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Verkkokauppaa Maakohtaiset Hallinta toimitus-

22,4 miljardilla eurolla tulokset nopeutta tarkeampaa



Esipuhe

Rajan ylittamisen
haaste

Verkkokauppa-alan kehittyessa monet alkavat nahda sen itsestaansel-
vana valintana: hintoja on helppo vertailla, valittavana olevat eri toimi-
tustavat tarjoavat mukavuutta ja maksujarjestelma on turvallinen. Koko
maailman tarjonta on vain muutaman klikkauksen paassa puhelimessa.

Monien mielesta toimitusnopeus on ratkaiseva menestystekija, ja moni
yritys aloittaakin toimitukset jo tilauspaivana. Mutta minulle vastaanotta-
jana toimituksen hallinta eli paketin toimitusajankohdan ja -paikan valinta
on tarkeampaa kuin toimitusnopeus. Enka ole ainoa, vaan pohjoismaalais-
ten kuluttajien mieltymykset kayvat selvaksi tasta raportista.

Vaihtelu Pohjoismaiden valilla on kuitenkin huomattavan suurta: suu-
rimmalle osalle verkko-ostoksia tekevista tanskalaisista kotiinkuljetukset
ovat itsestaanselva valinta, kun taas ruotsalaiset mieluurmmin noutavat
pakettinsa noutopisteesta. Samanlaisia eroja on nahtavissa maksu-
ratkaisujen valinnassa rajan toisella puolella.

Vaikka Pohjoismaat ovat monella tavalla yksi markkina, kuluttajien
kayttaytymisessa on selvia eroja. Esimerkiksi Euroopan sisaisiin tullirajoi-
tuksiin tottuneilla norjalaisilla on pohjoismaalaisia naapureitaan suurempi
taipumus tehda ostoksia Pohjois-Amerikasta. Suomalaiset ostavat eniten
Ruotsista, ruotsalaiset Saksasta ja tanskalaiset Isosta-Britanniasta.

Naapurimaiden markkinoille mieliva verkkokauppias tekeekin viisaas-

ti ottaessaan selvaa, miten potentiaalisten asiakkaiden kayttaytyminen
vaihtelee ja kehittyy. Tama raportti antaa tietoa monista pohjoismaisen
verkkokaupan yksiléllisista ominaisuuksista. Jos sina verkkokauppiaana
tarvitset apua alasi ja asiakkaidesi kayttaytymisen ymmartamisessa, me
PostNordilla tarjoamme sinulle mielelldmme koko Pohjoismaista saamam-
me monipuolisen ja syvallisen kokemuksen kayttdosi. Oletan nimittain,
ettet useimpien pohjoismaalaisten tavoin halua kysya Hey Googlelta,
Alexalta tai Sirilta neuvoa liiketoimintaasi ja muihin tarkeisiin paatoksiin.

Hakan Ericsson

Toimitus- ja konsernijohtaja
PostNord
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Verkkokauppa
Pohjoismaissa

Verkkokauppa Pohjoismaissa -raportti
tarjoaa pohjoismaisen nakdkulman, sisaltaa
monipuolista tietoa ja keskittyy fyysisten
tuotteiden verkkokauppaan. Taman
ansiosta raportti antaa ainutlaatuista tietoa
pohjoismaisista verkkokauppamarkkinoista.
Verkkokauppa maaritellaan tassa raportissa
fyysisilla tuotteilla tapahtuvaksi kaupan-
kaynniksi internetissa.

Raportin verkkokaupan

madritelman ulkopuolelle on rajattu

» ennakkoon internetissa varatun tuotteen
ostaminen myymalasta

» palveluiden (esimerkiksi matkojen, hotelli-
huoneiden tai konserttilippujen) myyminen
internetin kautta

» yritysten valinen kaupankaynti internetissa

» yksityishenkildiden valinen kaupankaynti
internetissa.

Verkkokauppa Pohjoismaissa

perustuu kuluttajatutkimuksiin, jotka

tehtiin kuukausittain Ruotsissa, Tanskassa,
Norjassa ja Suomessa. Tutkimukset kattavat
verkkokauppa-asiakkaiden kayttaytymisen
ajalla tammikuu-joulukuu 2018. Tutkimuksiin
osallistui yhteensa 89 053 vastaajaa.

VASTAAJIEN
MAARA

89053



Yleiskatsaus

22,4

miljardia euroa

Nain paljon Pohjoismaissa
tehdaan verkko-ostoksia

Verkkokauppa Pohjoismaissa 2018

Pohjoismaalaisten verkkokauppakulutus vuonna 2018 on laskettu
kuluttajien vastauksista kysymykseen “kuinka suurella summalla arvioit
ostaneesi tuotteita internetissa viimeisen kuukauden aikana?”.
(Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia viimeisen kuukauden aikana tehneet.)
Koska tulos perustuu kuluttajien omiin kulutusarvioihin ja koska
laskentatapaa on kehitetty ajan myo6ta, vertailuja aiempiin raportteihin
on tehtava huolellista harkintaa kayttaen.

¥ Ruotsi ® Tanska " Norja ® Suomi

61%

Nain suuri osuus Ulkomaisista
pohjoismaalaisista teki verkko- verkkokaupoista tehtyjen
ostoksia keskimaardisena ostosten osuus
kuukautena vuonna 2018*. verkkokauppakulutuksesta
Vuonna 2008 etdostoksia vuonna 2018.
tehneiden pohjoismaalaisten

osuus oli 21 %**.

*18-79-vuotiaat. **Sisdltad verkkokaupan lisdksi myos vahintaan 15-vuotiaiden henkiléiden postimyynnin,
puhelimen, TV-shopin yms. kautta tekemat ostokset.

Verkkokauppa Pg



Yleiskatsaus

Joka kolmas
kuluttaja Norjassa

. tekee ostoksia
Ruotsala.|set e kotimaan rajojen
maksavat mleIeIIa.'im ulkopuolelta ja 62 %
laskulla verkossa,ja . jitsj viimeisimmaille
lisaksi 6,8 miljoonaa toimitukselleen
r!enklloa kayt?aa noutopisteen.
Swish-palvelua, jonka
suosio on kasvussa.
Jopa 89 %
tanskalaisista pitaa
mahdollisuutta

paattaa lahetyksen
toimitustapa tarkeana

kriteerind i
verkkokauppaa Suomalaiset kuluttajat
valittaessa. ovat kirjautuneet
myymaléihin

sosiaalisessa mediassa
71 % useammin kuin
pohjoismaalaiset
kuluttajat yleensa.

Minne olemme matkalla?
Keskimaarainen kuukausi
vuosina 2018 ja 2008

RUOTSI TANSKA

- 2008: 60 EUR

Arvioitu ostosumma henkil6a
kohti keskimaarin****

2018:158 EUR

2008:59 EUR

Arvioitu ostosumma henkilda
kohti keskimaarin****

2008:47 EUR

Arvioitu ostosumma henkil6a
kohti keskimaarin****

68 %

62 %

Verkko- Verkko-
ostoksia teh- ostoksia teh-
neiden osuus neiden osuus
vaestosta*** vaestosta***

20 %

2008 2018 2008 2018

Verkko-
ostoksia teh-
neiden osuus
vaestosta***

4 %
I

2008 2018

***Vuoden 2008 osuus tarkoittaa etdostoksia tehneita sisaltaen verkkokaupan lisdaksi postimyynnin, puhelimen, TV-shopin yms. kautta ostoksia tehneet.

****Ostosummien vertailussa on kaytettava harkintaa, koska laskentatavat ovat muuttuneet. Vuoden 2008 luku perustuu kuluttajien ostosummien vuotuisiin arvioihin, kun taas vuoden 2018 luku koostuu kuukausiarvioista.
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Tuoteryhmadt, joita pohjoismaalaiset ostavat verkosta

(kuukausittainen keskiarvo, tammi-joulukuu)

Millaisia fyysisia tuotteita olet ostanut verkosta
viimeisten 30 paivén aikana? (yhteensd)
Tutkimusjoukko: tuotteita verkosta viimeisten

30 paivan aikana ostaneet

= Pohjoismaat ™ Ruotsi ® Tanska

39% 3g o

36% 36% 350

25%

1. Vaatteet ja kengit

5. Urheilu ja vapaa-aika

Verkko-ostoksia

23%

6. Huonekalut ja kodinsisustus

Vuonna 2008 levyt ja
elokuvat olivat neljanneksi
suosituin tuotekategoria
etdkaupassa vaatteiden,
viihde-elektroniikan ja

Tiesitko,

ettai...?

kirjojen jalkeen.

Norja ® Suomi

26% 50, 27%
23%

22,4 miljardilla eurolla

PostNord on kartoittanut pohjoismaista verkkokauppaa runsaan kymmenen vuoden
ajan. Vuosikymmenessa verkkokaupat ovat kehittyneet marginaalitoimijoista

olennaiseksi osaksi pohjoismaalaisten kuluttajien arkipaivaa. Kulutus kasvaa hurjaa

7. Péivittaistavarat

32%

4. Kauneus ja terveys

8. Lastentarvikkeet ja lelut

vauhtia, ja vuonna 2018 pohjoismaalaiset kuluttajat tekivat verkko-ostoksia
yhteensa 22,4 miljoonan euron arvosta.

Suuria muutoksia on tapahtunut
sitten vuoden 2008, jolloin PostNord
alkoi seurata pohjoismaista verkko-
kaupankayntia. Kymmenen vuotta
sitten hinta oli tarkein yksittainen syy
tehda ostoksia verkossa. Verkko-
kaupoilla oli kustannusten ja kilpai-
lun vuoksi syy pitaa hinnat alhaalla,
mika houkutteli yha useamman
kuluttajan ylittamaan verkkokaupan
kynnyksen. Nykyaan verkkokau-
pankaynnin valtteja ovat etupaassa
mukavuus ja yksinkertaisuus. Kulut-
tajat voivat tehda ostoksia itselleen

sopivaan aikaan vaikka iltaisin
olohuoneen sohvalla tai aamuisin
junamatkalla téihin.

Matkapuhelin on viime vuosina
lisannyt kayttdmukavuutta entises-

taan. Joulukuussa 2018 nelja kymme-

nesta verkkokauppa-asiakkaasta teki
ostoksia matkapuhelimella. Kym-
menen vuotta sitten teknologia oli
viela lapsenkengissaan ja kaupan-
kayntikanavan vaihtoa vastustettiin
paljon. Vain viidesosa niista verkko-
kauppa-asiakkaista, jotka eivat viela

tehneet ostoksia matkapuhelimella,
saattoi tuolloin harkita tekevansa niin.
Logistiikan kehitys on mahdollis-
tanut verkkokaupan nopean kasvun.
Vuonna 2008 kuusi kymmenesta
kuluttajasta odotti toimitusajan
olevan vahintaan seitseman paivaa.
Nykyaan kauppiaiden varastot
toimivat entista tehokkaammin ja lo-
gistiikkatoimijat tekevat lujasti toita
toimitusaikojen lyhentamiseksi. Jos-
kus toimitusaika on vain muutamia
tunteja, ja useimmiten tuotteiden
toimitus kotiin vie vain pari paivaa.

Verkkokauppa Pohjoismaissa



Verkko-ostokset ulkomailta

Viisi merkittava

Pohjoismaalaisten suosituimmat
verkko-ostosmaat

maata

Mink3 maalaisista ulkomaisista
verkkokaupoista olet ostanut tuotteita
viimeisen kuukauden aikana?
Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia ulkomailta
viimeisten 30 paivan aikana tehneet.
Huomaa: Pohjoismaita koskevat

painotetut keskiarvot kuvaavat vain

kolmea neljasta maasta (kysymyksessa
kasiteltdva maa ei ole mukana laskuissa).

M Ruotsi M Tanska
Norja M Suomi

Yhdysvallat

% N T———

,J=

Koko maailman tarjonta
on pohjoismaalaisten ulottuvilla

Maailmanlaajuinen verkkokauppa on kasvussa yksilollisten
tuotteiden, tuotehintojen laskupaineiden, Wishin ja Amazonin
kaltaisten merkittivien kauppapaikkojen seka toimitusten

ja palautusten hyvin toimivan logistiikkaverkoston ansiosta.

Vuonna 2018 keskimaarin kolme kymmenesta kuluttajasta osti
ulkomailta arviolta 3,6 miljardin euron arvosta kuukaudessa.

Pohjoismaat erottuvat toisistaan sel-
vasti sen suhteen, ostetaanko ulkomailta
vai kotimaasta. Suomalaiset ja norjalaiset
kuluttajat ovat erittain tottuneita teke-
maan ostoksia ulkomailta, mutta tanska-
laiset ja ruotsalaiset luottavat enemman
kotimaisiin verkkokauppoihin. Suoma-
laiselle verkkokaupalle on pitkaan ollut
ominaista se, etta suuri osuus verkko-os-
toksista tehdaan Ruotsista. Osaksi tama
johtuu siita, ettda monet suomalaiset
osaavat ruotsin kielta, ja osaksi siita, etta
ruotsalaiset verkkokaupat ovat monessa
suhteessa askeleen suomalaisia edella.
Mybs Norjassa kuluttajat ostavat innok-
kaasti ulkomailta. Maan maantieteellisten
haasteiden vuoksi suurten kaupunkien

6 Verkkokauppa Pohjoismaissa

ulkopuolella asuvat norjalaiset ovat jo
sukupolvien ajan tottuneet odottamaan
tavaroitaan. Ruotsalaiset ja tanskalaiset
kuluttajat haluavat enemman nopeita toi-
mituksia, ja heidan toiveensa usein tayt-
tyvatkin, silla verkkokauppojen varastot
sijaitsevat lyhyen matkan padssa.

Kiina, Yhdysvallat, Iso-Britannia ja
Saksa ovat pitkaan olleet pohjoismaa-
laisten suosikkimaita ostosten tekemi-
seen. Kiinasta ostavien ruotsalaisten ja
suomalaisten osuus on viimeisen vuoden
aikana pienentynyt. Ruotsissa osuus on
pienentynyt yli kymmenen prosenttiyk-
sikkda uusien arvonlisaverosaantodjen
voimaantulosta johtuen..

Tiesitko,

Vuonna 2008 vain kuusi
prosenttia pohjoismaalaisista
verkkokauppa-asiakkaista
ilmoitti ostavansa tuotteita
internetissa ulkomaisista
verkkokaupoista joka
kuukausi tai useammin.

ettﬁ ...?




Viisi suosituinta tuoteryhmasi,
joita pohjoismaalaiset ostavat

40 % - o . .
38 % ulkomaisista verkkokaupoista
34% 1. Vaatteet ja kengiit
Ruotsi: 31 %
30%.. | 29% Tanska: 33 %
27 % Norja: 26 %
Suomi: 39 %
2. Viihde-elektroniikka
20% o Ruotsi: 19 %
18 % Tanska: 19 %
Norja: 23 %
Suomi: 18 %
10% - 3. Media
Ruotsi: 12 %
Tanska: 17 %
Norja: 18 %
Suomi: 15 %
0
= Pohjoismaat ™ Ruotsi M Tanska 4. Kauneus ja terveys Pohjoismaalaisten
Norja ® Suomi Ruotsi: 8 % verkosta ostamat
- lalset ostavat useimmit i 2/ tuotekategoriat
|I.|I:)ma 2::56 ostavat useimmiten an§ a: . (] (kuukausittainen
ulkomatita Norja: 11 /‘:’ keskiarvo, tammi-
Oletko viimeisen kuukauden aikana Suomi: 12 % joulukuu)
ostanut tuotteita ulkomaisista T i Minka tyyppisia fyysisia
verkkokaupoista? 5. Urh.e“u ola VELEE aika tuotteita olet ostanut
Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia viimeisen Ruotsi: 10 % viimeisten 30 pdivin
kuukauden aikana tehneet. Tass4 tarkoitetaan Tanska: 9 % aikana (ulkomailta)?
verkkokauppoja, joiden kotipaikan kuluttaja Norja: 8% Tutkimusjoukko: tuotteita
tietaa olevan kotimaan ulkopuolella ja/tai Suomi: 8 % internetissa ulkomailta

joiden toimitusten kuluttaja tietaa tulevan
muualta kuin kotimaasta.

viimeisten 30 paivan aikana
ostaneet.

Verkkokauppa Pohjoismaissa 7



Matkapuhelin

’Mobile first”

- toimintatavan muutos

Samalla kun matkapuhelimet ovat
muuttuneet ostamisen kannalta yha
helpommiksi ja yritykset mukautta-
neet nettisivujaan matkapuhelimille
sopiviksi, kuluttajien ostotottumuk-
set ovat keskittyneet yha enemman
matkapuhelimien ymparille. Koska
kuluttajilla on periaatteessa aina
puhelin ulottuvillaan, tama toiminta-
tavan muutos luo valtavia mahdolli-
suuksia verkkokauppiaille. Fyysisten
kauppojen kannalta kuluttajien jatku-
vaa digitaalista lasnaoloa voi verrata
paljolti siihen, etta kaikki kuluttajat
kulkisivat myymalan ohi - joka paiva.
Matkapuhelinten vallankumo-
uksen keskus sijaitsee etupadssa
Aasiassa, jossa ‘mobile first” on jo
pitkaan ollut itsestaanselvyys kau-
pan alalla ja jossa sadat miljoonat
ihmiset ovat aina pitaneet matkapu-
helinta paaasiallisena digitaalisena
yhteydenpitovalineena myymalaan.
Pohjoismaalaiset kuluttajat ovat

Oletko tehnyt verkko-ostoksia matkapuhelimellasi

60 % -

509%
44%
2%
39%

40% -
36%

30%
30% i

20%

0%

POHJOISMAAT RUOTSI

26%

myos paljon muita lansimaalaisia
edella. Yli nelja kymmenesta poh-
joismaalaisesta verkkokauppa-asiak-
kaasta tekee vahintaan yhden oston
kuukaudessa matkapuhelimella. Li-
saysta on perati 12 prosenttiyksikkda
vuodesta 2016. Vuonna 2008 vain
2-4 prosenttia vastasi tehneensa
ostoksia matkapuhelimella viimei-
sen vuoden kuluessa. Ruotsi on yha
matkapuhelinkeskeisin Pohjoismaa,
mutta naapurimaat tulevat aivan
kannoilla. Vuodesta 2016 matkapu-
helimella ostoksia tehneiden maara
on kasvanut eniten Suomessa, jolla
on pitkat mobiiliviestinnan perinteet.
Matkapuhelimella tehtyjen ostosten
osuus on Nokian kotimaassa lahes
kaksinkertaistunut vain kahdes-

sa vuodessa: vuoden 2016 lopun
kahdesta kymmenesta kuluttajasta
vuoden 2018 vastaavan ajanjakson
lahes neljaan kymmenesta
kuluttajasta.

Tehnyt verkko-ostoksia viimeisen

kuukauden aikana

viimeisten 30 paivin aikana?

54% Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia tehneet (joulukuu)

2016 = 2017 = 2018

42%

36% 37%
34%
31%
29% 29%

21%

TANSKA NORJA suomi

Diginatiivit edistavat
siirtymista uusiin kanaviin

Digitaalinen talous aiheuttaa
selkeita kayttaytymiseen liittyvia
sukupolvien valisia kuiluja, eika
matkapuhelimilla tehtava kaupan-
kaynti tee poikkeusta. Yli puolet
18-29-vuotiaista pohjoismaalaisista
verkkokauppa-asiakkaista on tehnyt
ostoksia matkapuhelimella, kun

8 Verkkokauppa Pohjoismaissa

taas vastaava luku yli 65-vuotiailla
on noin joka viides. Nuori sukupolvi
on diginatiiveja, eli he ovat kasva-
neet digitaalisella aikakaudella, eika
heidan ole tarvinnut opetella taitoja
aikuisialla. Ajan kuluessa voidaan
puhua siirtymasta kohti digitaalisia
myyntikanavia.

Tiesitko,

etti...?

Kiinassa matkapuhelimella
verkko-ostoksia viimeisen
kuukauden aikana tehneiden
osuus oli 79 % vuonna 2017.
Lahde: PwC

Tehnyt ostoksia matkapuhelimella
ian mukaan jaoteltuna

Matkapuhelimella ostoksia viimeisten

30 pdivdn aikana tehneiden pohjoismaalaisten

osuus idn mukaan jaoteltuna
Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia
tehneet (joulukuu)

53 %
50 %
30% 28%
22%
0
18-29- 30-49- 50-64- 65-79-
vuotiaat vuotiaat vuotiaat vuotiaat



Miten kdytat
matkapuhelintasi?
Oletko viimeisten kolmen kuukauden aikana kdyttanyt
matkapuhelintasi johonkin seuraavista?
Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia joulukuussa tehneet

1. Saanut tarjouksen

matkapuhelimeen.

Pohjoismaat: 42 %
Ruotsi: 54 %
Tanska: 35 %
Norja: 48 %
Suomi: 31%

2. Etsinyt
matkapuhelimella ldhelld
sijaitsevia myymaloita.
Pohjoismaat: 40 %
Ruotsi: 39 %
Tanska: 42 %
Norja: 47 %
Suomi: 31%

3. Hakenut tuotetta
matkapuhelimella ennen
myymalaian menemista.

Pohjoismaat: 38 %
Ruotsi: 50 %
Tanska: 38 %

Norja: 43 %
Suomi: 21%

4. Selvittinyt tuotteen
saatavuutta ennen
myymaldaan menemista.

Pohjoismaat: 31 %
Ruotsi: 41%
Tanska: 25 %
Norja: 36 %
Suomi: 20 %

5. Hakenut tuotetta
matkapuhelimella
myymaldssa.
Pohjoismaat: 25 %
Ruotsi: 30 %
Tanska: 23 %
Norja: 32 %
Suomi: 16 %

6. Ottanut valokuvan tuotteesta
tai hintalapusta myymaldssa ennen
mahdollista mybhempaa ostoa.
Pohjoismaat: 20 %

Ruotsi: 25 %

Tanska: 19 %

Norja: 22 %

Suomi: 14 %

Matkapuhelin -
kulutuskokemuksen
keskiossa

Teknologiset aluevaltaukset ovat tehneet
matkapuhelimesta itsestaanselvan tydkalun pal-
joon muuhunkin kuin vain oston suorittamiseen.
Kuluttaja myos ottaa vastaan tarjouksia matkapu-
helimeensa, joten se on luonnollinen viestinta- ja
markkinointikanava myymalaille. Lisaksi matka-
puhelinten karttatoiminto mahdollistaa nopean
navigoinnin esimerkiksi Iahimman fyysisen myy-
malan sijainnin selvittamiseksi. Kuluttaja arvostaa
my&ds mahdollisuutta tarkistaa varastotilanne
ennen fyysisessa myymalassa kayntia, jotta kotiin
ei tarvitse palata tyhjin kasin.

Monet pohjoismaalaiset - noin joka kolmas
verkkokauppa-asiakas - selvittad asioita ennen
ostoa matkapuhelimensa avulla. Useimmat tekevat
niin ennen myymaladn menoa, mutta nykyaan on
myos suhteellisen tavallista selvittaa asioita paikan
paalla. Hintavertailusivustot, arvostelut ja arviot ovat
esimerkkeja suosituista tietolahteista tassa tarkoituk-
sessa. Fyysisten myymaldiden hallitseman tiedon
ylivoima suhteessa kuluttajiin on sen myota kutistu-
nut ja joissakin tapauksissa kadonnut kokonaan.

Verkkokauppa Pohjoismaissa 9



Toimitukset
T

1 e 70

Yli nelja viidesosaa pohjoismaalaisis-
ta pitaa tarkeana sita, etta he pystyvat
valitsemaan toimitusvaihtoehdon, mika
osoittaa, etta valinnanvapaudesta on
tullut valttamattomyys. Ruotsalaiset
erottuvat muista pohjoismaalaisista sen
suhteen, tarvitseeko toimituspaiva pys-
tya valitsemaan itse, seka epatavallisen
ahkeralla noutopisteiden kaytollaan.

"a"',-_ l$ St o 78
R e O A

- ]

Toimitus keskeista
ostokokemuksen kannalta

Kuluttajat odottavat selkeyttd, valinnanvapautta ja tarkkuutta
toimituksiin. Asiakkaat haluavat tehda omat valintansa ja
ilmaisevat kaikin tavoin, etta toimitus ja sen myo6ta kuljetusliikkeen
tehtava ovat keskeisia ostokokemuksen kannalta.

Suomalaisille on ominaista toive pystya
muuttamaan toimitustapaa tilauksen
jalkeen. Lisaksi suomalaiset kayttavat
tanskalaisten ohella pakettiautomaatte-
ja melko paljon. Suurimman painoarvon
maksuttomalle toimitukselle antavat
norjalaiset ja suomalaiset, kun taas
tanskalaiset vaativat eniten nopeita
toimituksia.

Muistele viimeisinta verkko-ostostasi.
Miten tilauksesi toimitettiin?

Tutkimusjoukko: tuotteita verkosta
viimeisten 30 paivan aikana ostaneet

Hain sen itse noutopisteesta.

Se toimitettiin postilaatikkooni.

Se toimitettiin minulle kotiin ja
jatettiin oveni ulkopuolelle (ilman,
ettda minun piti kuitata vastaanotta-
neeni lahetyksen).

Se toimitettiin minulle kotiin paivas-
aikaan (ei postilaatikkoon), ja kuit-
tasin vastaanottaneeni lahetyksen.

Noudin sen itse paketti-
- automaatista.

- Noudin sen itse verkkokaupan fyy-
sisestd myymalasta.

Se toimitettiin tyopaikalleni.

Se toimitettiin minulle kotiin
ilta-aikaan (ei postilaatikkoon),
ja kuittasin vastaanottaneeni
lahetyksen.
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Pohjoismaat

Ruotsi Tanska Norja Suomi

66% | 34%

3%

4%

0%
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Ovatko nopeat
toimitukset
tarkeampia

82 % ruotsalaisista verkkokauppa- kuin kestavat
asiakkaista sanoo, ettd he voivat toimitukset?
harkita toimituksensa odottamista
1-2 paivaa kauemmin, jos toimitus
on ymparistoystavallisempi.

Taman vuoksi valitaan tietty verkkokauppa

Kuinka tarkeitd seuraavat seikat ovat, kun paatéat, mista
verkkokaupasta tai milta sivustolta ostat?
Tutkimusjoukko: niiden verkko-ostoksia tehneiden osuus, jotka vastasivat
“erittain tarkeita” tai “melko tarkeita” (kesakuu)

Lahde: Verkkokauppa Pohjoismaissa -puolivuotisraportti

Pohjoismaat ™ Ruotsi ® Tanska ' Norja M Suomi

)

20% 40% 60 %

Voin valita tuotteiden
toimitustavan.

Toimituspaiva ilmoitetaan.

Toimitus on maksuton.

Voin valita kotiinkuljetuksen
toimituspaivan.

Tuotteet toimitetaan kolmen
arkipdivan kuluessa.

Voin muuttaa valitsemaani toimitus-
tapaa toimitusajan kuluessa.

Tuotteet toimitetaan seuraavana
arkipaivana.

Voin liittaa toimitukseen
lisdpalveluita.

Tuotteet voidaan toimittaa
lauantaina tai sunnuntaina.

Verkkokauppa Pohjoismaissa 1



Tekoaly

Matkalla huippualykkaalle

aikakaudelle

Uusi tekija tulee muuttamaan ihmisten vilisen
kanssakdymisen ja erityisesti vihittdiskaupan pelisdannét.
Verkkokauppiaat ovat yleisesti syvilla teknologian

muutoksessa, jossa hyodynnetaan dlylaitteita ja tekodlya

asiakashyodyn parantamiseksi.

Tekodlya kuvataan usein alyksi,
joka nayttaytyy laitteiden valityksella
ja jota kaytetaan kaupan alalla muun
muassa algoritmeina, jotka raataloivat
suosituksia, mukauttavat kotisivuja ja
optimoivat yritysten ostoja. Verkkosivu-
jen chatboteilla ja avustajilla automa-
tisoitu asiakaspalvelu auttaa asiakkaita
saamaan heti vastaukset kysymyksiin-
sa. Automatisoidut varastot ovat toinen
soveltamisalue, ja toimituksia kokeillaan
muun muassa itseajavilla ajoneuvoilla
ja lennokeilla.

Kuluttajat ovat toisaalta saaneet
apua paatoksentekoon ja arkipaivansa
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helpottamiseen useiden erilaisten te-
kodlytyodkalujen muodossa. Kuluttajien
kertoessa, milla aloilla he tuntevat te-
kodlylaitteen kayttamisen turvalliseksi,
kolme kymmenesta pohjoismaalaises-
ta mainitsee terveyden. Heti perassa
tulevat kuntoilu ja kodin turvallisuus.
Matkapuhelimien sovelluksia ja digi-
taalisia avustajia kaytetaan jo nykyaan
paljon terveydenhoidossa (esimerkiksi
verenpaineen mittaus ja laakkeiden
otto), kuntoilussa (kustannusten ja
fyysisen aktiviteetin optimointi) ja kodin
turvallisuudessa (Iukituksen, halytysten
ja valaistuksen saato).

Tekodly - kdyttoalueet
KODIN TURVALLISUUS -
Tekoalya kaytetaan esimerkiksi
kodin lukituksen avaamiseen
hyvaksytyille inmisille.
TERVEYS - Tekodlypohjaiset
kannettavat laitteet valvovat
terveyttd, verenpainetta ja muita
vastaavia asioita.

KUNTOILU - Tekoaly-yksikoita
voidaan liittaa kuntoiluprofiiliin
antamaan ehdotuksia muun muas-
sa harjoittelusta ja ravinnosta.

MUOTINEUVONTA - Tekoalya
kaytetaan stylisting, joka ehdottaa
vaatevalintoja ja muita vaihtoehtoja.

HENKILOKOHTAISET
AVUSTAJAT - Tekoalylaitteita
voidaan kayttaa muun muassa
palaverien varaamiseen ja kalente-
rin seuraamiseen.

KEITTIOAVUSTAJA - Tekoalya
kaytetaan ruoanlaitossa esimer-
kiksi lukemaan resepteja aaneen,
asettamaan ajastimia ja luomaan
ostoslistoja.

OSTOSTEN TEKEMINEN

- Tekoadlya kaytetaan puheohjauksel-
la tai automaatiolla fyysisten tuottei-
den ja palveluiden ostamiseen.




Tekodlyn vaikutus arkipdivaan

Milla aloilla voisit mielestasi kiyttaa tekodlya seuraavien

40 %
30 9%
20%
10% .....
Q-
40% -
30 % 27%
25%
20% .....
10% .....
0

Ottavatko
koneet vallan?

Koneet, joista tulee niin alykkaita, etta

ne lakkaavat palvelemasta ihmista ja sen
sijaan ottavat vallan, on ehka kaikkein
tavallisin aihe dystooppisessa tieteiskirjalli-
suudessa. Samalla kun tekoalya kehitetaan
vauhdilla kaupankaynnin apuvalineeksi

- todennakaisesti asiakashyotya lisaavaksi
disruptiiviseksi voimaksi - kannattaa huo-
mata, etta monet kuluttajat kokevat huolta
tekodlyn ottessa yha suuremman roolin
jokapaivaisessa elamassamme. Kolme
kymmenesta pohjoismaalaisesta on huo-
lissaan siita, miten tekoaly tulee vaikutta-
maan olemassaocloomme. Suuntaus on
sama kaikissa ikaryhmissa. Tama tarkoittaa
muun muassa sita, etta verkkokauppiai-
den on oltava selkeita kaikessa tekemises-
saan, tydskenneltava harkiten asiakastieto-
jen kanssa ja kunnioitettava asiakkaidensa
yksityisyytta.

31% : I

Keittidavustaja Kodin turvallisuus

viiden vuoden sisilla turvallisin mielin?
Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia tehneet (joulukuu)

W Pohjoismaat ™ Ruotsi ® Tanska * Norja M Suomi

13% 14% 139

12% 12%

13% T
10% I 8% 10%

Henkilokohtainen avustaja Ostosten tekeminen

L RS

-_—

Tiesitko,

31 % pohjoismaalaisista
verkkokauppa-asiakkaista
on suhtautuu luottavaisesti
tekoadlyn kasvaneeseen
rooliin arkipaivassa.

etta ‘..?

Verkkokauppa Pohjoismaissa
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Tekoaly

Liahetyksen
viimeisen

kuukauden aikana

palauttaneiden
osuus
Tutkimusjoukko:
verkko-ostoksia
tehneet

Useita palautuksia tekevat asiakkaat
vastaavat suuremmasta myynnin osuudesta

Useampi kuin joka kymmenes pohjoismaalainen verkkokauppa-asiakas

tekee vahintddn yhden palautuksen kuukaudessa. Palautuksen arvo

verkkokauppayritykselle on pitkdan ollut kiistanalainen alalla, jolla palautukset

lisdavat logistiikkakustannuksia kuljetuksen ja varastokasittelyn vuoksi.
Tutkimukset osoittavat kuitenkin, ettd palautusehdoilla on suora vaikutus

verkkokaupan valintaan.

Haitallinen palautuskaytantd
tai monimutkaiset palautusmene-
telmat usein estavat kaupan. Sen
sijaan hyva palvelutaso vaikuttaa
myonteisesti kuluttajien luotta-
mukseen, mika puolestaan johtaa
suurempaan asiakasuskollisuu-
teen ja lisaostoihin. Lopputulok-
sena palautukset kylla nakertavat
kannattavuutta lyhyella aikavalilla,
kun taas pitkalla aikavalilla palau-
tuksia tehneet asiakkaat lisaavat
myyntia palatessaan ostoksille.
Muotikaupassa tehdaan paljon

14 Verkkokauppa Pohjoismaissa

palautuksia, mutta karjistetysti
sanottuna kuluttajat eivat oikeas-
taan halua ilmaisia ja vaivattomia
palautuksia vaan oikeankokoisia
vaatteita ja kenkia. Tahan asti
palautukset ovat usein toimineet
fyysisen myymalan sovituskopin
korvikkeena. Ratkaisu on kuiten-
kin jo lahellg, silla tekodlyn myéta
palautukset vahenevat. Kuluttajien
ostosten tekeminen helpottuu,
kun verkkokaupat voivat tallentaa
henkilbkohtaisia tietoja vartalon
mitoista. Tekodlyn avulla myymala

voi ehdottaa muun muassa mah-
dollisimman hyvin sopivia vaat-
teita ja kenkia. Vartaloa koskevien
tietojen tallentaminen saattaa
tuntua yksityisyydensuojaa louk-
kaavalta, mutta monet pohjois-
maalaiset kuluttajat myoéntavat,
ettd he arvostaisivat sen tuomaa
apua. Pohjoismaalaisista verkko-
kauppa-asiakkaista tanskalaiset
sallisivat verkkokaupoille vartalon
mittojen tallentamisen mieluiten.
Epdvarmimpia asian suhteen ovat
talla hetkella suomalaiset.



Vartalon mittojen tallentaminen
tekoﬁlykokemuksen parantamiseksi

Olisitko tyytyviine 1 erkkokaupat tallentaisivat

henkildkohtaisia tie t] artalosi mitoista?
Tutkimusjo kk : tuotteita internetissa
ostaneet (joulukuu)

Kylla, melko tyytyva
45 %

39 %
37%

28 %

Ruotsi Tanska Norja Suomi

en  Kylla, erittdin tyytyvainen
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Tekoaly

Digitaalisten avustajien suuri potentiaali

Tekodlypohjaiset digitaaliset avustajat ja dlykaiuttimet tulevat todennidkoéisesti
olemaan ihmisten digitaalisen olemassaolon keskiossa. Avustajat auttavat
omistajiaan etsimaan tietoa tydstamaan sita ja suorittamaan arkiaskareita

- tillaisia toimintoja ovat muun muassa saitiedotukset, kysymyksiin
vastaaminen, reittiohjeiden antaminen, lamppujen sammuttaminen
ja taustamusiikin soittaminen.

Yhdysvalloissa arvioidaan etta
vuonna 2022 yli puolessa kaikista
kotitalouksista on itsendinen di-
gitaalinen avustaja, kuten Google
Home tai Amazon Echo. Niita
kaytetaan jo nyt tuotehauissa, os-
toissa ja tilausten uusimisissa pu-
heohjauksen avulla. Pohjoismais-
sa on talla hetkella suhteellisen
vahan kuluttajia, jotka kertovat
ostaneensa tekoalypohjaisen di-
gitaalisen avustajan tai suunnitel-
leensa sellaisen ostamista. Osuus

vaihtelee Suomen seitsemasta
prosentista Norjan 15 prosenttiin.
Tyypillinen "varhainen omaksuja”
on suurkaupungissa asuva nuori
mies. Talla hetkella pohjoismaa-
laiset kayttavat avustajia Iahinna
musiikin toistamiseen, tiedon
|6ytamiseen ja tehtavalistojen
kasittelyyn.

Se, etta talla hetkelld on suuri
maara kuluttajia, jotka eivat ole
kiinnostuneita digitaalisista avus-
tajista, kertoo todennakoisesti siita,

RUOTSI

etta teknologia on vield melko tun-
tematonta. Kuluttajien maltillisen
kiinnostuksen ja heidan tekoalya
kohtaan tuntemansa huolen takia
vOi Olla tarpeen tehda kehitys-
tyota jatkossa nakyvammin, jotta
kuluttajat voisivat tuntea olonsa
turvallisemmaksi. Tekoalyavustajia
kayttavien pohjoismaalaisten maa-
ra kasvaa voimakkaasti tulevina
vuosina samalla, kun laitteet oppi-
vat uusia kielia ja leviavat uusille
markkinoille.

TANSKA

Henkilokohtainen
avustaja

Onko sinulla digitaalinen
henkilokohtainen
avustaja tai
suunnitteletko sellaisen
ostamista?
Tutkimusjoukko:
internetissa ostoksia
joulukuussa tehneet

Olen ostanut tai aion ostaa
En ole kiinnostunut
En tieda

NORJA suomi
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Tilauksen uusiminen tekodlylld

Olisitko tyytyvdinen, jos tekodly
uusisi paattyneen tilauksen?
Tutkimusjoukko: internetissa ostoksia
joulukuussa tehneet

Kylla, melko tyytyvdinen
Kylla, erittdin tyytyvainen

32%

29 %
27 %

23 %

Ruotsi Tanska Norja Suomi

Automaattiset tilaukset tekevat
tyon kuluttajan puolesta

Ostosmatkaa maarittad entista enemman mukavuus.

o9 oo

Aikaa ja vaivaa saastavien tekodlytoimintojen uskotaan
yleistyvan tulevina vuosina.

Tekoaly tulee todenndkoisesti
aiheuttamaan suurimman muu-
toksen kuluttajien ostokayt-

taytymisessa sitten matkapuhe-
limen kayttdonoton. Sen vuoksi

myos verkkokauppayritysten tay-

tyy olla entista luovempia siing,

miten ne tavoittavat asiakkaansa.
Kolme kymmenesta pohjoismaa-

laisesta verkkokauppa-asiakkaas-
ta sanoo, etta he olisivat tyyty-
vaisia, jos tekoaly uusisi tilauksen
tuotteiden loputtua. Ajatuksena

on korvata rutiininomainen os-
tosten tekeminen tekoalylla, joka
tekee uuden tilauksen automaat-
tisesti ajankohtana, joka on maa-
ritetty asiakastietojen perusteella
tai alykkaiden kodinkoneiden
avulla. Tama voi koskea useita
toistuvia kuluttajien ostoksia,
kuten maidon, voin, pesuaineiden
tai muiden kulutustavaroiden
ostoa.

Tama tulee vaikuttamaan mer-
kittavasti tuotemerkkitaisteluun

digitaalisilla ruokamarkkinoilla.
Jonain padivana kuluttaja pyytaa
puheavustajaansa lahettamaan
tilauksen pastan ja tomaattikastik-
keen aineksista. Kysymys kuuluu:
mita pastaa ja mita tomaattimurs-
kaa kotiin toimitetaan? Toimitta-
jan tuotemerkkia vai kauppiaan
omaa merkkia? Valta on silla, joka
hallinnoi algoritmeja. Todenna-
kdisesti tama johtaa siihen, etta
kauppiaiden omien merkkituottei-
den markkinaosuudet kasvavat.

Verkkokauppa Pohjoismaissa
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Johdanto - Pohjoismaat

Ruotsi

Ruotsalaiset maksavat
EEIEERLES (TUE]
verkossa; ja lisaksi

6,8 miljoonaahenkiloa

kayttaa Swish-palvelua,
jonka suosio on
kasvussa.

*r

Viaesto (1. tammikuuta 2018)

10143000
_

Verkko-ostoksia joka kuukausi
tekevien osuus (18-79-vuotiaat)

68 %

Tanska

Jopa 89 % tanskalaisista
pitada mahdollisuutta
paattaa lahetyksen
TR EDERE L CENE)
kriteerina
verkkokauppaa
valittaessa.

*r

Vaesto (1. tammikuuta 2018)

5781000

Verkko-ostoksia joka kuukausi
tekevien osuus (18-79-vuotiaat)

62 %



Vaesto (1. tammikuuta 2018)

5296 000
" .,;-?*r*ﬂf .
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Verkko-ostoksia joka kuukausi
tekevien osuus (18-79-vuoti

Suomi

Suomalaiset kuluttajat
ovat kirjautuneet
verkkokauppoihin
sosiaalisen median kautta
71 % useammin kuin
pohjoismaalaiset
kuluttajat keskimaarin.

*r

Vaesto (1. tammikuuta 2018)

5513000
_

Verkko-ostoksia joka kuukausi
tekevien osuus (18-79-vuotiaat)

48 %
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Verkko-ostoksia Verkko-ostoksia Arvioitu summa Niiden osuus,

Matkapuhelimella Niiden osuus,

joka kuukausi ulkomailta euroina, jonka joka kuukausi jotka tutkivat jotka tutkivat

tekevien joka kuukausi verkkokauppa- ostoksia tekevien tuotetta verkossa tuotetta

osuus* tekevien osuus** asiakas kuluttaa osuus*** ostaakseen myymaldssa
internetissa sen sitten ostaakseen sen

68 % 18 % kuukausittain** 54 % sitten verkosta™**

myymalasta***

201

50 % 30 %

Digitaalinen muutos kaynnissa Ruotsissa

Ruotsalaiset verkkokauppa-asiakkaat
arvioivat ostaneensa tuotteita verkosta
yhdeksalla miljardilla eurolla vuonna 2018.
Se tekee markkinasta Pohjoismaiden
suurimman. Digitaalinen kaupankaynti on
lyonyt voimakkaasti Iapi Ruotsissa, jossa
perati 68 prosenttia vaestdsta osti tuotteita
verkosta keskimaaraisen kuukauden ai-
kana vuonna 2018. Ruotsissa digitaalinen
kehitys on edennyt niin paljon, etta periaat-
teessa koko harvoin ostettavien tavaroiden
kauppa kasvaa verkossa. Kolme vuotta
sitten vastaava kasvuosuus oli noin nelja-
sosa. Tarkeimmadt ruotsalaisten kasvavaa
verkkokauppakulutusta edistavat tekijat
ovat mukavuus, valikoima ja matalammat

20 Verkkokauppa Pohjoismaissa

hinnat. Mutta ruotsalaiset kuluttajat
kayttavat teknologiaa myds tehdessaan
ostoksia fyysisissa myymaloissa. Perati 50
prosenttia kuluttajista sanoi tutkineensa
tuotetta ensin verkossa ja ostaneensa sen

sitten fyysisesta myymalasta. Tavallisimmat

digitaalisen ja fyysisen toiminnan yhdis-
telmana ostettavat tuotekategoriat ovat
viihde-elektroniikka ja muoti.

Ratkaiseva tekija verkkokaupan menes-

tymisen kannalta Ruotsissa on kuluttajien
matkapuhelimen kayton lisaantyminen
joka vuosi. Matkapuhelimet ottavat aimo
harppauksen kohti koko ostoprosessin
keskiota Ruotsissa. Vahintaan yhden
ostoksen kuukaudessa matkapuhelimella

tehneiden ruotsalaisten verkkokauppa-
asiakkaiden osuus oli perati 54 prosenttia
vuonna 2018. Tekoaly, esineiden internet ja
muut uudet teknologiat tulevat kasvatta-
maan matkapuhelimien roolia entisestaan,
mika tekee aiheesta keskeisen kauppiaille,
jotka haluavat kohdata asiakkaan taman
ehdoilla. Ruotsalaiset verkkokauppa-
asiakkaat etsivat houkuttelevia tuotteita
myo6s maan rajojen ulkopuolelta. Saksa

on yksi niista maista, joista ruotsalaiset
mieluiten tekevat verkko-ostoksia. Se
selittyy Zalandon voimakkaalla asemalla
Ruotsissa. Ruotsalaiset ostavat ulkomaisista
verkkokaupoista eniten muotituotteita ja
viihde-elektroniikkaa.



Katsaus: Ruotsi

Kokonaissumma jonka
ruotsalaiset arvioivat
kayttaneensa verkko-ostoksiin
vuonna 2018. Ulkomaisten
verkkokauppojen osuus

miljardia euroa

tasta on 12%.

Matkapuhelimet fyysisessa myymalassa

rereeeReeeROORRTRTYY

25%

On ottanut tuotteesta puhelimella
kuvan fyysisessa myymaldssd ennen
mahdollista my6hempaa ostoa***

rereneeeeeROORTYY

41%

On tarkistanut varastotilanteen
matkapuhelimella ennen
myymaldadan menoa***

Viisi suosituinta
ostomaata****

1. Saksa 29 %
2. Iso-Britannia 26 %

3.Kiina23 %

4. Yhdysvallat 14 %
5. Tanska 8 %

reeteeeeteeeeRIRRLg
reedereatetaeRRRILD
39 %

On etsinyt matkapuheli-
mella ldhelld sijaitsevia
myymaloita***

reeteReaee
peetereetereatRRRRR
30 %

on hakenut tuotteesta
tietoa internetista fyysisessa
myymaldssa ollessaan***

* Keskiarvo, tammi-joulukuu 2018. Tutkimusjoukko: koko vaestd, 18-79-vuotiaat
** Keskiarvo, tammi-joulukuu 2018. Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia tehneet
Hex 2018. Tutki j : verkk ia jou tehneet

**** Keskiarvo, tammi-joulukuu 2018. Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia
ulkomailta viimeisten 30 paivan aikana tehneet

Verkosta eniten ostetut tuotteet**
40 % - 39 %

Vuonna 2018 54 prosenttia ruotsa- Tiesitkﬁ,
laisista verkkokauppa-asiakkaista teki
ostoksia matkapuhelimella jouluseson-
gin aikaan joulukuussa.

Vuonna 2008 vain 2 prosenttia ruot-
salaisista verkkokauppa-asiakkaista teki
ostoksia matkapuhelimella vahintaan

kerran vuodessa.

etta.‘.?

32%

30% -

27 %

20 % -

12% 12% 12%

10%

Vaatteet Kauneus Viihde- Huonekalut ja Urheilu ja Paivittais- Lastentarvikkeet
ja kengat jaterveys Media elektroniikka kodinsisustus vapaa-aika tavarat jalelut

Q0020066
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Katsaus: Ruotsi

Viisi suosituinta
verkko-ostosten
maksutapaa

1. Lasku 38 %
2. Pankkikortti tai

luottokortti 22 %

3. Maksu
verkkopankissa 14 %
4.Swish12 %

5. Paypal, Payson tai
vastaava 8 %

Swishin suosio kasvaa

Ruotsi on IT-kypsyydessa ja uu-
den teknologian kaytdssa etujou-
koissa. Siita huolimatta ruotsalai-
set ovat konservatiivisia verkossa
maksamisen suhteen. Laskulla
maksaminen on vuosi toisen-

sa jalkeen suosituin maksutapa
Ruotsissa. Syy siihen on Klarna.
Yrityksen digitaalinen laskupalvelu
on hallinnut ruotsalaista verkko-
kauppaa jo pitkan aikaa ja se on
nostanut laskun suosiota. Samalla
pankki- ja luottokorttien suosio

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

on vahentynyt viime vuosina,
vaikka korttimaksut muodostavat
jatkuvasti suurimman osan tapah-
tumista. Haastaja ruotsalaisessa
maksuymparistossa on Swish.
Palvelu on pitkaan ollut valta-

van suosittu yksityishenkildiden
keskuudessa, ja nyt se on siirtynyt
myos verkkokauppaan. Swish-pal-
velua kayttaa Ruotsissa runsaat
6,8 miljoonaa yksityishenkiloa, mi-
ka kertoo maksutavan valtavista
mahdollisuuksista.

Zalando on suurempi
kuin Amazon

Ruotsalaisten kuluttajien ostokayttaytyminen ver-
kossa poikkeaa muiden digitaalisesti kypsien verkko-
kauppakansojen kayttaytymisesta kauppapaikkojen
suhteen. Esimerkiksi Yhdysvalloissa verkkokaupan

myynnista lahes puolet tapahtuu Amazonissa, kun taas
vastaava luku Ruotsissa on vain muutamia prosenttiyk-

sikoita. Ero selittyy silla, etta Ruotsissa verkkokaupan-
kaynti tapahtuu padasiassa itsendisten verkkokauppa-
myymaloiden ymparilla.

Ruotsalaisten suunnatessa katseensa ulkomaille
suuremman tuotevalikoiman ja matalampien hintojen
perassa ulkomaiset kauppapaikat houkuttelevat usein
asiakkaita valtavalla koollaan ja turvallisuudellaan. Yli
puolet verkkokauppa-asiakkaista sanoo tehneensa
ostoksia Wishista, Amazonista, Zalandosta, eBaysta,
Etzysta tai Alibabasta viimeisen vuoden aikana vahin-
taan kerran. Vahvin asema Ruotsissa on saksalaisella
muotimarkkinapaikka Zalandolla. Useampi kuin joka
viides ruotsalainen verkkokauppa-asiakas sanoo teh-
neensa ostoksia Zalandossa vahintaan kerran vuoden

aikana. Toisella sijalla on alennusmarkkinapaikka Wish,

josta useampi kuin joka seitsemas ruotsalainen verk-
kokauppa-asiakas on tehnyt ostoksia. Vaikka Amazon
on yksi maailman merkittavimmista verkkokauppatoi-
mijoista, Ruotsin markkinoilla silla ei ole yhta vankkaa
asemaa. Vain 9 prosenttia sanoo ostaneensa Amazo-
nista vuoden aikana.
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Zalando

21%

Wish
15%

Ebay
10%

Amazon
9%

AlibaBaIAliexpress
6%

Mita verkkokauppasivustoja olet kiyttdnyt viimeisten 12 kuukauden aikana?
Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia tehneet (kesakuu)



Verkkokaupoille
tarkeita
ominaisuuksia

- toimitus

Ruotsin verkkokaupankdynnin kasvaes-
sa painopiste on siirtynyt toimituksiin. Sii-
hen on hyva syy, silla perati 29 prosenttia
Ruotsin verkkokauppa-asiakkaista sanoo
jattdneensa tuotteen ostamatta verkosta
vahintaan kerran sen vuoksi, ettei verk-
kokauppa tarjonnut heidan haluamaansa BN Arne Andersson
toimitusvaihtoehtoa. Mita ruotsalaisten / W o verkkokauppa-
verkkokauppojen pitdisi sitten tehda va- i 0
hentaakseen hylattyjen ostoskorien maa-
raa? Pitaisikd paketit toimittaa samana ' PostNord
paivana tyopaikalle tai vaikka pyhapdiva- M, Ruotsi

na? Ei valttamatta. Ruotsalaiset kuluttajat
kokevat valttamattomiksi ennen kaikkea
valintamahdollisuudet, selkeat toimitus-
pdivat seka maksuttomat toimitukset.

asiantuntija

Ruotsalaiset verkkokauppa-asiakkaat ” - PostNord Ruotsin verkkokauppa-
hakevat verkkomyymalalta siis enimmak- H d | tam m ey n d asiantuntija Arne Andersson:
seen lapinakyvyyttd ja selkeita tietoja. enemiman sarmaa Verkkokauppa on hyvin olennainen
Naiden kriteerien tayttaminen lisaa mah- i osa ruotsalaisten arkipadivaa. Ruotsissa
_ _ . N

dollisuuksia kaupan toteutumiseen. OpeUtta Ja on myos paljon suuria verkkokauppo-

Valttamattomyyksien lisaksi useampi ennustettavuutta ja, jotka myyvat kaikkiin Pohjoismaihin,
kuin joka kolmas kuluttaja sanoo halua- i i 2 joten ruotsalaisten ei tarvitse ostaa paljon
vansa lisata muita palveluita toimituk- kuin fyy5|5€5§a ulkomaisilta sivustoilta muihin pohjoismaa-
seensa. Kilpailuetua voi luoda esimerkiksi myyimna lassa. laisiin verrattuna. Mutta nyt tilanne alkaa
tarjoamalla sisaankantoa, asennusta, pois- muuttua kansainvalisten kauppapaikkojen,
Kuljetusta tai palautusten kasittelya. kuten Amazonin, alkaessa vakiinnuttaa

asemaansa Ruotsissa. Mielestani ruotsalai-
set verkkokauppiaat tuntevat haasteet hy-
Kuinka tirkeits seuraavat seikat ovat, vin, mutta n|(|‘deAr.1 ‘taytYy lisaksi Qlla valmiita
kun péitit, misti verkkokaupasta tai milti sivustolta ostat? luomaan hyotya ja lisaarvoa asiakkaalle.
Tutkimusjoukko: niiden verkko-ostoksia tehneiden osuus, Muutoin kéytéssé on vain yksi ase - hinta.
jotka vastasivat “erittain tarkeita” tai "melko tarkeita” (kesdakuu) i I
Eika verkkokauppajattien kanssa kannata

kilpailla. Saksalainen Zalando on kauppa-
85% 84%

paikka, joka on jo vakiinnuttanut asemansa
80% -
60% .-
40 %
20% -

80% 78%

68 %
35 %

Ruotsissa hyvalla menestyksella. Uskoak-
seni se johtuu siita, etta yritysta pidetaan
ruotsalaisena. Sivusto on lokalisoitu pienin-
takin yksityiskohtaa myoten, ja tuotteiden
saanti ja palautus tapahtuvat nopeasti ja
helposti. Mielenkiintoista on myos logistii-
kan suuri merkitys seka ostosmatkan etta
ostokokemuksen kannalta. Haluamme yha
enemman samaa nopeutta ja ennustetta-
vuutta kuin fyysisessa myymalassa. Toisin
sanoen: naet tuotteen ja tiedat, etta voit
ottaa sen mukaasi ja poistua. Haluat saada

Voin valita Toimitus- Voin valita Toimitus Tuotteet Voin liittaa
tuotteiden paiva kotiinkulje-  onmaksuton.  toimitetaan  toimitukseen saman kokemuksen verkkokaupassa.
toimitus- ilmoitetaan. tuksen kolmen arkipai- lisdpalve-

tavan. toimituspaivan. van kuluessa. luita.
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Tanska

Verkko-ostoksia
joka kuukausi
tekevien

osuus*

Verkko-ostoksia
ulkomailta

joka kuukausi
tekevien osuus**

62% 27 %

Arvioitu summa Matkapuhelimella

euroina, jonka joka kuukausi
verkkokauppa- ostoksia tekevien
asiakas kuluttaa osuus***

internetissa
kuukausittain**

223

34%

Niiden osuus,

Niiden osuus,

jotka tutkivat jotka tutkivat
tuotetta verkossa tuotetta
ostaakseen myymaldssa
sen sitten ostaakseen sen

sitten verkosta***

23 %

myymalasta***

38%

Vaestotiheys ja suuret keskiostokset
antavat verkkokaupalle
hyvat edellytykset

Tanskalla on vahva digitaalinen talous
ja hyva infrastruktuuri. Maassa on myos
suuri vaestotiheys, ja sen pinnanmuo-
dot luovat hyvat logistiset edellytykset
verkkokauppiaille. Tanskalaiset kulutta-
jat arvioivat kayttaneensa yhteensa 55
miljardia euroa verkko-ostoksiin vuonna

2018. Merkittavia kotimaisia verkkokaup-

pasivustoja ovat Elgiganten, Proshop,
Kirjakauppa Saxo, suurkauppapaikka
Bilka, viihde-elektroniikkamyymala wup-
ti.com ja paivittaistavaratoimijat, kuten
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Coopdk ja Nemlig.com. Mahdollisuus
tehda ostoksia milloin tahansa on isoin
syy siihen, etta tanskalaisten kulutus on
siirtynyt fyysisista myymaloista verk-
koon. Mutta myos alhaiset hinnat ja
suuri valikoima verkossa nahdaan mer-
kittavina etuina. Korttimaksut hallitsevat
verkko-ostoksia Tanskassa, mika suurel-

ta osin johtuu kansallisen Dankortet-kor-

tin korkeasta kayttdasteesta. Dankor-
tet-kortilla on matalat kayttdémaksut.
Tanskalaisten ostovoima on hyva.

Kaikista pohjoismaalaisista tanskalaiset
kuluttavat verkkokaupoissa henkilda
kohti eniten. Tanskan maantieteellinen
sijainti muodostaa portin Manner-Eu-
rooppaan, joten tanskalaiset verkko-
kauppa-asiakkaat ottavat mielellaan
vaikutteita ulkomailta. Suosituin ulko-
maankohde verkossa on Iso-Britannia,
joten todennakdisesti monet tanskalai-
set ovat erittain kiinnostuneita Ison-Bri-
tannian tulevista kauppasuhteista EU:n
kanssa.



miljardia euroa

Matkapuhelimet fyysisessa myymalassa

TeeeeeeeeRON TN

19 %

On ottanut tuotteesta puhelimella
kuvan fyysisessa myymaldssa ennen
mahdollista my6hempaa ostoa***

it
peetereeteteatRRRRRD
23 %

on hakenut tuotteesta
tietoa internetista fyysisessa
myymalassa ollessaan***

rereReeReeROORRRYY

25 %

On tarkistanut varastotilanteen
matkapuhelimella ennen
myymaldan menoa***

i

reetereeteteatRRRRLY

reetereatetatRRRIRD
42 %

On etsinyt matkapuheli-
mella ldhelld sijaitsevia
myymaloita***

Kokonaissumma, jonka
tanskalaiset arvioivat
kayttaneensa verkko-
ostoksiin vuonna 2018.
Ulkomaisten verkkokauppojen
osuus tasta on 16 %.

Viisi suosituinta
ostomaata****

1. Iso-Britannia 31 %
2.Saksa 27 %

3.Kiina25 %
4. Ruotsi14 %
5. Yhdysvallat 10 %

* Keskiarvo, tammi-joulukuu 2018. Tutkimusjoukko: koko vaestd, 18-79-vuotiaat
** Keskiarvo, tammi-joulukuu 2018. Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia tehneet
*** Joulukuu 2018. Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia joulukuussa tehneet

**** Keskiarvo, tammi-joulukuu 2018. Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia
ulkomailta viimeisten 30 paivan aikana tehneet

Verkosta eniten ostetut tuotteet**

ws . 38%

10%- 26 %

209% -

10%

Vaatteet Viihde-
ja kengat elektroniikka

Media ja kengat

Vaatteet Huonekalut ja

kodinsisustus

1%

Urheilu ja
vapaa-aika tavarat jalelut

2000066

Vuonna 2018 34 prosenttia tanskalaisis-
ta verkkokauppa-asiakkaista teki ostoksia

Tiesitko,

etta...?

matkapuhelimella joulusesongin aikaan
joulukuussa.

Vuonna 2008 vain 4 prosenttia tans-
kalaisista verkkokauppa-asiakkaista teki
ostoksia matkapuhelimella vahintaan
kerran vuodessa.

1%

8 %

Paivittais- Lastentarvikkeet
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Katsaus: Tanska

Viisi suosituinta
verkko-ostosten
maksutapaa

1. Pankkikortti tai
luottokortti 70 %

2. MobilePay 19 %

3. Paypal, Payson tai
vastaava 6%

4. Maksu
verkkopankissa 2 %

5.Lasku1%

Verkkokaupoille tarkeita
ominaisuuksia - maksaminen

MobilePay kasvattaa suo-
siotaan ja on vain pyyhkaisyn
paassa. Tanskalaiset verkkokaup-
pa-asiakkaat ovat hyvin selvasti

suosineet maksukorttia jo pitkaan,

ja sen kaytto tule jatkumaan.
Vuoden 2017 lopussa tuli kuiten-
kin kayttddn MobilePay-palvelu,
joka integroidaan verkkokaupan
maksumoduuliin. Palvelun avulla
maksun voi suorittaa yhdella

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

pyyhkaisylla. MobilePay on jo
kahdessa vuodessa saanut 19
prosentin markkinaosuuden kai-
kista verkkokauppamaksuista. Se
0soittaa, etta tanskalaiset voivat
nopeasti omaksua uusia intuitiivi-
sia ja helppokayttoisia ratkaisuja
ainakin, jos ne saadaan kaikki
pankit kattavalta seka turvallisia
ja asiakaslahtoisia ratkaisuja tarjo-
avalta tunnetulta toimijalta.

Zalandon nopea kehitys

Tanskalaiset kuluttajat ovat liikkuvia ja kansainvali-
sia. He kaantyvat yha useammin ulkomaisten verkko-
kauppojen puoleen saadakseen tarpeensa tyydytet-
tya. Tama tarkoittaa, etta ulkomaiset kauppapaikat
saavat suuremman palan kakusta. Zalando on alus-
tansa kautta toimittanut tanskalaisille muotia menes-
tyksella jo vuosia. Saksalaista kauppapaikkaa hyoddyn-
taa joka neljas tanskalainen verkkokauppa-asiakas.
Osuus on kaksinkertainen vuoteen 2014 verrattuna.
Tanskalaisiin koteihin on lyhyessa ajassa rantautunut
myo6s kokonaan uusi ilmio: edulliset Kiinassa valmiste-
tut tuotteet, joita myyvat esimerkiksi Wish ja Alibaba.
Amerikkalaisilta sivustoilta ostoksia tekevien verk-
kokauppa-asiakkaiden osuus ei ole kuitenkaan muut-
tunut samalla tavalla. Tassa on kuitenkin huomatta-
va, etta esimerkiksi Amazonissa, eBayssa ja Etzyssa
ostoksia tekevien tanskalaisten osuus todennakoi-

sesti kasvaa kokonaisluvuissa mitattuna. Vaikka ame-

rikkalaisia sivustoja kayttavien verkkokauppa-asiak-
kaiden osuus pysyy samana tai jopa laskee, verk-
ko-ostoksia tekevien tanskalaisten maara on yleisella
tasolla kasvanut voimakkaasti vuodesta 2014, mika
merkitsee enemman kuluttajia kokonaisluvuissa. On
selvaa, etta Amazonin kaltaisella toimijalla ei viela ole
voimakasta otetta Tanskan markkinoista. Se saattaa
muuttua, jos yritys panostaa paikallisesti mukautet-
tuun logistiikkaan, tanskalaiseen toimialueeseen ja
ennakkotilauspalveluihin, joita markkinoidaan tans-
kalaisille kohderyhmille.
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Zalando
24 %

Wish
14%

Amazon
13%

Alibaba/Aliexpress
3%

Mita verkkokauppasivustoja olet kiyttdnyt viimeisten 12 kuukauden aikana?
Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia tehneet (kesakuu)



Voimakkaat ja
selkeat vaatimukset
tanskalaisilta
kuluttajilta

Verkkokaupan kasvaessa Tanskas-

sa on herannyt kysymyksia siita, miten
verkkokauppiaiden pitaisi toimia vastatak-
seen kuluttajien vaatimuksiin. Tanskalaiset
kuluttajat tietavat monissa tapauksissa
tarkalleen, mitd etsivat, ja viestivat sen
selkeasti. He asettavat Pohjoismaiden
korkeimmat vaatimukset toimitukselle: os-
toon liittyvalle selkeydelle, valinnanvapau-
delle ja hallinnalle on selvat toivomukset.
Jopa toimitusnopeudesta on tullut to-
dennakdisesti suurempi valttamattomyys
kuin muissa Pohjoismaissa. Tama johtuu
siita etta Tanska on pieni maa, jossa on
suuri vaestontiheys ja jossa edellytykset
nopealle ja kivuttomalle "viimeiselle mai-
lille” ovat hyvat. Se on vahitellen nostanut
odotuksia. Yli kolmasosa tanskalaisista
kuluttajista pitaa tarkeana esimerkiksi
tuotteen toimittamista jo seuraavana pai-
vana tilauksesta.

“Toimituksissa
tanskalaiset

ovat jo tottuneet
saamaan tuotteet
seuraavana
paivana.”

Kuinka térkeitd seuraavat seikat ovat,
kun paatat, mistd verkkokaupasta tai milté sivustolta ostat?

Tutkimusjoukko: niiden verkko-

ostoksia tehneiden osuus,

jotka vastasivat “erittain tarkeita” tai "melko tarkeita” (kesdakuu)

89 %

83 %

74 %

Voin valita Toimitus- Toimitus
tuotteiden paiva on maksuton.
toimitus- ilmoitetaan.

tavan.

68 %

56 %

Tuotteet Voin valita Tuotteet
toimitetaan kotiinkulje- toimitetaan
kolmen arkipai- tuksen seuraavana
vankuluessa. toimituspdivan. arkipdivana.

g

Jorgen Fischer
verkkokauppa-
asiantuntija
PostNord
Tanska

Jorgen Fischer, PostNord Tanskan
verkkokauppa-asiantuntija:
Tanskalaiset ovat todellakin ottaneet
verkkokaupan omakseen, ja se jatkaa kas-
vuaan fyysista kaupankayntia enemman.
Ennusteen mukaan maarat kaksinkertais-
tuvat vuoteen 2022 mennessa ja ehka
jopa kolminkertaistuvat vuoteen 2025 tul-
taessa. Samalla verkkokaupan ja fyysisen
kaupan rajat hamartyvat. Tama asettaa
suuria vaatimuksia seka verkkokauppiail-
le etta logistiikkatoimijoille. Meidan on
yhdessa huolehdittava siitd, etta asiakas
kokee koko ketjun ostoista toimituksiin ja
palautuksiin vaivattomana.

Toimituksissa tanskalaiset ovat jo tottu-
neet saamaan tuotteet seuraavana paivang,
koska Tanska on suhteellisen pieni maa.

Noin puolet lahetyksista toimitetaan ko-
tiin ja puolet noutopisteisiin. Mutta tuottei-
den noutaminen verkkokaupan fyysisesta
myymalasta on yha tavallisempaa niin
sanotulla click-and-collect-menetelmalla.
Kun asiakkaat tulevat myymalaan, he usein
nakevat muitakin ostettavia tuotteita tai voi-
vat pyytaa apua. Se saattaa lisata myyntia
jopa 15-20 prosenttia. Taman pitdisi toimia
vahvana kannustimena kaupoille taman
tyyppisten toimitusten tarjoamiseksi ja
puhtaasti verkkokauppoina toimiville yrityk-
sille fyysisten myymaldiden hankkimiseksi.
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Katsal.ls: Norja

Verkko-ostoksia Verkko-ostoksia

joka kuukausi ulkomailta
tekevien joka kuukausi
osuus* tekevien osuus**

Arvioitu summa Matkapuhelimella

euroina, jonka joka kuukausi
verkkokauppa- ostoksia tekevien
asiakas kuluttaa osuus***

internetissa
kuukausittain**

Niiden osuus, Niiden osuus,

jotka tutkivat jotka tutkivat
tuotetta verkossa tuotetta
ostaakseen myymaldssa
sensitten ostaakseen sen

myymalasta*** sitten verkosta***

Tottuneet verkkokauppa-asiakkaat
toivottavat mobiiliostamisen tervetulleeksi

Norjalaiset verkkokauppa-asiakkaat
kertovat ostaneensa tuotteita verkosta
51 miljardin euron arvosta vuonna 2018.
Verkkokaupankaynti on levinnyt maassa
laajalle. Keskimaaraisen kuukauden
aikana kaksi kolmesta norjalaisesta teki
ostoksia verkkokaupassa. Ymparivuo-
rokautiset aukioloajat, paikkariippumat-
tomuus, hintakilpailu ja laaja valikoima
vauhdittavat verkkomyyntia kohti uusia
aluevaltauksia. Norjalaiset ovat myds
tottuneita tekemaan ostoksia ulkomailta.
Keskimaarin joka kolmas kuluttaja tekee
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ostoksia kotimaan rajojen ulkopuolelta.
Norjassa verkossa tapahtuva ulko-
maankauppa on ollut arvonlisaverotonta
350 Norjan kruunuun asti jo useita vuo-
sia. Norjan hallitus on paattanyt pois-
taa rajan 11.2020 alkaen, jolloin kaikkiin
ulkomailta tilattuihin tuotteisiin lisataan
arvonlisavero. Hallinnollisesta kasittelysta
peritaan myos tullimaksu. Nahtavaksi jaa,
miten norjalaisten tapa ostaa verkkokau-
poista muuttuu taman myota.
Matkapuhelimilla on merkittava rooli
norjalaisten ostosten tekemisessa niin

verkossa kuin sen ulkopuolella. Nelja
kymmenesta tekee ostoksia matkapu-
helimella joka kuukausi, ja yhta moni
tutkii tuotteita verkossa ennen fyysiseen
myymalaan ostoksille menemista. Myds
fyysisilla myymalailla on suuri merkitys
norjalaisten verkko-ostosten tekemisessa.
Joka kolmas kuluttaja kavi katsomassa
tuotetta myymalassa ennen sen osta-
mista verkossa. Yksi viidesta on ottanut
valokuvan tuotteesta fyysisessa myyma-
|assa ostaakseen tuotteen mydhemmin
verkosta.



miljardia euroa

Matkapuhelimet fyysisessa myymalassa
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PHIIIEE 000099004
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22 %

On ottanut tuotteesta puhelimella
kuvan fyysisessa myymaldssd ennen
mahdollista my6hempaa ostoa***
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32%

on hakenut tuotteesta
tietoa internetista fyysisessa
myymaldssa ollessaan***
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36 %

On tarkistanut varastotilanteen
matkapuhelimella ennen
myymaldadan menoa***
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47 %

On etsinyt matkapuhe-
limella ldhell3 sijaitsevia
myymaloita***
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Kokonaissumma, jonka
norjalaiset arvioivat
kayttaneensa verkko-
ostoksiin vuonna 2018.
Ulkomaisten verkkokauppojen
osuus tasta on 15 %.

Viisi suosituinta
ostomaata****

1.Kiina34 %
2.Iso-Britannia 24 %
3. Yhdysvallat 23 %
4.Ruotsi13 %
5.Saksa10 %

* Keskiarvo, tammi-joulukuu 2018. Tutkimusjoukko: koko vaesto, 18-79-vuotiaat
** Keskiarvo, t i 2018. Tl verkk tehneet
2018. il j kk ia j tehneet

verl
**** Keskiarvo, t i-j 2018. Tutki j
ulkomailta viimeisten 30 p&ivan aikana tehneet

Verkosta eniten ostetut tuotteet**

© 3e0r

30% -

25 %

20 % -

10%

Vaatteet Viihde-
ja kengat elektroniikka

25%

Media vapaa-aika

14 %
° 10%

Kauneus
jaterveys

Urheilu ja

10%

Huonekalut ja
kodinsisustus tavarat jalelut

Q2000066

Vuonna 2018 42 prosenttia norjalaisista
verkkokauppa-asiakkaista teki ostoksia
matkapuhelimella joulusesongin aikaan
joulukuussa.

Vuonna 2008 vain 4 prosenttia norja-
laisista verkkokauppa-asiakkaista teki
ostoksia matkapuhelimella vahintaan
kerran vuodessa.

Tiesitko,

etta...?

10%

Paivittais- Lastentarvikkeet
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Katsaus: Norja

Suurin osa norjalaisista verkko-
kauppa-asiakkaista haluaa maksaa
pankki- tai luottokortilla todenna-
koisesti siksi, etta maksutavalla on
vahvat perinteet. Loput asiakkaat
maksavat mieluiten Paypalin ja
Vippsin kautta tai laskulla.
Maksumarkkinat ovat rajus-
sa muutoksessa digitalisaation
luodessa uusia innovatiivisia ja

saumattormia maksumahdollisuuk-

sia. Suosituimpien maksutapojen

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

muutokset kertovat kuluttajien
asenteen muutoksesta. Kuluttajat
kayttavat pankki- tai luottokorttia
yha vahemman. Siita on etua
Vippsille, jonka suosio on kasvanut
vain kahdessa vuodessa kahdesta
prosentista 14 prosenttiin. Taman
hyvin nopeasti tapahtuneen muu-
toksen myota kilpailukykynsa sailyt-
tamaan mielivien verkkokauppojen,
on tarjottava taydellinen valikoima
suosituimpia maksuratkaisuja.

Norjalaiset sanovat tekevansa
pohjoismaalaisista kuluttajista
eniten ostoksia ulkomaisista kaup-
papaikoista. Zalandolla on erittain

vahva asema Norjassa, kuten muis-

sakin Pohjoismaissa. Myos eBaysta
ostoksia tekevien osuus on suuri-
muihin Pohjoismaihin verrattuna.
Norjalaiset ovat todennakdisesti
tottuneet ostamaan halpoja pien-
tuotteita, kuten matkapuhelimien
kuoria ja johtoja eBaysta. Monissa
muissa Pohjoismaissa tata tarkoi-
tusta varten on Wish.
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Ebay
7%

Wish
14%

Mité verkkokauppasivustoja olet kidyttényt viimeisten 12 kuukauden aikana?
Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia tehneet (kesdkuu)



Toimitusten tarkkuus ja valinnanva-
paus tuottavat tyytyvaisia asiakkaita.
Norjalaisille verkkokauppa-asiakkaille on
erittain tarkead, etta he tietavat tuotteen
toimitusajankohdan ja etta he voivat va-
lita toimitustavan ja kotiinkuljetuspaivan,
mikali kotiinkuljetus on valittu.
Mielenkiintoista on se, etta vain yksi
viidesta verkkokauppa-asiakkaasta pitaa
tarkeana mahdollisuutta saada toimitus

pyhapaivana. Tama johtuu luultavasti siita,

etta vastanneet kuluttajat ovat ajatelleet
nykytilannetta, jossa mahdollisuus saada
toimitus lauantaina tai sunnuntaina on
pieni, eivatka he sen vuoksi ole paasseet
kokemaan pyhapaivisin tapahtuvien toi-
mitusten etuja ja haittoja.

"Norjalaiset ostavat
paljon ulkomaisista
verkkokaupoista,
koska monia
tuotemerkkeja

ei ole saatavana
kotimaassa.”

Kuinka térkeitd seuraavat seikat ovat,
kun paatat, mistd verkkokaupasta tai milté sivustolta ostat?
Tutkimusjoukko: niiden verkko-ostoksia tehneiden osuus,

jotka vastasivat erittain tarkeita”

82 % )
..... 6 80% .

tai "melko tarkeita” (kesakuu)

60% 56 %

32 %

Toimitus- Toimitus Voin valita

paiva on maksuton. tuotteiden

ilmoitetaan. toimitus-
tavan.

Voin valita Tuotteet Voin muuttaa
kotiinkulje- toimitetaan  toimitustapaa
tuksen kolmen arkipdi- toimitusajan

toimituspdivan. van kuluessa. kuluessa.

Rikke Kyllenstjerna, PostNord Norjan
verkkokauppa-asiantuntija:
Norjalaiset ostavat paljon ulkomaisista
verkkokaupoista, koska monia tuotemerk-
keja ei ole saatavana kotimaassa. Tama
saattaa kuitenkin muuttua ainakin osittain.
Kuten raportista ilmenee, kaikkiin verkko-
kauppaostoihin lisataan arvonlisavero il-
man poikkeuksia, ja ostot on tullattava vuo-
desta 2020 alkaen. Sen vuoksi norjalaisten
ostosten tekeminen ulkomaisista verkko-
kaupoista hieman kallistuu ja hankaloituu
totutusta. En kuitenkaan usko sen vaikutta-
van verkko-ostosten kokonaismaaraan, silla
ostaminen norjalaisista verkkokaupoista
tulee entista houkuttelevammaksi. Pitkalla
aikavalilla tama voi johtaa myos siihen, etta
ulkomaiset verkkokaupat perustavat maa-
han paikallisia varastoja ainakin palautuksia
varten. Muutoin on mielestani mielenkiin-
toista, etta toimitusta koskevat tiedot ja
valinnanvapaus ovat niin tarked osa osto-
kokemusta. Toimitukset herattavat paljon
tunteita - sen huomaa arvosanoista, jotka
asiakkaat ovat antaneet PostNordille Nor-
jassa. Asiakkaat artyvat esimerkiksi silloin,
jos paketin toimitusajankohta tiedotetaan
heille huonosti. Sen vuoksi kuljetusyritysten
on tehtava entista laheisempaa yhteistyota
verkkokauppojen kanssa asiakaskokemuk-
sen parantamiseksi.
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Niiden osuus, Niiden osuus,

Matkapuhelimella

Verkko-ostoksia Verkko-ostoksia Arvioitu summa

joka kuukausi ulkomailta euroina, jonka joka kuukausi jotka tutkivat jotka tutkivat

tekevien joka kuukausi verkkokauppa- ostoksia tekevien tuotetta verkossa tuotetta

osuus* tekevien osuus** asiakas kuluttaa osuus*** ostaakseen myymaldssa
internetissa sen sitten ostaakseen sen

48 % 38 % 37 %

sitten verkosta***

16 %

kuukausittain**

158

myymalasta***

21%

Eniten ostoksia ulkomailta

Suomalaiset verkkokauppa-asiak-
kaat arvioivat ostaneensa tuotteita ver-

kosta 2,8 miljardilla eurolla vuonna 2018.

Pohjoismaisista verkkokauppamarkki-
noista Suomella on ehka kaikkein suurin
kasvupotentiaali tulevina vuosina. Otta-
malla oppia kypsemmilta markkinoilta
Suomi voi kuroa kiinni eron muihin mai-
hin. Keskiostot verkkokauppa-asiakasta
kohti ovat talla hetkella Pohjoismaiden
pienimmat. Jonkin verran alhaisempi
verkkokaupankaynnin kypsyystaso
johtuu siita, etta verkkokaupankaynnin
omaksuminen on vienyt vanhemmalta
sukupolvelta aikaa Suomessa. Suoma-
laisten nuorempi sukupolvi on kasvanut
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teknologian parissa, joten Suomen ja
muiden Pohjoismaiden valinen kuilu voi
olla katoamassa. Esimerkiksi 18-29-vuo-
tiaat suomalaiset tekevat matkapuhe-
limilla verkko-ostoksia enemman kuin
vastaavan ikaiset Norjassa ja Tanskassa.
iakkaammat suomalaiset kurovat eroa
kiinni osuuskohtaisesti, ja vuonna 2018
lahes yksi neljasta yli 65-vuotiaasta suo-
malaisesta verkkokauppa-asiakkaasta
teki ostoksia matkapuhelimella.

Merkillepantavaa on myos se, etta
suomalaiskuluttajat tekevat verkko-os-
toksia ulkomaisista verkkokaupoista
muita pohjoismaalaisia enemman. Vuon-
na 2018 kaksi viidesta suomalaisesta

kuluttajasta teki verkko-ostoksia ulko-
mailta. Kolme suosituinta ostomaata
ovat Kiina ja Saksa kannoillaan histo-
rian valossa merkittava kauppakump-
pani Ruotsi. Suomalaisten ulkomaisia
verkko-ostoksia vauhdittaa kotimaisten
isojen ja merkittavien toimijoiden maara,
joka on talla hetkella melko pieni moniin
naapurimaihin verrattuna. Yleiskatsaus
suomalaisten suosituimpiin verkko-
kauppatuotteisiin osoittaa, etta selkealla
ykkdssijalla on muoti. Alle yksi neljasta
suomalaisesta ostaa muotituotteita
kotimaisilta verkkotoimijoilta, kun taas
ulkomaisilta toimijoilta ostavien osuus
on merkittavasti suurempi.



Kokonaissumma, jonka
suomalaiset arvioivat
kayttaneensa verkko-
ostoksiin vuonna 2018.
Ulkomaisten verkkokauppojen
osuus tasta on 29 %.

miljardia euroa

Matkapuhelimet fyysisessa myymalassa

Viisi suosituinta
ostomaata****

teeteteateeder  eeeeeeteRRRIRRRRDRND 1. Kiina 26 %
o o .Kiina26 %
On ottanut!uo4tteest/aopuhelimella Oon tarkisgmtovarigtilanteen L e B

kuvan fyysisessi myymalissi ennen matkapuhelimella ennen 3. Ruotsi 23 %
mahdollista my6hempaa ostoa*** myymaldadan menoa*** . .
4. Iso-Britannia14 %

5. Yhdysvallat 8 %

wwwwwwwwwwwwwwww wwwwwwwwwwwwwwwwwwww * Keskiarvo, tammi-joulukuu 2018. Tutkimusjoukko: koko vaestd, 18-79-vuotiaat
o o ** Keskiarvo, tammi-joulukuu 2018. Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia tehneet
o o *** Joulukuu 2018. Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia joulukuussa tehneet
**** Keskiarvo, tammi-joulukuu 2018. Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia

on hakenut tuotteesta On etsinyt matkapuheli- ulkomailta viimeisten 30 péivén aikana tehneet
tietoa internetista fyysisessa mella ldhella sijaitsevia
myymalassa ollessaan*** myymaloita***

Verkosta eniten ostetut tuotteet**

Vuonna 2018 37 prosenttia suomalaisis- Tiesitka’
ta verkkokauppa-asiakkaista teki ostoksia
o matkapuhelimella joulusesongin aikaan
35 A) joulukuussa.
Vuonna 2008 vain 3 prosenttia suoma-
laisista verkkokauppa-asiakkaista teki
30% - ostoksia matkapuhelimella vahintaan

25 % kerran vuodessa.

etta...?

40% -

20% -

10 %

Vaatteet ja Viihde- Urheilu ja Huonekalut ja Kauneus Paivittais- Lastentarvikkeet
kengat Media elektroniikka vapaa-aika kodinsisustus ja terveys tavarat jalelut

Q0R00066
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Katsaus: Suomi

Viisi suosituinta

verkko-ostosten

maksutapaa

1. Pankkikortti tai
luottokortti 30 %

2. Maksu

verkkopankissa 27 %
3.Lasku 25%

4. Paypal, Payson
tai vastaava12%

5. Kateismaksu toimituksen
vyhteydessa 2%

Korttimaksaminen

kasvattaa suosiotaan

Kuluttajien suosimissa mak-
sutavoissa on kuluneen vuoden
aikana tapahtunut muutoksia.
Verkkomaksamisen muutaman
vuoden kestanyt voimakas
nousukausi kaantyi loivaan
laskuun vuonna 2017. Sen sijaan
maksaminen pankkikortilla ja
luottokortilla on kasvattanut suo-
siotaan. Tama viittaa siihen, etta
yleinen luottamus verkkokaup-
paa kohtaan on voimistumassa

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

kuluttajien keskuudessa ja etta
Suomi kaventaa pohjoismaisten
naapuriensa etumatkaa digitaali-
sessa muutoksessa. Vanhemmat
kuluttajat kayttaytyvat perintei-
semmalla tavalla kuin nuorem-
mat. Tama ilmenee siten, etta
vanhemmat kuluttajat suosivat
maksutapoja, joita pidetaan
maksukorttia turvallisempina.
Sellainen on esimerkiksi laskulla
maksaminen.

Muita maita suurempi
kiinnostus Alibabaa kohtaan

Rajat ovat katoamassa kaupankaynnista, ja monia
kuluttajia houkutellaan netin kansainvalisille kauppa-
paikoille. Etuinaan ne voivat tarjota matalat hinnat

ja lagjan valikoiman, koska ne toimivat eraanlaisina
verkkokauppakeskuksing, jotka tarjoavat kolmansien
osapuolien tuotteita.

Suomalaiset tekevat verkko-ostoksia ulkomaisista
verkkokaupoista enemman kuin pohjoismaalaiset
keskimaarin, mika voi olla myos yksi syy suhteellisen
suureen kiinnostukseen suuria kauppapaikkoja koh-
taan. Suomalaisten kiinnostus kauppapaikkoja kohtaan
on suurinta heti norjalaisten jalkeen, ja yli puolet sanoo
tehneensa ostoksia viimeisen vuoden aikana ainakin
kerran Wishista, Amazonista, Zalandosta, eBaysta,
Etzysta tai Alibabasta. Muiden Pohjoismaiden tavoin
vahvin asema on Zalandolla, silla yksi neljasta suoma-
laisesta kuluttajasta on tehnyt ostoksia Zalandosta.
Toisella ja kolmannella sijalla ovat eBay ja Wish. Huo-
mionarvoista on se, ettd kiinnostus kiinalaista Aliba-
ba-kauppapaikkaa kohtaan on jonkin verran suurem-
paa Suomessa kuin muissa Pohjoismaissa.
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Zalando
25%

Ebay
15%

Alibaba/Aliexpress
8%

Mita verkkokauppasivustoja olet kiyttényt viimeisten 12 kuukauden aikana?
Tutkimusjoukko: verkko-ostoksia tehneet (kesakuu)



Naapureita suurempi
kiinnostus pyhapaivina
tapahtuvia toimituksia
kohtaan

Suomalaisten toimituskokemus on padosin
myonteinen, ja vain tanskalaiset kuluttajat ovat
toimituksiin tyytyvaisempia kuin suomalaiset.
Toimitustyytyvaisyys noudattaa selkeaa ian
mukaan kulkevaa suuntausta kaikissa Poh-
joismaissa. Sen mukaan nuorilla kuluttajilla on
korkeammat toimitusvaatimukset, ja he ovat
toimituksiin tyytymattdmampia kuin vanhem-
mat kuluttajat. Suomalaiset eivat tee tahan
suuntaukseen poikkeusta, silla vanhimmat suo-
malaiset kuluttajat ovat yli 15 prosenttiyksikkda
tyytyvaisempia kuin nuoret. Lisaksi suomalais-
ten mielesta on erittain tarkead, etta verkosta
ostetuilla tuotteilla on maksuton palautusoi-
keus. Tama johtuu maan kauppahistoriasta,
jonka mukaan verkkokauppiaat eivat saaneet
veloittaa maksua palautuksista. Suomalaisilla
on muita pohjoismaalaisia varovaisemmat
toimitusaikavaatimukset. Suomalaiset ostavat
paljon ulkomaisista verkkokaupoista, ja he ovat
tottuneet pitkiin toimitusaikoihin. Varovaisuus
on kuitenkin alkanut halveta, joten suomalais-
ten toimitusaikavaatimukset tulevat todenna-

koisesti kasvamaan. Suomalaisten toimitusmiel-

tymykset myds poikkeavat muista pohjoismaa-
laisista kuluttajista monessa suhteessa. Suomi
0N maa, jossa esimerkiksi osoitetaan eniten
kiinnostusta lauantaisin ja sunnuntaisin tapah-
tuvia toimituksia kohtaan.

“Viime vuosina
taloustilanne on
kohentunut ja
Kiinnostus verkko-
kauppaa kohtaan on
noussut tasaisesti.”

Kuinka téirkeitd seuraavat seikat ovat,
kun paatat, mista verkkokaupasta tai milté sivustolta ostat?
Tutkimusjoukko: niiden verkko-ostoksia tehneiden osuus,
jotka vastasivat “erittain tarkeita” tai "melko tarkeita” (kesdakuu)

84% g0

71%

0,
66 % 59 9%

44 %

0.
Voin valita Toimitus on Toimitus- Voin valita Tuotteet Voin muuttaa
tuotteiden maksuton. paiva kotiinkuljetuksen toimitetaan toimitustapaa

toimitus- ilmoitetaan. toimitus- kolmen arkipdivan toimitusajan
tavan. paivan. kuluessa. kuluessa.

Sinikka Eloranta
verkkokauppa-
asiantuntija
| PostNord, Suomi

Sinikka Eloranta, PostNord Suomen
verkkokauppa-asiantuntija:

Me suomalaiset emme tee yhta paljon
verkko-ostoksia kuin muut pohjoismaa-
laiset, mika johtuu muun muassa siita,
olemme olleet hiljattain taantumassa.
Viime vuosina taloustilanne on kuitenkin
kohentunut ja kiinnostus verkkokauppaa
kohtaan on noussut tasaisesti.

Suomessa verkkokauppaa maarittaa
eniten valikoima. Verkkokaupojemme ja
fyysisten myymaldidemme tuotemerk-
kivalikoima on muita suppeampi, joten
kaannamme katseemme ulkomaille.

Sen vuoksi olemme myés melko tottunei-
ta pitkiin toimitusaikoihin. Tahan on kuiten-
kin tulossa muutos. Sosiaalisessa mediassa
ihmetellaan, miksi tuotteita saa nopeammin
saksalaisesta Zalandosta kuin suomalaisesta
verkkokaupasta. Tama voi johtua siita, etta
suomalaiset myymalat eivat pysty lahetta-
maan tuotteita yhta nopeasti. Mutta kuten
raportista ilmenee, tarkeinta on tiedottaa asi-
akkaille, mita heidan tilauksilleen tapahtuu.
En siis usko taman olevan suuri ongelma
paikallisille verkkokaupoille.

Toinen raportissa oleva mielenkiintoinen
asia on se, etta olemme muita Pohjoismai-
ta enemman kiinnostuneita Alibabasta.
Uskon taman johtuvan siita, etta olemme
jarkiperaisia ja pidamme hyvaa hintaa tuo-
temerkkia tarkeampana.
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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 viestinnalle, verkkokaupalle ja logistiikalle
Pohjoismaissa. Vuonna 2018 konsernilla oli noin
33 000 tyontekijaa, ja sen likkevaihto oli noin
377 miljardia Ruotsin kruunua.

PostNord on Pohjoismaiden markkinoilla suu-

rin ja itsestaan selva verkkokauppakumppani.

Kattavaan tarjontaamme kuuluu lukuisia jakelu-,

markkinointi- ja asiakasviestintapalveluita.
Helpotamme verkkokauppayri-
tysten arkea. Yhdenmukaistetun

pohjoismaisenlogistiikkapalveluvalikoiman tar-
jonnan seka Pohjoismaiden laajimman jakelu-
verkoston avulla lyhennamme verkkokaupan ja
asiakkaan vadlista etaisyytta.

PostNordilla on Pohjoismaissa noin 6 100
palvelupistettd, jotka ovat jakautuneet tasaisesti
Suomen, Ruotsin, Norjan ja Tanskan valille. Asia-
kastyytyvaisyyden parantamiseksi PostNord on
kehittanyt sovelluksia, jotka tarjoavat palveluita
seka kuluttaja- etta yritysasiakkaille. Sovellukset
ovat saatavilla App Store- ja Google Play -sovel-
luskaupoista. Ruotsissa ja Tanskassa postinjaka-
jamme kayvat lisaksi kaikissa kotitalouksissa ja
yrityksissa.

Lue lisaa osoitteista www.postnord.fi
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