkimuksen yksityisistd paivahoitopalveluista
alkuvuodesta 2018.

» Alkuvuodesta 2018 tehtiin myds pienimuotoisempi
tutkimus julkisen pdivahoidon asiakastyytyvaisyydesta
Suomessa.

» Tyytyvaisyytta paivahoitoon on tutkittu EPSI Rating
Groupin toimesta myds Norjassa, Ruotsissa ja Tanskassa.

» Tuoreen tutkimuksen tulokset osoittavat etta tyytyvaisyys
seka yksityiseen etta julkiseen paivdhoitoon Suomessa on
erittdin korkealla. Suomessa onkin Pohjoismaiden toiseksi
tyytyvaisimmat yksityisen paivahoidon asiakkaat. Julkisella
puolella Suomi on sijalla 1.

» Asiakastyytyvaisyytta on tutkittu kolmen kysymyksen
kautta:
» Ajattele kaikkia kokemuksiasi, joita sinulla on lapsesi
paivakodista. Kuinka tyytyvainen olet?
» Missa maarin paivakoti tayttaa kaikki odotuksesi?
» Kuvittele kaikin puolin taydellinen paivakoti. Kuinka lahella
tai kaukana lapsesi paivakoti on tata taydellistd paivdkotia?

Asiakastyytyviisyys Pohjoismaissa
Paivahoitopalvelut

Yksityinen paivahoito Tanskz 2017 [ :35
Painotettu keskiarvo, Yksityinen I :1o
paivahoito Suomi 2018 '
Yksityinen paivahoito Norja 2017 || NN :0.:
Julkinen paivahoito Suomi 2018 2/, 801
vksityinen paivahoito Ruotsi 2017 [ N I /-2
Julkinen paivahoito Nerje 2017 || I :°
Julkinen paivahoito Tanska 2017 [ N ::
Julkinen paivahoito Ruotsi 2017 [N N 7::
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Lahde: EPSI Rating
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CEPSI

Tulokset 2018



Asiakastyytyvaisyys Tutkimus

Analyysi Liitteet
o o CEPSI
Yksityinen paivahoito 2018 -
Yksityinen Julkinen
paivahoito 2018 paivahoito 2018
Tu_tklmme . 1.  Ajattele kaikkia kokemuksiasi, joita sinulla on 843 824
asiakastyytyvaisyytta lapsesi paivakodista. Kuinka tyytyvainen olet? ’ !
kolmen kysymyksen
kautta: 2. Missd maarin pdivakoti tayttaa kaikki 81,7 81,3
odotuksesi?
3. Kuvittele kaikin puolin taydellinen paivakoti. 792
Kuinka lahelld tai kaukana lapsesi paivakoti on ! 764
tata taydellistd paivakotia?
EPSI Rating, Asiakastyytyvaisyys 81,9 80,1
Indeksipisteet
Asteikko 0-100

ERITTAIN

TYYTYVAINEN
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ASiakaStythéiSWS Tutkimus Analyysi Liitteet

Yksityinen paivahoito
PAONRS!

CEPS|

Painotettu keskiarvo, Yksityinen paivéhoito

lulkinen paivahoito  fL7A

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

W Tyytymatdn B Tyytyvainen  MErittain tyytyvainen
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Asiakasuskollisuus
Yksityinen paivahoito
2018

CEPS|

Painotettu keskiarvo, Yksityinen paivéhoito

lulkinen paivahoito

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W Epduskollinen  mUskollinen M Erittdin uskollinen
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Tuotelaatua koskevat kysymykset Palvelulaatua koskevat kysymykset

» Paivakodin sijainti? » Henkilokunnan omistautuneisuus?

» Pdivdkodin ymparisto (sisd- ja ulkotilat)? » Henkilokunnan ammattitaito?

» Henkilokunnan riittavyys? » Saamasi informaatio paivittdisistd tapahtumista?

» Pdivdkodin koko? » Yhteydenpito paivakodin ja kodin valilla?

» Lapsesi ryhman koko? » Paivakodin suhtautuminen ja toiminta ongelmatilanteissa
» Pdivdkodin pedagogiikka? (esim. kiusaaminen)?

» Péivakodin ruoka? » Aukioloajat tuominen ja vieminen sinulle sopiviin aikoihin?
» Yleinen ilmapiiri?

» Pdivdkodin aktiviteetit (esim.viikko-ohjelma)?

» Hygienia ja siisteys?

15 19.3.2018



Analyysimme




Suosittu NPS = Net Promoter Score
EPSI Rating

Kuinka todennakadisesti suosittelisit yritysta X ystavallesi tai kollegallesi?

Detractors

Avoimet vastaukset tuloksen lisaksi

22-15=7

17

lil lil
13 12 10

Promoters

B
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NPS vs. EPSI Suositteluindeksi
EPSI Rating

> Tutkimuksemme sisaltda myos
kysymyksen ”“Suosittelisitko...”

>  Tuloksesta voidaan laskea
NPS = Net Promoter Score
jonka lisdksi siitd tuotetaan
ns. EPSI Suositteluindeksi

> NPSyhdistad informaatiota mutta
kadottaa samalla tietoa
vastauksen sisallosta

Tassa esimerkki teoreettisesta
jakaumasta molemmilla tavoilla
raportoituina:

Vastaus Jakaumal Jakauma?2
60%
60%
40%
40%
NPS -20 -20
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NPS vs. EPSI Suositteluindeksi

> Tutkimuksemme sisaltda myos
kysymyksen ”“Suosittelisitko...”

>  Tuloksesta voidaan laskea
NPS = Net Promoter Score
jonka lisdksi siitd tuotetaan
ns. EPSI Suositteluindeksi

> NPSyhdistad informaatiota mutta
kadottaa samalla tietoa
vastauksen sisallosta

Tassa esimerkki teoreettisesta
jakaumasta molemmilla tavoilla
raportoituina:

Vastaus Jakaumal Jakauma?2
60%
60%
40%
40%
NPS -20 -20
EPSI Suositteluindeksi
(0-100 skaala) 36 73
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NPS ja SUOSittGlUiﬂdekSi Tutkimus Tulokset Liitteet
CEPSI

NPS-jakauma & NPS

NPS Indeksi
Painotettu keskiarvo, Yksityinen paivahoito I 16% _ 67 88,3
e palvahOItO ZI6 _ ° 87'9

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Arvostelijat Neutraalit m Suosittelijat

TYYTY- ERIMTTAIN
VAINEN TYYTYVAINEN
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Toimialan
erltylskysymykset

Palveluseteli & Hoitopaikkatakuu
* Lapsen ika
* Erityistarpeet
e Paivakodin valinta
e Erikoistuminen
* Luottamus
* Henkildstdon tydilmapiiri
* Lapsen viihtyvyys




i i utkimus ulokse iittee
Hoitopaikkatakuu Tut Tulokset Analyy itteet gEPS|

Koetko, ettd kuntasi tayttaa
vaatimuksen hoitopaikkatakuun

osalta? Yksityinen paivahoito 2018
100%
80%
60% 50%
40%
20% 12%
- ]
Kylla Ei En osaa sanoa
Julkinen paivahoito 2018
100% 87%
80%
60%
40%
20% 12%
1%
- ]
Kyllz Ei EOS
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EritYiSta rpeet Tutkimus Tulokset Liitteet

Onko lapsellasi erityisruokavalio?

CEPS|

Onko lapsellasi erityistarpeita Onko lapsellasi erityisruokavalio? Onko lapsellasi erityistarpeita koskien paivahoitoa?
koskien pdivahoitoa?

= Kylld = Ei = Kylld = Ei

Onko lapsellasi erityistarpeita koskien pdivihoitoa? -
Asiakastyytyvaisyys
100

82,0
78,4
80

70

50

Kylla Ei
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PéiVé kOdin Valinta Tutkimus Tulokset Liitteet

Mika sinulle oli tarkeinta
valitessasi paivakotia lapsellesi?

35% 329,
30%

259 24%

20% 17%

15%
10%

10% 79 8%
Jokin muu, mika? 5% 29
Paivakodin ilmapiiri 1%
Ei ryhmajakoja isoon tai pieniin. Sisarukset 0% - —

voivat viettdd yhdessa aikaa niin halutessaan. .
Lapsen yksilollinen huomioiminen ja \&_6\-
pienryhmatoiminta. Q\f\ib "OQ%\ 2 .
Tuttu paivakoti vanhempien lasten ajalta. \%(‘ N Qt\‘s g Q@\
Terve rakennus, hyva maine
Pysyvat tyontekijat, miten lapsi kohdataan -\{;5
En valinnut paivakotia itse )
Kunnalla ei ollut muuta tarjota 2N \&
Puhdas ilma, uusi paivakoti

Yleinen tunnelma ja tunne, joka tuli kun kaytiin
tutustumassa paivakoteihin R
Lapsi- ja perhelahtoinen toimintatapa. Reipas
ja nuorekas meininki. ((;;\
Ravitseva ruoka (luomu ja

lahiruokapainotteinen) ja pienet ryhmat

Homeeton ja hyva huoneilma, viihtyisa

ymparisto, aktiivinen henkilokunta
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Paivakodin valinta JTE—

Oliko lapsesi nykyinen padivakoti

ensisijainen valintasi?
100%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Julkinen paivahoito = Kylla 87%

100

90

80

70

60

50

40

82%
15%
m -
I
Kylla Ei En osaa sanoa
Asiakastyytyvdisyys
83,4
74,4
Kylla Ei
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Erityspedagogiikka

Onko paivakodissa kaytossa jokin
erityispedagogiikka tai onko se
suuntautunut johonkin erityiseen
aihealueeseen?

Erityispedagogiikka ei vaikuta
asiakastyytyvaisyyteen

mKylla ®mEi ®Enosaasanoa

Mika erityispedagogiikka tai suuntautuminen on kyseessa?

Tutkimus
50%
25%
17%
&
2
&
Jb%

c'\\‘a

31%
19% 18%
7% 8% I
{éé\ \}(.\@ (.)@ '3\& . \t}
e
S > A o8
\‘\\)
26
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Valitukset




CEPSI
Valitukset
Onko sinulla ollut viimeisen 12kk aikana syyta valittaa tai tehda valitus
paivakodille?

100

90

80

70 65,3

60

50

40

Kylla QOlisi ollut aihetta, mutta en ole En osaa sanoa
valittanut

* Padsdantoisesti valittaminen alentaa asiakastyytyvaisyytta. Hyvin kdsitelty valitus kuitenkin saattaa kuitenkin jopa
nostaa asiakastyytyvaisyytta ja tasta syysta asiakasryhmad, jolla olisi ollut aihetta valittaa, mutta ei ole valittanut on kriittisin.
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EPSI RATING FINLAND

Lisatiedot

Riikka Kujala

Analyytikko
riikka.kujala@kvalitetsindex.se
+46 70 213 6537
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