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EPSI Laivaliikenne 2026

Suomalaiset laivamatkustajat erittain tyytyvaisia

CEPS|

RATING

EPSI Rating on julkaissut vuoden 2026 laivaliikenteen asiakastutkimusten tulokset. Tutkimukset kattavat
sekd Suomen ja Ruotsin ettd Suomen ja Viron valisen matkustajaliikenteen keskeisimmat toimijat —
mukaan lukien Viking Line, Tallink Silja Line, Eckerd Line ja Finnlines. Tuloksissa korostuvat niin
reittikohtaiset asiakastarpeet kuin eri liikenndijien valiset erotkin. Kaiken kaikkiaan suomalaismatkustajat
ovat viime vuosien tapaan yhtidihin keskimaarin erittéin tyytyvaisia, toimialankeskitason yltdessa lukemaan
75,9 (alle 60=tyytyméatdn, 60-75=tyytyvainen, yli 75=erittdin tyytyvainen). EPSI Rating haastatteli
tutkimusta varten 1 238 yli 18-vuotiasta suomalaista, jotka olivat tehneet vahintdan yhden Suomesta
Ruotsiin tai Viroon kohdistuneen laivamatkan viimeisten 12 kuukauden aikana. Haastattelut tehtiin
huhtikuussa 2026.

Asiakastyytyvaisyys Suomesta Ruotsiin ja Viroon
suuntautuvassa laivaliikenteessa
Suomalaisasiakkaat
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Viking Line tasaisen vertailun ykkonen - Finnlines ottaa suuren harppauksen

Seka Ruotsin- etta Viron reitit huomioivassa kokonaistarkastelussa Viking Line jatkaa karjessa tuloksella
76,8. Viroon liikenndiva Eckerd Line on sailyttanyt korkean tuloksensa (75,9), ja Ruotsiin likkenndiva
Finnlines (75,9) puolestaan nousee karjen tuntumaan tehtydan huomattavan nousun (+4,2). Myds Tallink
Silja Linen tyytyvaisyys (75) yltaa erittdin korkean tyytyvaisyyden tasoon. "Vertailun tasaisuus ja ennen
kaikkea sen erittain hyva taso kertovat pitkdjanteisestd ja onnistuneesta panostamisesta
asiakaskokemukseen”, kertoo Heidi Laitinen, EPSI Rating Finlandin maajohtaja. "Samalla on kuitenkin
valttamatontd huomioida eri asiakasryhmien tarpeet, jotka poikkeavat toisistaan merkittavasti eri reiteilla.
Esimerkiksi Viking Linen ja Tallink Silja Linen tyytyvaisyyslukemat poikkeavat toisistaan jonkin verran kun
vertaillaan Ruotsiin ja Viroon suuntautuvaa liikennetta.”

*EPSI Rating on rijppumaton ja voittoa tavoittelematon akateeminen organisaatio, jonka analyysimalli perustuu
yli kolmen vuosikymmenen tutkimustyélle. EPSI Rating Groupin omistaa Swedish Institute for Quality (SIQ),
Jjonka puolestaan omistaa Ruotsin valtio.
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QEPS| VIKING LINE JA TALLINK SILJA LINE

™ ASIAKASTYYTYVAISYYDEN KARJESSA

Suomi-Ruotsi-liikenteessa Tallink Silja Line saavuttaa tutkimuksen korkeimman
asiakastyytyvaisyystuloksen 77,8. Finnlines (75,9) ja Viking Line (75,8) seuraavat kuitenkin hyvin lahella,
mika kertoo poikkeuksellisen tasaisesta kilpailutilanteesta. "Ruotsin reitilla on my0s sisaisia eroavaisuuksia”,
Laitinen tarkentaa. "Turun ja Tukholman valilla tyytyvaisyys on korkeinta Viking Linen asiakkaiden parissa,
Helsingin ja Tukholman valilld puolestaan Tallink Silja Linen asiakkaiden parissa.”

Suomi-Viro-liikenteessa Viking Line puolestaan nousee koko tutkimuksen korkeimmalle tasolle tuloksella
78,1. Eckerd Line saavuttaa tuloksen 75,8 ja ylittda hieman reitin toimialakeskiarvon 75,6.

Asiakastyytyvaisyys 2026 Asiakastyytyvaisyys 2026
Suomen ja Ruotsin valinen reitti Suomen ja Viron valinen reitti
Suomalaisasiakkaat Suomalaisasiakkaat
Tallink Silja Line Viking Line _ 78.1
Toimiala Eckero Line [N 758
Finnlines Toimiala 75.6
Viking Line Tallink Silja Line _ 75.5
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Ruotsin reitilla odotukset ovat korkeammat

Tulokset viittaavat siihen, ettd Suomi-Viro-markkina toimii asiakkaille ennen kaikkea kaytanndllisena
hydtymarkkinana. Kun asiakas Ioytda toimivan vaihtoehdon, han myds pysyy siina. Suomi—Ruotsi-
likenteessd kilpailu on puolestaan eldmyksellisempi ja asiakkaiden odotukset korkeammat, mika tekee
markkinasta samalla myds ailahtelevamman. Tama nakyy erityisesti viihtyvyyteen, palveluun ja
matkakokemukseen liittyvissa tekijoissa. Asiakkaat eivat enda arvioi vain itse matkaa, vaan koko kokemusta
ennen |1aht6a, matkan aikana ja sen jalkeen.

"Alan korkean asiakastyytyvaisyyden takeena onkin asiakkaiden odotusten onnistunut tayttdminen”, kertoo
Laitinen. "Ruotsin reitilld toimijat saavat matkan tuote- ja palvelulaadullisissa ulottuvuuksissa korkeampia
arvioita kuin toimijat Viron reitilld, mutta koska niilld on myos taytettdvanadan Viron reitilld matkaamiseen
nahden korkeammat odotukset, lopulta rahalle saatavan vastineen kokemuksessa seka
asiakastyytyvaisyydessa ja -uskollisuudessa asiakkaiden arviot ovat hyvin 1ahella toisiaan.
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KAYTANNOLLISYYS JA HINTA

EPSI Ratingin tuore Laivaliikenne Suomi 2026 -tutkimus osoittaa, ettd suomalaiset ovat edelleen erittain
tyytyvaisia laivamatkustamiseen. Tutkimuksen perusteella kilpailu ei kuitenkaan ratkea vain hinnalla tai
aikatauluilla. Asiakkaat hakevat eri reiteilld hyvin erilaisia asioita — ja samalla myos laivayhtididen
vahvuudet ovat eriytyneet selvasti.

Ruotsin reitilla tarkeampaa

Mika ohjaa matkustajien valintaa?

Ravintolat ja viihde 9.5

Laivan viihtyisyys 6.2
Ymparistovastuu 4.8
Reitin nopeus 7.0
Laivamatkan hinta 2.5
Lahtoaikojen sopivuus 1.3
-10.0 -7.5 -5.0 -2.5 0.0 25 5.0 7.5 10.0

Tutkimuksen perusteella suomalainen laivamatkustaminen nayttdd jakautuvan yha selvemmin kahteen
erilaiseen markkinaan. Suomi—Ruotsi-likenteessd asiakkaat hakevat ennen kaikkea elamyksellisyytta,
viintyvyyttd, ravintoloita, viihdettd ja kokonaisvaltaista matkakokemusta. Suomi-Viro-liikenteessa
korostuvat puolestaan kaytanndllisyys, reittien toimivuus, aikataulut, helppous ja kokemus siita, etta
matkasta saa hyvan vastineen rahalle.

Viking Line omistaa kaytannollisyyden — Tallink Silja Line
elamyksellisyyden

Tutkimuksen perusteella Ruotsin reitillda Viking Line yhdistyy asiakkaiden mielissad vahvimmin
kaytanndllisyyteen, silla tiedusteltaessa reitin asiakkailta eniten edukseen erottuvaa yhtiéta eri tekijoiden
suhteen, 41% mieltda Viking Linen onnistuvan yhtidistd parhaiten hinnan osalta, 36% matkan varaamisen
helppouden osalta ja 44% reitin 1aht6- ja tulosatamien katevyyden osalta. Tallink Silja Linen puolestaan
mieltaa tax free -valikoimaltaan parhaaksi 35% ja yhtididen tulokset ovat tasaisia esimerkiksi ravintoloiden
ja viihteen osalta. Viron reitillda puolestaan Eckerd Line erottuu yleisesti hintatasoon liittyvissa tekijoissa,
Viking Line ja etenkin Tallink Silja Line puolestaan elamyksellisyyttd koskevissa tekijoissa.

Tutkimuksen perusteella eri yhtiét nayttavat onnistuvan erityisesti niissa tekijoissa, joita juuri heidan
paareiteillddn arvostetaan eniten. Suomi-Ruotsi-markkinassa ratkaisevaa on elamyksellinen
kokonaiskokemus, kun taas Suomi—Viro-likenteessa asiakkaat palkitsevat toimivuutta ja vaivattomuutta.
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Finnlines muuttaa markkinaa

Yksi tutkimuksen suurimmista yllatyksistd on Finnlinesin voimakas kehitys. Yhtidon asiakastyytyvaisyys
Suomi—Ruotsi-likenteessd on noussut jo lahes samalle tasolle perinteisten matkustajabrandien kanssa.
Samalla Finnlinesin tulokset ovat parantuneet useilla keskeisilla osa-alueilla.

Erityisen voimakasta kehitys on:

+ asiakaspalvelun osalta koetussa vastineessa rahalle (+5,3)
 laivan palveluiden osalta koetussa vastineessa rahalle (+5,6)
» odotuksissa yhtitta kohtaan (+7,6)

+ vastuullisuudessa (+3,2)

+ tasmallisyydessa (+3,3).

Tutkimuksen perusteella asiakkaiden kasitys Finnlinesista nayttdd muuttuvan nopeasti. Yhtid ei enda
nayttdydy vain kaytanndllisend kuljetusvaihtoehtona, vaan myods kilpailukykyisend matkustuskokemuksena.
Samalla myds yhtidon imago on noussut nopeasti lahes samalle tasolle perinteisten matkustajabrandien
kanssa.

WiFi toimialan kivena kengéssa asiakaskokemuksen osalta

Tutkimuksessa nakyy samalla selkea ristiriita. Laivayhtiét onnistuvat erittdin hyvin niissa osa-alueissa, jotka
liittyvat itse matkakokemukseen: ravintoloihin, viihteeseen, palveluun, viihtyvyyteen ja ostoskokemukseen.
Samaan aikaan digitaalinen kayttdkokemus jaa lahes koko toimialalla selvasti asiakkaiden odotuksista.

Matkan varaamisen helppouteen ja yhtididen sovelluksiin ollaan vield sangen tyytyvaisia, mutta matkan
aikaisessa WiFi-yhteydessa suoriutuminen jaa selvasti jalkeen odotuksista. Erotus odotusten ja
suoriutumisen valilla on toimialatasolla jopa n. 10 indeksipistetta, ja suurempiakin yhtié- ja reittikohtaisia eroja
mitataan. Tutkimuksen perusteella asiakkaiden odotukset digitaalisuudelle kasvavat nopeammin kuin
laivayhtididen kyky vastata niihin. Erityisesti internetyhteyksien toimivuus nayttaa olevan koko toimialan
suurin yksittainen kehityshaaste.
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ASIAKKAAT ODOTTAVAT
CEPSI

-« VASTUULLISUUTTA

Vastuullisuusvaatimukset on kohdattava

Tutkimus osoittaa myo6s, ettd vastuullisuus ei ole endd vain imagokysymys, vaan se alkaa nakya yha
konkreettisemmin asiakkaiden kayttaytymisessa. Lahes puolet vastaajista kertoo aikovansa tehda
matkailussaan aiempaa kestavampia valintoja tulevina vuosina.

Niista asiakkaista, jotka aikovat tehda tulevaisuudessa aiempaa kestavampia valintoja:

64 % kertoo aikovansa suosia ilmastoystavallisempia matkustustapoja

32 % aikoo matkustaa kokonaisuudessaan vahemman

30% aikoo harjoittaa ekologista kompensaatiota, kuten ymparistdystavallisyytta tukevan jarjeston tukemista
26 % kertoo suosivansa digitaalisia kokouksia fyysisen matkustamisen sijaan

Tutkimuksen perusteella vastuullisuuden merkitys kasvaa nopeasti koko toimialalla. Samalla asiakkaiden
odotukset kohdistuvat yha enemman konkreettisiin tekoihin eikd pelkkdan vastuullisuusviestintddn — jota
sitédkin odotetaan nykyistd enemman.

Asiakkaiden mielikuvia ja kasityksia yhtididen kestavyydestd ja vastuullisuudesta mittaavan EPSI
Kestavyysindeksin korkeimman tuloksen saavuttaa Viking Line Viron reitilla (73,9). Finnlines ja Tallink Silja
Line nousee puolestaan vahvaksi haastajaksi Ruotsin reitilta tuloksin 73,3.

EPSI Kestavyysindeksi 2026
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Finnlines 73
Silja Line Suomi ja Ruotsi 73

Viking Line 72

Eckerd Line Suomi ja Viro 7
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Silja Line Tallink Silja 2026

Tallink Silja Suomi ja Viro
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TUTKIMUKSESTA

EPSI Rating — Laivaliikenne Suomi 2026

EPSI Ratingin Laivalikenne Suomi 2026 -tutkimus mittaa suomalaisten kuluttajien kokemuksia ja

asiakastyytyvaisyytta laivayhtiéihin
asiakastyytyvaisyytta, imagoa,
matkustuskokemuksen eri osa-alueita.

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 tehdddn myds esimerkiksi Iso-
Britanniassa ja Hollannissa. Suomessa EPSI
Rating tunnetaan erityisesti toimialatutkimuksistaan

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

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

Lue lisaa kotisivuiltamme!

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

Suomessa.
palvelulaatua,

arvioidaan
digitaalisia

Tutkimuksessa
vastuullisuutta,

muun muassa
palveluita seka

TUTKIMUKSESTA

EPSI Data  Collection  Services haastatteli
Laivaliikenne 2026 -tutkimukseen noin 1 238 yli 18-
vuotiasta yksityisasiakasta, jotka ovat matkustaneet
laivalla  Suomesta viimeisten 12kk:n  aikana.
Haastattelut tehtiin  huhtikuussa 2026. Indeksi
tuotetaan asteikolla 0-100, jossa 0-60 on tyytymaton,
60-75 on tyytyvainen ja yli 75 erittdin tyytyvainen.

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

Tilastollinen luottamustaso on 95% ja mallin

selitysaste vaihtelee toimijoittain valilla 75-90 %.

Lisatietoja tutkimuksesta:

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