


1 Trendlt muokkaavat
kauy nkay

Verkko- ja kivijalkakaupan valisen rajan kaventuessa monikanavaisuus
on kauppiaalle elinehto. Yha useampi kuluttaja valitsee ostopaikan, jossa
ostokset voi hoitaa juuri sillom kun itselle parhaiten sopii paivaan,

kellonaikaan ja sijaintim katsomatta.

Menestyakseen markkinoilla vuonna 2018 on
vahva omnichannel-strategia jokaisen kuluttaja-
kauppaan keskittyneen yrityksen perusedellytys
— toimialasta riippumatta.

On vain ajan kysymys, milloin verkkokauppa
kasitteena unohtuu. Myymalassa ja verkossa
tapahtuvan myynnin yhteensulautumisen myota
tullaan jatkossa puhumaan kaupankaynnista
ilman myyntikanavan yksiloimista. Tasta yhteen-
sulautumisesta kertovat myos webrooming ja
showrooming -ilmioiden yleistyminen.

Keskustelevan
kaupankaynnin tuleminen

Kaupoissa kiertely ja shoppailukulttuuri siina
merkityksessa, jossa sen olemme oppineet
tuntemaan, on katoamassa. Taman paivan
kuluttaja on tehokas ostaja: rahaa on kylla
kaytettavissa, mutta aika sen sijaan on kortilla.
Tama tarkoittaa, etta koko palvelukokemuksen
tuotevertailusta toimitukseen asti on oltava
nopea ja sujuva seka viestimisen tehokasta koko
ostoprosessin ajan joka kanavassa. Saastetty
aika painaa kuluttajan vaakakupissa muutamaa
saastettya euroa enemman.

Yksi taman vuoden merkittavimmista kaupan-
kaynnin trendeista on myynnin siirtyminen
sosiaaliseen mediaan. Ensimmaiset esimerkit
tasta nahtiin jo vuoden 2017 aikana, mutta
2018 tulee olemaan keskustelevan kaupan-
kaynnin kultavuosi. Keskusteleva kaupankaynti
tarkoittaa kaupankaynnin ja pikaviestisovellusten
yhdistamista siten, ettei asiakkaan tarvitse
poistua sovelluksesta ostoprosessin aikana.
Koko tapahtuma hoituu asiakkaan kysymyksiin
vastaamisesta aina maksun vastaanottamiseen
yhden chat-keskustelun aikana.

Kuluttajat testaavat

yha useammin tuotteita
myymalassa ja tekevat ostokset
verkossa (showrooming).
Vastaavasti tuotteita vertaillaan
netissa ennen kivijalkakauppaan
[ahtoa (webrooming).

Kuluttajien muuttuva ostokayttaytyminen ja
uudenlaiset myyntikanavat asettavat vaatimuk-
sensa myos verkkokaupalle. Tassa oppaassa
kaymme lapi, miten suomalaiset verkossa
asioivat, mita tarkoittaa monikanavainen myynti
vuonna 2018 ja millainen verkkokauppa ja
kassajarjestelma vastaavat kuluttajan kasvaviin
odotuksiin.



 Nain suomalaiset asioivat
verkossa

Suomalaiset ostavat netista enemnman kuin koskaan. Yrittajat uutisoi
Joulukuussa, kuinka itsenaisyyspaivaan mennessa jouluostoksia oli tehty
verkkokaupoissa 150 miljoonan euron edesta, mika tarkoittaa 40 prosenttia
kaikista siihen mennessa tehdyista joululahjaostoksista.
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Kokonaisuudessaan joulu-
najan verkko-ostamisen
arvioitiin asettuvan 290
miljoonan euron paikkeille.
Vahvasta volyymista huoli-
matta suomalainen verkko-
kauppa on viela lapsenkengissa.

Mita suomalaisten verkkoasiointiin liittyvia ilmi-
oita on syyta seurata erityisen tarkalla silmalla
vuonna 2018?
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Suomalaiset ostavat
eniten ulkomailta

Viestinta- ja logistiikkaratkaisuja Pohjoismaissa
tarjoavan PostNordin tekeman tutkimuksen
mukaan 1,9 miljoonaa 18-79-vuotiasta
suomalaista teki verkko-ostoksia vuonna 2016.
Se tarkoittaa 49 prosenttia kaikista ikaryhmaan
kuuluvista kuluttajista.

Tutkimus osoittaa, etta lahes puolet (46 %) tasta
ryhmasta tilaa tuotteita ulkomaisesta verkko-
kaupasta kotimaisen sijaan. Suomalaisissa
verkkokaupoissa on viela rutkasti parannettavaa,
jotta kuluttajat valitsisivat kotimaisen verkko-
kaupan ulkomaisen yli.

Verkosta ostettavien
tuotteiden skaala laajenee

Suomalaiset ostavat netista eniten vaatteita
ja kenkia, kirjoja, viihde-elektroniikkaa seka
kauneudenhoitotuotteita. Paivittaisten ruoka-
ostoksien hoitaminen verkossa kuitenkin yleistyy
vauhdikkaasti, ja myos suurikokoisten tuotteiden,
kuten huonekalujen
osuus on kasvussa.
Nama muutokset
asettavat omat
vaatimuksensa
verkkokaupalle
ja ostamisen
yhteydessa
tarjottaville
lisapalveluille.
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Diginuorten ostovoima ja
arvot vaikuttavat myyntim

Kuluttajien ostokayttaytyminen muuttuu
nopeasti; ohjaavassa roolissa ovat nyt nuoret
kuluttajat, jotka ovat kasvaneet digitaalisella
aikakaudella ja syntyneet mobiililaite kadessaan.
Nuorten kuluttajien siirtyessa tyoelamaan heidan
ostovoimansa ja samalla verkossa tapahtuva
myynti kasvavat rajahdysmaisesti.

Huomionarvoista on myds nuoren sukupolven
tietoisuus kestavasta kehityksesta seka laatu- ja
ymparistoarvoista, jotka vaikuttavat vahvasti
siihen, millaisissa liikkeissa ja verkkokaupoissa he
asioivat. Nama arvot luovat pohjan kotimaisen
verkkokaupan vahvuuksille.

Mobiiliostamisen volyymi
kasvaa

Talla hetkella noin 50 prosenttia kaikesta verkko
likenteesta tulee mobiilista, mutta ylla mainitun
tutkimuksen mukaan vain yksi viidesta suoma-
laisesta tekee verkko-ostoksia kannykalla. Luku
on muihin Pohjoismaihin verraten pieni, mutta
mobiiliostamisen osuus tulee varmasti kasva-
maan jatkossa. Tata trendia silmalla pitaen

on kauppiaan huolehdittava verkkokaupan ja
verkkosivujen responsiivisuudesta.

Webrooming ja showrooming
yleistyvat

Jokaisen kauppiaan pahin painajainen eli show-
rooming tarkoittaa tilannetta, jossa kuluttaja
tutustuu tuotteeseen ja kokeilee sita myyma-
lassa, mutta ostaa sen sitten verkkokaupasta.
Suomessa yleisempi kayttaytymismalli on kuiten-
kin webrooming, joka tarkoittaa, etta kuluttajat
tutustuvat tuotetietoihin ja vertailevat hintoja
netissa, mutta tekevat ostokset kivijalkaliikkeessa.
Kauppiaan kannalta ratkaisevaa on, miten kulut-
tajien huomio kiinnitetaan jo verkossa seka miten
heidat houkutellaan liikkeeseen ja saadaan samalla
ostamaan useampia tuotteita tai palveluja.


https://www.kauppalehti.fi/uutiset/yha-useampi-ostaa-verkosta---verkkokaupalla-riittaa-silti-kirittavaa/4YVQe4Ti
https://www.kauppalehti.fi/uutiset/yha-useampi-ostaa-verkosta---verkkokaupalla-riittaa-silti-kirittavaa/4YVQe4Ti
https://www.postnord.fi/globalassets/suomi/tutkimukset/verkkokauppa_pohjoismaissa_2017.pdf
https://www.yrittajat.fi/uutiset/567366-290-miljoonaa-euroa-verkkokauppoihin-naita-suomalaiset-ostavat-verkosta-pukinkonttiin
https://www.yrittajat.fi/uutiset/567366-290-miljoonaa-euroa-verkkokauppoihin-naita-suomalaiset-ostavat-verkosta-pukinkonttiin

3 Monikanavamyynnin

vaatimukset vuonr
18

Suomalaisten verkkokauppojen kayttokokemuksessa on paljon
parannettavaa. Verkossa asiointi on tehtava mahdollisimman helpoksi ja
turvalliseksi, ja tuotetiedon on oltava ajantasaista ympari vuorokauden.

Kauppiaan on oltava aina askeleen edella
nopeasti muuttuvaa kuluttajakayttaytymista
ja tarjottava tuotteitaan siella, missa asiakas
aikaansa viettaa.

Siksi verkkokauppa-alustan ja kaytossa olevan
kassajarjestelman on vastattava saumattomasti
toimivan monikanavamyynnin haasteisiin, joissa
korostuvat seuraavat tekijat:

Lasnaolo ja keskusteluyhteys
Jjoka kanavassa

Keskusteluyhteyden varmistaminen ja
toiminnan kehittaminen asiakaspa-
lautteen pohjalta on yksi tarkeim-
mista menestyksen kulmakivista.
Palautteen antaminen on tehtava
helpoksi joka kanavassa, mutta se

ei yksin riita. Asiakasta on myos
kuunneltava ja palautteeseen
vastattava.

Verkkokaupan selkeys
Ja helppokayttoisyys

Verkkokaupan on oltava kayttajalle toimiva ja

helppokayttoinen niin selaimessa kuin mobiilissa.

Tuotekuvausten ja valokuvien on oltava selkeat,
tiedot palautusta tai ongelmatilanteita varten
selvilla ja asiakaspalvelun toimivaa. Asiakkaan
on saatava vastaus kysymykseensa nopeasti, tai
han vie rahansa kilpailevaan yritykseen.

Tuotetiedon on oltava
ajantasaista 24/7
Varastotilanteen manuaalinen paivittaminen

vaatii usein yhden ihmisen paivittaisen tyon,
mutta vain harvalla pienyrittajalla on resursseja

palkata tahan uutta tyontekijaa. Siksi on tarkeaa,

etta kassajarjestelma tukee monikanavaista
myyntia ja pitaa varastosaldon automaattisesti
ajan tasalla huolimatta siita, ostaako asiakas
tuotteen verkosta, kivijalkaliikkeesta

tai tapahtumakojusta.

Verkkokaupan skaalautuvuus

Verkkokaupan on pystyttava vastaamaan
yrityksen tarpeisiin liiketoiminnan kasvaessa,
mika tarkoittaa mahdollisuutta integroida
verkkokauppa-alustaan kolmannen osapuolen
tarjoamia toiminnallisuuksia paremman palve-
lukokemuksen ja kilpailukyvyn varmistamiseksi.
Vaikka hienoille toiminnoille ei olisi kayttoa juuri
nyt, voi tulevaisuus tuoda tullessaan mita yllatta-
vampia tarpeita. Kannattaa siis valita heti alussa
verkkokauppa-alusta monipuolisin toiminnoin,
joita voi kytkea paalle tai poistaa
toiminnasta tarpeen mukaan.

Toimitusten
joustavuus

Suomalaisten kipukynnys
toimitusajoille on 4 arki-
paivaa, mika on muihin
maihin verrattuna kohta-
laisen paljon. Mita enemman
kuluttajat ostavat kotimaisista
verkkokaupoista, sen kriittisemmin he
suhtautuvat toimitusnopeuteen. Keston lisaksi
kuluttajan vaakakupissa painavat toimitusvaihto-
ehtojen monipuolisuus, hinta ja toimitusprosessin
lapinakyvyys, eli mahdollisuus seurata lahetysta,
vaikuttaa toimituksen kulkuun seka arvioida
palvelua toimituksen jalkeen.




Palautuksen helppous ja hinta

Suomalaiset palauttavat verkko-ostoksia
muita pohjoismaalaisia useammin huolimatta

siita, etta valtaosa toimituksista tulee ulkomailta.

Tiedot palautuskaytannoista on oltava selkeasti
esilla jo tilausvaiheessa. Valtaosa kuluttajista
pitaa tarkeana ilmaista palautusta tai mahdolli-
suutta ostaa tuote verkosta, mutta palauttaa
tai vaihtaa epasopiva tuote myymalassa.

Maksamisen helppous ja turvallisuus

Kotimaisille kuluttajille sopivan maksutavan valinta
on ensiarvoista. Suomalainen maksaa verkko-
ostoksen mieluiten verkkopankissa, ja tutkimusten
mukaan jopa 33 % verkko-ostoksista keskeytyy
halutun maksutavan puuttuessa. Korttitietojen
luovuttamisen sijaan suomalaiset kokevat verkko-
pankkimaksun tai laskulla ostamisen kortti-
veloitusta turvallisemmaksi vaihtoehdoksi.

Naihin monikanavamyynnin haasteisiin vastatakseen OP Kassa
on tuonut markkinoille valmiin Shopify-verkkokauppaintegraation

ensimmaisena Pohjoismaissa.

Helppokayttoiset ja monipuoliset toiminnallisuudet mahdollistavan
Shopify-verkkokaupan perustaminen tai jo olemassa olevan
verkkokaupan yhdistaminen kassajarjestelmaan sujuu hetkessa

ilman ohjelmointiosaamista. Myyntiluvut ja varastosaldot paivittyvat
pilvipohjaiseen OP Kassaan reaaliaikaisesti ja ilman manuaalista
tyota, tapahtuipa myynti missa kanavassa tahansa. Tiedot paivittyvat
OP Kassaan myos silloin, kun tilaus toimitetaan tai palautetaan.

Kivijalasta keskus-

televaan kaupankayntiin
£l muuttuu



https://www.paytrail.com/blog/33-prosenttia-verkko-ostoksista-keskeytyy-sopivan-maksutavan-puuttuessa
https://www.paytrail.com/blog/33-prosenttia-verkko-ostoksista-keskeytyy-sopivan-maksutavan-puuttuessa
https://www.op-kassa.fi/kauppiaaksi/pivo-kassan-pohjalta-kehitetty-op-kassa-tuo-markkinoille-valmiin-integraation-shopify-verkkokauppaan
https://www.op-kassa.fi/kauppiaaksi/pivo-kassan-pohjalta-kehitetty-op-kassa-tuo-markkinoille-valmiin-integraation-shopify-verkkokauppaan

Pikaviestipalveluja kayttaa tutkimuksen mukaan
jo 63 % suomalaisista. Luku 16—24 -vuotiaiden
keskuudessa on huikeat 97 %. Moni yritys onkin
jo siirtanyt asiakaspalvelunsa sosiaaliseen
mediaan. Vuonna 2018 sinne viedaan myos
kaupankaynti. Ensimmaiset esimerkit tasta
nahtiin jo vuoden 2017 aikana.

Chatbot-keskustelurobotti
tuo myynnin Facebookin
messengeriin

OP Kassan Shopify-integraation
ansiosta tuotteiden ja palvelujen myynti
onnistuu verkkokaupan lisaksi suoraan Faceboo-
kista, Instagramista, Pinterestista seka nyt myos
sosiaalisen median pikaviestisovelluksista.

Joulukuussa lanseerattu Kassabotti keskustelee
asiakkaan kanssa Messengerissa hoitaen tila-
uksen ja maksun vastaanottamisen automaatti-
sesti. Ensimmaisena Suomessa pikaviestimessa
toimivan myyntisovelluksen sai kayttoonsa
Kotipizza, jonka KotiBotti on palvellut kesakuusta
2017 alkaen.

Syksylla Nenapaiva-kampanja hyodynsi chatbotia
hyvantekevaisyyslahjoitusten kerayksessa ensim-
maisena Euroopassa. Nyt Helsingissa voi tilata
myos kiinteahintaisen taksikyydin Taksi Helsingin
ja OP:n yhdessa toteuttaman Taksibotin avulla.

Vuoden 2018 aikana Suomeen isosti rantautuva
chatbot hyodyntaa koneoppimista mukaillakseen
ihmisten valista vuorovaikutusta. Chatboteilta

saamamme asiakaspalvelu siis paranee samassa
suhteessa botin keraaman kokemuksen kanssa

Uudet maksutavat muuttavat
ostokayttaytymista

OP julkisti loppuvuoden Slush-
tapahtumassa uusia maksa-
mista helpottavia palveluja
jotka tulevat vaikuttamaan
kuluttajien ostokayttaytymiseen.

Yksi naista oli Suomen
suurimman mobiililompakon Pivon
uudistuminen. Pivon uudesta paava-

likosta loytyvat kaikki tarvittavat toiminnot:
maksut, edut, tilin saldo ja kulutus. Maksaminen
on tehty helpoksi niin ldhimaksuna Android-pu-
helimilla kuin P2P- tai Siirto-maksuina. Tilin
saldon tarkistaminen on kaytossa kirjautumisen
jalkeen yhdella napinpainalluksella.

Toinen Pivoon liittyva julkistus on Tori.fin ja
Pivon yhteistyo. Maksut liikkuvat jatkossa pelkalla
puhelinnumerolla. Pivon kaytto on yhdistetty
sujuvaksi osaksi Torin kayttokokemusta, ja
maksaminen on helppoa ja turvallista minka
tahansa pankin asiakkaalle.

OP Lab esitteli Slushissa myos pilottiasteella
olevaa ultraaanimaksamista, joka mahdollis-
taisi maksut kaupan kassalla tai ihmisten valilla
pidemman valimatkan paasta lahimaksuun
verrattuna. Maksu tapahtuisi kuitenkin yhta
anonyymisti kuin kateisella maksaessa. Ultra-
aanimaksamisen etuna on, etta maksut

voitaisiin tuoda lahes mihin tahansa aanta
tuottavaan laitteeseen, kuten mainostauluun,
televisioon tai kannettavaan tietokoneeseen.
Ostoksen voisi siis tehda vaikkapa tv-mainok-
sesta tai entista nopeammin suoraan verkko-
kaupasta ilman maksukortti- tai henkilotietojen
luovuttamista.

Mobiili kassajarjestelma yhdistaa
kivijalan, likkuvan myynnin ja
verkkokaupan

Suuret ja kankeat kassalaitteet ovat saaneet
kilpailijan pienikokoisista ja helposti liikuteltavista
mobiilikassoista. Siina missa perinteiset kassat
vaativat kiintean myyntipisteen ja monimutkaisen
kayttojarjestelman, vastaavat tabletti- ja mobiili-
kassat ketteryytta ja likkuvuutta kaipaavien
kauppiaiden tarpeisiin.

Tabletti toimii nayttona, joka yhdistetaan joko
kaapelilla tai Bluetooth-yhteyden avulla

kassalippaaseen, mobiilin maksupaatteeseen,
kuittitulostimeen ja viivakoodinlukijaan. Kevytta
kokonaisuutta on helppo likutella, ja myynti
onnistuu pelkalla tabletin ja maksupaatteen
yhdistelmalla.

Marraskuussa lanseerattu OP Kassa -tabletti-
kassajarjestelma sisaltaa valtavan maaran
lisatoimintoja yritystoiminnan kehittamiseksi ja
kasvattamiseksi. OP Kassa vastaa kaikkiin tassa
oppaassa esiteltyihin kaupankaynnin vaatimuk-
siin, ja myymala- ja verkkomyynnin ohessa

OP Kassa taipuu liikkuvuutensa ansiosta myos
tapahtumamyyntiin. OP Kassan sahkoinen kuitti
tarjoaa vaihtoehdon perinteiselle paperikuitille
eika siten vaadi liikkuvalta kauppiaalta erillista
kuittitulostinta.

Satunnaiseen myyntiin suunnitellun

OP Kassa Mobiilin voi valjastaa kayttoonsa
minimaalisin kustannuksin iPadin tai
Android-puhelimen avulla.

Tablettikassa vs. perinteinen kassalaite »



http://someco.fi/blogi/sosiaalinen-media-suomessa-2017/
https://op-lab.fi/fi/keskusteleva-kaupankaynti-tuo-kaupan-sinne-missa-asiakas-jo-on-sosiaaliseen-mediaan/
https://www.op-kassa.fi/kassabotti
http://mobiili.fi/2017/06/28/kotipizzaa-voi-nyt-tilata-botilta-facebook-messengerissa/
https://yle.fi/uutiset/3-9908376
https://op-lab.fi/fi/taksibotti-palvelee-facebookissa/
https://op-lab.fi/fi/taksibotti-palvelee-facebookissa/
https://op.media/teemat/Trendit-ja-ilmiot/12+1-OPn-Slush-2017-julkistusta-700767712edd47288052b36b1ac1a62c
https://op.media/teemat/Trendit-ja-ilmiot/12+1-OPn-Slush-2017-julkistusta-700767712edd47288052b36b1ac1a62c
https://pivo.fi/
https://pivo.fi/
http://media.tori.fi/tori-fi-tuo-pivo-mobiilimaksamisen-osaksi-vertaiskauppaa/
http://media.tori.fi/tori-fi-tuo-pivo-mobiilimaksamisen-osaksi-vertaiskauppaa/
https://www.tekniikkatalous.fi/tekniikka/ultraaanimaksaminen-ja-alykipsi-op-etsii-tulevaisuuden-hitteja-slushissa-6690241
https://www.op-kassa.fi/kauppiaaksi/10-syyta-paivittaa-vanha-kassajarjestelma-moderniin-tablettikassaan

5 Loppusanat: milta
kivijalkakaupan

nayttaa

Yhdysvalloissa uutisoitiin jo viime kevaana
kuinka kivijalkakaupat sulkevat oviaan ennatys-
vauhtia myynnin siirtyessa verkkokauppoihin
ja sosiaaliseen mediaan. Ennusteena onkin,
etta Yhdysvalloissa tavaratalojen maara tulee
lahivuosina puolittumaan.

Mita isot edelld, sita pienet perassa — perin-
teisesti kaupan trendit rantautuvat Suomeen
1-1,5 vuotta amerikkalaisten perassa.
Talouselama uutisoi elokuussa, etta merkkeja
on havaittavissa jo Suomessakin, kun Verkko-
kauppa.com kiri liikevaihdollaan finanssikriisissa
painineen tavarataloketju Stockmannin ohi.

Kivijalkakauppojen kuolemasta ei kuitenkaan
viela kannata puhua. Kilpailussa vahvimmin
parjaavatkin ne yritykset, jotka taitavat verkossa

tapahtuvan myynnin ja kivijalan yhdista-
misen siten, etta palvelukokemus nayttaytyy
asiakkaalle yhtenaisena ja saumattomana
kokonaisuutena.

Suomessa verkkokaupan markkinaosuuksia
jaetaan edelleen. Uusilla, innovatiivisilla tekijoilla,
jotka keskittyvat verkkokaupan kayton helppou-
teen, asiakkaiden kuuntelemiseen ja toimintansa
kehittamiseen palautteen perusteella, on erin-
omaiset edellytykset menestya.

Menestymisen taustalla vaikuttaa moni-
kanavaisuuteen erinomaisesti taipuva kassa-
jarjestelma, joka skaalautuu toiminnallisuuk-
siensa puolesta niin myymalaan, verkkokaup-
paan, sosiaaliseen mediaan kuin likkuvaan
popup- ja tapahtumamyyntiin.


https://www.bloomberg.com/news/articles/2017-04-07/stores-are-closing-at-a-record-pace-as-amazon-chews-up-retailers
https://www.bloomberg.com/news/articles/2017-04-07/stores-are-closing-at-a-record-pace-as-amazon-chews-up-retailers
https://www.talouselama.fi/uutiset/tahan-kuvaan-tiivistyy-stockmannin-kohtalo-ja-koko-kaupan-alan-kehitys/245b3904-cc42-34b4-a6f6-5138ae107a43
https://www.talouselama.fi/uutiset/tahan-kuvaan-tiivistyy-stockmannin-kohtalo-ja-koko-kaupan-alan-kehitys/245b3904-cc42-34b4-a6f6-5138ae107a43

