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Matkatoimistot pitavat pintansa digiajassa —
asiakkaat ostavat ennen kaikkea varmuutta

CEPS|

RATING

EPSI Ratingin vuoden 2026 matkatoimistotutkimus osoittaa, ettd suomalaiset ovat erittdin tyytyvaisia
matkatoimistoihin. Toimialan asiakastyytyvaisyys nousee 75,1 indeksipisteeseen, kun asteikolla 0-100 alle
60 pisteen tulokset tarkoittavat keskimaarin tyytymattomia asiakkaita, 60-75 pistetta tyytyvaisia asiakkaita,
ja yli 75 pistettad erittain tyytyvaisia asiakkaita. Samalla kuitenkin useat taustalla olevat osa-alueet, kuten
imago, odotukset, tuotelaatu ja rahalle saatava vastine, ovat laskeneet edellisvuodesta.

Tulos kertoo toimialan vahvuudesta: matkatoimistot sailyttavat merkityksensa aikana, jolloin suuri osa
matkustamisesta voidaan varata ja hoitaa digitaalisesti. Asiakkaat eivat kuitenkaan arvioi vain varaamisen

helppoutta. He arvostavat huolettomuutta, asiantuntemusta, turvallisuuden tunnetta ja sita, etta
ongelmatilanteessa on olemassa toimija, johon voi luottaa.

Matkatoimistot, asiakastyytyvaisyys Suomessa 2024-2025

Asiakastyytyvéisyys Suomessa
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"Matkatoimistojen asemaa on ennustettu heikentyvaksi jo pitkdan, mutta tutkimus kertoo toisenlaisen
tarinan. Asiakkaat kayttavat digitaalisia palveluja, mutta he eivat halua jaada yksin. Matkatoimiston arvo
syntyy asiantuntemuksesta, turvallisuudesta ja siita, etta joku ottaa kokonaisuudesta vastuun”, sanoo Heidi
Laitinen, EPSI Rating Finlandin maajohtaja.

*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

»
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Taman vuoden kiinnostavin havainto:
tyytyvaisyys nousee, mutta uskollisuus heikkenee

Vuoden 2025 tiedotteessa matkatoimistojen arvoksi nousivat huolettomuus, asiantuntemus ja vastuullisuus.
Vuoden 2026 tulokset vievat tulkintaa pidemmalle: asiakkaat ovat edelleen tyytyvaisia, mutta heidan
sitoutumisensa ei enda seuraa tyytyvaisyytta yhta suoraviivaisesti.

Toimialan asiakastyytyvaisyys paranee, mutta asiakasuskollisuus laskee. Tama on toimialalle tarkea signaali.
Matkatoimisto voi onnistua yksittaisessa matkassa hyvin, mutta asiakas vertailee silti vaihtoehtoja, kanavia ja
brandeja yha aktiivisemmin seuraavaa matkaa varten.

Asiakastyytyvaisyys ja -uskollisuus 2025-2026
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EPSI:n nakdkulmasta tama on yksi tutkimuksen tarkeimmista kehityskohteista. Asiakkaan saa tyytyvaiseksi
onnistuneella matkalla, mutta uskollisuus vaatii enemman: selkeaa erottumista, jatkuvaa asiakassuhdetta,
vahvaa mielikuvaa ja tunnetta siita, etta juuri tdma toimija ymmartaa asiakkaan matkustamisen tarpeet

paremmin kuin muut.

Erottuminen

Vaikuttavuusanalyysi kertoo, "
miksi pelkka hyva palvelu ei enaa riita 79A’

Tama on myos toimialan myynnillisesti kiinnostavin kysymys: miksi asiakas valitsee saman matkatoimiston
uudelleen, vaikka han voisi varata matkansa itse, vertailla hintoja verkossa tai vaihtaa toimijaa helposti?
Vastaus |6ytyy siitda, miten mielikuva, asiantuntemus, palvelu, digitaalisuus ja vastuullisuus muodostavat
yhdessa asiakkaalle kokemuksen hallinnasta ja varmuudesta.

EPSI Ratingin vaikuttavuusanalyysi osoittaa, ettd matkatoimistojen asiakastyytyvaisyydessa kaikilla
keskeisimmillakaan osa-alueilla ei ole yhta suurta painoarvoa. Vuoden 2026 tuloksissa imago nousee

poikkeuksellisen vahvaksi asiakastyytyvaisyyden selittajaksi.

Tama ei tarkoita, etta tuotelaatu, palvelulaatu tai rahalle saatava vastine olisivat vahapatdisia. Painvastoin:
niiden on oltava kunnossa. Mutta kun toimialan perustaso on korkea, kilpailu siirtyy mielikuvaan, luottamukseen

ja siihen, kokeeko asiakas toimijan erottuvan muista.
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Tjareborg nousee vertailun karkeen

Tjareborgille mitattiin vertailun korkein asiakastyytyvaisyys. Viime vuoden voittaja TUI sijoittui nyt toiseksi ja
Aurinkomatkat kolmanneksi. Vertailu on erittdin tasainen, kolmikon tulokset mahtuvat 1,4 indeksipisteen

sisalle. Muista alan toimijoista koostuvan Muut-ryhman tulos puolestaan jaa selvasti karkitoimijoiden
tulosten alapuolelle.

“Tjareborgin tulos on hyva esimerkki siitd, miten matkatoimiston kilpailukyky rakentuu asiakkaan
kokeman varmuuden ymparille. Kun asiakas kokee, ettd henkilstd osaa, asiat ratkeavat ja tarjonta

tunnetaan, syntyy kokemus toimijasta, jonka puoleen voi kdantya myos seuraavalla matkalla®, lisda
Laitinen.

Asiakastyytyvaisyys 2026

Tjareborg 77.3 OBREBOR
SUOMEN
TYYTYVAISIMMAT
TUI 76.2 YKSITYISASIAKKAAT

MATKATOIMISTOT

Aurinkomatkat 75.9 2026

Toimiala 75.1

Tjareborg karkeen vahvalla kokonaisuudella

Tjareborg saavuttaa vuoden 2026 tutkimuksen parhaan asiakastyytyvaisyystuloksen ja parantaa tulostaan
selvasti edellisvuodesta (+4,1). Nousu ei nayta syntyvan yksittaisesta osa-alueesta, vaan vahvasta
kokonaisuudesta: asiakkaat arvioivat Tjareborgin korkealle erityisesti asiantuntemuksessa, asioiden hoitamisessa
kerralla kuntoon seka palvelu- ja matkapakettien tuntemuksessa.

Tjareborgin vahvuuksia

Tietdmys palveluista 71.9

Asia kerralla kuntoon 8q2

Ammattitaito 85J7
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TUI sailyttaa vahvan aseman —
Turvallisuus selkea vahvuus

TUI voitti tutkimuksen edellisvuonna ja pysyy tanakin vuonna erittdin korkealla tasolla. Vaikka yhtion
asiakastyytyvaisyys ei nouse, tuloksista I0ytyy useita vahvoja signaaleja. TUIl:n asiakkaat arvioivat

turvallisuuden erittain korkealle, kuten myds matkustustarpeitaan vastaavien palveluiden tarjonnan.
Digipalveluiden toimivuudessaskin nakyy myonteista kehitysta.

“TUL:n tulos kertoo, etta asiakastyytyvaisyysvertailussa parjaamista ei kannata arvioida vain yhden
vuoden rankingin perusteella. Yhtiélla on nyt kaksi perakkaista top2-sijoitusta, ja asiakkaiden kokema
turvallisuus, alhainen reklamaatio-osuus ja digipalveluiden parantunut toimivuus ovat sellaisia

vahvuuksia, jotka tukevat yhtion asemaa myos jatkossa“, Laitinen kertoo.

Turvallisuus
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Aurinkomatkoilla on tutkimuksen kiinnostavin mahdollisuus:
vahva imago ja vastuullisuus

Aurinkomatkat sijoittuu asiakastyytyvaisyydessa hyvin lahelle toimialan karkea, mutta sen erityinen vahvuus
nakyy muissa mittareissa. Yhti¢ saa vertailun parhaat arviot imagossa ja kestavyysindeksissa. Lisaksi

asiakkaat kokevat Aurinkomatkojen erottuvan positiivisesti kilpailijoista ja ymmartavan asiakkaidensa
tarpeita erittain hyvin.

Imago Kestdvyysindeksi Tarpeiden ymmarrys
%
78,5 72,6 86 %
vertailun korkein vertailun korkein

erittdin vahva

Aurinkomatkojen erottuvat vahvuudet

Henkilokohtainen palvelu
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“Aurinkomatkojen nakdkulmasta keskeinen kysymys ei ole vain nykyinen sijoitus, vaan se, miten vahva
mielikuva ja vastuullisuus voidaan muuttaa entistd vahvemmaksi asiakasuskollisuudeksi. Analyysi viittaa

siihen, etta juuri tama yhteys - vahvasta imagosta toistuvaan valintaan - on matkatoimistoille yksi tulevien
vuosien tarkeimmista kehityskohteista."
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Mita muiden matkatoimistojen pitdisi haluta ymmartaa?

Tutkimus osoittaa, ettad karjen ja muun markkinan valilla on selva ero. Muut-ryhman asiakastyytyvaisyys jaa

70,6 pisteeseen, kun parhaat toimijat liikkuvat 76-77 pisteen tasolla. Ero ei selity vain tunnettuudella tai
hinnalla, vaan asiakkaan kokemalla kokonaisuudella.

"Toimialan parhaat eivat erotu vain silla, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia. Ne erottuvat silla, etta asiakas
ymmartaa, miksi hanen kannattaa palata juuri saman toimijan asiakkaaksi”, Laitinen sanoo.

Ero kdrkeen Henkilokohtainen palvelu Uskollisuus

6,7 p. 71 % 70,5

Tjareborg vs. muut muut vs. toimiala 78 % muut

Kolme kysymyst3, jotka jokaisen matkatoimiston kannattaa selvittdd omista asiakkaistaan:

1. Tunnistavatko asiakkaat, miksi juuri meiddan matkatoimistomme on heille paras vaihtoehto?
2. Muuttuuko tyytyvaisyys uskollisuudeksi - vai jaako onnistunut matka yksittaiseksi kokemukseksi?
3. Tukeeko digitaalisuus henkilokohtaista palvelua, vai tekeeko se asiakassuhteesta etdisemman?
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Vastuullisuus on matkatoimistoille mahdollisuus -
mutta viestinnassa on aukko
Vastuullisuus oli vahvasti esilla jo vuoden 2025 tiedotteessa. Vuoden 2026 tulokset osoittavat, etta aihe ei

ole kadonnut, mutta sen merkitys on muuttumassa: asiakkaat eivat valttamatta tee valintaa pelkastaan
vastuullisuuden perusteella, mutta he odottavat toimijoilta selkedmpaa tietoa ja konkreettisuutta.

Kestavyysindeksi 2026
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Vastuullisuuden viestinnassa on selva kaupallinen mahdollisuus. Asiakkaat eivat aina aktiivisesti vaadi
vastuullisuustietoa, mutta silloin kun sitd tarjotaan selkeasti ja ymmarrettavasti, se voi vahvistaa
luottamusta ja mielikuvaa. Tassa erityisesti Aurinkomatkoilla on vahva Iahtdkohta, mutta koko toimialalla on
vielad tilaa paremmalle konkretialle. "Asiakastyytyvaisyyden kannalta on kaikkea muuta kuin yhdentekevaa,
tavoitetaanko teemalle herkat asiakkaat riittdvan tihealld ja sisalloltdan olennaisella informaatiolla”, Laitinen
paattaa.
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Mita kannattaa oppia vuoden 2026 tuloksista?

Vuoden 2026 tutkimus osoittaa, ettd kokonaisindeksit kertovat vain osan tarinasta. Toimiala
on hyvalla tasolla, mutta todelliset erot 16ytyvat siitd, miksi asiakas valitsee toimijan
uudelleen, suosittelee sitd muille ja kokee sen omiin tarpeisiinsa sopivaksi.

1. Tunnettuus ei yksin riita Tjireborg tunnetaan palveluista ja matkapaketeista parhaiten (71,9), mutta
tunnettuus muuttuu kilpailueduksi vasta, kun se yhdistyy selkeddn asiakaskokemukseen ja luottamukseen.

2. Henkilokohtainen palvelu sailyttaad arvonsa Vaikka digipalvelujen kiytté on yleists, asiakkaat haluavat
edelleen tietdd, mistd saa apua ihmiseltad. Aurinkomatkoilla luku on 81 %, Tjareborgilla 79 % ja TUl:lla 78 %.

3. Asiakasryhmat kokevat toimijat eri tavoin Iki-, tulo- ja asiakasryhmikohtaiset erot paljastavat, ettei
yksi palvelulupaus toimi samalla tavalla kaikille. Erityisesti nuoremmat asiakkaat ovat monissa arvioissa
kriittisempid.

4. Positiivinen erottautuminen ratkaisee Aurinkomatkat saa korkeimman tuloksen positiivisessa
erottautumisessa (84 %), vaikka ei johda kokonaisasiakastyytyvaisyytta. Tama kertoo, ettd mielikuva,
luotettavuus ja tunnistettava vahvuus vaikuttavat valintaan.

5. Kehityskohteet 16ytyvat pintaa syvemmalta Pienikin kehitys tirkeimmissa ajureissa voi vaikuttaa
enemman kuin monta pientd parannusta vahemman merkityksellisissa asioissa.
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