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" VOITTAJAT

Vuoden 2025 laaja Kaupan alan EPSI Rating -tutkimus osoittaa, ettd suomalaisen kaupan perusvahvuudet ovat edelleen
erinomaisella tasolla. Alan asiakastyytyvaisyys on keskimaarin erittdin korkeaa. Sujuvuus ja luotettavuus pysyvat koko
alan kivijalkana, ja niiden taso on kaytdnndssa sama kuin vuonna 2024. Tutkimus on suunniteltu yhteistydssa Kaupan liiton
kanssa, ja Kaupan liitto on my6s osallistunut tutkimuksen rahoittamiseen.

Vaikka yleistaso on ennallaan, asiakaskokemuksen erot ketjujen vililla ovat kasvaneet. Vaikka koko toimialan yleistaso ei
ole vuodessa muuttunut, tyytyvaisyysvertailussa voittavat ketjut erottuvat entistd selkeammin palvelun
proaktiivisuudella, asiakkaan arvostuksen tunteella ja selkedlld viestinnalla. Asiakastyytyvaisyys kokonaisuutena on
toiminnoittain hyvin samanlainen kuin viime vuonna, mutta fyysisten myymaldiden ja verkkokauppojen valinen kuilu levenee
osalla toimijoista verkkopalveluiden eduksi.

Vuoden 2025 tulokset osoittavat, etté vaikka eri toimijoiden valilld on luonnollisesti eroja niin vahvuuksissa kuin tarkeimmissa
kehityskohteissakin, pienikin parannus palvelun ennakoivuudessa ja palvelun tasalaatuisuudessa voi nostaa
asiakaskokemusta huomattavasti — riippumatta toimialasta tai ketjun koosta. “Esimerkiksi useat muoti- ja kosmetiikkaketjut
nousevat selvasti toimialan keskitason ylapuolelle yli 80:n pisteen tuloksin, kun taas osa paivittdistavarakaupan ketjuista
painuu alle 70:n. Erot eri kategorioiden sisalla ja osin valillakin selittyvat toki jossain maarin myods tuotevalikoimalla ja
hintatasolla, mutta useimpien vertailussa parhaiten arvioitujen toimijoiden kohdalla ratkaiseva ero tehddadn nimenomaan
palvelulaadun osa-alueella”, kertoo Heidi Laitinen, EPSI Rating Finlandin maajohtaja.

Asiakastyytyvaisyys
Alle 60=tyytyméatdn, 60-75=tyytyvéinen, yli 75=erittéin tyytyvéinen
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Voittajat 2025 - Fyysiset myymalat vs. Vierkkokaupat (jarjestetty parhaista pisteista)

“Verkkokauppojen ja fyysisten liikkeiden

w4 keskimaaraisessa tyytyvaisyydessa ei ole
merkittavaa eroa. Kuudesta kategoriasta neljassa

121 ollaan kuitenkin tyytyvaisempia verkkokauppaan.
Tama johtuu erityisesti prosessien selkeydesta,
nopeudesta ja ostamisen vaivattomuudesta. Ne
ketjut, jotka onnistuvat yhdistamaan helppouden
ja asiakkaan arvostuksen tunteen, erottuvat

selvasti. Tallaisia ovat mm. Lyko, Halpa-Halli ja

Verkkokauppa.com”, Laitinen tarkentaa.

Muot & kosmetikia

Laaja valikoima
Kuluttaja-ebektronikks

Uil & vapas-aika

Kun ketju onnistuu oikeassa tuessa oikealla
hetkella, asiakasuskollisuus nousee.

Rauta & sisustus

*EPSI Rating on riijppumaton 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 on toteuttanut toimialamittauksia Suomessa eri aloilla vuodesta
1999 lahtien.
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Asiakastyytyvaisyys 2025
Fyysiset liikkeet

Marimekko
Prisma
S-market
Citymarket
IKEA
Finlayson
Normal
Verkkokauppa.com
Stockmann
Motonet
Stadium
Kicks
Masku
Puuilo
Partioaitta
Sokos
Scandinavian Outdoor
K-Supermarket
Lyko
Karkkainen
XXL Sports&QOutdoor
Toimiala
Sotka
Gigantti
Bauhaus
Lidl
Kekale
Halonen
Lindex
Intersport
Veikon Kone
Power
Budget Sport
Clas Ohlson
K-Rauta
Eurokangas
Hennes Mauritz
Halpa-Halli
Tokmanni
K-Market
Sale
Alepa
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Verkkokauppojen keskimaarainen tyytyvaisyys seka
erot karjen ja hantapaan valilla ovat samalla tasolla
kuin fyysisten liikkeiden arvioissa, mutta toimijat
erottuvat osin eri vahvuuksin. Karkipaan toimijoista
osaa siivittaa tuotevalikoiman laajuus, toisia hintataso,
joitain palvelun aloitteellisuus ja useita selkeys ja
sujuvuus.

Ne ketjut, jotka onnistuvat yhdistdmaan vaivattoman
ostokokemuksen ja asiakkaan arvostuksen tunteen,
nousevat segmenttinsd ykkdsiksi. Verkkokaupan
selkein kehityspiste on muita tekij6itd matalammille
arvioille jadva ennakoivuus ja asiakkaiden pitdminen
ajan tasalla, silld tdma& heijastuu arvostetuksi
tulemisen tunteeseen.

Kun ketju onnistuu tarjoamaan tukea juuri silloin,
kun asiakas sitd tarvitsee, asiakassuhde
vahvistuu merkittdvasti — riippumatta toimialasta
tai hintatasosta.

SUOMALAISEN KAUPAN TYYTYVAISIMMAT

Vaihtelu ketjujen valilld on hyvin suurta. Parhaiten
asiakastyytyvaisyydessa menestyvat ketjut — kuten
Marimekko, Prisma, Citymarket ja IKEA — erottuvat
johdonmukaisimmin palvelun laadulla ja silla, etta
asiakas kokee heidan aidosti huomioivan yksil6lliset
tarpeensa.

Tyytyvaisyyserot eivdt johdu vain valikoimista tai
hinnoista — ennakoiva palvelu erottaa

Monien heikommin suoriutuvien ketjujen ongelma ei
ole tuotevalikoima, vaan se, ettd asiakas ei tunne
saavansa oikea-aikaista tukea tai riittavasti ohjausta
ostopolulla. "Suppeaksi koetulla tuotevalikoimalla tai
korkeaksi koetuilla hinnoillakin toimija antaa tietysti
muille asiakastyytyvaisyydellista tasoitusta, mutta
yleispatevammin vertailussa heikommin parjaavien
tuloksissa erottuu palvelukokemuksen jaaminen muita
ohuemmaksi”, Laitinen tdhdentaa.

Asiakastyytyvaisyys 2025
Verkkokaupat

Lyko e 81.3
Kicks . 80.1
Halpa-Halli I 80.0
Verkkokauppa.com I 79.5
Marimekko e 794
Budget Sport e 79.0
Scandinavian Outdoor I 78.9
Sokos I 78.3
Karkkdinen [ 77.9
IKEA . 77.7
Motonet . 771
Clas Ohison - 77.0
Gigantti I 76.5
Tokmanni I 76.3

Toimiala 76.1
Intersport N 75.7

XXL Sports&Outdoor NI 75.5
Bauhaus e /5.5

Power IS 75.5

Finlayson s 75.5

Lindex s 75.4

Puuilo e 75.2

Masku I 75.1
Stockmann I 74.9
Halonen I 741
S-ryhmé . 741
K-ryhma e 73.9
Partioaitta NI 73.7
Veikon Kone | 73.7
Eurokangas I 734

Hennes Mauritz NI 73.1
K-Rauta [ 72.1
Stadium . 71.8
Keksle I 71.3

Sotka [N 68.3
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LAAJAN VALIKOIMAN KAYTTOTAVARAKEJTUT

MUOTI & KOSMETIIKKA — Asiakastyytyvaisyys 2025 Asiakastyytyviisyys 2025
asiakas kokee tulevansa Muoti ja kosmetiikka Muoti ja kosmetiikka
ndhdyksi Fyysiset liikkeet Verkkokaupat

Muoti-  ja  kosmetiikkaketjujen Marimekko S Lyko [N 51.3
keskimé&éréinen aSI_akastyyt_)_/véls_yys NEg— EX Kicks N s0.1
(76,6) —on  fyysisten likkeiden Stockmann NN 77.8 Marimekko [N 79.4
korkein tuotevalikoima- ) ' :
kategorioiden muodostamia Kicks I 77.5 Sokos [N 783
alatoimialoja  vertaillessa  (koko Sokos [N 77.0 Alatoimiala 77.0
toimiala/_v keskitaso 75,5). Alatoimiala 76.6 Toimiala 76.1
Asiakkaiden odotukset ovat Lyko I 75.9 )

poikkeuksellisen korkeat, mutta ne Toimiala - Lindex NN 75.4
myds tayttyvét hyvin. Kekile I 746 Stockmann [ 74.9
Marimekko saa kategorian parhaat e Halom.en —
arviot fyysisissa liikkeissa selvalla Lindex NN 74.2 e 7:.1
erolla, Lyko puolestaan Hennes&Mauritz [N 72.1 Kekéle [N 713
maltillisemmalla  erolla  verkko-

kaupoissa.

LYKO

WOTONEF

\J\p\p.'.MEK,(O

SUOMEN
TYYTYVAISIMMAT
YKSITYISASIAKKAAT

MUOTI JA KOSMETIIKKA
- FYYSISET LIKKEET

‘{\P‘LPAkHAQ/

SUOMEN
TYYTYVAISIMMAT
YKSITYISASIAKKAAT

SUOMEN
TYYTYVAISIMMAT
YKSITYISASIAKKAAT

MUQOTI JA KOSMETIIKKA
- VERKKOKAUPAT

SUOMEN
TYYTYVAISIMMAT
YKSITYISASIAKKAAT
LAAJAN VALIKOIMAN

KAYTTOTAVARAKETIUT
- FYYSISET LIKKEET

LAAJAN VALIKOIMAN
KAYTTOTAVARAKETIUT
- VERKKOKAUPAT

2025

2025 2025

2025

LAAJAN VALIKOIMAN

Asiakastyytyviisyys 2025 Asiakastyytyvaisyys 2025 i
Laajan valikoiman Laajan valikoiman KAYTTOTAVARAKETJUT —
. . I ; hinta & helppous tarkeita,
Kayfforavanaletnt kayttGtavaraketjut mutta palvelu ratkaisee
Fyysiset liikkeet Verkkokaupat P

paljon

Motonet [N 77.6 Halpa-Halli [ 0.0 o y
& Laajan valikoiman ketjuilla
pudiio [ 77.0 karkkainen [N 7.9 sujuvuus ja vastine rahalle

ovat vahvoja, mutta palvelun
Karkicsinen | 75.8 Motonet | 77.1 tasalaatuisuus néyttéytyy

arvioiden heikoimpana

Toimiala 75.5 Alatoimiala 77.1 o .
lenkkina kategoriassa.

Alatoimiala 74.2 clas ohison [ 77.0
Motonet ja Halpa-Halli

Clas ohison NN 73.6 Tokmanni - | 763 erottuvat, koska heidén

Halpa-Halli [N 716 Toimiala 76.1 prosessinsa ovat selkedt ja
asiakas kokee asioinnin

Tokmanni [ 71.0 pudilo [ 75: vaivattomaksi.



CEPS|

RANKINGIT: RAUTAKAUPPA JA SISUSTUS
SEKA URHEILU JA VAPAA-AIKA

RATING

RAUTAKAUPPA & SISUSTUS - eri Asiakastyytyvaisyys Asiakastyytyvaisyys
vaylia pitkin voittajiksi 2025 2025
Rautakauppa ja sisustus Rautakauppa ja sisustus

Rautakaupassa tuotevalikoiman Fyysiset likkeet Verkkokaupat
kaltaiset tuotelaadulliset tekijat
korreloivat voimakkaimmin Finlayson [ 754 ke [ 777
tyytyvéisyyden kanssa, mutta myés A [ 734 Toimiala 76.1
saatua apua arvostetaan korkealle.

Masku NN 77.1 Bauhaus [N 75.5
Sekaé fyysisissa liikkeissé ettéd Alatoimiala 75.7 Finlayson | 75.5
verkkokaupoissa menestyvé IKEA S Masku
erottuu selkeimmin ostotarpeisiin oimiaia 755 asku 751
soveltuvien palvelujen tarjonnassa seké sotka [ 754 Alatoimiala 74.5
kilpailukykyisyydesséi — vaikkakin Bauh _ ENTOR
asioinnin helppous ja sujuvuus koetaan auhatis 748 urokangas N 73.4
verrattain heikolle tasolle. Fyysisten K-Rauta [N 73.4 KRauta [N 72.1
likkeiden ykkénen Finlayson puolestaan | gyrokangas [ 73.2 sotka [ o83

saa kiitosta erityisesti vastuullisuudesta
Ja hyvaan laatuun liittyvista tekijéista.
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TMLAYSOR
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SUOMEN
TYYTYVAISIMMAT
YKSITYISASIAKKAAT

URHEILU- JAVAPAA-AIKA
- FYYSISET LIIKKEET

SUOMEN
TYYTYVAISIMMAT
YKSITYISASIAKKAAT

SUOMEN
TYYTYVAISIMMAT
YKSITYISASIAKKAAT

RAUTAKAUPPA JA SISUSTUS
- FYYSISET LIKKEET

2025

TYYTYVAISIMMAT
YKSITYISASIAKKAAT

2025

URHEILU & VAPAA-AIKA —

Asiakastyytyvaisyys Asiakastyytyvaisyys -
2025 2025 selkeys ja luotettavuus
Urheilu ja vapaa-aika Urheilu ja vapaa-aika Urheiluketiui
Fyysiset liikkeet Verkkokaupat rheiluketjuissa
asiakaskokemus rakentuu
staciu [ 775 sudget sport [N 700  Sekean valikoiman,
o asiantuntevuuden ja luotettavaan
Partioaitta [ 77.0 chlig‘:gr'a” B 59 palveluun. Liikkeité pidetéén
Seandineyion o my®és erityisen miellyttéviné
outdoor N 76.4 Toimiala 76.1 asiointipaikkoina
XXL Sports&Outdoor [N 75.6 Intersport [N 75.7 , ,
Stadium erottuu itse
Toimiala 75.5 Alatoimiala 75.6 myymaléilléd, Budget Sportin
o valtteina erottuvat luotettavuus ja
Alatoimiala 75.5 XXL Sports&Outdoor _ 75.5 aloitteellisuus. Partioaitta ja
Intersport _ 74.1 Partioaitta _ 73.7 Scandinavian Outdoor pérjaavét
eritoten vastuullisuudella ja avun
Budget Sport NN 73.7 stacium [N 718 antamisella.
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RANKINGIT: KULUTTAJAELEKTRONIIKKA

ww SEKA PAIVITTAISTAVARA- JA MARKET-

KAUPPA

KULUTTAJAELEKTRONIIKKA —
prosessin selkeys ratkaisee

Elektroniikkakaupoissa
asiakaskokemuksen avain on pitkélti
ostamisen selkeys ja vaivattomuus:
miellyttavét ja siistit myymélét,
selkeét tuotetiedot, luotettava
saatavuus, nopea toimitettavuus ja
palvelulla luotava lisdarvo.
Kilpailukykyisyydesté on etua, mutta
ilman muita tekijoita se ei riita
tyytyvéaisyyden luomiseen.
Tyytyvéisyys puolestaan luo
uskollisuutta.

Verkkokauppa.com voittaa selkeélla
erolla vertailut seké myymélassa etta
verkossa.

TYYTYVAISIMMAT
YKSITYISASIAKKAAT

KULUTTAJAELEKTRONIIKKA,
- FYYSISET LIKKEET

2025 2025

Asiakastyytyvaisyys 2025
Péivittdistavara- ja market-
kauppa
Fyysiset liikkeet

prisma [ 521
S-market [N 7s.8
citymarket [N /5.7
K-Supermarket [ 76.0
Alatoimiala 75.8
Toimiala 75.5
Lidl [N 74.6
K-Market [ 70.1
Sale [ ©9.0
Alepa [N 68.8

TYYTYVAISIMMAT
YKSITYISASIAKKAAT

KULUTTAJAELEKTRONIIKKA,
- VERKKOKAUPAT

Asiakastyytyvaisyys
2025
Kuluttajaelektroniikka
Fyysiset liikkeet

Verkkokauppa.com _ 78.0

Toimiala 75.5
Alatoimiala 75.1

Gigantti - 75.1
Veikon Kone - 73.8

Power

Asiakastyytyvdisyys 2025
Paivittdistavara- ja market-
kauppa
Verkkokaupat

76.1

Toimiala

Alatoimiala 74.0

K-ryhma 73.9

PRISM4

SUOMEN
TYYTYVAISIMMAT
YKSITYISASIAKKAAT
PAIVITTAISTAVARA-

JA MARKETKAUPPA
- FYYSISET LIKKEET

2025

Asiakastyytyvadisyys

2025
Kuluttajaelektroniikka
Verkkokaupat
Verkkokauppa.com _ 79.5

Alatoimiala 77.7
Gigantti [ 76.5
Toimiala 76.1

Power - 75.5
Veikon Kone - 73.7

S’RYHqu'

SUOMEN
TYYTYVAISIMMAT
YKSITYISASIAKKAAT
PAIVITTAISTAVARA-
JAMARKETKAUPPA
- VERKKOKAUPAT

2025

PAIVITTAISTAVARAT - arjen
sujuvuus ja asioinnin
helppous

Péivittaistavarakaupassa arjen
sujuvuus on kaiken keskiossé.
Prisma sijoittuu segmentin
kédrkeen mm. asioinnin
sujuvuuden,
yhteiskuntavastuullisen imagon
seké rahalle tarjottavan
vastineen osalta.

Verkkokauppojen osalta S-
ryhmén ja K-ryhmén asiakkaat
ovat kdytdnnésséa tdsmaélleen
yhtéa tyytyvéisié. Taso on
sindnsé hyva, mutta hieman
kaupan alan keskitasoa
matalampi.
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EPSI RATINGISTA

EPSI Rating on voittoa tavoittelematon akateeminen
organisaatio, jonka omistaa Swedish Instiute for
Quality (SIQ), jonka puolestaan omistaa Ruotsin
valtio.

EPSI Rating perustettiin EU-tutkimushankkeena
Tukholman kauppakorkeakoulussa vuonna 1989, ja
organisaatio on toteuttanut Suomessa kansallisia
laatuindekseja mittaavia toimialatutkimuksia
vuodesta 1999 asti.

Organisaation toiminta keskittyy Pohjoismaihin,
mutta tutkimuksia tehdaan myds esimerkiksi Iso-
Britanniassa ja Hollannissa. Suomessa EPSI Rating
tunnetaan erityisesti toimialatutkimuksistaan (pankki
ja rahoitus, vakuutus, sdhkoén vahittaismyynti,
telekommunikaatio, uudisasuntorakentaminen),
mutta yhteisty6ta tehdaan myods useiden muiden eri
toimijoiden kanssa niin yksityiselld kuin julkisellakin
sektorilla.

Lue lisaa kotisivuiltamme!

https://www.epsi-finland.ol

TUTKIMUKSESTA

EPSI Data Collection Services haastatteli Kaupan
ala 2025  -toimialatutkimukseen 5 556 yli 18-
vuotiasta Suomessa asuvaa kuluttajaa.

Indeksi tuotetaan asteikolla 0-100, jossa 0-60 on
tyytyméton, 60-75 on tyytyvdinen ja yli 75 erittain
tyytyvainen.

Asiakastyytyvaisyyden virhemarginaalit ovat yhtigittain
haarukassa n. +/- 3 indeksipistettd asteikolla 0-100.

Tilastollinen luottamustaso on 95%.
Lisatietoja tutkimuksesta:
Heidi Laitinen, maajohtaja, EPSI Rating Finland

»  Heidi.laitinen@epsi-finland.org
> +358 50 40 68 796

Asiakastyytyvdisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus ovat kaksi tarkeda avainindikaattoria yrityksille ja
organisaatioille. Naiden kahden indikaattorin mittaamisen lisaksi EPSI-menetelma tutkii viitta muuta
aspektia, joiden avulla voidaan selvittda, mika tekee asiakkaista tyytyvaisia ja uskollisia. Kukin aspekti

sisaltaa tietyn maaran kysymyksia.

Alla oleva kaavio kuvaa niita alueita, joihin EPSI-menetelma perustuu.

TULOKSET .

VAIKUTTAJAT

ODOTUKSET

VASTINE RAHALLE

TUOTELAATU P

PALVELULAATU

BB ASIAKASTYYTYVAISYYS e ASIAKASUSKOLLISUUS §
z |
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