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Svea Ekonomi Finland on osa ruotsalaista Svea Ekonomi
-konsernia, joka on suuri toimija erityisesti Pohjoismaissa,
mutta jolla on toimintaa laajalti my6s Keski-Euroopassa.
Maksuratkaisujen lisaksi kattavaan palveluvalikoimaamme
kuuluu rahoituspalveluita seka kuluttajille etta eri kokoluo-
kan yrityksille. Toimintamme alkoi Ruotsissa jo vuonna 1981,
ja Suomessa olemme tarjonneet rahoitus- ja perintapalve-
luita vuodesta 2002 lahtien. Sinulle olemme luotettava ja
vakaa kumppani, jolta saat tukea tarvittaessa, unohtamatta
kykyamme kehittya vuosien saatossa. Kansainvalisen kump-
panin hyotyjen lisaksi me tunnemme myds paikalliset mark-
kinat.

Meidan kattavaan maksuratkaisukokonaisuuteemme sisaltyy
laaja valikoima maksutapoja, lisaarvopalveluita seka moni-
puolisia tyokaluja talouden hallintaan. Palvelumme laadun
takaa ammattitaidolla valittu teknologia ja huolella koottu
kumppaniverkosto.



Me Svea Ekonomilla teemme téita tukeaksemme asiakkai-
tamme heidan liiketoiminnassaan parhaan kykymme mu-
kaisesti. Siksi olemme nyt toista vuotta perakkain tutkineet
Suomen verkkokauppamarkkinaa. Tutkimus auttaa meita
ymmartamaan markkinaa paremmin, ja siten tukemaan asiak-
kaittemme yritysten kehitysta entista paremmin. Tutkimus
tehtiin IRO Reasearchin kuluttajapaneelin kautta, jossa kyse-
lytutkimukseen vastasi 1000 henkilén suomalaisia kuluttajia
edustava otos.

Teimme my0s useita kattavia kvalitatiivisia haastatteluja
henkiléiden kanssa, jotka tydskentelevat verkkokauppavas-
taavina tai vastaavissa rooleissa suurissa ja keskikokoisissa
verkkokaupoissa.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

 Tutkimus toteutettiin verkkokyselynd IRO
Researchin kuluttajapaneelissa.

¢ Tiedonkeruu tehtiin 11.-19.3.2019 ja
17.-26.5.2019 valisena aikana.

* Kyselyn kohderyhmadana olivat valtakunnalli-
sesti suomalaiset yli 18-vuotiaat henkilot,
jotka olivat ostaneet jotain verkosta kuluneen
vuoden aikana (pois lukien kuluttajien vdlinen
kaupankdynti verkossa C2C).

* Vaatimukset tayttavia vastaajia oli 1000.



8/10 SUOMALAISESTA OSTAA
VERKKOKAUPOISTA VUOSITTAIN.

79 % on tehnyt ostoksia verkossa viimeisen 12 kuukauden aikana
(poislukien kuluttajien valiset kaupat).

Viime vuoteen verrattuna ei verkosta eniten ostettujen tuot-
teiden ja palveluiden osalta ole tapahtunut suuria muutoksia.
Verkosta ostetaan edelleen eniten:

- paasy- ja elokuvalippuja,

- vaatteita (sis. urheiluvaatteet),

- matkailutuotteita seka

- kirjoja ja lehtia.



Paakaupunkiseudulla asuvat vastaajat ostavat enemman paasy-
lippuja verkosta kuin pienemmilla paikkakunnilla asuvat.

Suosituin verkosta ostettu fyysinen tuote on vaatteet. Naiset
ostavat merkittavasti enemman pukeutumiseen liittyvia tuot-
teita verkosta kuin miehet. Yli 65-vuotiaat vastaajat ostavat
huomattavan paljon vahemman vaatteita verkosta muihin
ikaryhmiin verrattuna.



”Mistd tuoteryhmista olet tehnyt verkko-ostoksia viimeksi
kuluneen 12 kuukauden aikana?” Kaikki vastaajat, n = 1000

Paasy- ja elokuvaliput

Pukeutuminen (sis. urheiluvaatteet)
Matkailu

Kirjat ja lehdet

Viihde-elektroniikka ja tietotekniikka
Rahapelit

Musiikki ja elokuvat

Kauneus- ja terveystuotteet, hyvinvointipalvelut
Jalkineet

Matkapuhelin- ja operaattoripalvelut
Keittidtarvikkeet, kodinkoneet, siivous
Sisustaminen ja puutarha

Pelit (tietokone- ja konsolipelit)
Urheiluvalineet ja harrastustuotteet
Vakuutukset

Lastentarvikkeet ja lelut

Ruoka, elintarvikkeet

Lahjakortit (tavara- ja palvelulahjakortit)
Liikenne (auto, vene, moottoripydra yms.)
Asuminen ja energia

Rahoitus (pikavipit, luotot, sijoituspalvelut)
Rakentaminen ja korjaaminen
Aikuisviihde
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fyysinen tuote.
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Verkko-ostoksiin
kdytetdidin vuosittain

1179€ Niset

— Talouden tulot ja asuin- kayttdvdt verkko-
paikka korrelotat ostoksiin vuodessa
vahvasti

kdyttg/i':t,l :;rkko- 1 044 €

ostoksiin vuodessa

1320€

Korkeampiin tuloluokkiin kuuluvat ja isommissa kaupungeissa asu-
vat kayttavat huomattavasti enemman rahaa verkko-ostoksiin kuin
pienempiin tuloluokkiin kuuluvat ja pienemmilla paikkakunnilla
asuvat henkilét. Huomionarvoista on kuitenkin, etta maalaiskunnis-
sa asuvat kayttavat nyt jopa 50 % enemman rahaa verkko-ostoksiin
viime vuoteen verrattuna. Miehet kayttavat jonkin verran enemman
rahaa verkko-ostoksiin kuin naiset.

92 % vastaajista on tehnyt ostoksia suomalaisista verkkokaupoista
kuluneen 12 kuukauden aikana, kun taas puolet on tehnyt ostoksia
ulkomaisista verkkokaupoista. Nuorempi sukupolvi ostaa rohkeam-
min — jopa kaksi kertaa enemman — ulkomaisista verkkokaupoista
kuin vanhempiin ikaryhmiin kuuluvat henkilét.



25-34- Yli 65-

vuotiaat: vuotiaat:
83 % 37 %
0 0
on ostanut on ostanut
mobiililaitteella mobiililaitteella

Verkko-ostosten tekemiseen kdytetyt laitteet

2019 2018

Tietokone Mobiililaite



Verkko-ostoksia tehdaan edelleen useimmiten tietokoneel-
la, mutta my6s mobiililaitteiden kaytto yleistyy: 23 % kaikis-
ta vastaajista on ostanut verkosta tabletilla, kun taas 39 %
on kayttanyt alypuhelinta verkko-ostosten tekemiseen.

25-34-vuotiaat vastaajat ostavat eniten mobiililaitteilla; jopa
83 % on kayttanyt tablettia tai alypuhelinta verkko-ostosten
tekemiseen. Myds muissa ikaryhmissa jopa yli puolet vas-
taajista sanoo kayttavansa mobiililaitteita, ja ainoastaan
yli 55-vuotiaat vastaajat kayttavat mobiililaitteita ostosten
tekemiseen jokseenkin vahemman.



OSTAMME VERKOSTA, KOSKA SE
ON HELPPOA JA NOPEAA.

Samoin kuin viime vuonna, pitaa 64 % vastaajista verkosta ostamista
helpompana kuin kivijalkaliikkeessa asiointia. Myds muut suositut
syyt verkko-ostosten tekemiseen ovat tuttuja jo viime vuoden tutki-
muksesta:

* 62 % ostaa verkosta sadstdadakseen aikaa

* 61 % ostaa verkosta laajemman
valikoiman takia.

Laaja tuotevalikoima on erityisen tarkeaa pienemmissa kaupungeissa
ja maalaiskunnissa asuville. Halvemmat hinnat vetoavat enemman
miehiin kuin naisiin.

Ulkomaisilta sivustoilta ostavien verkko-ostamiseen vaikuttavat mer-
kittavasti ostosten teon helppous, verkon paremmat valikoimat seka
halvemmat hinnat.



Ostaminen
on helppoa

Verkosta
l6ytyy laaja
tuote-

valikoima Se saistaa
seka aikaa
ettd rahaa

“Missd madrin seuraavat vaittamadat pitavdt kohdal-
lasi paikkaansa?” Kaikki vastaajat, n = 1000

valikoimat kuin kaupassa

Teen verkko-ostoksia, koska

verkossa on halvemmat hinnat 22 33 25 9 6 4

kuin kaupassa

Teen verkko-ostoksia, koska se

on helpompaa kuin kaupassa 33 31 18 2 72
Teen verkko-ostoksia, koska

saastan silla tavoin aikaa 30 32 17 10 8 2
Teen verkkko-ostoksia, koska

verkossa on usein paremmat 28 33 23 6 6 4

Teen verkko-ostoksia, koska

omalla paikkakunnallani kaup- 24 21 19 15 18 4
pojen valikoimat ovat suppeat

20 40 60 80 100%

o

M 5 Erittain hyvin M 4 3 2 1 Erittain huonosti En osaa sanoa



SUOSITUIMMAT MAKSUTAVAT
OVAT EDELLEEN VERKKOPANKKI-
MAKSU JA KORTTIMAKSU.

Suosituimpien maksutapojen osalta ei ole tapahtunut merkitta-
via muutoksia viime vuoteen verrattuna. Suomalaiset kuluttajat
suosivat edelleen maksamista verkkopankin kautta (81 %). Hie-
man yli puolet vastaajista oli maksanut creditkortilla ja 43 % oli
maksanut debitkortilla — korttimaksu on siis my6s suomalaisten
ostajien suosima maksutapa.

Yli puolet (52 %) vastaajista on valinnut laskun maksutavaksi
verkossa. Naiset kayttavat laskua maksutapana useammin kuin
miehet. Mobiilimaksutavat ja maksut sovellusten kautta (42 %)
seka eramaksu (15 %) ovat kasvattaneet suosiotaan hieman
edellisvuodesta.



81 %

on maksanut
verkkopankin
kautta

52%

on maksanut
laskulla

42 %

on maksanut
mobiilimaksulla tai
verkko-ostamiseen
kehitetylld
sovelluksella

54%

on maksanut
creditkortilla

43 %

on maksanut
debitkortilla

15%

on maksanut
erdamaksulla
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NUOREMMAT OVAT KIINNOSTU-
NEEMPIA ERAMAKSULLA MAKSA-
MISESTA.

Vi vastaajista, jotka eivat viela ole maksaneet eramaksulla, voisi
tulevaisuudessa ajatella maksavansa ostoksia eramaksulla.
Nuorempi sukupolvi on kiinnostuneempi kayttamaan eramak-
sua; 37 % 18-24-vuotiaista vastaajista voisi ajatella maksavansa
eramaksulla tulevaisuudessa, kun vastaava luku yli 65-vuotiai-
den ikaryhmassa on 16%.



Miksi olet maksanut verkko-ostoksia eramak-

sulla? Poimintoja avoimista vastauksista:

”Jos eréimaksu-
mahdollisuutta
eiole, en tilaa
kyseisestd
verkkokaupasta.”

"Koska
erdimaksu on
joustava tapa
maksaa.”

”Se on
helppoa ja
nopeaa.”

“On
helpompaa
tehdd kalliimpia
hankintoja.”

"Saa
tuotteen
ennen
maksamista.”



PUOLET KULUTTAIJISTA LUOVUT-
TAA, JOS OSTAMINEN KESKEYTYY.

45 % vastaajista oli jattanyt ostotapahtumansa kesken ainakin
kerran teknisten ongelmien tai lilan hankalan ostoprosessin takia.
Naista 30 % jattaa tuotteen kokonaan ostamatta ja 25 % ostaa
tuotteen toisesta verkkokaupasta.

Jattaa tuotteen kokonaan ostamatta
Yrittaa ostaa tuotteen uudelleen samasta verkkokaupasta
Ostaa tuotteen toisesta verkkokaupasta
Ostaa tuotteen kivijalkakaupasta
Ei osaa sanoa

33 % oli ainakin kerran jattanyt ostotapahtuman kesken, mikali
maksaminen keskeytyi, vaikutti epailyttavalta tai oli liian hankalaa.
Myos naista ostajista 30 % jattaa tuotteen kokonaan ostamatta.

28 % ostaa tuotteen toisesta verkkokaupasta.

Jattaa tuotteen kokonaan ostamatta
Ostaa tuotteen toisesta verkkokaupasta
Yrittaa ostaa tuotteen uudelleen samasta verkkokaupasta
Ostaa tuotteen kivijalkakaupasta
Ei osaa sanoa
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Eniten maksamiseen liittyvia ongelmia esiintyy, kun maksu teh-
daan maksukortilla tai verkkopankin kautta. Vastaajista 36 %
kertoo, etta ongelmia on esiintynyt creditkortilla maksettaessa,
19 % mukaan kun maksutapana on debitkortti ja 31 % mukaan
kun on maksettu verkkopankista. Laskulla tai eramaksulla maksa-
minen ei juurikaan aiheuttanut vastaajien mukaan ongelmia -
vain 9 % oli kohdannut ongelmia maksaessaan laskulla ja vastaa-
vasti vain 3 % maksaessaan eramaksulla.

Ottaen huomioon etta 24 % vastaajista sanoo olevansa valmiita
yrittamaan ostamista uudelleen samasta verkkokaupasta, voivat
lasku ja eramaksu olla hyvia maksutapavaihtoehtoja verkkokau-
passa esimerkiksi tilanteissa, joissa muiden maksutapojen kaytdssa
ilmenee ongelmia tai ostaja haluaa lisaa joustavuutta maksamiseen.



TEE OSTAMISESTA HELPPOA
ALAKA UNOHDA MAHDOLLISIA
PALAUTUKSIA.

Mitka tahansa ostamisen tai maksamisen yhteydessa esiintyvat
ongelmatilanteet saavat ostajan helposti siirtymaan toiseen
verkkokauppaan asioimaan — siksi on ennen kaikkea tarkeaa
varmistaa, etta kyseiset prosessit ovat mahdollisimman help-
poja, luotettavia ja toimivia sinun verkkokaupassasi. Nyt kun
mobiililaitteiden kayttd kasvaa, on tarkeaa varmistaa, etta os-
taminen ja maksaminen onnistuu myds mobiililaitteilla ja etta
valikoimasta loéytyy maksutapoja, jotka ovat katevia kayttaa
tabletilla ja alypuhelimella.



Verkkokaupassa kannattaa tarjota kattava valikoima erilaisia
maksutapoja. Nain voit varmistaa, etta ostajat tekevat ostok-
sia juuri sinun verkkokaupassasi, vaikka ostoprosessi tai en-
simmaisena valittu maksutapa tuottaisi ongelmia. Nain myds
jokainen ostaja saa tilaisuuden valita itselleen mieluisan mak-
sutavan; kukaan ei halua menettaa myyntia vain sen takia, ettei
ostaja loyda verkkokaupasta hanelle sopivaa maksutapaa.



76 % ARVOSTAA [LMAISIA
PALAUTUKSIA.

Hyvan asiakaspalvelun tarkeytta ei saisi unohtaa tilauksen jal-
keenkaan, silla hyvan palvelun avulla voidaan parantaa asia-
kastyytyvaisyytta, hankkia uusia palaavia asiakkaita ja motivoi-
da positiivisia suosituksia. Tutkimuksemme mukaan 76 % vas-
taajista pitaa ilmaisia palautuksia vahintaan melko tarkeana.

Ilmaiset palautukset ovat tarkeam-
pia naisille seka vanhempiin ikaryh-
miin kuuluville.

”?Kuinka tarkeita ilmaiset palautukset ovat
sinulle?” Kaikki vastaajat, n=1000

Erittain tarkea asia
Melko tarkeé asia
Ehdoton valttamattémyys
Ei kovin tarkea asia
En osaa sanoa

Asialla ei ole lainkaan merkitysta

Palautusten hallinta vie yleensa paljon aikaa ja resursseja.
Kuten aiemmin mainittu, ovat vaatteet ja ylipaataan pukeu-
tumiseen liittyvat tuotteet suosituin fyysinen verkosta ostettu
tuoteryhma. Ilmaiset palautukset ovatkin erityisen tarkea asia,
kun kyseessa on jalkineet ja pukeutuminen: vastaajista 83 % sa-
noo ilmaisten palautusten olevan vahintaan melko tarkea asia
jalkineita ostettaessa ja 82 % vaatteita ostettaessa.

Vaatealan yritykset vastaanottavatkin tunnetusti suuria maaria
palautuksia — joidenkin lahteiden mukaan, riippuen verkkokau-
pasta, jopa 25-70 % tilauksista palautetaan. Ilmaisten palau-
tusten ollessa nain tarkeita ostajille, kannattaa verkkokaupan
panostaa toimivaan ja automatisoituun palautusten hallintaan.
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Ilmaiset palautukset ovat tarkeita
etenkin seuraavissa tuoteryhmissa:

Jalkineet

83 %

Viihde-
elektroniikka
ja tietotekniikka

77 %

Keittio-
tarvikkeet, kodin-
koneet ja siivous

71%

Pukeutu-
minen

82%

Urheilu-
viilineet ja
harrastustuotteet

74 %



NYT ON AIKA PANOSTAA MYYN-
TIIN VERKOSSA.

23 % kaikista vastaajista arvioi tekevansa enemman verkko-
ostoksia tulevan vuoden aikana. Erityisesti miehet, korkeampaan
tuloluokkaan kuuluvat ja paakaupunkiseudulla asuvat arvioivat
ostavansa jatkossa enemman verkosta. 2/3 kaikista vastaajista
arvioi jatkossakin tekevansa ostoksia verkossa saman verran
kuin nykyaan.

* 27 % miehista arvioi tekevansa jat-
kossa enemmdn verkko-ostoksia

* 31 % vastaajista, jotka kuuluvat
70 000+ tuloluokkaan, arvioi tekevdan-
sd jatkossa enemman verkko-ostoksia

* 33 % padakaupunkiseudulla asuvista
vastaajista arvioi tekevansda jatkossa
enemman verkko-ostoksia
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Vaikka yrityksesi paaasiallinen myyntikanava olisikin kivijalka-
kauppa, ei se esta laajentamasta myyntia verkkoon. Verkko-
kauppa voi parhaimmillaan tukea kivijalan myyntia — monet
asiakkaat selaavat tuotteita verkossa ennen kuin paattavat mis-
ta kivijalkakaupasta kayvat tuotteen ostamassa. Hyva verkko-
kauppa voi siis houkutella asiakkaita myos kivijalkaan.

Verkkomyynnissa on omat erityispiirteensa, niinpa hyva kump-
pani tuntee sahkoéisen kaupankaynnin ja voi tukea yrityksesi lii-
ketoimintaa. Oikea kumppani voi tarjota sinulle palvelut, joi-
den avulla myynti kasvaa ja lilketoiminta kehittyy seka verkossa
etta myymalassa.

Miten voimme auttaa sinua?
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Ne auttavat
verkkokauppaa

M ak S utavat pysymdidn kilpailussa
- 0y oe k
ovat térkeitd, P

koska: 82 %

Monipuoliset
maksutavat ovat
“must-have”

Yrtys vo 91%

saada uusia
asiakkaita Niiden avulla

0 voidaan tehostaa
0 liikketoimintaa
39 %
(o)

Ne mahdollistavat
liscdmyynnin nykyisille
asiakkaille

48 %
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