


Tervetuloa tutkimuksemme pariin

Toinen vuosi pandemian keskella paljasti, mitka koronan vauhditta-
mat ostokayttaytymisen muutokset ovat tulleet jaadakseen, ja mitka
olivat ohimenevia ilmidita. Maailman avautuminen hiljalleen kannusti

takaisin matkailun ja kulttuurin pariin, minka lisaksi elintarvikkeiden ja Hei, me olemme Svea - eurooppa-
ravintolapalveluiden verkko-ostamisen suosio kasvoi edelleen. Vaikka lainen rahoitusalan konserni, joka
verkko-ostajien osuus suomalaisista palautuikin pandemiaa edeltaval- on tarjonnut yritys- ja yksityisasiak-
le tasolleen, ostoksia tehtiin yha useammin ja niihin kaytettiin myoés kailleen enemmdn mahdollisuuk-
entista enemman rahaa. Verkkokauppojen tulevaisuudennakymat ovat sia vuodesta 1981 ldhtien. Jo alusta
myos positiiviset: verkko-ostamisen odotetaan kasvavan edelleen. saakka toimintaperiaatteemme

on ollut yksinkertainen - kasvaa
yhdessa asiakkaidemme kanssa
tarjoamalla ratkaisuja ongelmiin
ja mahdollisuuksia menestymi-
seen. Tarjoammekin sujuvimmat
maksupalvelut verkkokauppaan ja
kivijalkamyymadlédn sekd kattavan
valikoiman rahoituspalveluja niin

Toivomme, ettd tutkimusraporttimme tarjoaa sinulle arvokasta tietoa kuluttajille kuin kaikenkokoisille
suomalaisista verkko-ostajista. Olethan meihin yhteydessa, mikali si- yrityksille.

nulle heraa kysymyksia tutkimuksesta tai haluat kuulla lisaa verkko-

kauppiaille tarjoamistamme ratkaisuista.

Tutkimustulokset osoittavat, etta kuluttajat arvostavat aiempaa enem-
man verkkokaupan helppoutta ja sujuvuutta. Yha useampi ostos teh-
daan alypuhelimella, ja mobiilimaksamisen suosio on kasvussa. Virhei-
siin el ole varaa, silla verkkokaupan ostotapahtuma jatetaan herkasti
kesken, mikali teknisia ongelmia ilmaantuu tai mieluisa maksutapa
puuttuu. Verkkokauppiaan onkin syyta kiinnittaa huomiota mahdolli-
siin ongelmakohtiin, jotta ostaminen olisi kaikin puolin vaivatonta.

Benny Ohman
Litketoimintajohtaja
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Tutkimusraportista

Tutkimuksen taustaa

Suuri verkkokauppatutkimus toteutettiin nyt viidetta kertaa
tarkoituksenaan kartoittaa suomalaiskuluttajien verkko-
kauppakayttaytymista. Maksupalveluiden tarjoajana ja asian-
tuntijana koemme, etta vuosittainen tutkimuksemme antaa
mielenkiintoista ja hyddyllista dataa verkko-ostamisesta ja
-ostajista niin asiakkaillemme, verkkokauppiaille kuin verkko-
kauppakayttaytymisesta kiinnostuneillekin.

Kohderyhma

Tutkimuksen kohderyhmana toimi viimeisen 12 kuukauden
aikana verkkokaupoista ostoksia tehneet, vahintaan 18-vuoti-
aat henkilét valtakunnallisesti.

Otos

Tutkimushaastateltavia oli 1 481, joista 1 183 vastaajaa kuului
tutkimuksemme varsinaiseen kohderyhmaan.

Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen tiedonkeruu tehtiin verkkokyselyna IROResearch
Oy:n kuluttajapaneelissa ajalla 27.10. —12.11.2021. Tutkimus-

raportissa hyddynnettiin verkkokyselyn tulosten lisaksi omaa

maksudataamme.




Verkko-ostaminen jatkoi suosiotaan Miten verkko-ostamisesi arviosi mukaan kehittyy
vuonna 2021 seuraavan 12 kuukauden aikana?

Kun vuonna 2020 koronapandemia houkutteli verkko-ostamiseen tottu-

mattomatkin kokeilemaan nettishoppailua, palasi verkko-ostajien osuus @ Lisaantyy selvast 4%

suomalaisista takaisin luonnolliselle tasolleen vuonna 2021. 86 prosent- @ Lisintyy hieman 16 %

tia suomalaisista oli tehnyt ostoksia verkosta kyselya edeltaneen 12 kuu-

kauden aikana. Kun kuluttajien valiset markkinapaikat suljetaan pols, ‘ Pysyy ennallaan 67 %

teki varsinaisista verkkokaupoista ostoksia 80 prosenttia suomalaisista,

kun vastaava luku vuonna 2020 oli aavistuksen korkeampi, 83 prosent- Vahenee hieman 7%

tia. Vaikka verkko-ostajien osuus onkin asettunut lahemmas pandemiaa ) L .

edeltavaa aikaa, ovat verkossa ostoksia tekevat yha aktiivisempia. Vahenee selvasti 2%
‘ En osaa sanoa 4%

Kasvupotentiaalia l6ytyy edelleen

Kasvunvaraa verkko-ostamisen osalta on edelleen, silla viidennes vas-
taajista ennusti verkko-ostamisensa lisaantyvan. Eniten kasvua on odo-
tettavissa 35—-44-vuotiaiden seka yli 65-vuotiaiden keskuudessa. Lisaksi
jopa kaksi kolmesta verkko-ostajasta uskoi ostamisensa pysyvan ennal-
laan seuraavan 12 kuukauden aikana. Ennusteet verkko-ostamisen kas-
vusta ovat palanneet pandemiaa edeltaneelle tasolle vastaten viime-
vuotisia ennusteita. Tuolloin vain reilu puolet uskoi verkko-ostamisensa
pysyvan ennallaan, kun lahes kolmannes uskoi sen kasvavan.



Matkailu teki paluun - elintarvikkeet ja

ravintola-palvelut jatkoivat nousuaan

Vaikka pandemia jatkuikin vuonna 2021, koki suoma-
laisten verkko-ostajien ostokayttaytyminen muutoksia
verrattuna edellisvuoteen. Ostetuimpien tuotekatego-
rioiden TOP 5 muuttui osin hellittaneiden matkustusra-
joitusten, osin uusien ostotottumusten myaéta. Vaatteet
pitivat edelleen ensimmaisen sijansa kasvattaen hiukan
osuuttaan vuodentakaisesta. Suomalaisten matkailuin-
to sal taas vauhtia matkustusrajoitusten kevenemisesta
Ja kotimaanmatkailun suosion jatkumisesta — matkailu
sijoittui toiseksi suosituimmaksi tuotekategoriaksi. Vuo-
den 2020 toiseksi suosituin tuotekategoria, viihde-elekt-
roniikka ja tietotekniikka, ei talla kertaa mahtunut TOP 5
-listalle 29 prosentillaan. Yhteiskunnan osittainen avau-
tuminen myés kulttuurin ja tapahtumien muodossa hei-
Jjastui halukkuuteen ostaa paasy- ja elokuvalippuja, vaik-
ka koronaa edeltavalle tasolle el viela paastykaan.

Muuttuneesta ostokayttaytymisesta kertoo ruoka- ja
elintarvikkeiden seka ravintolapalveluiden nousu tuo-
tekategorioiden joukossa. Kun ennen pandemiaa tuote-
ryhmasta teki ostoksia verkosta vain noin 10 prosenttia
suomalaisista verkko-ostajista, nousi sen suosio 24 pro-
senttiin vuonna 2020 ja edelleen 33 prosenttiin vuonna
2021. Ravintolarajoitukset ja mahdolliset kotikaranteenit
ovat luonnollisesti osaltaan vauhdittaneet kyseisen tuo-
teryhman suosion kasvua. Pelkastaan ruoka- ja elintar-
vikkeita oli tilannut 20 prosenttia verkko-ostajista, kun
taas ravintolapalveluita hyédynsi 21 prosenttia ostajista
— naiset olivat selvasti miehia aktiivisempia ostajia mo-
lempien tuoteryhmien osalta.

TOP3¢@Q

1. Pukeutuminen 67 %

2. Kauneus- ja hyvinvointi-
palvelut + terveys,
terveydenhoito
ja ladkkeet** 45 %

3. Paasy- ja elokuvaliput 41 %

TOP3 &

1. Viihde-elektroniikka
ja tietotekniikka 39 %

2. Matkailu 35 %

3. Pukeutuminen 33 %



Verkko-ostosten tuoteryhmdit TOP 10

52 %
49 %
45 %
36 %
21 %
42 %

Pukeutuminen
(sis. urheiluvaatteet)

Matkailu

Ravintolapalveluja

;gj on ostanut perati

39 %

34 % .
58 %, alle 45-vuotiaista

45 % verkko-ostajista

33 %
24 %
11 %

Kirjat ja lehdet

Paasy- ja elokuvaliput

Ruoka- ja elintarvikkeet
+ ravintolapalvelut*

329 ja ainoastaan

29 % 2 %

22 %
ikaryhmasta 65+

Kauneus- ja hyvinvointipalvelut +
terveys, terveydenhoito ja ladkkeet™*

. . 29 %
Viihde-elektroniikka 36 %
ja tietotekniikka ’
30 %
25 %
Sisustaminen + puutarha*** 20 %
13 % *Aikaisemmissa tutkimuksissamme tuoteryhman nimi oli “Ruoka, elintarvikkeet”. Vuoden 2021
kyselyssa tuoteryhma oli eriytetty kahteen ryhmaan “Ruokatarvikkeet, elintarvikkeet” ja “Ravintola-
22 % palvelut (esim. Wolt, Foodora)”, joiden perusteella laskettiin yhteinen, aikaisempiin tutkimuksiin
Rahapelit 21 % vertailukelpoinen nettotulos.
25 % o : : : T : L
“*Aikaisemmissa tutkimuksissamme tuoteryhman nimi oli “Kauneus- ja terveystuotteet, hyvinvointi-
22 % palvelut”. Vuoden 2021 kyselyssa tuoteryhma oli eriytetty kahteen ryhmaan “Kauneus- ja hyvinvointi-
Jalkineet 21 % palvelut” ja “Terveys, terveydenhoito ja laakkeet”, joiden perusteella laskettiin yhteinen, aikaisempiin
19 % tutkimuksiin vertailukelpoinen nettotulos.
“**Aikaisemmissa tutkimuksissamme tuoteryhman nimi oli “Sisustus ja puutarha”. Vuoden 2021 kyse-
lyssa tuoteryhma oli eriytetty kahteen ryhmaan “Sisustus” ja “Puutarha”, joiden perusteella laskettiin
‘ 2021 . 2020 O 2019 yhteinen, aikaisempiin tutkimuksiin vertailukelpoinen nettotulos.



Reklamaatiot ovat lisciéintyneet

Kuluttajat ovat joutuneet reklamoimaan verkosta ostamiaan tuotteita tai
palveluita enenevissa maarin, silla reklamaatioita oli tehnyt 24 prosenttia
verkko-ostajista verrattuna 19 prosenttiin vuonna 2020. Eniten reklamaa-
tioita tehtiin vaatteista, ravintolapalveluista seka viihde-elektroniikasta ja
tietotekniikasta. Puolet reklamaation tehneista paatyivat palauttamaan
reklamoitavan tuotteen tai palvelun.

17 %:ue

ei tarjottu
reklamaatiossa
hyvitysta
tuotteen Pukeutuminen
tai palvelun on ykkoésena
hinnasta niin ostoissa,

reklamoinneissa
kuin palautuksissa

Vaikka reklamaatiot ovat kasvussa, palautetaan tuotteita ja palveluita muis-
ta syista suunnilleen samaan tahtiin kuin vuonna 2020. Palautusten teke-
minen korostuu tuotteen kokeilua vaativissa pukeutumisen ja jalkineiden
tuoteryhmissa, joiden osalta ilmainen palautusmahdollisuus on myés
erityisen tarkea.

66 %

pitaa ilmaisia
palautuksia
pukeutumisen
osalta erityisen
tarkeana

ja

o o jalkineissa

> % 50 %
on tehnyt
reklamaation

ravintola-
palveluista

Naiset

palauttavat
verkko-ostoksia
yli kolme kertaa
enemman kuin
miehet

T
- =%



Verkko-ostoksiin kdytetdan entista
enemman rahaa

Vaikka suomalaiset kuluttajat loysivat tiensa verkkokauppoihin viimeistaan koronan

Verkko-ostoksiin myo6ta, nousi verkko-ostoksiin kaytetty rahamaara tuntuvasti vuonna 2021. Ostoksiin

kéiytettun kaytettiin vuoden aikana keskimaarin 1 305 euroa, kun vastaava summa vuonna 2020
20 0/ oli 1 083 euroa — kasvua kaytettyyn rahasummaan tuli vuodessa reilu 20 prosenttia.
0 Miehet kuluttivat verkko-ostoksiin edelleen naisia selvasti enemman, keskimaarin
enemman 1 684 euroa verrattuna naisten 960 euroon.
rahaa kuin

Suurin kasvu on nahtavissa alle 25-vuotiaiden ikaryhmassa, silla he ovat parissa vuo-

edellisvuonna dessa kaksinkertaistaneet verkko-ostoksiin kayttamansa rahamaaran 608 eurosta
1 242 euroon. Verrattuna edelliseen vuoteen myads erityisesti miehet, ulkomaisilta
verkkosivustoilta ostaneet ja 45-55-vuotiaat ovat lisanneet kulutustaan vuonna 2021.
Verkko-ostoksiin kéytetty rahamdcdiré ikéryhmittéin
Ikdryhma 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65+
11/ 2021 1242 € 1001 € 1 286 € 1805 € 1246 € 938 €
Eniten ra haa" 12 /2020 810 € 921 € 1322€ 1258 € 1130€ 918 €
v"erkk?-"ostoksnp Ulkomaisista 12 /2019 608 € 856 € 1624 € 1252 € 870 € 893 €
kdytetaan syys- ja :
verkkokaupoista
marraskuussa, ¢ ¢
vahiten . ostaneet
helmikuussa ayt.tlvat VLeRe L
aikana jopa

1859 €

Miesten ..
verkko-ostoksiinsa

kulutus kasvoi
vuodessa lahes

32 %

— naisten vain
reilu 6 %




Ulkomaisista
verkkokaupoista
ostaneet tekevat

ostoksia keskimaarin

18 kertaa

vuodessa

Verkosta ostetaan aiempaa useammin

Kaytetyn rahasumman lisaksi myos verkko-ostosten lukumaara on kasvanut
entisestaan. Vuoden aikana vahintaan 20 verkko-ostosta tehneita on 17 prosent-
tia verkko-ostajista, kun vuotta alemmin heita oli vain 14 prosenttia. Keskimaarin
jokainen verkko-ostoksia tekeva tilasi tuotteita tai palveluita verkkokaupoista

13 kertaa vuoden aikana - kerran useammin kuin vuonna 2020. Kuten verkko-
ostoihin kaytetyn rahasumman kohdalla, my6s ostomaaran kasvu selittyy miesten
ostoaktiivisuuden lisaantymisella: vuonna 2021 he tekivat ostoksia keskimaarin
14 kertaa, kun vuotta aikaisemmin frekvenssi oli keskimaarin 12 kertaa.

Verkko-ostamisen
odotetaan kasvavan

- 11 %
Keskiostoksen kasvu 2019-2021 Y
seuraavan vuoden
120 € aikana
100 €

80 €
60 € 35-44-vuotiaat
ostavat verkosta ,
100,38 € . ol e ,
40 € muita ikaryhmia ,{ |
useammin, " Marraskuu on T —,
20 € maksudatamme
];/u70 dkeesr:aaa mukaan aktiivisin Uiy
0€ shoppailu-
2019 2020 2021 kuukausi




Yhd useampi tekee ostoksensa dlypuhelimella

Verkko-ostosten tekeminen alypuhelimella on kasvanut tasaisesti vuosi
vuodelta, vaikka enemmist6 kayttaakin paaasiassa tietokonetta ostosten
tekoon. Vuonna 2021 puolet verkko-ostajista teki ostoksia alypuhelimil-
laan. Mita nuorempi ostaja, sita todennakdéisemmin ostokset tehdaan aly-
puhelimella. Jopa 82 prosenttia 18—-24-vuotiaista ostajista on kayttanyt
alypuhelinta verkko-ostoihin viimeisen vuoden aikana, kun 65-vuotiaiden ja
sita vanhempien ikaryhmasta vain neljasosa on tehnyt samoin. Useimmin
alypuhelinta ostosten tekemiseen kayttivat 24-34-vuotiaat — jo 49 % mai-
nitsi kayttavansa alypuhelintaan paaasiallisena paatelaitteenaan.

Millé pdcdtelaitteella olet useimmin tehnyt verkko-ostoksia
viimeisen 12 kuukauden aikana?

100 % [~ 80 0/0

% on kayttanyt
0%~ U3 1% tietokonetta
0w - &= % R ostosten tekoon,
0% —e 50 % élypuheli.nta,
18 % tablettia
50 % —
40% I — \|
28 % - O

30% [ m m ‘ Tietokoneella [ = .
20% [— ' A[ypuheumeua
10% [— ' Tabletilla

B gy m m

3/2019 12 /2019 12 /2020 11 /2021
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Millé pdctelaitteella olet useimmin tehnyt verkko-ostoksia
viimeisen 12 kuukauden aikana?

Ikdryhma 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65+
Tietokoneella 53 % 50 % 53 % 64 % 67 % 72 %
Tabletilla 2% 1% 5% 10 % 13 % 13 %
Alypuhelimella 41 % 49 % 40 % 24 % 19 % 15 %

Eri paatelaitteiden suosio jakautuu vahvasti sukupuolten kesken. Naiset tekevat os-
toksia alypuhelimella selkeasti miehia enemman — 61 prosenttia naisista oli hyédyn-
tanyt alypuhelintaan shoppailuun, kun miehista oli tehnyt samoin vain 37 prosenttia.
Lisaksi naisista 37 prosenttia kayttaa ensisijaisesti alypuhelinta verkko-ostoihinsa,
kun miehilla vastaava luku on vain 16 prosenttia. Alypuhelimen kayttd paatelaittee-
na korostuikin erityisesti naisten suosimien tuoteryhmien, pukeutumisen, paasy- ja
elokuvalippujen, sisustamisen, kauneus- ja hyvinvointipalveluiden seka ravintola-
palveluiden osalta.

67 %

pukeutumisen
tuotteita ostavista
shoppailee
useimmin
alypuhelimella

11

43 %
alle 45-vuo-
tiaista tekee
verkko-ostot

useimmin

alypuhelimella

Miehista

73 %

ostaa verkosta
useimmin
tietokoneella,
naisista
vain 52 %



Suomalaiset kayttavat kattavasti maksutapoja

Verkosta ostavat suomalaiset kayttavat edelleen ahkerasti suosituimpia mak-
sutapoja, silla maksutapojen TOP 3 on pysynyt ennallaan ensimmaisesta verk-
kokauppatutkimuksestamme lahtien. Ostokset maksetaan todennakdisimmin
joko verkkopankissa, maksukortilla tai laskulla, vaikka mobiilimaksaminen on-
kin lisaantynyt erityisesti nuorten aikuisten keskuudessa. Oma maksudatamme
vahvistaa, etta verkkopankkimaksaminen on volyymien perusteella sailyttanyt
asemansa ylivoimaisena ykkésena 73 prosentin osuudellaan. Datamme mukaan
mobiilimaksu kuitenkin saavutti toiseksi kaytetyimman maksutavan aseman
korttimaksun sijaan.

Naisista

15 %

on ostanut
eramaksulla,
miehista 9 %

Svean
laskuostoista

63 %

ja eramaksuista
60 % teki
naisostajat
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verkkopankissa
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PayPalilla

Mobiilimaksulla, kuten esimerkiksi
Siirto, MobilePay, Pivo ja ApplePay
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78 %
76 %
78 %
80 %
79 %

66 %
63 %
68 %
44 %
39 %

39 %
40 %
40 %
42 %
43 %

26 %
0%
0%
0%
0%

22 %
18 %
13 %
27 %
24 %

12 %
10 %
11 %
13 %
11 %

2%
7 %
7 %
0%
0 %



Vuonna 2021 kauttamme kulkeneiden maksujen
osuudet volyymin mukaan

Verkkopankki
Mobiilimaksu
Svea lasku

Korttimaksu

Svea eramaksu

PayPal

25-44

-vuotiaat
suosivat laskua
ja eramaksua
ikaryhmista

eniten

Alle
25-vuotiaista

57 %

maksaa
mobiilimaksulla,

65+ ikaryhmasta
vain 9 %

73 %
10 %
8 %

1%
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Naiset valitsevat maksutavaksi laskun ja eramaksun miehia useammin. Lahes puolet ver-
kosta ostaneista naisista oli maksanut ostoksensa laskulla, kun vastaava luku miehilla ol
29 prosenttia. Laskulla ostettiin miesten suosimaan korttimaksuun verrattuna enemman
kokeilemista vaativia tuotteita, kuten jalkineita, pukeutumisen ja sisustamisen tuottei-

ta, seka kauneus- ja hyvinvointipalveluita. Eramaksua olivat taas kayttaneet korostetusti
vilhde-elektroniikkaa ja tietotekniikkaa, jalkineita, sisustus- ja puutarhatuotteita, lemmik-
kitarvikkeita seka keittidtarvikkeita, kodinkoneita ja siivoustuotteita ostaneet.

Vastausvaihtoehtoihin lisatty PayPal valittiin maksutavaksi jopa mobiilimaksua todenna-
kédisemmin, vaikka maksudatamme mukaisissa volyymeissa mobiilimaksun osuus on kym-
menkertainen PayPaliin verrattuna. PayPalin kayttdé korostui miesten, 18—24-vuotiaiden
seka ulkomaisilta verkkosivuilta ostaneiden keskuudessa. Mobiilimaksua suosivat taas
erityisesti naiset ja alle 45-vuotiaat. Maksudatamme mukaan vuosi 2021 toimi mobiili-
maksamisen kaannekohtana, jolloin mobiilimaksu ohitti maksettujen ostosten maarassa
perinteisen korttimaksun.

Milld eri tavoin olet maksanut verkko-ostoksia 12 kuukauden aikana?

Ikdaryhma 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65+
Pankki- / luottokortilla 75 % 67 % 73 % 74 % 62 % 47 %
Pankin VEI’k!(OtUﬂﬂUkSilla / 84 % 86 % 84 % 79 % 73 % 70 %
verkkopankissa

Laskulla 39 % 49 % 48 % 38 % 33% 33%
Eramaksulla tai osamaksulla 11 % 20 % 17 % 14 % 8 % 5%
Mobiilimaksulla, kuten esimerkiksi 57 o 399 329% 18 % 10 % 99
Siirto, MobilePay, Pivo ja ApplePay

PayPalilla 41 % 30 % 27 % 27 % 22 % 18 %
Muuten 0% 1% 3% 2% 3% 1%




Suomalaiset verkko-ostajat arvostavat laajaa maksutapavalikoimaa,
silla kaikki tutkimuksessa mainitut maksutavat olivat vahintaan hyva
olla tarjolla lahes joka toisen ostajan mielesta. Maksuaikaa tarjo-
avan laskun tulisi olla osana maksutapavalikoimaa kolmen nel;as- Lasku on
osan mielesta, kun taas puolet ostajista toivoi joustoa ostamiseen ehdoton
tarjoavaa eramaksua. Suosituimman maksutavan asemaa pitava el ag st o ag e
verkkopankkimaksu oli ehdoton valttamattémyys puolelle verk- valttamattomyys

ko-ostajista. 2 5 O/O:lle

naisista

Tarjolla olevien maksutapojen téirkeys
— véihintédn hyvé olla tarjolla 2019-2021

95 %

e I 95

vk pan kK | o6 ¥
87 %
Pankki- / luottokortti 89 %
90 %
75 %
Lasku 74 %
76 %
Mobiilimaksu, kuten esim. |GG 55 %
Siirto, MobilePay, I 53 %
Pivo ja ApplePay [N 49 %

I 54.% 25-vuotiaista

PayPal 0% 2 o 0/
0% o:lle
— 49°% mobiilimaksu
Eramaksu tai osamaksu [[NENEGTNEEEEE 47 % on ehdoton -
oL valttamattomyys

® 2021 ® 2020 ® 2019
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Laskulla ja eriimaksulla maksettaessa ostoskorin arvo korkeampi
Maksudatamme mukaan vuonna 2021 keskiostoksen suuruus oli 165 euroa kaikki
maksutavat huomioiden. Laskulla maksaneiden keskiostos oli selvasti keskiarvoa
korkeampi, 253 euroa. Eramaksun valinneiden keskimaarainen ostoskorin arvo
nousi puolestaan huikeaan 537 euroon. Lasku ja eramaksu kannattaakin sisallyttaa
verkkokaupan maksutapavalikoimaan, silla ne mahdollistavat kuluttajalle tavan-
omaista suuremmat ostokset.

Laskun ja eramaksun osalta palveluntarjoajaa valitessa on hyva kiinnittaa erityista
huomiota turvalliseen maksamiseen. Identiteettivarkauksien ja petosten estamisek-
si asiakkaan vahva tunnistaminen seka tietojen asianmukainen kasittely nousevat
tarkeaan rooliin. Esimerkiksi laskullemme ja eramaksullemme mydnnetty Safe Pay
-sertifikaatti osoittaa, etta palveluntarjoaja on tehnyt riittavat toimenpiteet vaarin-
kaytosten torjumiseksi ja maksutapa on siten kuluttajille turvallinen kayttaa.

euromaaraisesti
enemman kuin

kortti- ja mobiili-

maksuilla yhteens

Eramaksulla
tehdyt ostokset
ovat yli
kolminkertaisia
keskiostokseen
verrattuna
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Laskulla myydaan

5
4

....

Laskua
ja eramaksua
kdytetaan eniten
marras-joulukuussa




Ostotapahtuman keskeytykset nousussa

Vuonna 2021 verkko-ostajilla jai suunniteltu ostotapahtuma kesken seitseman
kertaa, kun vuonna 2020 vastaava luku oli kuusi kertaa. Ostotapahtuman oli
keskeyttanyt 68 prosenttia verkko-ostajista. Yleisin syy keskeytymiselle oli tek-
niset syyt rekisterdéitymispakon tullessa toiseksi. Kolmanneksi suurin syy keskey-
tykselle oli mieluisan maksutavan puuttuminen — TOP 3:sta maksutavan puuttu-
minen oli ainoa syy, joka kasvatti osuuttaan edellisvuodesta.

Avoimissa vastauksissa keskeytyksen syiden taustalla korostui ostoksen harkit-
seminen ja tarpeettoman kulutuksen valttaminen. Myos toimituskulut ja niiden
kalleus mainittiin usein syyna ostoksen keskeytykselle, ja siksi verkkokauppiai-
den kannattaakin harkita ilmaisten postikulujen tarjoamista joko kampanjana
tal jatkuvammin tietyn ostorajan ylittyessa.

28 %

ostoksen
keskeyttaneista
kertoo syyksi,
ettei kassalta ole
l6ytynyt sopivaa
maksutapaa
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Tekninen syy

Ostaminen on vaatinut
rekisterditymista

Maksutapavaihtoehdoista ei
léytynyt minulle sopivaa

Ostaminen ollut vaikeaa

Toimitusaika on liian pitka

Toimitusaika on epavarma

Toimituskulutiedot vaikeasti
loydettavissa

Toimitustapavaihtoehdot
vaikeasti loydettavissa

Maksullinen palautus

Maksutapavaihtoedot
vaikeasti loydettavissa

Toimitusaikatieto
vaikeasti loydettavissa

Muu syy

En osaa sanoa

Ostotapahtuman kesken jéttiimisen syyt
ostoa suunnitellessa
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Kun ostotapahtuma oli keskeytynyt syysta tail toisesta, vain joka neljas oli yrittanyt ostaa
tuotteen tai palvelun uudelleen samasta verkkokaupasta. Lisaksi jopa 44 prosenttia os-
totapahtuman keskeyttaneista oli jattanyt ostettavaksi aikomansa tuotteen tai palvelun
kokonaan hankkimatta. Oston esteiden madaltamiseksi asiakkaan ostoprosessin tulisikin
olla kaikin puolin sujuva: verkkokaupan tulisi toimia teknisesti moitteettomasti, rekis-
terdinnin pitaisi olla vapaaehtoista ja maksutapavalikoimasta pitaisi loytya asiakkaalle
miellyttava tapa maksaa.

44 %

jattaa tuotteen
tai palvelun
ostamatta, jos
ostotapahtuma
keskeytyy

-y

11 %

ostaa tuotteen
tai palvelun
toisesta verkko-
kaupasta, kun
ostotapahtuma
jaa kesken

4



N}

SN

Verkko-ostajat suosivat kotimaista

Kotimaisen verkkokaupan suosio on sailynyt korkeana: 95 prosenttia verkko-ostajista ol
viimeisen vuoden aikana asioinut kotimaisessa verkkokaupassa. Ulkomaisissa verkko-
kaupoissa asioineiden osuus laski 51 prosenttiin edellisvuotisesta 54 prosentista.

Pienta laskua voi osaltaan selittaa Brexit seka EU:n ulkopuolelta tulevien

ostosten arvonlisaveron ja tullauksen muuttuminen pakolliseksi myds

pienten ostosten kohdalla. 95 0/
0
asioi
kotimaisessa
verkkokaupassa
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"Ajatellaan, etté tietyn sinua kiinnostavan tuotteen saa
samaan hintaan ja yhté nopeasti sekd kotimaisesta ettd
ulkomaisesta verkkokaupasta. Kummasta mieluummin

ostat tuotteen?”
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‘ Kotimaisesta verkkokaupasta 88 %

‘ Ulkomaisesta verkkokaupasta 1%

Ei valia kummasta 10 %
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Helpompi toimia, jos tulee ongelmia

Helpompi reklamoida Varmempi

Haluan tukea kotimaisia yrittdjic

Suosin kotimaista Kotimainen
Luotettavampi eituia

Turvallisuus Nopeampi toimitus
Tyollistéid Suomessa rpaastst

Luotan kotimaiseen V@Ot SUOMeEen Ekologisuus

Haluan olla vastuullinen kuluttaja



Ulkomaisilta
verkkosivustoilta
ostavat ovat
keskimaarin
tyytyvaisempia
verkko-ostamiseen

yleisesti

Miehet ostavat
ulkomaisista
verkkokaupoista
naisia enemman

Diginatiivit ovat globaaleja shoppailijoita

Alle 25-vuotiaiden ikaryhmassa ostetaan selvasti keskivertoa enem-
man ulkomaisista verkkokaupoista ja vastaavasti keskivertoa vahem-
man kotimaisista verkkokaupoista. Jopa 76 prosenttia alle 25-vuoti-
aista verkko-ostajista oli tehnyt ostoksia ulkomaisilla sivustoilla, kun
12 prosenttia el puolestaan ollut asioinut lainkaan kotimaisissa verk-
kokaupoissa edellisen vuoden aikana. Mita nuorempi nettishoppailija,
sita todennakéisemmin han ostaa tuotteita ulkomaisesta verkkokau-
pasta.

Kotimainen verkkokauppa koetaan turvalliseksi

ja ekologiseksi vaihtoehdoksi

Kotimainen verkkokauppa valitaan helppouden ja nopeuden vuoksi,
minka lisaksi vastauksissa nousi esiin vastuullisuus. Kotimaisia kaup-
poja haluttiin tukea muun muassa ekologisuuden ja niiden suomalai-
sia tyéllistavan vaikutuksen vuoksi. Lisaksi vastauksissa korostui koti-
maisen verkkokaupan turvallisuus seka luotettavuus — mahdollisissa
ongelmatilanteissa asiointi sujuu suomeksi, ja palautukset seka takuu-
asiat on helpompi hoitaa kotimaisen kuin ulkomaisen verkkokaupan
kanssa.

Safe Pay
-sertifikaatti kertoo,
etta laskullamme
ja eramaksullamme

voi maksaa
CL N SafePa
turvallisin mielin € o2 y




Nain vauhditat verkkokauppasi
myyntid vuonna 2022

Valjasta verkkokauppasi myynnin

kasvattamiseen

Pandemia vauhditti verkko-ostamista, ja toinen korona-
vuosi osoitti yha useamman ostoksen siirtyneen kivijal-

kaliikkeesta verkkoon. Verkosta ostetaan paitsi aiempaa
useammin, myds entista suuremmalla rahasummalla.

Kasvupotentiaalia on edelleen olemassa, joten verkko-
kauppaan on syyta panostaa. Nyt on korkea aika laa-
jentaa asiakaskuntaa siirtamalla loputkin tuote- ja pal-
veluvalikoimasta verkkoon. Kilpailun kiristyessa myos
markkinointiin kannattaa satsata, jotta uudet asiakkaat
l6ytavat verkkokauppaasi.

Korosta kotimaisuutta ja vastuullisia valintoja
Verkosta ostavat suosivat kotimaisia verkkokauppoja. Ko-

timainen verkkokauppa valitaan sen helppouden ja no-

peuden lisaksi my6ds luotettavuuden seka vastuullisuuden
vuoksi. Kuluttajat haluavat tukea suomalaista tyéta, minka

lisaksi he pohtivat verkko-ostamisen ymparistévaikutuk-

sia. Pohdinnan seurauksena ostotapahtuma voi jaada kes-

ken, kun kuluttaja toteaa, etteil han tarvitsekaan tuotetta
tai palvelua.

Kauppiaana sinun onkin hyva viestia asiakkaillesi, kuinka
yritys ottaa huomioon ymparistén seka yhteiskunnan pai-
vittaisessa toiminnassaan. Oli kyseessa paikallisen tyovoi-
man kaytto tai ymparistoystavallinen pakkausmateriaalli,

tiedostava kuluttaja kuulee asiasta mielellaan ennen
ostopaatostaan.

Valjasta
verkkokaupan
kasvupotentiaali
tarjoamalla koko
tuote- ja palvelu-
valikoimaasi
verkossa

Korosta
kotimaisuutta
ja sinivalkoisia
valintojasi
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Kerro
kuluttajille,
mita yrityksenne
tekee
vastuullisuuden
eteen




Poista kaupan
esteet ja tee
ostoprosessista
asiakkaallesi
miellyttava
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Tee ostamisesta helppoa ja sujuvaa
Verkkokauppaa suositaan helppouden seka ajansaaston
vuoksi — on katevaa hoitaa ostokset kotisohvalta omalla
alypuhelimellaan vaikkapa keskella y6ta. Ostoprosessin
tuleekin olla mahdollisimman miellyttava, jotta ostaja
el turhaudu esimerkiksi turhiin teknisiin ongelmiin, pro-
sessin hitauteen tai riittamattémiin toimitus- tai maksu-
tapavaihtoehtoihin. Voit verkkokauppiaana tuntuvasti
vahentaa todennakdisyytta ostotapahtuman keskeytta-
miseen tekemalla ostamisesta helppoa ja sujuvaa.

Mobiiliostamisen suosion mydta on syyta varmistaa,
etta verkkokauppasi kaikki ominaisuudet, maksupalvelu
mukaan lukien, toimivat moitteettomasti myés mobiilis-
sa. Verkkokaupan teknisen toimivuuden varmistamisen
lisaksi ostamista kannattaa helpottaa mahdollistamalla
ostot ilman rekisterditymista.

Verkko-ostajat arvostavat monipuolista maksutapava-
likoimaa, joten kauppiaana voit edistaa myyntiasi tarjo-
amalla kattavasti maksutapoja seka viestimalla niista
heti verkkokauppasi etusivulla. Muista huomioida koh-
deryhmasi maksutapoja valitessasi — esimerkiksi naisille
mobiilimaksutavat, lasku seka eramaksu ovat tarkeita.
Koska laskua ja eramaksua suositaan erityisesti arvok-
kaampien ostosten kohdalla, maksuaikakampanjoita
hyddyntamalla voit kasvattaa myyntia entisestaan.



Varmista, etta
verkkokauppasi
ja maksupalvelusi
toimivat
moitteetta
myos mobiilissa

Tarjoa
monipuolisesti
eri maksutapoja
kohderyhmasi
huomioiden
ja hyédynna
maksuaika-
kampanjoita

Ole meihin yhteydessa, kun kaipaat liséiéa vinkkejé
verkkokauppasi kehittimiseen:

Pauli Laakso
Sales Director
+358 40 7677 088

pauli.laakso@svea.fi

Mika Tolonen
eCommerce Specialist

+358 50 68 121
mika.tolonen@svea.fi




