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Pohjoismaissa 2018

Trendi: verkkokauppa yha mobiilimpaa
Matkapuhelinta kaytetaan
ostosten tekemiseen, kuvien
ottamiseen tuotteista, tietojen
hakemiseen seka neuvojen
pyytamiseen ystavilta.
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Verkkokauppa Pohjoismaissa

PostNord on seurannut pohjoismaisen
verkkokaupan kehitysta jo kymmenen
vuoden ajan. Yhtid pyrkii jatkuvasti ke-
hittdmaan tutkimuksiaan ja raporttejaan.
Verkkokauppa Pohjoismaissa -raporttia
varten tehtavaa tutkimustyota on siksi
kehitetty ja laajennettu merkittavasti vii-
meisten kahden vuoden aikana. Raporttia
varten kerattavaa aineistomaaraa kasva-
tettiin tammikuussa 2016 yhteensa 16 ku-

luttajatutkimuksesta (nelja kussakin maas-

sa) 48 kuluttajatutkimukseen vuodessa
(12 kussakin maassa). Lisayksen myota
aineisto on kattavampi ja paikkansapita-
vampi, mutta samalla vertailukelpoisuus
aikaisempien vuosien kanssa heikkenee
ja vertailussa on oltava tarkkaavainen.
Tammikuussa 2017 myos kulutusta kos-
kevien lukujen mittaamisessa siirryttiin tuo-
teryhmatasolle ja vapaaseen tekstimuo-
toon, mika lisaa tarkkuutta entisestaan.
Siksi tassa raportissa ja aikaisemmissa
raporteissa esitettyja kulutusta mittaavia
lukuja on verrattava toisiinsa harkiten.
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Muut luvut ovat kuitenkin vertailukelpoisia
edeltavan vuoden raportin kanssa.
Verkko-ostosten arvioitua kokonais-
maaraa kasitteleva osio perustuu ku-
luttajien arvioihin omasta kokonaisku-
lutuksestaan ja sisaltaa myds ostokset
ulkomaisista verkkokaupoista.

Verkkokauppa Pohjoismaissa 2018
perustuu kuluttajatutkimukseen, jotka
tehtiin Ruotsissa, Tanskassa, Norjassa |
Suomessa joka kuukausi helmikuun
2017 ja tammikuun 2018 valisena
aikana. Tutkimuksiin osallistui yhteensa
92 656 vastaajaa.

Verkkokauppa maaritellaan tassa ra-
portissa tuotteiden myymiseksi internetin
vdlityksella niin, etta ne toimitetaan kotiin
tai kuluttaja hakee ne noutopisteestd,
myymalasta tai varastosta.

Tdssd raportissa verkkokaupalla ei siis
tarkoiteta:
» ennakkoon internetissa varatun

tuotteen ostamista myymalasta

» palveluiden (esimerkiksi matkojen,
hotellien tai konserttilippujen) myymista
internetin kautta

» yritysten valista kaupankayntia
internetissa

» yksityishenkildiden valista
kaupankayntia internetissa.

Kuluttajatutkimuksiin osallistui valta-
kunnallisesti kattava otanta 18-79-vuotiaita
vastaajia kustakin maasta. Tutkimukset to-
teutettiin TNS SIFOn verkkopaneelin avulla
12 eri ajankohtana helmikuun 2017 ja tam-
mikuun 2018 valilla. Ruotsissa tutkimuksiin
osallistui 19186, Tanskassa 21 293, Norjassa
21766 ja Suomessa 30 411 vastaajaa.

Koska kyse on verkossa tehdysta
tutkimuksesta, tulokset edustavat sita
vaestdnosaa, jolla on kaytettavissaan
internetyhteys. Kun arviot esitetaan
suhteutettuna koko vaestoon, tulokset on
laskettu sen perusteella, mika on interne-
tin kayttdaste kyseisella markkina-alueella.




Esipuhe

Koko
palveluketjun
kartoittaminen
entista
tarkeampaa

ohjoismaiset verkkokauppamark-

kinat jatkavat vahvaa kasvuaan, ja

fyysiset myymalat kohtaavat entista

enemman haasteita. Sitda mukaa kuin

pohjoismaiset kuluttajat omaksuvat

entista digitaalisemman elamantavan
kaikilla elaman osa-alueilla, verkkokauppatoimijoiden
on tarkeaa seurata ja kartoittaa koko palveluketjua
ja asiakkaiden toimintaa niin ennen ostotapahtumaa
kuin sen aikana ja sen jalkeen.

Ostoprosessit uudistuvat ja asiakkaiden tottu-
mukset muuttuvat nopeasti, joten kyky reagoida
markkinoiden muutoksiin on ratkaiseva menestyste-
Kija. Verkkokauppiaiden on jo nyt tarkeaa panostaa
kuluttajien ymmartamiseen, mutta sen merkitys
kasvaa yha suuremmaksi lahivuosina, jos yritys ha-
luaa parjata pohjoismaisilla markkinoilla ja jatkuvasti

kovenevassa kilpailussa.

Vaikka pohjoismaisista markkinoista on tulossa
monella tapaa entista yhdenmukaisempia, maiden
valilla on edelleen merkittavia eroja. Verkkokauppi-
aiden on oltava perilla kunkin maan erityispiirteista
voidakseen sopeuttaa ja optimoida niin markkinoin-
tinsa ja tarjontansa kuin toimitusvaihtoehtonsa ja
maksuratkaisunsakin kuluttajien tarpeiden ja toivei-
den mukaan.

Tdssa raportissa esitetaan useita kiinnostavia
huomioita. Yksi selkea trendi ja osoitus digitalisoitu-
misen voimistumisesta on matkapuhelimen kaytto:
pohjoismaiset verkkokauppa-asiakkaat kayttavat
matkapuhelinta yha enemman verkko-ostosten
yhteydessa. Puhelinta ei enaa kayteta ainoastaan
tiedonhakuun ennen tuotteen ostamista, vaan

kuluttajat kayttavat myos esimerkiksi puhelimen
kartta- ja sijaintitoimintoja seka kameraa uudella
tavalla osana ostoprosessia.

Me PostNordissa olemme ylpeitd voidessamme
tarjota pohjoismaisten markkinoiden kokonaisvaltai-
simpia logistiikka- ja viestintapalveluita. Pohjoismaat
ovat kotimarkkina-alueemme, ja olemme luonnolli-
nen valinta yhteistydkumppaniksi verkkokauppiaille,
joilla on toimintaa yhdessa tai useammassa Poh-
joismaassa. Tarjoamme asiantuntemusta kunkin
markkina-alueen paikallisista olosuhteista, kattavia
jakeluverkostoja seka mahdollisuuden raataldida
kokonaisvaltaisia logistiikkaratkaisuja Pohjoismaihin,
Pohjoismaista ja Pohjoismaissa tehtaville Iahetyksille.

Verkkokauppa Pohjoismaissa -raportti julkais-
taan tana vuonna kymmenetta kertaa, ja toivon sen
tarjoavan uutta innostavaa tietoa paitsi niille, joilla on
jo toimintaa Pohjoismaissa, myos niille, jotka harkit-
sevat lagjentumista talle verkkokauppaystavalliselle,
digitalisoituneelle ja jatkuvasti kehittyvalle alueelle.

Hakan Ericsson

Toimitus- ja konsernijohtaja
PostNord
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Yleiskatsaus

Norjalaiset ostavat
19 prosenttia
R . enemman
uotsalallset urheilutuotteita
tekevat kuin
21 prosenttia e :
enemman poh;onsmaa!_lalset
verkko-ostoksia yieensa.
matkapuhelimella
kuin
pohjoismaalaiset
vleensa.

@ Tanskassa kortilla

haluaa maksaa
73 prosenttia
suurempi osa
verkkokauppa-
asiakkaista kuin
Pohjoismaissa
keskimaarin.

Keskimaarainen
kuukausi vuonna 201/

3,6

miljoonaa verkko-
ostoksia tehnytta
kuluttajaa*

66 %

1,9

miljoonaa verkko-
ostoksia tehnytta
kuluttajaa*

61%

vaestosta* w

22&1

', -kesklmaaramen
e arvnontu summa henkilda
kohti (verkko-ostoksia
_tehneista)
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vaestosta*®

200
EUR

= keskimaarainen
arvioitu summa henkil6a
kohti (verkko-ostoksia
tehneista)
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Suomalaiset tekevit
27 prosenttia
enemman verkko-
ostoksia ulkomailta
kuin pohjoismaalaiset

keskimaarin.

*18-79-vuotiaista

14

miljoonaa verkko-
ostoksia tehnytta
kuluttajaa*

46 %

vaestosta*

156
EUR

= keskimaarainen
arvioitésumma henkil6a arvioitusumma henkil6d

kohti (Merkko-ostoksi Kéhti (verkko-ostoksia
tehneista) . tehneista)
]
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miljardia euroa

Ostokset verkkokaupoissa vuonna 2017

Laskettu eri maiden osallistujien keskimaaraisesta
vastauksesta kysymykseen "Kuinka suurella summalla arvioit
ostaneesi tuotteita verkkokaupoista viimeisen
kuukauden aikana?”. (Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia
viimeisen kuukauden aikana tehneet.)
Muuttuneen mittausmenetelman vuoksi tulokset eivat ole
vertailukelpoisia aikaisempien vuosien tulosten kanssa.

M Ruotsi ® Tanska ™ Norja B Suomi

Pohjoismainen verkkokauppa lyhyesti:
— |

21,7 17,6

prosenttia 18-79- miljardia euroa on summa, prosenttia myynnista
vuotiaista pohjoismaalaisista jonka pohjoismaalaiset oli perdisin ulkomaisesta
teki verkko-ostoksia kuluttivat verkko-ostoksiin verkkokaupasta.

keskimaaraisena kuukautena vuoden 2017 aikana.
vuonna 2017.

Verkkokauppa Pohjois




Katsaus tulevaan

Valinnanvapaus
on tarkea
menestystekija

Joustavuutta ja
valinnanvapautta
vaaditaan yha
enemman.
Digitaaliset
markkinapaikat ja
paivittaistavaroiden
verkkokauppa
vleistyvat.
Matkapuhelimen
kayttd verkko-
ostoksissa lisaantyy.
PostNordin
verkkokauppa-
asiantuntijat
kommentoivat

alan kehitysta
Pohjoismaissa.
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Arne Andersson, PostNordin
verkkokauppa-asiantuntija

Aikaisemmin keskityimme Idhinna
Pohjoismaiden valisiin selkeisiin eroihin
kuluttajien verkkokauppatottumuksissa,
mutta nyt voimme havaita, etta erot ovat
haviamassa. Se voi johtua siita, etta monilla
verkkokaupoilla on myyntia kaikkiin Poh-
joismaihin, minka vuoksi myés tottumukset
ja odotukset yndenmukaistuvat. Otetaan
esimerkiksi vaikkapa toimitukset. Aikaisem-
min olemme huomanneet, etta tanskalaiset
suosivat kotiinkuljetuksia ruotsalaisten nou-
taessa tilauksensa mieluiten palvelupistees-
ta. Uskon, etta nama erot haviavat pitkalla
aikavalilla. Jo nyt yha useammat kuluttajat
peraankuuluttavat suurempaa valinnanva-
pautta ja katevyytta. He haluavat, etta tuot-
teet toimitetaan heille sopivaan paikkaan ja
aikaan seka heille sopivalla tavalla.

Samaan aikaan maiden valilla on
edelleen eroja, joihin on tarkeaa kiinnit-
taa huomiota. Nykyaan puhutaan paljon
koko palveluketjun kartoittamisesta niin
ennen ostotapahtumaa kuin sen aikana
ja sen jalkeen, ja tallainen kartoitus on
tehtava jokaisen maan osalta. Esimerkiksi
Snapchatilla on huomattavasti vanhem-
pia kayttajia Norjassa kuin Ruotsissa, mika
luonnollisesti vaikuttaa markkinointiin.
Kuluttajien toiveet valinnanvapaudesta
liittyvat myds maksutapoihin. Jotta verk-
kokauppiaat voisivat vastata kuluttajien
toiveisiin kaikissa Pohjoismaissa, niiden on
tarjottava vahintaan kolme maksutapaa:
lasku, korttimaksu ja maksu verkkopankis-
sa. On kuitenkin havaittavissa, etta maksa-
minen pankkitilin yhdistettyjen sovellus-
ten kautta kasvattaa suosiotaan. Tallaisia
sovelluksia ovat Swish Ruotsissa, Vipps
Norjassa ja MobilePay Tanskassa.

Jorgen Fischer, Tanskan
PostNordin verkkokauppa-

Tanskalaiset verkkokauppa-asiakkaat
ovat yha tottuneempia ostamaan verkosta
ja suhtautuvat siihen entista luottavaisem-
min. Jotta verkkokauppa voisi kasvaa enti-
sestaan, asiakkaille on kuitenkin tarjottava
mahdollisuus hallita tilaustaan niin ennen
ostotapahtumaa kuin sen aikana ja sen
jalkeen. Tama koskee ennen kaikkea toimi-
tuksia. Tanskalaiset ovat jo tottuneet siihen,

*Jos mietitdaan tulevaisuutta,
uskon, ettd Amazonin
kaltaiset digitaaliset

markkinapaikat lisaavat
suosiotaan. Tanskassa
wupti.com on jo ottanut
askeleen tahan suuntaan.”

etta paketit toimitetaan heidan haluamaan-
sa paikkaan, ja nyt he peraankuuluttavat
entista suurempaa joustavuutta. Jos asia-
kas ei ole toimitushetkella kotona, paketti
pitaa pystya toimittamaan siita huolimatta,
esimerkiksi jattamalla se takaovelle tai naa-
purin luokse. Paatdsvalta on asiakkaalla. Jos
mietitaan tulevaisuutta, uskon, etta Ama-
zonin kaltaiset digitaaliset markkinapaikat
lisaavat suosiotaan. Tanskassa wupti.com
on jo ottanut askeleen tahan suuntaan.
Verkkokauppa aloitti myymalla vain omia
tuotteita, mutta nyt myos muut jalleenmyy-
jat voivat myyda tuotteitaan sen kautta.
Jotta tanskalaiset verkkokaupat voisivat
menestya kansainvalisessa kilpailussa, nii-
den on tdhdattava korkeammalle, tehtava
yhteistyota seka suunnattava vientiaan
Kiinan kaltaisiin maihin.



Katsaus tulevaan

*Jo nyt yhid useammat kuluttajat peraéinkuuluttavat suurempaa valinnanvapautta
ja kiitevyytti. He haluavat, etti tuotteet toimitetaan heille sopivaan
paikkaan ja aikaan sekai heille sopivalla tavalla.”
ARNE ANDERSSON, POSTNORDIN VERKKOKAUPPA-ASIANTUNTIJA

Carin Blom, Ruotsin PostNordin
verkkokauppa-asiantuntija

Vahittdismyynnissa ollaan Ruotsissa
parhaillaan kaannekohdassa. Vuonna
2017 valtaosa kestohyddykkeiden eli
kaiken muun paitsi ruoan myynnin
kasvusta oli peraisin verkkokaupasta.
Ruotsalaiset ovat tottuneita asioimaan
verkkokaupoissa, ja kuluttajat asettavat
korkeita vaatimuksia seka verkkokau-
poille etta toimituksille. He haluavat
selkeaa tietoa siita, milloin ja miten ta-
vara toimitetaan, seka mahdollisuuden
hallita toimitusprosessia itse. Lisaksi
ruotsalaiset ovat ahkeria matkapuhe-
limen kayttajia ja kayttavat puhelinta
yha enemman myos ostosten teke-
miseen verkossa pelkan tiedonhaun
sijaan. Tana vuonna puhutaan paljon
asiakastuntemuksesta, ja suosittelen

”Ruotsalaiset ovat
tottuneita asioimaan
verkkokaupoissa,
ja kuluttajat asettavat
korkeita vaatimuksia
seka verkkokaupoille
etta toimituksille.”

verkkokauppoja jasentamaan asiakas-
tietoa, jotta ne voisivat tehda ostokoke-
muksesta yksilollisemman ja lahentya
asiakkaitaan. Myds teknisella puolella
tapahtuu paljon, ja verkkosivustoista

tulee nopeampia, sisallosta olennaisem-

paa ja toimituksista sujuvampia. Ruot-

salaiset kuluttajat omaksuvat helposti

uutta tekniikkaa ja innovaatioita, mika

tekee maasta erinomaisen testimarkki-
nan uusille aloitteille.

Sinikka Eloranta, Suomen
PostNordin verkkokauppa-

Suomessa verkkokauppa ei ole yhta
vilkasta kuin muissa Pohjoismaissa. Se
voi johtua osittain siita, etta maan talous
oli pitkaan laskusuunnassa. Talouden
kohentuessa myds verkosta ostaminen
on kuitenkin lisaantynyt. Eniten oste-
taan vaatteita ja kenkia, usein ulkomailta,
ja kuluttajia houkuttelee ennen kaikkea
laaja valikoima. Suomi on pieni maa,

”Talouden kohentuessa
myos verkosta ostaminen

on lisaantynyt. Eniten
ostetaan vaatteita ja

kenkid, usein ulkomailta,
ja kuluttajia houkuttelee
ennen kaikkea laaja
valikoima.”

ja monilla merkeilla ei ole taalla omia
myymaloita. Myds suomalaisten suosi-
mat maksutavat selittavat osaltaan
verkkokaupan hidasta kehitysta. Suosi-
tuin maksutapa on tilisiirto pankkitililta,
ja uskon sen johtuvan siita, etteivat mo-
net ole tottuneet ajatukseen luottokort-
titietojensa luovuttamisesta internetissa.
Yleisesti ottaen sanoisin, etta verkko-
kaupalla on Suomessa erinomainen
kasvupotentiaali. Taadlla ei edelleenkaan
ole suuria monikanavaisuuteen pa-
nostavia toimijoita, mutta sita vastoin
useita lupaavia keskisuuria yrityksia,
joilla on seka verkkokauppa etta fyysisia
myymaloita. Muiden maiden tapaan
myos paivittaistavaroiden verkkokauppa
on Suomessa vahvasti kasvava segmentti.

Rikke Kyllenstjerna,
Norjan PostNordin

verkkokauppa-asiantuntija

Norjassa on jo pitkdaan ollut havait-
tavissa, etta verkko-ostoksiin kaytetaan
suuria summia henkilda ja kuukautta
kohti. Merkittavin Norjaan myyvien
verkkokauppojen kohtaama haaste
ovat palautukset. Koska Norja ei kuulu
Euroopan unioniin, voi kestaa pitkaan
ennen kuin tuotteet kulkeutuvat rajan yli
takaisin verkkokauppiaalle, ja asiakkai-
den mielesta rahanpalautusta joutuu
odottamaan liian kauan. Verkkokauppi-
aiden on siksi tehtava palauttamisesta
mahdollisimman helppoa ja sujuvaa
seka ilmoitettava siita myos verkkosivuil-
laan. Tulevaisuudessa paivittaistavarat
ovat verkkokaupan nopeimmin kasvava
tuoteryhma Norjassa. Uskon myos, etta

”Tulevaisuudessa
paivittdistavarat ovat
verkkokaupan nopeimmin
kasvava tuoteryhma
Norjassa.”

vuosi 2018 on se vuosi, jolloin tavalliset
ihmiset ryhtyvat toden teolla hyodyn-
tamaan digitaalisia markkinapaikkoja.
Norjalaisissa verkkokauppapiireissa pu-
hutaan paljon myos viestinnasta, eten-
kin nyt kun EU:n uusi yleinen tietosuo-
ja-asetus astuu voimaan toukokuussa ja
koskee myds Norjaa. Asetuksen myota
verkkokauppojen on oltava varovaisia
sen suhteen, mita tietoja ne sailyttavat
asiakkaistaan, ja pohdittava, millaisia
tietoja on olennaista kerata. Uskon sen
johtavan jatkossa entista osuvampaan
asiakasviestintaan.
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Pohjoismainen verkkokauppa vuonna 2017

Naista syista pohjoismaalaiset

tekevit verkko-ostoksia

Verkosta ostamisen suurin etu (joulukuu). Mika on suurin
50 % yksittidinen etu tuotteiden ostamisessa internetist&i?

Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia tehneet.
42 . . .
] ] ]
40% - Ruotsi ™ Tanska * Norja ™ Suomi
37
30% - 29
28
25
21
22
209% 20 -
17 16
15 15
10 10 10
T 9 OO .
- I I ‘5 0 ; I
A Wz

Saastaa aikaa Katevyys Muu, mika? Epavarma, en
osaa sanoa

Voin tehda Edullisuus Suurempi ja
ostoksia silloin, parempi tarjonta
kun itselleni sopii




Pohjoismainen verkkokauppa vuonna 2017

Tuoteryhmat, joita pohjoismaalaiset ostavat verkosta (kuukausittainen keskiarvo, tammikuu-joulukuu)

Millaisia tuotteita olet ostanut verkosta viimeisten 30 pédivéan aikana? (yhteensd)
Tutkimusjoukko: tuotteita verkosta viimeisten 30 pdivan aikana ostaneet.

35%

1. Vaatteet/kengat

5. Huonekalut/
kodinsisustus

7

6. Urheilu/vapaa-aika

Pohjoismaat ® Ruotsi ™ Tanska

% 27%

2. Media

L

1%

1%

Norja M Suomi

3. Viihde-elektroniikka

7. Paivittaistavarat

18 %

"

15%

4. Kauneus/terveys

P

8. Lastentarvikkeet/
lelut

Verkko-ostoksia 21,7 miljardilla eurolla

Verkkokauppa on Pohjoismaissa pitkille kehittynytta. Digitaalinen

infrastruktuuri rakennettiin jo varhain, ja kuluttajilla on ollut aikaa totuttautua
niin internetiin kuin verkkokauppaan. Vuonna 2017 pohjoismaiset kuluttajat

tekivat verkko-ostoksia yhteensa 21,7 miljardilla eurolla.

Vdestomaaraltaan suurimmassa Ruotsis-
sa myos verkko-ostoksia tekevien osuus on
suurin, minka vuoksi verkkokauppamyynti
oli Ruotsissa Pohjoismaiden vilkkainta
8,7 miljardilla eurolla. Kun tarkastellaan
verkkokauppamyyntia henkilda kohti,
Tanska kiilasi Norjan ohi ja sijoittui vertailun
karkeen 229 eurolla henkilda kohti kuukau-
dessa. Tanskassa verkko-ostosten keski-
madrainen arvo oli muita maita suurempi
ennen kaikkea vuoden toisella puoliskolla.
Verkko-ostoksia tekevien pohjoismaa-
laisten osuus on yleisesti ottaen suuri,

vaikka Suomi on muihin maihin verrattu-
na hieman jaljessa. Verkkokaupan kasvu
perustuu siksi padasiallisesti nykyisiin
kuluttajiin, jotka siirtavat yha suuremman
osan kulutuksestaan verkkoon. Verkko-os-
toksia tehdaan kuitenkin eri maissa eri
syista. Suomessa arvostetaan ennen kaik-
kea suurta valikoimaa, kun taas Tanskassa
ja Ruotsissa pidetadn tarkeana sita, etta
ostoksia voi tehda itselle sopivaan aikaan.

Hinta on myos olennainen vaikuttava teki-

ja useimmille verkko-ostoksia tekeville.
Verkosta ostetaan edelleen eniten

muotia, ja se on suosituin verkkokaupan
tuoteryhma pohjoismaisten kuluttajien
keskuudessa. Mediatuotteet ja viih-
de-elektroniikka ovat myos suosittuja
tuoteryhmia. Eroja kuitenkin esiintyy.
Kauneudenhoito- ja terveystuotteet ovat
tuoteryhma, jossa Ruotsi erottui vuoden
aikana muista maista. Lahes kolmasosa
verkko-ostoksia edeltaneen kuukauden
aikana tehneista ruotsalaisista iimoitti
ostaneensa taman tuoteryhman tuotteita.
Osuus on selvasti suurempi kuin muissa
Pohjoismaissa.
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Verkko-ostokset ulkomailta

Viisi merkittavaa maata

Pohjoismaalaisten ulkomailta
tekemat verkko-ostokset tulevat

ndista maista

Suomessa ja Norjassa ostetaan

eniten ulkomailta

Yksi digitalisaation ja verkkokaupan seurauksista on, etta

maiden rajat ylittava kauppa lisddntyy. Vuonna 2017 keskimaarin

joka kolmas pohjoismainen verkkokauppa-asiakas ilmoitti
tehneensa ostoksia ulkomailta edeltineen kuukauden aikana.

Pohjoismaalaiset tekivat ostoksia
ulkomaisista verkkokaupoista yhteensa
3,8 miljardilla eurolla vuonna 2017.

Suomalaiset ja norjalaiset tekevat mui-

hin pohjoismaalaisiin verrattuna eniten
ostoksia ulkomailta. Seka suomalaises-
sa etta norjalaisessa verkkokaupassa
nakyy jossain maarin maantieteellinen
laheisyys Ruotsiin seka ruotsalaisten
verkkokauppojen saatavuus. Norjalaista
verkkokauppaa luonnehtii lisaksi Yhdys-
valloista tehtavien verkko-ostosten suuri
osuus.

Suosituimmat ulkomaat vaihtelevat eri
Pohjoismaiden valilla, mutta eniten verk-
ko-ostoksia tehdadn Kiinasta, Isosta-
Britanniasta, Saksasta ja Yhdysvalloista.
Kiinasta tehtavat verkko-ostokset ovat
lisaantyneet merkittavasti vuoden aikana

10 Verkkokauppa Pohjoismaissa 2018

kaikissa Pohjoismaissa ennen kaikkea
lahetysten maarassa mitattuna. Kiinasta
tehdaan kuitenkin ostoksia pienemmalla
summalla kuin Euroopasta ja Yhdysval-
loista, minka vuoksi kiinalainen verkko-
kauppa ei ole yhta suuri myynnin arvossa
mitattuna kuin lahetysten maarassa
mitattuna. Yksi syy tahan on se, etta kiina-
laiset verkkokauppatoimijat, kuten Wish
ja Aliexpress, tarjoavat erittdin alhaisia
hintoja.

Suosituimmat ulkomaisista verkko-
kaupoista ostettavat tuoteryhmat ovat
suunnilleen samat kuin kotimaisissa verk-
kokaupoissa. Vaatteet ja kengat ovat kar-
jessa viihde-elektroniikan pitaessa toista
sijaa. Ulkomailta ostettiin eniten vaatteita
ja kenkia Tanskassa, viihde-elektroniikkaa
Norjassa.

Pohjoismaalaisten suosituimmat
verkko-ostosmaat

Mink& maalaisista ulkomaisista
verkkokaupoista olet ostanut tuotteita
viimeisen kuukauden aikana?
Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia ulkomailta
viimeisten 30 pdivan aikana tehneet.
Huom.: Pohjoismaita koskevat painotetut
keskiarvot kuvaavat vain kolmea neljasta
maasta (kyseessd oleva maa ei ole mukana
laskuissa).




Verkko-ostokset ulkomailta

5 suosituinta tuoteryhmai, joita
pohjoismaalaiset ostavat
ulkomaisista verkkokaupoista

35%

Pohjoismaat

M Ruotsi ™ Tanska ™ Norja M Suomi

Suomalaiset ostavat useimmin
ulkomailta

Oletko viimeisen kuukauden

aikana ostanut jotakin ulkomaisista
verkkokaupoista?

Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia viimeisen
kuukauden aikana tehneet. Tassa tarkoitetaan
verkkokauppoja, joiden kotipaikan tiedat
olevan kotimaan ulkopuolella ja/tai joiden
toimitusten tiedat tulevan muualta kuin
kotimaasta.

1. Vaatteet ja kengat
Ruotsi: 31%

Tanska: 32 %

Norja: 26 %

Suomi: 38 %

2. Viihde-elektroniikka
Ruotsi: 21%

Tanska: 20 %

Norja: 23 %

Suomi: 21%

3. Media
Ruotsi: 11 %
Tanska: 21 %
Norja: 18 %
Suomi: 14 %

4. Kauneus ja terveys
Ruotsi: 10 %

Tanska: 11 %

Norja: 13 %

Suomi: 12 %

5. Urheilu ja vapaa-aika
Ruotsi: 10 %

Tanska: 9 %

Norja: 8 %

Suomi: 7 %

Verkkokauppa Pohjoismaissa 2018
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Omnichannel - digitaalisten ja fyysisten kanavien yhteispelia

Matkapuhelin

Verkko-ostoksia tehddan yha enem-
man matkapuhelimella. Ruotsi sijoittuu
tassa vertailun karkeen: nelja kymme-
nesta ruotsalaisesta kuluttajasta ilmoit-
taa tehneensa verkko-ostoksia matka-
puhelimella, kun muissa Pohjoismaissa
reilu kolmasosa kayttaa matkapuhelinta
verkko-ostosten tekemiseen. Ruotsalai-
set kuluttajat erottuvat joukosta myos
muun muassa siing, etta he kayttavat
matkapuhelinta ostoprosessin tukena
esimerkiksi tuotetietojen etsimista tai
varastotilanteen tarkistamista varten.
Joulukuun verkkokaupan selkea
suuntaus kaikissa Pohjoismaissa oli, etta
naisten osuus verkko-ostoksia matka-
puhelimella tehneista oli suurempi kuin
miesten. Sukupuolten valinen ero oli eri-
tyisen selked Norjassa, jossa se oli noin
kymmenen prosenttiyksikkda. Tanskas-
sa ero oli huomattavasti pienempi.
Myds ika vaikuttaa kuluttajien

halukkuuteen tehda verkko-ostoksia
matkapuhelimella. 18-29-vuotiaiden ja
30-49-vuotiaiden keskuudessa matka-
puhelinta kaytetaan verkko-ostosten
tekemiseen huomattavasti suurem-
massa maarin kuin vanhemmissa
ikaryhmissa. Nuorimmat kuluttajat
eivat kuitenkaan valttamatta tee eniten
ostoksia matkapuhelimella, vaan seka
Norjassa ettd Ruotsissa matkapuhelinta
kaytetaan verkko-ostosten tekemiseen
eniten 30-49-vuotiaiden keskuudessa.
Tanskassa ikaryhmien valilla ei ole eroa,
kun taas Suomessa nuorimmat kulut-
tajat ostavat eniten matkapuhelimella.
Suomessa tahan vaikuttaa todennakoi-
sesti se, etta verkko-ostoksia tehdaan
Suomessa Yleisesti ottaen vahemman
kuin muissa Pohjoismaissa ja etta verk-
kokaupoissa asioivat ennen kaikkea
nuoret kuluttajat, jotka ovat halukkaita
tekemaan ostoksia matkapuhelimella.

Kuluttajien
matkapuhelintottumukset

Sita mukaa kuin mobiilitekniikka on kehittynyt
yha monipuolisemmaksi, kuluttajille on tarjoutunut
mahdollisuuksia kayttad matkapuhelinta moneen
muuhunkin tarkoitukseen kuin varsinaisten ostosten
tekemiseen. Yleisinta on, etta pohjoismaiset kuluttajat
vastaanottavat matkapuhelimeensa tarjouksia
myymalailta, joiden asiakkaita he ovat. On myos
tavallista, etta tuotteista haetaan tietoa matkapuhelimella.
Matkapuhelimella haetaan tietoa ennen kaikkea arkisin,
kun kuluttaja ei ole paikan paalla myymalassa, mutta
melko suuri osa eli noin 25 prosenttia pohjoismaisista
kuluttajista hakee matkapuhelimellaan tietoa myéds
paikan paalla myymalassa tai ostoskeskuksessa.
Kuluttajat kayttavat myos muita alypuhelimien toimin-
toja. Kolmasosa pohjoismaalaisista iimoittaa esimerkiksi
kayttaneensa alypuhelimen kartta- ja sijaintitoimintoa lahel-
1a sijaitsevien myymaldiden hakemiseen. Myds puhelimen
kameraa kaytetaan toisinaan: reilu viidesosa pohjoismaalai-
sista kertoo ottaneensa kuvan tuotteesta tai hintalapusta.
Kameralle on my&s muita erityisia kayttotarkoituksia tiety-
issa kuluttajaryhmissa. Esimerkiksi nuoret naiset kayttavat
puhelimen kameraa huomattavasti muita enemman sovi-
tuskopissa pyytaakseen ystaviltaan ja tuttaviltaan vinkkeja
ja neuvoja ennen ostoksen tekemista.

Matkapuhelimella tehdyt verkko-ostokset

Kuinka monesti olet ostanut verkosta tuotteita matkapuhelimellasi
viimeisten 30 paivin aikana? Niiden osuus, jotka ilmoittivat
madrdksi enemmadn kuin O (keskiarvo, kesdkuu ja joulukuu).

Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia tehneet.

M
36/ L 4
, 32 32

POHJOISMAAT RUOTSI TANSKA NORJA SUOMI
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Oletko viimeisten kolmen kuukauden
aikana kayttanyt matkapuhelintasi
johonkin seuraavista?

Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia joulukuussa tehneet.

1. Ottanut vastaan
tarjouksia yritykseltd,
jonka asiakas olet.

Pohjoismaat: 44 %
Ruotsi: 57 %
Tanska: 36 %
Norja: 45 %
Suomi: 29 %

2. Etsinyt tietoa tuotteesta,
kun et ole ollut fyysisessa
myymalassa tai
kauppakeskuksessa.
Pohjoismaat: 37 %

Ruotsi: 45 %

Tanska: 36 %

Norja: 41%

Suomi: 21%

3. Etsinyt tietoa ldhelld
olevista myymailoista.
Pohjoismaat: 37 %
Ruotsi: 43 %

Tanska: 35 %

Norja: 38 %

Suomi: 27 %

4. Etsinyt tietoa tuotteesta
fyysisessda myymaldssa
tai kauppakeskuksessa
ollessasi.

Pohjoismaat: 25 %
Ruotsi: 33 %
Tanska: 22 %
Norja: 25 %
Suomi: 13 %

5. Ottanut kuvan
tuotteesta/hintalapusta
fyysisessa myymadlassa
mahdollista myéhempaa
ostoa varten.

Pohjoismaat: 22 %
Ruotsi: 28 %
Tanska: 22 %
Norja: 22 %
Suomi: 13 %

6. Tarkistanut
varastotilanteen ennen
myymalddn menoa.

Pohjoismaat: 29 %
Ruotsi: 41%
Tanska: 19 %
Norja: 29 %
Suomi: 16 %

Webrooming/Showrooming

Yha useammalla yrityksella
on monikanavastrategia

Sen sijaan, etta yritykset panostaisivat yksinomaan fyy-
sisiin myymaldihin tai verkkokauppaan, yha useammat
ovat omaksuneet monikanavastrategian, jossa niilla on
seka verkkokauppa- etta myymalatoimintaa. Kauppiaat
haluavat kohdata asiakkaat sielld, missa nama asioivat,
myyntikanavasta riippumatta.

Toimivan monikanavastrategian tarkeyden osoittaa
kaksi kuluttajien tottumusta: showrooming ja webrooming.
Webrooming tarkoittaa, ettd kuluttaja hakee tuotteesta
tietoa verkosta ja ostaa sen sitten myymalasta. Se on
showroomingia yleisempaa, ja lahes puolet pohjoismai-
sista verkkokauppa-asiakkaista ilmoittaa hakeneensa
tuotteista tietoa verkosta edeltaneen kuukauden aikana.
Webrooming on tavallisinta viihde-elektroniikan tuotery-
hmassa, mika johtuu todennakoisesti tekniikkatuotteiden
monimutkaisuudesta ja kuluttajien tarpeesta perehtya
teknisiin tietoihin etukateen.

Showrooming on webroomingin vastakohta. Siina
kuluttaja kokeilee tuotetta ensin myymalassa ja ostaa sen
sitten verkosta. Keskimaarin noin 14 prosenttia pohjois-
maisista verkkokauppa-asiakkaista sanoo tehneensa nain
edeltdneen kuukauden aikana. Showrooming on yleisinta
Tanskassa ja harvinaisinta Suomessa. Ennen kaikkea vaat-
teita ja kenkia kokeillaan ensin myymalassa, silla koolla ja
istuvuudella on suuri merkitys ostopaatdksen kannalta.

WEBROOMING

Asiakas etsii tuotteesta
tietoa internetista
jaostaa sensitten
fyysisesta myymadldsta.

3 SUOSITUINTA
TUOTERYHMAA, JOITA
OSTETAAN INTERNETISTA
TALLA TAVALLA

1. VIIHDE-ELEKTRONIIKKA

Pohjoismaat: 33 %
Ruotsi: 34 %
Tanska: 28 %
Norja: 36 %
Suomi: 32 %

2. VAATTEET JA KENGAT
Pohjoismaat: 24 %
Ruotsi: 22 %

Tanska: 25 %

Norja: 29 %

Suomi: 22 %

3. URHEILU JA
VAPAA-AIKA
Pohjoismaat: 15 %
Ruotsi: 15 %
Tanska: 8 %
Norja: 24 %
Suomi: 15 %

S
e

O

SHOWROOMING

Asiakas kokeilee tai kiy
katsomassa tuotetta
fyysisessa myymadlassa ja
ostaa sen sitten internetista.

3SUOSITUINTA
TUOTERYHMAA, JOITA
OSTETAAN INTERNETISTA
TALLA TAVALLA

1. VAATTEET JA KENGAT

Pohjoismaat: 47 %
Ruotsi: 45 %
Tanska: 45 %
Norja: 49 %
Suomi: 51%

2. VIIHDE-ELEKTRONIIKKA

Pohjoismaat: 19 %
Ruotsi: 22 %
Tanska: 21%
Norja: 17 %
Suomi: 15 %

3.KAUNEUS JA
TERVEYS

Pohjoismaat: 13 %
Ruotsi: 13 %
Tanska: 19 %
Norja: 13 %
Suomi: 9 %
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Toimitukset

Verkkokauppiailta edellytetdaan joustavuutta

Verkkokauppamarkkinoilla on tiarkead, etta verkkokauppiaat ja logistiikkatoimijat
sopeutuvat kuluttajien odotuksiin ostokokemuksesta ja toimituksista.

Erityisesti toimituksiin pohjoismaalaiset peradankuuluttavat valinnanvapautta.

Nelja viidesta verkko-ostoksia teh-
neesta pohjoismaalaisesta pitaa tarkea-
N4, etta he voivat itse valita tuotteiden
toimituspaikan ja -tavan. Valinnan-
vapautta pidetaan tarkeana kaikissa
ikaryhmissa ja yli sukupuolirajojen.
Verkkokauppayritysten on oltava siksi
joustavia seka tarjottava erilaisia toi-
mitusvaihtoehtoja voidakseen tayttaa
asiakkaiden odotukset palvelutasosta.

Vaikka pohjoismaalaiset ovat yleisesti
ottaen melko samankaltaisia, toimituksia
koskevissa mieltymyksissa voi olla suu-
riakin eroja. Esimerkiksi tanskalaiset kulut-
tajat peraankuuluttavat valinnanvapautta
voimakkaimmin. Reilut 90 prosenttia
verkko-ostoksia tekevista tanskalaisista
pitaa tarkeana voida valita tuotteiden
toimituspaikka ja tapa, ja kuusi kymme-
nesta pitaa tarkeana voida valita, mika

logistiikkatoimija huolehtii toimituksesta.
Norjassa vain kolmasosa pitaa tarkeana
mahdollisuutta valita logistiikkatoimija,
kun taas kahdeksan kymmenesta pitaa
tarkeang, etta heille iimoitetaan selkeasti,
milloin tuotteet toimitetaan. Ruotsissa
puolestaan pidetaan erityisen tarkeana,
etta tuotteet on mahdollista toimittaa
noutopisteeseen, mika erottaa maan
selvasti muista Pohjoismaista.




Toimitukset

Toimituksia koskevat valintamahdollisuudet ja suosituimmat toimitustavat

Verkkokaupoille tarkeitd ominaisuuksia - toimitus (niiden osuus, joiden vastaus oli "erittéin tirkeda” tai ’melko tirkeaa”)
(joulukuu). Kuinka tarkeita seuraavat seikat ovat, kun paatat, mista verkkokaupasta/milta sivustolta ostat tuotteen?
Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia tehneet.

Pohjoismaat ® Ruotsi ® Tanska ™ Norja M Suomi

0 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Tavaran toimitustapa on ilmoitettu selkeasti (postilaatikko,
nouto-/palvelupiste, kotiinkuljetus jne.)

Tavaran toimitusajankohta on ilmoitettu selkedsti

Palautuskdytidnnosta on annettu tarkat tiedot

Voin valita toimitustavan ja -paikan

Palauttaminen on maksutonta

Toimitus on maksuton

Tavara on mahdollista toimittaa noutopisteeseen

Toimitus on nopea (1-2 pdivaa)

Voin valita logistiikkatoimijan, joka toimittaa tavaran

Voin tilata kotiinkuljetuksen siten, ettd tavara toimitetaan
minulle sopivaan aikaan

Tavara on mahdollista toimittaa suoraan postilaatikkoon

Tavara on mahdollista toimittaa pakettiautomaattiin
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Palautukset

limainen palautus on asiakkaille tarkeaa

Verkkokauppa ei ole ainoastaan tavaratoimituksia kauppiailta kuluttajille.

ese o

Monia tuotteita palautetaan, ennen kaikkea vaatteita, kenkia ja muita tuotteita,
joissa sopivuus ja miellyttivyys ovat merkittivassa osassa. On erittdin tirkedd, etta
verkkokauppiaiden palautuskdytinnot vastaavat kuluttajien odotuksia.

Noin 11 prosenttia verkko-ostoksia
tehneista pohjoismaisista kulutta-
jista kertoo palauttaneensa tuottei-
ta edeltaneen kuukauden aikana.
Palautusten osuus on Idhestulkoon
yhta suuri kaikissa Pohjoismaissa
Tanskan pitdaessa karkisijaa. Sita
mukaa kuin pohjoismaiset kuluttajat
ovat tottuneet asioimaan verkkokau-
poissa, palautuksista on tullut seikka,
johon monet kiinnittavat huomiota jo

= o \
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ostoprosessin aikana. Lahes yhdek-
san kymmenesta verkko-ostoksia
tehneista pohjoismaalaisista pitaa
tarkeana, etta verkkokaupan palau-
tuskaytannosta on saatavilla tarkkaa
tietoa. Ruotsalaiset ja tanskalaiset
erottuvat muista pohjoismaalaisista
ja pitavat selkeaa palautuskaytantda
erittain tarkeana.

Toinen monelle verkkokauppa-asi-
akkaalle tarkea seikka on palautusten

maksuttomuus. Kahdeksan kym-
menesta pohjoismaalaisesta pitaa
maksuttomia palautuksia tarkeana
verkkokaupan valintaan vaikuttavana
tekijana. Toive maksuttomista pa-
lautuksista nayttaa jossain maarin ole-
van sidoksissa my&s kuluttajan ikaan.
Kaikissa Pohjoismaissa maksuttomat
palautukset ovat tarkeampia vanhem-
mille verkkokauppa-asiakkaille kuin
nuorille.




Palautukset

Niiden osuus,
jotka palauttivat
ldhetyksen viimeisen
kuukauden aikana

Kuinka monta
viimeisen kuukauden
aikana verkosta
ostamaasi tuotetta olet
palauttanut? (Keskiarvo,
kesdkuu ja joulukuu.)
Niiden osuus, jotka
ilmoittivat maaraksi
enemmadn kuin 0.
Tutkimusjoukko: verkko-
ostoksia tehneet.

ey

Palautus- Palauttaminen

kéy tinnosti on Verkkokaupoille tarkeita ominaisuuksia on maksutonta
- toimitus (niiden osuus, joiden vastaus
annettu tarkat

. oli ”erittdin tirkeaa” tai ’melko tarkeda”).
tiedot Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia tekevat.

Pohjoismaat ™ Ruotsi ™ Tanska * Norja M Suomi

o/, 89 %
86% 87% 897 o504, 339 80% 81% 83% 450, 290,
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Haastattelu

Paikallista, olennaista
ja yksilollista

Nain Bubbleroom pyrkii
Pohjoismaiden suurimmaksi

Pohjoismaiden suurin nuorten naisten
juhlavaatteiden myyja - siina verkkokauppa
Bubbleroomin tavoite. Toimitusjohtaja Ville
Kangasmuukko kertoo, miten yritys

saavuttaa paamaaransa.

erkkokauppayritys Bubbleroom myy
muotia ja asusteita asiakkailleen kaikkialle
Pohjoismaihin. Yhti¢ perustettiin jo vuonna
2005, jolloin se oli yksi Ruotsin verkkokaup-
pamarkkinoiden edellakavijoista. Samalla
yritys teki kuitenkin tappiota. Vuonna 2015
koitti kaannekohta: yritys laati uuden tava-
ramerkkistrategian, muutti valikoimaansa ja
luopui miesten muodista. Nyt Bubbleroom
pyrkii Pohjoismaiden suurimmaksi nuorten
naisten juhlavaatteiden myyjaksi, ja tulosta
on jo tullut. Kun vuonna 2016 tappiota tuli
21 miljoonaa Ruotsin kruunua, vuonna 2017
yhtié ylsi 9 miljoonan kruunun voittoon.

Bubbleroomin toimitusjohtajan Ville Kan-
gasmuukon mukaan yhtidlle on luonnollista
myyda kaikkialle Pohjoismaihin.

- Emme ole koskaan pitaneet varteenotet-
tavana vaihtoehtona sitg, etta keskittyisimme
vain yhteen Pohjoismaahan, silla myymalla
koko alueelle voimme saavuttaa merkittavia
synergiaetuja. Riittaa esimerkiksi, etta meilla
on yksi varasto, jotta voimme tarjota asiak-
kaille nopeita toimituksia, han sanoo.

Ville Kangasmuukon mukaan myyntia hel-
pottaa myds se, etta Pohjoismaat ovat pitkalti
samankaltaisia keskenaan. Samat tuotteet
sopivat kaytannossa katsoen kaikille mark-
kina-alueille, vaikka kysynta ja suosituimmat
merkit saattavat vaihdella hieman. Esimerkiksi
Norjaan myydaan hintavia ruotsalaisia talvitak-
keja, kun taas suomalaiset suosivat edullisem-
pia vaatteita.
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Koska maiden valilld on samankaltaisuu-
desta huolimatta merkittavia eroja, paikallinen
lasndolo on tarkeaa, joko oman toiminnan tai
yhteistydkumppanin kautta. Bubbleroomin
tyontekijat, paakonttori ja varasto sijaitsevat
Bordasissa Ruotsin lounaisosassa. Yritys on Kui-
tenkin avannut showroomin Helsinkiin ja tekee
yhteistyota suomalaisen PR-toimiston kanssa.

- Taman ansiosta ymmarramme suomalai-
sia markkinoita paremmin, Ville Kangasmuuk-
ko kertoo.

Han havainnollistaa paikallistuntemuk-
sen tarkeytta nostamalla esiin kaksi vuotta
sitten toteutetun mainoskampanjan, jossa
Bubbleroom markkinoi valkoisia mekkoja
suomalaisille ylioppilaille. Ylioppilaiden pukeu-
tuminen valkoiseen on nimittain ruotsalainen
perinne; Suomessa suositaan pastellisavyja.

- Valkoiset mekot eivat tietenkaan men-
neet kaupaksi, ja jalkikateen ymmarsimme,
mista se johtui, Ville Kangasmuukko sanoo.

Han korostaa, etta koko asiakastarjonnan
on oltava paikallisiin markkinoihin sopivaa,
olennaista ja yksilollista.

- Jos haluaa menestya kilpailussa, nyky-
paivan verkkokauppamarkkinoilla ei riita, etta
tarjoaa hyvia tuotteita hyvaan hintaan, Ville
Kangasmuukko toteaa.

Siksi Bubbleroom lokalisoi kaiken vies-
tintansa paikallisille kielille, olipa kyse sitten
verkkosivustosta, sosiaalisesta mediasta tai
palautuslomakkeista, ja kaannosten laatu



Ville Kangasmuukosta tuli
Bubbleroomin toimitusjohtaja
vuonna 2015. Sita ennen han
toimi muun muassa H&M New
Businessilla, jossa han vastasi
tuotemerkkien COS, Other
Stories, Cheap Monday, Monki
ja Weekday laajentamisesta

ja online-liiketoiminnan
kehittamisesta. Hanen
vastuualueelleen lukeutui
myo6s H&M-verkkokaupan
laajentaminen Isoon-
Britanniaan ja Yhdysvaltoihin.

-~
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”Kukaan ei phu meilla enaa
siitd, mita asiakkaiden uskotaan
haluavan ostaa, vaan teemme
asiakastutkimuksia ja
tapaamme asiakkaitamme
saannollisesti.”
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Haastattelu

tarkistetaan huolella. Mys asiakaspalvelu on
ulkoistettu paikallisille toimijoille, ja Bubble-
room on palkannut Customer Experience
Managerin, joka opettaa asiakaspalvelijoille
tuotetietoutta.

Ville Kangasmuukon mukaan viime
vuoden menestys johtuu kuitenkin ennen
kaikkea siita, etta Bubbleroom on paremmin
perilld asiakkaidensa tarpeista ja toiveista.

- Kukaan ei puhu meilla enaa siita, mita
asiakkaiden uskotaan haluavan ostaa, vaan
teemme asiakastutkimuksia ja tapaamme
asiakkaitamme saannollisesti, han toteaa.

Yksi Bubbleroomin kehitys- ja panostus-
kohteista on tuotteiden esittely. Aikaisemmin
tuotteista oli vain kuvia, mutta nyt niista on
saatavilla myos videoita. Asiakkaat voivat
my®s ladata omia kuviaan ostamistaan
tuotteista, jotta muut voivat nahda, milta ne
nayttavat luonnollisessa ymparistdssa.

- Olemme panostaneet suuresti tuote- ja
kampanijakuviin, Ville Kangasmuukko sanoo.

Toimitusten osalta Bubbleroomin asiakkaat
toivovat saavansa tuotteet 2-3 paivassa, eika
Pohjoismaiden valilla ole tassa juurikaan
eroa. Sen sijaan toimitustapaa koskevat
mieltymykset vaihtelevat. Esimerkiksi
tanskalaiset suosivat kotiinkuljetuksia,
kun taas ruotsalaiset noutavat pakettinsa
mieluiten palvelupisteesta. Pystyakseen
toimittamaan tilaukset nopeasti ja
keventaakseen maanantaisin kasiteltavien
tilausten maaraa Bubbleroom on alkanut
keratd ja pakata tilausten tuotteita myos
viikonloppuisin.

- Olen vakuuttunut siita, etta se on tarkea
osa asiakkaillemme tarjoamaamme palvelua,
Ville Kangasmuukko tiivistaa.
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Johdanto - Pohjoismaat

Ruotsi

Ruotsalaiset tekevat
21 prosenttia enemman
verkko-ostoksia
matkapuhelimellakuin
pohjoismaalaiset yleensa.

™y

Vaestomaara (1. tammikuuta 2017)

9995153

Vaestoosuus, jolla on mahdollisuus
kidyttaa internetia (2015)

95 %
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Tanska

Tanskassa kortilla haluaa
maksaa 73 prosenttia
suurempi osa
verkkokauppa-asiakkaista
kuin Pohjoismaissa
keskimaarin.

*r

Vaestomaara (1. tammikuuta 2017)

5748769
_

Vaestoosuus, jolla on mahdollisuus
kiyttaa internetia (2015)

97 %




Viestomaara (1. tammikuuta 2017)

5258 317

Véestéosuus, jolla on mahd
kayttaa internetid (20

Suomi

Suomalaiset tekevat
27 prosenttia enemman
verkko-ostoksia
ulkomailta kuin
pohjoismaalaiset

keskimaarin.
® O

£k

Vadestomaara (1. tammikuuta 2017)

5503297

Vaestoosuus, jolla on mahdollisuus
kdyttdad internetia (2015)

97 %
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Niiden osuus, Niiden osuus,
jotka tekevat jotka tekevit
verkko-ostoksia verkko-ostoksia
joka kuukausi* ulkomailta joka
kuukausi*

66 %

31%

Arvioitusumma, Niiden osuus,
jonka jokainen jotka tekevit
verkkokauppa- ostoksia matka-
asiakas kuluttaa puhelimella
internetissa joka kuukausi***
kuukausittain**

200EUR

41 %

Niiden osuus, Niiden osuus,
jotka tutkivat jotka tutki-
tuotetta verkos- vat tuotetta

sa ja ostivat sen myymaldssa
sitten myyma- jaostivat sen
lasta (joulukuu sitten verkosta
2017) (joulukuu 2017)

54 %

13%

Pitkdlle kehittynyt verkkokauppamaa,
jossa kuluttajilla on tekniikka hallussa

Ruotsi on monilta osin verkkokaupan

karkimaa muihin Pohjoismaihin verrattu-

na. Verkko-ostoksia tekevien kuluttajien
osuus on Ruotsissa Pohjoismaiden suu-
rin, ja ruotsalaiset ovat halukkaita kokei-
lemaan uusia keinoja tehostaa ostosten
tekemista ja helpottaa arkea. Esimerkiksi
yli nelja kymmenesta verkkokauppa-asi-
akkaasta teki vahintaan yhden ostoksen
matkapuhelimella vuonna 2017, mika on
huomattavasti enemman edeltavaan
vuoteen verrattuna. Ostosten tekemisen
lisaksi puhelinta kaytetaan tuotetietojen
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ja myymaldiden hakemiseen seka varas-
totilanteen tarkistamiseen.

Ruotsalaiset yritykset hyotyvat
pitkalle kehittyneesta infrastruktuuris-
ta, ruotsalaisvalmisteisten tuotteiden
hyvasta maineesta maailmalla seka
ruotsalaisvaeston korkeasta luotta-
muksesta nykyaikaisia maksuratkaisuja
kohtaan. Vaikka suuri osa ruotsalaisista
kuluttajista pitaa kotimaisten toimijoi-
den tarjontaa tyydyttavana, kilpailu on
koventunut. Erityisesti Kiinasta tulevien

edullisten tuotteiden maara on kasva-
nut viime vuosina voimakkaasti. Taman
vuoksi sellaisten ruotsalaisyritysten,
jotka kilpailevat alhaisilla hinnoilla uniikin
tuotevalikoiman sijaan, on teravoitetta-
va tarjontaansa entisestaan voidakseen
sailyttaa kilpailukykynsa ja vahvistaa
sita. Yleisesti ottaen voidaan kuitenkin
todeta, etta ruotsalaisilla yrityksilla on
hyvat edellytykset vastata kuluttajien
vaatimuksiin ja menestya jatkuvassa
murroksessa, jossa kaupankaynti siirtyy
fyysisista myymaldista verkkoon.



== ==

reetenee
peetertetetataRRR

28 %

on ottanut tuotteesta puhelimella
kuvan myymadlassa mahdollista
myo6hempaa ostoa varten.

peeteeeeteRee
teetereetereataRRRR
33 %

on hakenut tuotteesta tietoa
matkapuhelimella
myymadldssa ollessaan.

?

peetereeteReatRIRRLY

reedereatetaeRRRIRD
41%

on tarkistanut varasto-
tilanteen puhelimellaan ennen
myymalaian menoa.

it

reetereeteeeatRRRRLY

reetereatetatRRRRRD
43 %

on hakenut matkapuhelimella
ldhelld sijaitsevia
myymaloita.

Katsaus: Ruotsi

Kokonaissumma,

jonka ruotsalaiset
arvioivat kiyttianeensa
verkko-ostoksiin
vuonna 2017 (miljardia
euroa). Ulkomaisten
verkkokauppojen osuus
tasta on 16 prosenttia.

Viisi suosituinta
ostomaata*****
1. Kiina36 %

2. Iso-Britannia 24 %
3.Saksa 21%

4. Yhdysvallat 15 %
5. Tanska7 %

viimeisen kuukauden aikana tehneet.
***Keskiarvo kesékuu ja joulukuu. Tutki-
musjoukko: verkko-ostoksia viimeisen
kuukauden aikana tehneet.
Huonekalujen/kodinsisustuksen osalta ~ *****Keskiarvo tammikuu-joulukuu
luku on ajanjaksolta huhtikuu- 2017. Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia
joulukuu 2017. ulkomailta viimeisen kuukauden aikana
Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia tehneet.

*Keskiarvo tammikuu-joulukuu

2017. Tutkimusjoukko: koko vaesto,
18-79-vuotiaat.

**Keskiarvo tammikuu-joulukuu 2017.

Verkosta eniten ostetut tuotteet**

40% - 37 %
30%-- 28%

209% -

10%

Vaatteet/kengat  Kauneus/terveys

Media Viihde-

28 %

Huonekalut/

elektroniikka kodinsisustus

Urheilu/ Paivittaistavarat Lastentarvikkeet/
vapaa-aika lelut

Q0020066
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Katsaus: Ruotsi

Viisi suosituinta
verkko-ostosten
NELGNEREE]

1. Lasku 37 %

2. Pankki- tai
luottokortti 26 %

3. Maksu
verkkopankissa 17 %

4. PayPal, Payson tai
vastaava 8 %

5.Swish 8 %

Lasku on suosituin maksutapa
ruotsalaisten verkkokauppa-asiakkaiden
keskuudessa. Syy siihen, miksi laskulla
maksaminen on Pohjoismaissa vlei-
sinta juuri Ruotsissa, liittyy todenna-
koisesti seka perinteeseen etta tarjolla
oleviin digitaalisiin laskutusratkai-
suihin, jotka tekevat maksamisesta
turvallista ja vaivatonta niin asiakkaille
kuin verkkokauppiaille. Ruotsalaisille

Mita maksutapaa kaytat mieluiten
tehdessasi ostoksia verkosta?
Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia viimeisen
kuukauden aikana tehneet (joulukuu).

Verkkokaupoille tarkeita
ominaisuuksia - maksaminen

on myos tarkeaa, etta heille tarjotaan
erilaisia maksuvaihtoehtoja, joista he
voivat valita sopivimman. Monesti

on tarkeaa, etta asiakkaille tarjotaan
mahdollisuus seka kortti- etta verkko-
pankkimaksuun. Huomionarvoista on
myos se, etta maksaminen Swish-
mobiilipalvelun kautta on lisaantynyt
huomattavasti vuodesta 2014, jolloin
palvelu lanseerattiin yrityksille.

Ruotsalaisten syyt verkko-ostosten

tekemiseen

Kuluttajat siirtyvat tekemadn ostoksen-
sa verkossa, silla sen katsotaan tarjoavan
enemman hyotyja kuin fyysisissa myymalois-
sa asioimisen. Mahdollisuus tehda ostoksia
milloin tahansa ja valttya siten etukateissuun-
nittelulta on myos Ruotsissa merkittava syy
verkko-ostosten tekemiseen. Ruotsalaisten
kuluttajien mielesta verkkokaupat tarjoavat

SAASTAA
AIKAA

9%

KATEVYYS

16 %

kuitenkin useita muitakin etuja fyysisiin myy-
maloihin verrattuna. Ruotsalaiset arvostavat
verkkokauppojen suurta valikoimaa ja edulli-
sia hintoja, ja muihin Pohjoismaihin verrattu-
na Ruotsissa on enemman kuluttajia, jotka
tekevat verkko-ostoksia siksi, etta se koetaan
mukavammaksi kuin perinteisissa myyma-
|issa asioiminen.

SUUREMPI
JA PAREMPI
TARJONTA

22%

EDULLISUUS

20%

Mika on suurin yksittdinen

etu tuotteiden ostamisessa
internetista perinteisten
myymaléiden sijaan?
Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia
viimeisen kuukauden aikana
tehneet (joulukuu).

VOIN TEHDA
OSTOKSIA

SILLOIN, KUN
ITSELLENI
SOPII

29 %

RN
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100 % -

80% -

60 % -

40%

20%

Katsaus: Ruotsi

18

N&in monta palautusta
sata ruotsalaista
verkkokauppa-asiakasta
tekee keskimaarin
kuukaudessa.

Verkkokaupoille
tarkeita ominaisuuksia
- toimitus

Ruotsalaiset asettavat verkkokauppiaille
ja logistiikkatoimijoille tiukkoja vaatimuksia
toimitusten suhteen. He peraankuuluttavat
vapautta valita toimitustapa itse seka pitavat
selkeda tiedottamista toimituksesta valtta-
mattdmyytena. Myodskaan toimitusmaksua ei
olla enaa yhta halukkaita maksamaan kuin
aikaisemmin. Niiden verkkokauppa-asiakkai-
den osuus, jotka pitavat maksutonta toimi-
tusta tarkeana, on kasvanut vuodesta 2016
ja kattaa nyt jo yli kolme neljdsosaa tutki-
mukseen vastanneista. Myos palautuksiin
kohdistetaan vaatimuksia. Yli nelja viidesta
pitad maksutonta palautusta tarkeana verk-
kokaupan valintaan vaikuttavana tekijana,

ja he odottavat verkkokauppiaiden antavan
tarkkaa tietoa palautuskaytannéistaan.

Verkkokaupoille térkeitd ominaisuuksia - toimitus (niiden osuus, ” R uotsa |a iset ku | Uttaj at
joiden vastaus oli "erittédin tarkeda” tai “melko tarkeaa”). .
Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia tekevat O ma kS U Vat h e | pOSt| U U tta
93 % 91% tekniikkaa ja innovaatioita,

mika tekee maasta
erinomaisen testimarkkinan
uusille hankkeille.”

CARIN BLOM, POSTNORDIN
VERKKOKAUPPA-ASIANTUNTIJA

81% 81%

Tieto Tieto toimitus-  llmainen Toimitustavan llmainen Nopea
toimituksen tavasta palautus ja-paikan toimitus toimitus (1-2
ajankohdasta valinta paivaa)
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Niiden osuus, Niiden osuus,
jotka tekevat jotka tekevit
verkko-ostoksia verkko-ostoksia
joka kuukausi* ulkomailta joka
kuukausi*

o,
61% 31%

Arvioitu summa, Niiden osuus,
jonka jokainen jotka tekevit
verkkokauppa- ostoksia matka-
asiakas kuluttaa puhelimella
internetissa joka kuukausi***
kuukausittain**

o,
229EUR 32%
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Niiden osuus, Niiden osuus,
jotka tutkivat jotka tutki-
tuotetta verkos- vat tuotetta

sa ja ostivat sen myymaldssa
sitten myyma- jaostivat sen
lasta (joulukuu sitten verkosta
2017) (joulukuu 2017)

47 %

21%

Eniten verkko-ostoksia henkiloa
kohti Pohjoismaissa

Tanska on moderni maa, jonka talous
perustuu kaupankayntiin ja jossa on
hyva infrastruktuuri. Tanskalaiset tekevat
verkko-ostoksia usein ja mielellaan. Tyy-
pillinen tanskalainen verkkokauppa-asia-
kas kuluttaa verkko-ostoksiin 229 euroa
kuukaudessa. Se tarkoittaa, ettad Tanska
Kiilasi vuonna 2017 karkisijalle ohi Norjan
mitattaessa verkko-ostoksiin kaytet-

tya summaa henkilda kohti. Suosittuja
verkosta ostettavia tuotteita ovat muun
muassa vaatteet, kirjat ja sisustustuot-
teet. Tanskalaiset tekevat verkko-ostoksia
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mielelldan Isosta-Britanniasta ja suosivat
muita pohjoismaalaisia enemman kortti-
maksua.

Tanskalaiset ostavat verkosta ennen
kaikkea siita syysta, ettd he arvostavat
mahdollisuutta tehda ostoksia milloin ja
missa vain. Tallaiset mieltymykset lisagvat
myo6s matkapuhelimen kayttoa verk-
ko-ostosten tekemisessa. Vuonna 2017
lahes joka kolmas tutkimukseen vastan-
nut tanskalainen verkkokauppa-asiakas
kertoi tehneensa edeltaneen kuukauden

aikana ostoksia matkapuhelimella, mika
on huomattavasti enemman kuin vuon-
na 2016, jolloin vastaava osuus oli alle
neljiasosa. Myds niiden osuus, jotka ovat
tutkineet tuotetta internetissa ja ostaneet
sen sitten myymalasta, on kasvanut ja
kattoi vuonna 2017 Iahes puolet vastaa-
jista. Voidakseen kilpailla tanskalaisten
ostovoimasta verkkokauppiaiden on siksi
huomioitava kuluttajien nopeasti muuttu-
vat tavat ja sopeutettava ostokokemusta
vastaavasti, esimerkiksi muuttamalla
sivustonsa mobiiliystavalliseksi.



Katsaus: Tanska

Kokonaissumma,
jonka tanskalaiset
arvioivat kiyttineensa
verkko-ostoksiin

vuonna 2017 (miljardia
euroa). Ulkomaisten
verkkokauppojen osuus

’ tasta on 16 prosenttia.

" Viisi suosituinta
PETRETIEETRERIOEeE  RROETPETIOETIEIIIE ostomaata™***
22 % 19 % 1. Iso-Britannia 34 %

o o,
on ottanut tuotteesta puhelimella on tarkistanut varasto- 2. Kiina 25 %
kuvan myyméladssa mahdollista tilanteen puhelimellaan ennen 3.Saksa24 %

myo6hempaa ostoa varten. myymalaian menoa.

4. Ruotsi13 %
5. Yhdysvallat 11 %

) teteteteeetteeg
tedeteteteeateatees  eeteeRdRRRRIRRDRRRDDE
22% 35 % T,

*Keskiarvo tammikuu-joulukuu viimeisen kuukauden aikana tehneet.
2017. Tutkimusjoukko: koko véestd, ***Keskiarvo kesédkuu ja joulukuu. Tutki-
18-79-vuotiaat. musjoukko: verkko-ostoksia viimeisen

luku on ajanjaksolta huhtikuu- 2017. Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia
on hakenut tuotteesta on hakenut matkapuhelimella joulukuu 2017. ulkomailta viimeisen kuukauden aikana
. . . . e o o Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia tehneet.
tietoa internetista fyysisessa ldhella sijaitsevia
myymadldssa ollessaan. myymaloita.

Verkosta eniten ostetut tuotteet**

40% -

35 %

30% -

20% -

Mm% M%

10 % -

Vaatteet/kengdt  Viihde-elektro- Media Kauneus/ter- Huonekalut/ Urheilu/va- Paivittaistavarat Lastentarvik-
niikka veys kodinsisustus paa-aika keet/lelut

2000066
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Katsaus: Tanska

Viisi suosituinta
verkko-ostosten

Verkkokaupoille tiarkeita

NELGNEEE]

1. Pankki- tai
luottokortti 75 %

2. MobilePay 16 %

3. PayPal, Payson tai

vastaava4 %
4. Maksu

verkkopankissa 2 %

5.Lasku1%

Tanskalaiset kuluttajat ovat hyvin
yksimielisia siita, mika maksutapa
on mieluisin: kolme neljasta mak-
saa mieluiten kortilla. Tama johtuu
todennakdisesti siita, etta tanskalai-
set verkkokaupat palkitsevat kan-
sallisilla maksukorteilla (esimerkiksi
Dankort) maksamisesta, mihin
puolestaan vaikuttaa oletettavasti

ominaisuuksia - maksaminen

se, etta yritykset valttyvat pankki-
maksuilta, kun kuluttajat kayttavat
kansallisia kortteja. Korttimaksu-
jen ohella my6s mobiiliratkaisu
MobilePay on kaksinkertaista-

nut suosionsa vuodesta 2016, ja
16 prosenttia tanskalaisista valitsee
sen ensisijaiseksi maksutavaksi
verkkokaupoissa asioidessaan.

Mita maksutapaa kaytat mieluiten
tehdessasi ostoksia verkosta?
Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia viimeisen
kuukauden aikana tehneet (joulukuu).

Tanskalaisten syyt verkko-
ostosten tekemiseen

Tanskalaiset kuluttajat arvosta-
vat muita pohjoismaalaisia enem-
man mahdollisuutta tehda ostok-
sia itselle sopivaan aikaan. Yli kaksi
viidesosaa edeltaneen kuukauden
aikana verkko-ostoksia tehneista
iimoitti sen suurimmaksi eduksi
fyysisiin myymaloihin verrattuna.
Hinnat ja tarjonta eivat sita vastoin

KATEVYYS

10%
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SAASTAA
AIKAA

10 %

ole yhta tarkeita tanskalaisille kuin
muille pohjoismaalaisille. Tanskas-
sa asutus on tiivista, mika tarkoit-
taa sita, etta toisin kuin monessa
muussa maassa, suuri osa kulutta-
jista asuu kohtuullisen etaisyyden
paassa suurista myymaloista, joilla
on laaja valikoima ja kilpailukykyi-
set hinnat.

SUUREMPI
JA PAREMPI
TARJONTA

15%

Mika on suurin
yksittdinen

etu tuotteiden
ostamisessa
internetista
perinteisten
myymaléiden
sijaan?
Tutkimusjoukko:
verkko-ostoksia
viimeisen kuukauden
aikana tehneet
(joulukuu).

VOIN TEHDA
OSTOKSIA
SILLOIN, KUN
ITSELLENI
SOPII

42 %

EDULLISUUS

15%




100 % -

80% -

60 % -

40%

20%

Katsaus: Tanska

19

Na&in monta palautusta
sata tanskalaista
verkkokauppa-asiakasta
tekee keskimdaarin
kuukaudessa.

Verkkokaupoille
tarkeita ominaisuuksia
- toimitus

Tanskalaiset vaativat nopeita toimi-
tuksia muita pohjoismaalaisia enemman.
Lahes kolme neljasosaa pitaad melko tarkeana
tai erittain tarkeana, etta tilaus toimitetaan
viimeistaan kahden pdaivan kuluessa. Tama
johtuu luultavasti siita, etta Tanska on maan-
tieteellisesti katsottuna verraten pieni maa ja
etaisyydet ovat lyhyet, mika lisaa odotuksia
nopeista toimituksista. Tanska pitaa Pohjois-
maissa karkisijaa myos maksuttomia palau-
tuksia koskevien odotusten osalta. Yhdessa
nama tekijat tarkoittavat sita, etta tanskalaisil-
le kuluttajille myyviin verkkokauppoihin voi
kohdistua huomattavia logistisia vaatimuksia
ja haasteita. Samaan aikaan tanskalaiset ovat
kuitenkin muita pohjoismaalaisia tyytyvai-
sempia viimeisimpaan verkko-ostokseensa,
mika osoittaa, etta useimmat yritykset ovat
onnistuneet tayttamaan tai ylittamaan kulut-
tajien vaatimukset.

Verkkokaupoille tirkeitd ominaisuuksia - toimitus (niiden osuus, » :
joiden vastaus oli "erittédin tarkeda” tai “melko tarkeaa”). Ta ns ka la l Set

Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia tekevat. verkkokau ppa-asia kkaat
94% 93% 91% ovat yha tottuneempia
ostamaan verkosta ja
suhtautuvat siihen entista
luottavaisemmin. Jotta
verkkokauppa voisi kasvaa
entisestaan, asiakkaille
on kuitenkin tarjottava
mahdollisuus hallita
tilaustaan niin ennen
ostotapahtumaa kuin sen

aikana ja sen jalkeen.”

Tieto toimitus- Tieto Toimitustavan llmainen Nopea llmainen
tavasta toimituksen ja-paikan palautus toimitus (1-2 toimitus
ajankohdasta valinta paivaa) JORGEN FISCHER, TANSKAN POSTNORDIN

VERKKOKAUPPA-ASIANTUNTIJA
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Niiden osuus, Niiden osuus,
jotka tekevat jotka tekevit
verkko-ostoksia verkko-ostoksia
joka kuukausi* ulkomailta joka
kuukausi*

Arvioitusumma, Niiden osuus,
jonka jokainen jotka tekevit
verkkokauppa- ostoksia matka-
asiakas kuluttaa puhelimella
internetissa joka kuukausi***
kuukausittain**

Niiden osuus, Niiden osuus,
jotka tutkivat jotka tutki-
tuotetta verkos- vat tuotetta

sa ja ostivat sen myymaldssa
sitten myyma- jaostivat sen
lasta (joulukuu sitten verkosta
2017) (joulukuu 2017)

Ostovoimaisia kuluttajia, joille
digitaalisuus on arkipaivaa

Norja on Pohjoismaiden rikkain maa,
kun tarkastellaan bruttokansantuotetta
asukasta kohti. Siksi ei ole yllattavaa, etta
norjalaiset kuluttavat verkko-ostoksiin
suuria summia henkilda kohti, 220 euroa

kuukaudessa, vaikka vuonna 2017 tanska-

laiset nappasivatkin tassa vertailussa kar-
kisijan. Yli kahdeksasosa verkko-ostoksia
edeltaneen kuukauden aikana tehneista
norjalaisista teki ostoksia Ruotsista, mika
johtuu muun muassa maiden valisista
hyvista suhteista seka matalasta kieli-
muurista. Lisaksi norjalaisia houkuttelevat
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kiinalaiset, brittildiset ja yhdysvaltalaiset

verkkokaupat. Yksittaisista tuotteista suosi-

tuimpia ovat vaatteet, kirjat ja kosmetiik-
ka, mutta norjalaiset ovat kiinnostuneita

myos urheilusta ja ostavat urheilutuotteita

muita pohjoismaalaisia enemman. Lahes
kaksi kolmasosaa norjalaisten kuluttajien

tekemista verkkokauppatilauksista noude-

taan palvelupisteesta.

Norja ei kuulu Euroopan unioniin, min-
ka vuoksi verkkokauppaan liittyy muista
Pohjoismaista poikkeavia tullaus- ja

arvonlisaverosaantoja. Useimmat tuot-
teet vaatteita, kenkia ja elintarvikkeita
lukuun ottamatta ovat tullivapaita, mutta
maahantuoduista tuotteista, joiden arvo
on kuljetusmaksu mukaan luettuna yli
350 Norjan kruunua, on maksettava
arvonlisavero. Saanndkset antavat siten
lisapontta edullisten tuotteiden maahan-
tuonnille, kun taas kalliimpien tuotteiden
myymista suunnittelevien on pohdittava
ratkaisuja arvonlisaveron maksamiselle
ja kasittelemiselle voidakseen parjata
Kilpailussa.



oooooooooooooooooooo

oooooooooooooooooo

teeterteterataRRR
22 %

on ottanut tuotteesta puhelimella

kuvan myymadlassa mahdollista
myo6hempaa ostoa varten.

LT T
25%

--------------------

ooooooooooo

peedettatetaeRRRALD
29 %

on tarkistanut varasto-

tilanteen puhelimellaan ennen

myymaladn menoa.

TeerTReTRRRTTYRRNNY
rietereeteeetRRRRLY
reetertatettatRRRIRD

38 %

Katsaus: Norja

Kokonaissumma,

jonka norjalaiset
arvioivat kiayttaneensa
verkko-ostoksiin
vuonna 2017 (miljardia
euroa). Ulkomaisten
verkkokauppojen osuus
tasta on 16 prosenttia.

Viisi suosituinta
ostomaata*****

1. Kiina34 %

2. Iso-Britannia 27 %
3. Yhdysvallat 23 %
4. Ruotsi 13 %
5.Saksa8 %

*Keskiarvo tammikuu-joulukuu viimeisen kuukauden aikana tehneet.

2017. Tutkimusjoukko: koko vaesto, ***Keskiarvo kesakuu ja joulukuu. Tutki-

18-79-vuotiaat. j verkko- ia viimei

**Keskiarvo i j 2017. aikana tehneet.

; osalta ****xKeskiarvo tammikuu-joulukuu
2017. Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia

b
luku on ajanjaksolta huhtikuu-

on hakenut tuotteesta tietoa on hakenut matkapuheli- joulukuu 2017. aikana
internetisti fyysisessi mella lihelli sijaitsevia Tutkimusioukio:verkto-ostoksia fehneet
myymadldssa ollessaan. myymaloita.
Verkosta eniten ostetut tuotteet**
40% -
34 %
30% -
26% 26%
AT
0, 0,
. 10% 10% _,
0

Vaatteet/kengat Media

Viihde- Kauneus/ Urheilu/
elektroniikka terveys

vapaa-aika

Huonekalut/ Péivittais-
kodinsisustus tavarat keet/lelut

Q0200066

Lasten-tarvik-
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Katsaus: Norja

Viisi suosituinta
verkko-ostosten
ELENEDEE]

1. Pankki- tai
luottokortti 59 %

2. PayPal, Payson tai
vastaava17 %

3.Lasku 15 %

Verkkokaupoille tirkeita
ominaisuuksia - maksaminen

Norjalaiset luottavat nykyai-
kaisiin maksuratkaisuihin. Heille
on kaikkein tarkeinta se, etta verk-
ko-ostokset voi maksaa pankki-
tai luottokortilla. Muihin pohjois-
maalaisiin verrattuna norjalaiset
myos jattavat herkemmin ostok-
set tekematta, jos verkkokauppa

Yksi kaytetyimmista maksuta-
voista on kuitenkin mobiilipalvelu
Vipps, jonka suosio on kasvanut
kaikkein eniten viimeisen vuoden
aikana. Seitseman prosenttia nor-
jalaisista verkkokauppa-asiakkais-
ta iimoittaa Vippsin ensisijaiseksi
maksutavakseen, kun vuotta

aikaisemmin vastaava luku oli
kaksi prosenttia.

ei tarjoa maksutavaksi PayPalin
tai Paysonin kaltaista palvelua.

4.Vipps 7 %
5. Postiennakko 1%

Mitd maksutapaa kdytat mieluiten
tehdessadsi ostoksia verkosta?
Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia viimeisen
kuukauden aikana tehneet (joulukuu).

Norjalaisten syyt verkko-ostosten tekemiseen

Mikd on suurin
yksittdainen
etu tuotteiden
ostamisessa
internetista

verkkokauppojen hinnat ovat fyysisia
myymaloita edullisempia. Edullisia
hintoja arvostetaankin Norjassa
hieman enemman kuin muissa
Pohjoismaissa. Tama on sidoksissa Rl

T myymaldiden
norjalaisten verraten suureen haluk- sijaan?
kuuteen tehda ostoksia ulkomailta, Tutkimusjoukko:
kun kotimaan hintataso koetaan lian verkko-ostoksia

) R viimeisen kuukauden

korkeaksi. Verkkokauppoja pidetaan aikana tehneet
hyvana vaihtoehtona, silla niiden (joulukuu).
kautta voi ostaa tuotteita, joita myy-
daan muissa maissa edullisermmin.

Verkkokaupat saavat pohjois-
maiset asiakkaansa tyytyvaisiksi
tarjoamalla ennen kaikkea vapautta
ja joustavuutta. Muiden pohjois-
maalaisten tavoin myds norjalaiset
tekevat yha enemman ostoksia
verkossa ennen kaikkea siksi, etta
verkkokaupoissa voi asioida itselle
sopivaan aikaan, mika helpottaa
arkea. Tosin yli viidesosa norjalai-
sista kuluttajista tekee verkko-os-

toksia ensisijaisesti siita syysta, etta

VOIN TEHDA
OSTOKSIA
SILLOIN, KUN
ITSELLENI
EDULLISUUS SOPII

37%

SUUREMPI
JA PAREMPI
TARJONTA

18 %

SAASTAA
KATEVYYS AIKAA

9% | 10%

21%
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100 % -

80% -

60 % -

40%

20%

Nopeisiin toimituksiin ei kohdistu Norjassa
yhtd suuria odotuksia kuin Ruotsissa ja Tans-
kassa, mika selittyy osittain sillg, etta norjalai-
set ostavat paljon ulkomailta. Lisaksi tahan
vaikuttaa se, etta Norja on maantieteeltaan
logistisesti haastava maa ja sen tiet eivat ole
yhtd hyvassa kunnossa kuin naapurimaissa.
Norjalaiset eivat mydskaan kaipaa yhta paljon
tietoa toimitusprosessista. On huomionarvois-
ta, etta norjalaiset arvostavat ruotsalaisten
ohella eniten sitg, etta verkkokauppa tarjoaa
toimituksia suoraan postilaatikkoon. Samalla
voidaan todeta, etta Iahes kaksi kolmasosaa
norjalaisista verkkokauppa-asiakkaista nouti
viimeisimman tilauksensa palvelupisteests,
mika on enemman kuin muissa Pohjoismais-
sa. Taman voidaan tulkita tarkoittavan sita,
etteivat toimitusvaihtoehtojen tarjonta ja
kysynta vastaa taysin toisiaan.

Verkkokaupoille tirkeitd ominaisuuksia - toimitus (niiden osuus,
joiden vastaus oli "erittdin tarkeda” tai “melko tarkeaa”).
Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia tekevat.

60 %

Tieto Tieto toimitus- llmainen llimainen Toimitustavan Nopea
toimituksen tavasta toimitus palautus ja-paikan toimitus (1-2
ajankohdasta valinta paivaa)

Katsaus: Norja

"Koska Norja ei kuulu
Euroopan unioniin, voi
kestaa pitkaan ennen kuin
tuotteet kulkeutuvat rajan vyli
takaisin verkkokauppiaalle,
ja asiakkaiden mielesta
rahanpalautusta joutuu
odottamaan liian kauan.
Verkkokauppiaiden on Siksi
tehtava palauttamisesta
mahdollisimman helppoa
ja sujuvaa.”

RIKKE KYLLENSTJERNA, NORJAN POSTNORDIN
VERKKOKAUPPA-ASIANTUNTIJA
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Niiden osuus, Niiden osuus,
jotka tekevat jotka tekevit
verkko-ostoksia verkko-ostoksia
joka kuukausi* ulkomailta joka
kuukausi*

46 %

44 %

Arvioitu summa, Niiden osuus,
jonka jokainen jotka tekevit
verkkokauppa- ostoksia matka-
asiakas kuluttaa puhelimella
internetissa joka kuukausi***
kuukausittain**

156 EUR

32 %

Niiden osuus, Niiden osuus,
jotka tutkivat jotka tutki-
tuotetta verkos- vat tuotetta

sa ja ostivat sen myymaldssa
sitten myyma- jaostivat sen
lasta (joulukuu sitten verkosta
2017) (joulukuu 2017)

42 %

8%

Eniten ostoksia ulkomailta

Suomessa verkkokauppa ci ole yhta
pitkalle kehittynytta kuin muissa Poh-
joismaissa. Verkko-ostoksiin henkilda ja
kuukautta kohti kaytetty summa on Suo-
messa muita maita pienempi. Alle puolet
18-79-vuotiaista suomalaisista tekee
ostoksia verkosta, mika on vahemman
kuin Pohjoismaissa keskimaarin (kuusi
kymmenesta). Tama kuitenkin tarkoittaa,
etta suomalaisilla verkkokauppamarkki-
noilla piilee merkittava kasvupotentiaali,
mista kertoo muun muassa se, etta mat-
kapuhelimen kayttd ostosten tekemisessa
on lisaantynyt viime aikoina voimakkaasti.

36 Verkkokauppa Pohjoismaissa 2018

Verkko-ostoksia vuonna 2017 tehneista
suomalaisista kolmasosa teki tilauksensa
matkapuhelimella, kun vuonna 2016 niin
teki vain viidesosa. Aikaisemmin mobiilios-
toksissa on ollut havaittavissa Suomessa
selkedampi sukupolvijakauma kuin muissa
Pohjoismaissa. Matkapuhelimen kayttd on
kuitenkin lisaantynyt merkittavimmin juuri
kaikkein vanhimmissa ikaryhmissa, mika
osoittaa selvasti, etta sukupolvien valinen
kuilu on umpeutumassa.

Suomi on myds Pohjoismais-
ta se maa, jossa tehdaan eniten

verkkokauppaostoksia ulkomailta. Nelja
kymmenesta verkko-ostoksia tehnees-

ta suomalaisesta oli tehnyt ostoksensa
ulkomailta, mika liittyy todennakdisesti
siihen, ettei suomalaisilta toimijoilta Ioydy
yhta kokonaisvaltaista tarjontaa. Ulko-
mailta ostetaan eniten vaatteita, ja kolme
kymmenesta verkko-ostoksia ulkomailta
edeltdneen kuukauden aikana tehneis-

ta oli tilannut tuotteita Kiinasta. Yleisesti
ottaen suomalaiset ostavat eniten muista
EU-maista, ja Kiinan ohella tuotteita tila-
taankin ennen kaikkea Saksasta, Ruotsista
ja Isosta-Britanniasta.



Katsaus: Suomi

Kokonaissumma,
jonka suomalaiset
arvioivat kiyttianeensa
verkko-ostoksiin

vuonna 2017 (miljardia
euroa). Ulkomaisten
verkkokauppojen osuus

’ tasta on 28 prosenttia.

Viisi suosituinta
R R LR L R LT R ostomaata*****
13% 16% 1. Kiina30 %

on ottanut tuotteesta puhelimella on tarkistanut varasto- 2.Saksa 24 %
kuvan myymalassa mahdollista tilanteen puhelimellaan ennen 3. Ruotsi 21%

myohempaa ostoa varten. myymalaan menoa. . .
4. Iso-Britannia16 %

5. Yhdysvallat 10 %

AELLER] - (
LT bbb LT o T 0,

18-79-vuotiaat. musjoukko: verkko-ostoksia viimeisen
o o **Keskiarvo tammikuu-joulukuu 2017. kuukauden aikana tehneet.
o o Huonekalujen/kodinsisustuksen osalta ~ *****| Keskiarvo tammikuu-joulukuu
. . luku on ajanjaksolta huhtikuu- 2017. Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia

on hakenut tuotteesta tietoa on hakenut matkapuhelimella joulukuu 2017. ulkomailta viimeisen kuukauden aikana

. o _ase . e e se ss e . Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia tehneet.

internetista fyysisessa lahellé sijaitsevia

myymadldssa ollessaan. myymaloita.

Verkosta eniten ostetut tuotteet**

T o -

30% -

20%

10% -

Vaatteet/kengat Media Viihde- Kauneus/ Huonekalut/ Urheilu/ Paivittais- Auto-/vene-/moottori-
elektroniikka terveys kodinsisustus vapaa-aika tavarat pyoratarvikkeet

Q000060
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Katsaus: Suomi

Viisi suosituinta
verkko-ostosten
maksutapaa

1. Maksu verkkopankissa
30 %

2. Lasku 27 %

3. Pankki- tai
luottokortti 26 %

4. PayPal, Payson

tai vastaava12 %

5. Kiateismaksu toimi-
tuksen yhteydessad 2 %

Verkkokaupoille tarkeita
ominaisuuksia - maksaminen

Suomalaiset kuluttajat eroavat
muista pohjoismaalaisista siten,
etta verkkopankkimaksu on
suosituin verkko-ostosten mak-
sutapa. Suomalaiset suhtautuvat
korttimaksuihin muita pohjois-
maalaisia varovaisemmin. Tama
johtuu todennakoisesti osittain
siita, ettei Suomessa ole viela

totuttu verkkokauppaan samas-
sa maarin kuin naapurimaissa

ja ettei korttitietojen luovutta-
mista internetissa pideta taysin
turvallisena. Verkkopankkimak-
sun ja laskun kaltaiset perinteiset
maksutavat koetaan sen sijaan
turvallisemmiksi, minka vuoksi
niitd myods suositaan.

Mita maksutapaa kaytat mieluiten
tehdessasi ostoksia verkosta?
Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia viimeisen
kuukauden aikana tehneet (joulukuu).

Suomalaisten syyt verkko-
ostosten tekemiseen

Suomi on Pohjoismaista se
maa, jossa suurin osa verkkokaup-
pa-asiakkaista pitaa valikoimaa
tarkeimpana syyna verkko-os-
toksille, mika kertoo siita, ettei-

vat he aina l6yda etsimaansa
kotimaisten toimijoiden valikoi-
masta. Eniten verkkokauppojen
suurta valikoimaa arvostetaan
18-29-vuotiaiden keskuudessa.

SAASTAA
AIKAA

10 %

KATEVYYS

8%
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Mika on suurin yksittdinen etu tuotteiden
ostamisessa internetista perinteisten
myymaléiden sijaan?

Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia viimeisen
kuukauden aikana tehneet (joulukuu).

Kyseinen sukupolvi on suurelta
osin kansainvalistynytta ja tottu-
nut ulkomaisiin tuotteisiin, mika
juontaa juurensa vuonna 1995
voimaan astuneeseen Suomen
EU-jasenyyteen. Muiden pohjois-
maalaisten tavoin myds suoma-
laisten mielesta verkkokaupoissa
on katevaa tehda ostoksia milloin
ja missa tahansa.

VOIN TEHDA
OSTOKSIA
SILLOIN, KUN
ITSELLENI
SOPII

28 %

SUUREMPI

JA PAREMPI
TARJONTA

25%

EDULLISUUS

17%




100 % -

80% -

60 % -

40%

20% -

N&in monta palautusta
sata suomalaista
verkkokauppa-asiakasta
tekee keskimdaarin
kuukaudessa.

Verkkokaupoille
tarkeita ominaisuuksia
- toimitus

Suomalaiset asettavat toimitusajalle ja
toimituksesta tiedottamiselle vahaisempia
vaatimuksia kuin muut pohjoismaalaiset, mi-
ka johtuu todennakdisesti siita, etta ostoksia
tehdaan paljon ulkomailta. Suomessa on ollut
kaytantong, etta myyja maksaa palautus-
kulut, silla siita oli saadetty aiemmin laissa.
Kuluttajat odottavatkin edelleen maksuttomia
palautuksia, mutta niiden osuus, jotka pitavat
maksutonta palautusta tarkeana tai erittain
tarkeana, on vahentynyt hieman ja on nyt sa-
malla tasolla muiden Pohjoismaiden kanssa.
Kotiinkuljetusten osalta suomalaiset peraan-
kuuluttavat muita pohjoismaalaisia enemman
mahdollisuutta valita toimitusaika itse. Suo-
malaisille kuluttajille myyvien verkkokauppiai-
den onkin hyva ottaa tama huomioon.

Verkkokaupoille tirkeitd ominaisuuksia - toimitus (niiden osuus,
joiden vastaus oli "erittédin tarkeda” tai “melko tarkeaa”).
Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia tekevat.

84%

80% 79%

7% 75%

Tieto Toimitustavan llmainen limainen Tieto Nopea
toimitus- ja-paikan toimitus palautus toimituksen toimitus (1-2
tavasta valinta ajankohdasta paivaa)

Katsaus: Suomi

"Muiden maiden tapaan
myos paivittaistavaroiden
verkkokauppa on
Suomessa vahvasti
kasvava segmentti.”

SINIKKA ELORANTA, SUOMEN POSTNORDIN
VERKKOKAUPPA-ASIANTUNTIJA
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Yksityiskohtaiset tulokset

Yksityiskohtaiset tulokset

Perustiedot

Pohjoi i (18-79 iaat)

Lahde: SCB, SSB, Danmarks statistik, Tilastokeskus (tilanne 11.2016)

Ruotsi 7 324 290 (vaestdmaara yhteensa 9 995 153)
Tanska 4296 033 (vaestomaara yhteensa 5 748 769)
Norja 3866 558 (vaestomaara yhteensa 5 258 317)
Suomi 4130 767 (vaestomaara yhteensa 5 503 297)
Pohjoismaat 19 617 648 (vaestomaara yhteensa 26 505 536)

jolla on mahdollisuus kiyttaa internetia
Lahde: Internet World Stats (2015)

Ruotsi 95 %
Tanska 97 %
Norja 97 %
Suomi 97 %
18-79: i joilla on mahdollisuus kéyttaa internetia

Laskettu maan 18-79-vuotiaasta vaestdsta kerrottuna
internetin levinneisyydella maassa

Ruotsi 6958 076
Tanska 4167152
Norja 3750561
Suomi 4006 844

Verkkokaupan kokonaisarvo vuonna 2017 (kokonaissumma, tammikuu-joulukuu)

L eri mai osallistuji imadrdisesta Kkysymy ”| suurella summalla arvioit
i tuotteita ver i iimei aikana?”.
Pohjoismaat Ruotsi Tanska Norja Suomi
Yhteensa, kansallinen valuutta - 83356 MSEK 40 697 MDKK 45739 MNOK 2723 MEUR
Yhteensa, EUR 21749 MEUR 8651 MEUR 5471 MEUR 4904 MEUR 2723 MEUR
Keskiarvo henkil6a ja kuukautta kohti, EUR - 200 EUR 229 EUR 220 EUR 156 EUR

Joka kuukausi verkko-ostoksia tekevien maara (kuukausittainen keskiarvo,
tammikuu-joulukuu)

Oletko ita interneti iimeisen kuukauden aikana?
Tutkimusjoukko: koko vaesté. Pohjoismaat Ruotsi Tanska Norja Suomi
Kylla 60 % 66 % 61% 63% 46 %

Verkosta ostamisen tarkein etu (joulukuu)

Mika on suurin yksittdinen etu tuotteiden ostamisessa internetisté perinteisten myymadloiden sijaan?

Tutkimusjoukko: VERKKO-OSTOKSIA TEHNEET. Pohjoismaat Ruotsi Tanska Norja Suomi
Voin tehda ostoksia silloin, kun itselleni 33% 29% 42% 37% 28%
sopii

Edullisuus 18% 20% 15 % 1% 17%
Suurempi ja parempi tarjonta 20% 22% 15% 18% 25%
Sadstaa aikaa 10 % 9% 10 % 10% 10%
Katevyys 12% 16 % 10% 9% 8%
Muu, mika? 4% 2% 5% 4% 5%
Epavarma, en osaa sanoa 3% 2% 4% 2% 7%
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Yksityiskohtaiset tulokset

Tuoteryhmat, joita pohjoismaalaiset ostavat verkosta
(kuukausittainen keskiarvo, tammikuu-joulukuu)

Millaisia tuotteita olet verkosta viimei 30 péivan aikana? (yhteensd)

Tutkimusjoukko: tuotteita verkosta viimeisten 30 p&ivan aikana Poh]olsmaat Ruotsi Tanska Norja Suomi
ostaneet.

Vaatteet ja kengat 36% 37% 35% 34% 36%
Viihde-elektroniikka 25% 23% 27% 26% 24%
Huonekalut ja kodinsisustus 1% 12% 13% 10% 10%
Media 26 % 28% 24 % 26% 27%
Auto-/vene-/moottoripyoratarvikkeet 5% 5% 4% 6% 6%
Lastentarvikkeet ja lelut 7% 8% 8% 7% 4%
Urheilu ja vapaa-aika 1% 1% 1% 13% 9%
Kauneus ja terveys 22% 28% 15% 20% 18 %
Paivittaistavarat, ruoka ja juomat 9% 10% 1% 10 % 7%

Ulkomaisista verkkokaupoista ostavien osuus
(kuukausittainen keskiarvo, tammikuu-joulukuu)

o PP isista ver .
Tutkimusjoukko: tuotteita verkosta viimeisten 30 péivan aikana ostaneet. Pohjoismaat Ruotsi Tanska Norja Suomi
Kotimaisista verkkokaupoista ostoksia tehneiden osuus 82% 89 % 84% 80 % 1%
Ulkomaisista verkkokaupoista ostoksia tehneiden osuus 31% 28% 27% 34% 40%
Niiden osuus, jotka eivat tiedd, oliko verkkokauppa kotimainen/ulkomainen 5% 3% 5% 5% 8%
Ulkomaisen verkkokaupan osuus (painotettu) 35% 31% 3% 39% 44 %

Ulkomaisista verkkokaupoista tehtyjen ostosten kokonaisarvo
(kokonaissumma, tammikuu-joulukuu)

L eri mai ji imadrdisesta kysymy ”Kuinka suurella summalla arvioit ostaneesi tuot-
teita ulkomaisista ver i iimei kuukauden ail Tassa tarkoit ver ppoja, joiden p tiedat

| il p ja/tai joiden toimitusten tiedat tulevan muualta kuin kotimaasta.”
Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia viimeisen Pohjoismaat Ruotsi Tanska Norja Suomi

kuukauden aikana tehneet.

Yhteensa, kansallinen valuutta - 13 335 MSEK 6588 MDKK 7379 MNOK 770 MEUR

Yhteensd, MEUR 3831 MEUR 1384 MEUR 885 MEUR 791 MEUR 770 MEUR

Tuoteryhmait, joita pohjoismaalaiset ostavat verkosta ulkomailta
(kuukausittainen keskiarvo, tammikuu-joulukuu)

Millaisia tuotteita olet verkosta viimei 30 pdivan ail ( iset ver )

Tuttkimu‘sjoukkoz tuotteita verkosta viimeisten 30 paivéan aikana Pohjoismaat Ruotsi Tanska Norja Suomi
ostaneet.

Vaatteet ja kengat 32% 3N% 32% 26% 38%
Viihde-elektroniikka 21% 1% 20% 23% 21%
Huonekalut ja kodinsisustus 7% 7% 6% 6% 7%
Media 15 % 1% 21% 18% 14%
Auto-/vene-/moottoripyoratarvikkeet 7% 8% 6% 9% 7%
Lastentarvikkeet ja lelut 6% 7% 6% 6% 4%
Urheilu ja vapaa-aika 9% 10% 9% 8% 7%
Kauneus ja terveys n% 10% 1% 13% 12%
Paivittaistavarat, ruoka ja juomat 2% 2% 2% 4% 3%
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Yksityiskohtaiset tulokset

Pohjoismaalaisten suosituimmat verkko-ostosmaat
(kuukausittainen keskiarvo, tammikuu-joulukuu)

Mistd maista olet ostanut tuotteita, kun olet tehnyt verkko i ilta* viimei 30 pdivan aikana? (*Tassa

tarkoi ver ja, joiden kotipaikan tiedit ol i puolella.)

Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia ulkomailta viimeisten 30 péivan Pohjoismaat Ruotsi Tanska Norja Suomi
aikana tehneet.

Ruotsi 16 % 13% 13% 1%
Tanska 5% 7% 6% 3%
Norja 1% 1% 1% 1%
Suomi 1% 1% 0% 0%

Iso-Britannia 25% 24% 34% 27% 16 %
Saksa 20% 1% 24% 8% 24%
Alankomaat 3% 3% 4% 2% 3%
Ranska 1% 2% 2% 1% 2%
Espanja 1% 1% 2% 1% 2%
Italia 1% 1% 1% 1% 1%
Vengja 0% 0% 0% 0% 0%
Muu Eurooppa 3% 3% 3% 2% 4%
Yhdysvallat 14% 15% n% 23% 10%
Kanada 0% 0% 0% 1% 0%
Kiina 32% 36% 25% 34% 30%
Intia 0% 0% 0% 0% 0%
Japani 1% 1% 1% 1% 1%
Muu Aasia 3% 4% 3% 4% 2%
Australia 1% 0% 1% 1% 0%
Keski-Amerikan maat 0% 0% 0% 0% 0%
Eteld-Amerikan maat 0% 0% 0% 0% 0%
Afrikan maat 0% 0% 0% 0% 0%
Muu, mika? 1% 1% 1% 1% 1%
Epavarma, en tieda 7% 6% 6% 7% 10 %

*HUOM.: Pohjoismaita koskevat painotetut keskiarvot kuvaavat vain kolmea neljasta maasta (kyseessa oleva maa ei ole mukana laskuissa).

Matkapuhelimella tehdyt verkko-ostokset

Kuinka iolet verkosta i limellasi viimei 30 péivén aikana?
Niiden osuus, jotka ilmoittivat méériksi enemmaén kuin O (keskiarvo kesédkuu ja joulukuu)

Tutkimusjoukko: VERKKO-OSTOKSIA TEHNEET. Pohjoismaat Ruotsi Tanska Norja Suomi

Osuus 36% MN% 32% 39% 32%

Niiden osuus, jotka katsoivat/kokeilivat tuotetta ensin myymal&ssa ja ostivat sen
myoéhemmin internetista (joulukuu)

Oletko viimei: ik katsonut/kokeillut tuotetta ensin myymaldssa ja ostanut sen sitten internetista?
Tutkimusjoukko: VERKKO-OSTOKSIA TEHNEET. Pohjoismaat Ruotsi Tanska Norja Suomi
Kylla 14% 13% 21% 13% 8%
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Yksityiskohtaiset tulokset

Tuoteryhmat, joita ostetaan verkosta tdlla tavalla
(joulukuw)

Mité tuotteita olet viimeisen kuukauden aikana ensin tutkinut myyméldssai ja sitten ostanut verkosta?

AYYMALASSA 1A OSTIVAT SEN MYOHENMIN INTERNETISTA. Ponjolsmaat  Ruotsi - Tenska - Moria suomit
Vaatteet/kengat 47% 45 % 45% 49% 51%
Viihde-elektroniikka 19% 22% 1% 17% 15%
Media 13% 16 % 16 % 7% 10%
Huonekalut/sisustus 9% 7% 1n% 8% 1n%
Auto-/vene-/moottoripyoratarvikkeet 2% 2% 1% 3% 4%
Lastentarvikkeet/lelut 10% 12% 12% 7% 8%
Urheilu/vapaa-aika 10 % 9% 9% 12% 9%
Kauneus/terveys 13% 13% 19% 13% 9%
Paivittaistavarat 3% 3% 2% 4% 1%
Muu, mikad? 5% 4% 6% 1% 9%
Epdvarma, en osaa sanoa 3% 3% 1% 3% 5%

*HUOM.: Suomen osalta tutkimusaineisto kattaa alle sata vastausta.

Niiden osuus, jotka hakivat ensin tietoa tuotteesta internetista ja ostivat
sen sitten myymalasta (joulukuu)

Oletko viimei: kuukauden ail tuot ensin internetissé ja ostanut sen sitten myymalasta?
(kylld-vastausten osuus)

Tutkimusjoukko: VERKKO-OSTOKSIA TEHNEET. Pohjoismaat Ruotsi Tanska Norja Suomi

Kylla 47 % 54 % 47 % 57 % 42 %

Tuoteryhmat, joita ostetaan verkosta tilla tavalla (joulukuu)

Mita tuotteita olet viimeisen kuukauden aikana ensin tutkinut internetissi ja sitten myymalasta?

Tutkimusjoukko: TUTKINUT TUOTETTA ENSIN INTERNETISSA JA Pohjoismaat Ruotsi Tanska Norja Suomi
OSTANUT SEN SITTEN MYYMALASTA.

Vaatteet/kengat 24% 22% 25% 29% 22%
Viihde-elektroniikka 33% 34% 28% 36% 32%
Media 15% 15 % 18% 15 % 12%
Huonekalut/kodinsisustus 15% 13% 21% 17% 1%
Auto-/vene-/moottoripyératarvikkeet 5% 4% 4% 6% 6%
Lastentarvikkeet/lelut 1% 12% 14% 10% 9%
Urheilu/vapaa-aika 15% 15% 8% 24% 15%
Kauneus/terveys 13% 1% 16 % 1% 16 %
Paivittaistavarat 13% 10% 14 % 12% 17%
Muu, mika? 8% 8% 8% 6% 8%
Ep&varma, en osaa sanoa 4% 5% 5% 2% 4%
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Yksityiskohtaiset tulokset

Suosituimmat maksutavat (joulukuu)

Miké seuraavista maksutavoista on sinulle mieluisin, kun teet verkko-ostoksia?

Tutkimusjoukko: VERKKO-OSTOKSIA TEHNEET. Ruotsi Tanska Norja Suomi
Pankkikortti tai luottokortti 26% 75% 59 % 26 %
Lasku 37% 1% 15% 27%
Maksu verkkopankissa 17 % - - 30%
Tilisiirto - 2% -
Vipps - - 7%
PayPal, Payson tms. 8% 4% 17 % 12%
Postiennakko 0% - 1% 2%
MobilePay - 16 % -
Swish 8% - -
Muu 3% 1% 0% 1%
Epdvarma, en osaa sanoa 1% 1% 0% 4%

Kuinka monta viimeisen kuukauden aikana verkosta ostamaasi tuotetta olet
palauttanut? (joulukuu)

Kuinka monta viimeisen kuukauden aik verkosta i tuotetta olet palauttanut?

TUTKIMUSJOUKKO: VERKKO-OSTOKSIA VIIMEISEN KUUKAUDEN Pohjoismaat Ruotsi Tanska Norja Suomi
AIKANA TEHNEET.

En yhtdan 86 % 85% 83% 88 % 90 %
1 8% 9% 12% 7% 5%
2 2% 3% 2% 2% 2%
3 1% 1% 1% 1% 1%
4 0% 0% 0% 1% 0%
5 0% 0% 0% 0% 1%
6 tai enemman 0% 0% 0% 1% 1%
Epéavarma, en osaa sanoa 1% 0% 1% 1% 1%

Palautusten méara 100:aa verkkokauppa-asiakasta kohti (joulukuu)

TUTKIMUSJOUKKO: VERKKO-OSTOKSIA VIIMEISEN KUUKAUDEN AIKANA Ruotsi Tanska Norja Suomi
TEHNEET.
Palautusten maara 18 19 24 23

Niiden osuus, jotka ovat palauttaneet tuotteen (keskiarvo kesakuu ja joulukuu)

Kuinka monta viimei: 30 pdivin verkosta i tuotetta olet palauttanut?
Niiden osuus, jotka ilmoittivat maaraksi enemman kuin 0

Tutkimusjoukko: VERKKO-OSTOKSIA TEHNEET. Pohjoismaat Ruotsi Tanska Norja Suomi

Kylla 1n% Nn% 12% 1n% 1n%
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Yksityiskohtaiset tulokset

Verkkokaupoille tirkeita ominaisuuksia - toimitus
(niiden osuus, joiden vastaus oli "erittdin tarkead” tai "'melko tarkeaa”

Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia tekevat. Pohjoismaat Ruotsi Tanska Norja Suomi
Voin valita toimitustavan ja -paikan 81% 81% 91% 72% 80 %
Toimitus on nopea (1-2 paivaa) 63% 66 % 74 % 60 % 51%
Tavaran toimitusajankohta on ilmoitettu selkeasti 88 % 93% 93% 86 % 75%
Tavaran toimitustapa on ilmoitettu selkeasti (postilaatikko, 89 % 9% 94 % 84% 84 %
nouto-/palvelupiste, kotiinkuljetus jne.)

Toimitus on maksuton 77% 77% 73% 79 % 79%
Voin valita logistiikkatoimijan, joka toimittaa tavaran (esim. 48 % 48 % 61% 33% 47 %
PostNord, Bring, DHL, DB Schenker)

Palautuskaytannosta on annettu tarkat tiedot 86 % 87% 89 % 82% 83%
Tavara on mahdollista toimittaa noutopisteeseen 69% 84 % N% 68 % 1%
Tavara on mahdollista toimittaa pakettiautomaattiin 27% 13% 46 % 1% 48 %
Tavara on mahdollista toimittaa suoraan postilaatikkoon 2% 48% 30% 48 % 40 %
Voin tilata kotiinkuljetuksen siten, ettd tavara toimitetaan 46 % 50 % 40 % 36 % 53 %

minulle sopivaan aikaan

Palauttaminen on maksutonta 80% 81% 83% 78 % 77%

v A

Verkkokauppa Pohjoismaissa 2018 45




Yksityiskohtaiset tulokset

Oletko viimeisten kolmen kuukauden aikana kdyttinyt matkapuhelintasi johonkin
seuraavista? (joulukuu)

Tutkimusjoukko: VERKKO-OSTOKSIA TEHNEET. Pohjoismaat Ruotsi Tanska Norja Suomi
Ottanut vastaan tarjouksia yritykseltd, jonka asiakas olet. 44% 57 % 36% 45% 29%
Etsinyt tietoa tuotteesta fyysisessa myymalassa tai 25% 33% 22% 25% 13%

kauppakeskuksessa ollessasi.

Etsinyt tietoa tuotteesta, kun et ole ollut fyysisessa 37% 45% 36% M1% 21%
myymalassa tai kauppakeskuksessa.

Ottanut kuvan tuotteesta/hintalapusta fyysisessa 22% 28% 22% 22% 13%
myymaldssa mahdollista myohempaa ostoa varten.

Ostanut tuotteen verkosta matkapuhelimella fyysisessa 2% 3% 1% 2% 0%
myymaldssa ollessasi.

Napsauttanut mainosta/banneria selatessasi internetia 16 % 18% 14 % 22% 8%
matkapuhelimellasi.

Etsinyt tietoa lahelld olevista myymaloista. 37% 43% 35% 38% 27%
Jakanut sijaintitietosi ja saanut tietoa paikallisista tarjouksista. 7% 7% 6% 5% 9%
Tarkistanut varastotilanteen ennen myymalaan menoa. 29% MN% 19% 29% 16 %
Kertonut olleesi myymalassa sosiaalisessa mediassa. 6% 5% 3% 7% 10%
Ostanut tuotteen verkosta matkapuhelimella silloin, kun et 29% 37% 27% 29% 19%
ollut fyysisessa myymalassa.

Ladannut tietyn tuotemerkin tai myymalaketjun sovelluksen. 22% 37% 1% 13% 13%
Ottanut kuvan itsestasi sovituskopissa ja lahettanyt sen 4% 6% 2% 3% 4%
ystavalle arvioitavaksi.

Et mitaan edelld mainituista 20% 13% 26% 18 % 30%
Epavarma, en osaa sanoa 2% 1% 2% 1% 3%
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PostNord - verkkokauppakumppani

PostNord on Pohjoismaiden alueella tarjottavien
viestinta- ja logistiikkaratkaisujen johtava toimit-
taja. Varmistamme myos postipalvelut yksityis-
henkildille ja yrityksille Ruotsissa ja Tanskassa.
Asiantuntemuksemme ja vahvan jakeluverkos-
tomme avulla luomme edellytykset tulevaisuu-
den viestinndlle, verkkokaupalle ja logistiikalle
Pohjoismaissa. Vuonna 2016 konsernilla oli noin
33 000 tyontekijaa, ja sen liikevaihto oli noin

38 miljardia Ruotsin kruunua.

PostNord on Pohjoismaiden markkinoilla suu-
rin ja itsestaan selva verkkokauppakumppani.
Kattavaan tarjontaamme kuuluu lukuisia jakelu-,
markkinointi- ja asiakasviestintapalveluita.

Helpotamme verkkokauppayritysten arkea.

Yhdenmukaistetun pohjoismaisen logistiikkapal-

veluiden tarjonnan seka Pohjoismaiden laajim-

man jakeluverkoston avulla lyhennamme verk-

kokaupan ja loppuasiakkaan valista etaisyytta.
PostNordilla on Pohjoismaissa noin 6 100

palvelupistetta, jotka ovat jakautuneet tasaisesti
Suomen, Ruotsin, Norjan ja Tanskan valille. Asia-
kastyytyvaisyyden parantamiseksi PostNord on
kehittanyt sovelluksia, jotka tarjoavat palveluita
seka yksityis- etta yritysasiakkaille. Sovellukset
ovat saatavilla App Store- ja Google Play -sovel-
luskaupoista. Ruotsissa ja Tanskassa postinjaka-
jamme kayvat lisaksi kaikissa kotitalouksissa ja
yrityksissa.

Pohjoismaiden ulkopuolella PostNordin tyta-
ryhtié Direct Link tarjoaa jakeluratkaisuja kaik-
kialle maailmaan. Direct Link auttaa verkkokaup-
payrityksia ympari maailmaa kaymaan kauppaa
Pohjoismaiden markkinoilla tarjoamalla muun
muassa markkina-analyyseja, suoramarkkinoin-
tia, fulfilment-toimintaa, tuotejakelua ja palautus-
ratkaisuija.

Lue lisaa osoitteissa www.postnord.com
ja www.directlink.com.
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Sahkoposti: arne.b.andersson@postnord.com
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Puhelin: +46 73 030 4187

Tanska
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