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KAUPAN LITTO

Kaupan digitalisaatio nyt

- Asiakkaat ovat digimaailm
onko kauppa?

Jaana Kurjenoja

Poimintoja selvityksesta.

Koko selvitys on Kaupan liiton jdsenten saatavilla Kauppa.fi:n
jasensivuilla, Tutkimukset-osiossa.
8.6.2017 Jaana Kurjenoja
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Selvityksen taustaa
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Mita tutkittiin ja miksi?

* Niin yritysten, edunvalvojien kuin julkisen sektorinkin on hyva tiedostaa,
mika yritysten digitalisaation aste talla hetkella on. Koska yritykset
toimivat digitalisoituvassa maailmassa, olennainen kysymys on: Onko
yritysten digitalisaation aste ja osaaminen riittavia kansainvalisen
kilpailun ja tehokkaan toiminnan kannalta?

* Voiko esim. matkailu olla tulevaisuuden vienti- ja kasvuala, jos siihen
liittyvat toimialat eivat ole kansainvalisesti kilpailukykyisia ja
houkuttelevia?

— Kansainvalista kilpailukykya ei aina ratkaista hinnoilla ja verotuksella.

« Jos henkilostdn digitaidot ovat puutteelliset, miten toimialat pystyvat
kehittymaan? Tuottavatko oppilaitokset tarvittavia digitaitoja?

— Jos elinkeinorakennetta halutaan monipuolistaa, koulutuksen on palveltava nykyista
paremmin koko elinkeinoelamaé, oppilaistoyhteistytn on oltava joustavaa eika siihen
saa liittya likkaa byrokratiaa.

— Kaupan yritykset eivat |I0yda oppilaitoksia eivatka tieda, mita niilta voisi edellyttaa tai
pyytaa.

— Korkeakoulut jaavat yrityksille etaisiksi, suunnitelmallinen yhteisty6 esim.
opinnaytetoissa puuttuu.

o Tama selvitys tuottaa ennen kaikkea kauppaan liittyvaa tausta-aineistoa
ylla esitettyihin kysymyksiin.
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Mita tutkittiin ja miksi?

o Selvityksessa hahmotellaan vahittais- ja tukkukaupan (pl. autokauppa)
tamanhetkista digitalisaation tasoa.

— EK:n liittoyhteis06n kuuluvilta yrityksilta on kysytty niiden omaa arviota siita, mika
oman yrityksen digitalisaation taso on, minkalaista digiosaamista se vaatii
henkilGstolta ja onko osaaminen riittdvaa?

— EK:n yrityskyselyn pohjalta Kaupan liiton paaekonomisti Jaana Kurjenoja on laskenut
toimialoille digitalisaatioindeksin.

— Toinen nakodkulma digitalisaatioon on haettu Vainu.io-palvelusta. Vainu laskee oman
digitalisaatioindeksin yritysten verkkosivuilta I0ydettavien teknologioiden pohjalta.
Vainun digitalisaatioindeksi sopii hyvin mittaamaan aloja, joille kuluttajarajapinnassa
toimiminen on tarkeada, esim. brandin luominen, myyminen, potentiaalisten
asiakkaiden kartoittaminen ja analysointi seka tuotteiden ja palvelujen markkinointi ja
mainonta.
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Mita tutkittiin ja miksi?

o Selvityksessa nostetaan kaksi esimerkkid, joissa kaupan digitalisaatio ja
siihen liittyva osaaminen ovat olennaisia.

Niin tukku- kuin vahittaiskauppakin kilpailevat kansainvalisessa digiymparistossa.
Kilpailussa parjatdkseen on oltava riittavan tehokas ja tarjottava kilpailukykyisia
palveluja.

FinTech-ala kehittyy, eikd suomalaisella kaupalla ole osaamista ja resursseja sen

seuraamiseen ja hyédyntamiseen. Maksaminen on kuitenkin yksi keskeisimpia asioita
asiakkaiden ostoprosessissa ja asiakastyytyvaisyyden luomisessa.

* Myo0s perinteiset kaupan ty6t muuttuvat, ja tama todennakdisesti
muuttaa seka tyotehtavia etta tyovoiman tarvetta selvasti. Esimerkkina
perinteisen tydon muutoksesta kuvataan itsepalvelukassojen
kayttdonottoa Suomessa.

* Suomessa itsepalvelukassojen kayttd on vasta alkuvaiheessa; seka
asiakkaat etta kauppiaat opettelevat ja totuttelevat niiden kayttoon.
Lahitulevaisuudessa ne kuitenkin muuttavat kassatyon tarvetta
merkittavasti.

8.6.2017

Kuluttajien kokemuksia itsepalvelukassoista on saatu Feedbackly Oy:n
asiakaspalauteaineistosta. Yli 8000 asiakasta eri puolilla Suomea on syksyn 2016 ja
talven 2017 aikana antanut Feedbacklyn palautelaitteilla palautetta
itsepalvelukassojen kaytosta.

Kaupan liiton toukokuussa 2017 toteuttamassa yrityskyselyssa kaupan yritykset _
kertoivat omia kokemuksiaan itsepalvelukassojen kaytosta. Vastaukset edustavat noin

70 toimipaikkaa.
=" Feedbackly

Jaana Kurjenoja
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Toinen nakokulma digikehitykseen kuluttaja-
rajapinnasta: kauppa johtaa digikehitysta

Vainu:n digitalisaatioindeksi, asteikko O — 10. Indeksi on laskettu yritysten nettisivuillaan
hyodyntamien teknologioiden perusteella: analytiikka, mainonta, asiakaspalvelu,
asiakkuudenhallinta, markkinointiautomaatio, kielet, siséllénhallinta, some, verkkokauppa,
palvelinteknologia, web-teknologia... Vertaillut alat ovat palvelualoja tai kulutustavarateollisuutta.

3,1

Vahittaiskauppa, jossa myo6s verkkokauppa
Tukkukauppa, jossa myo6s verkkokauppa
Vahittaiskauppa yht. (47)
Vaateteollisuus (14) ’fVéhittéiSkau-\

Kustannustoiminta (58) 2,3 pan korkein

Rahmtuspalvelut (64) indeksi on
[C Booky.fi Oy:lla,
Koulutus (85) 8. Korkein

2,1 indeksi (10) on
2,0 mm. Karl Fazer

2,0 Oy:lla.
1.9 \ﬁj
1,8

Lisaa vertailtavia aloja voi etsia Vainu.io-palvelusta.
) P 0 1 2 3 4

Lahde: Vainu.
8.6.2017 Jaana Kurjenoja

[ Turismi kasvualana! ] Elintarviketeollisuus (10-11)
Tukkukauppa yht. (46)

\ atoimistot, matkanjarjestajat (79

Majoitus (55)
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Kauppa tarvitsee
digiosaamista palvellakseen s
asiakasta ja ollakseen tehoka
ja kansainvalisesti
kilpailukykyinen

Lahteet:
Turvallisuus, nopeus vai hinta? Kaupan maksutapaselvitys, Kaupan liitto, 10.11.2016;

Digitaalinen kauppa 2016. Verkkokauppaselvitys, Kaupan liitto, 15.3.2017.
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Miksi kaupan pitaisi ymmartaa ja seurata maksamisen murrosta?

Maksaminen on osa kuluttajan ostopolkua ja
Kilpailutekija — huono kokemus karkottaa

asiakkaan

Oletko viimeisen vuoden aikana keskeyttanyt verkko-ostoksen tekemisen
maksamisvaiheessa? % verkko-ostoksia tehneista

En osaa sanoa

Kylla, useamman
kerran

23%

45%

En Kylla, kerran

ﬂ( li 40 % on keskeyttényh

verkko-ostoksen
maksamisvaiheessa —
usein tekniseen vikaan tai
halutun maksutavan
puuttumiseen. Ostos
jatetaan keskeytymisen
jalkeen usein tekematta

eikd samaan kauppaan
haluta en&a palata.

Lahde: Turvallisuus, nopeus vai hinta? Kaupan maksutapaselvitys.
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Fyysisen myymalan _
digitalisaatio — esimerkkina §
itsepalvelukassat

Lahteet:
Feedbackly Oy:n keraama asiakaspalautedata 2016-2017;
Kaupan liiton yrityskysely, toukokuu 2017.

= Feedbackly
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Asiakkaiden mielesta itsepalvelukassojen kaytto
on helppoa — alkuvaikeuksien jalkeen

Oliko ip-kassan kaytto helppoa ja sujuvaa?
Ip-kassoja kayttaneet

Ei ollenkaan
helppoa ja sujuvaa

Aika vaikeaa

Aika helppoa
ja sujuvaa

64%

Oli helppoaja sujuvaa

Feedbackly Lahde: Feedbackly Oy:n asiakaspalauteaineisto.
8.6.2017 Jaana Kurjenoja 0
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Ip-kassojen sujuva kaytto vaatii totuttautumista
ja Joskus neuvontaa

Miksi koit kayton hankalaksi?
Ip-kassoja kayttaneet, %

Kassoille pitaa jonottaa,
Jokin muu syy _ 34 asiointi on hidasta.
Laite oli vaikeakayttoinen _ 31 Pakkaaminen on vaikeaa.

Neuvonta oli puutteellista -13 . e
P Viivakoodi ei toimi tai

hintatieto puuttuu.

Maksaminen oli vaikeaa - 12
Myyjaé joutuu
. . . odottamaan, kun tarvitaan
Tuotteiden lukeminen oli vaikeaa ' 9 )
avuksi.
0 20 40 60 80 100

Feedbackly Lahde: Feedbackly Oy:n asiakaspalauteaineisto.
8.6.2017 Jaana Kurjenoja e
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"Onnistunut uudistus: Kauppias on tyytyvainen,
kun asiakaskin on”

Kauppiaiden yleisimpid kommentteja itsepalvelukassoista

Ip-kassoja kaytetadn usein
pienehkaoihin ostoksiin;
vanhemmilla asiakkailla ja
lapsiperheilla usein isoja
ostoskoreja.

Nuoret kayttavat niita eniten, mutta
kylla vanhemmatkin uskaltavat.

Alussa pitdé kannustaa
kayttdmaan ja opastaa paljonkin,
mutta pian arkuus haihtuu ja niista
pidetaan.

8.6.2017 Jaana Kurjenoja

Ovat helpottaneet
ruuhkia.

Myymalavarkaudet
ja muut hairiét ovat

pysyneet ennallaan.

(75 % vastaajista)

Héavikki on ollut
yllattavan pienta.

Niihin pitaisi saada
mahdollisuus
maksaa kateisella.

Lahde: Kaupan liiton yrityskysely.
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Selvityksessa kaytetyt lahteet

Lahteet:

Elinkeinoelaman Keskusliitto: Yrityskysely digitalisaatiosta ja henkil6stosta, EK, lokakuu 2016.
Feedbackly Oy: Asiakaspalauteaineisto itsepalvelukassojen kaytosta 2016-2017.

Kurjenoja Jaana (2017): Kaupan liiton yrityskysely itsepalvelukassoista, Kaupan liitto, toukokuu 2017.
Kurjenoja Jaana (2017): Digitaalinen kauppa 2016. Verkkokauppaselvitys, Kaupan liitto, 15.3.2017.

Kurjenoja Jaana (2016): Turvallisuus, nopeus vai hinta? Kaupan maksutapaselvitys, Kaupan liitto,
10.11.2016.

Vainu.io-palvelu: Vainun digitalisaatioindeksi.

_ Feedbackly

8.6.2017 Jaana Kurjenoja
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Lisatietoja:

Jaana Kurjenoja
paaekonomisti

Kaupan liitto
jaana.kurjenoja@kauppa.fi
p. 040 820 5378

Kauppa.fi
Kaupanvuosi.fi

twitter (11 Tube] m


https://twitter.com/kauppafi
https://www.facebook.com/pages/Kauppafi-Kaupan-liitto/141772896580
http://www.youtube.com/user/Kauppafi
https://www.linkedin.com/company/finnish-commerce-federation

	Dia numero 1
	Dia numero 2
	Mitä tutkittiin ja miksi? 
	Mitä tutkittiin ja miksi? 
	Mitä tutkittiin ja miksi? 
	Toinen näkökulma digikehitykseen kuluttaja-rajapinnasta: kauppa johtaa digikehitystä�Vainu:n digitalisaatioindeksi, asteikko 0 – 10. Indeksi on laskettu yritysten nettisivuillaan hyödyntämien teknologioiden perusteella: analytiikka, mainonta, asiakaspalvelu, asiakkuudenhallinta, markkinointiautomaatio, kielet, sisällönhallinta, some, verkkokauppa, palvelinteknologia, web-teknologia… Vertaillut alat ovat palvelualoja tai kulutustavarateollisuutta.
	Dia numero 7
	Miksi kaupan pitäisi ymmärtää ja seurata maksamisen murrosta?�Maksaminen on osa kuluttajan ostopolkua ja kilpailutekijä – huono kokemus karkottaa asiakkaan�Oletko viimeisen vuoden aikana keskeyttänyt verkko-ostoksen tekemisen maksamisvaiheessa? % verkko-ostoksia tehneistä
	Dia numero 9
	Asiakkaiden mielestä itsepalvelukassojen käyttö on helppoa – alkuvaikeuksien jälkeen�Oliko ip-kassan käyttö helppoa ja sujuvaa?�Ip-kassoja käyttäneet
	Ip-kassojen sujuva käyttö vaatii totuttautumista ja joskus neuvontaa�Miksi koit käytön hankalaksi? �Ip-kassoja käyttäneet, %
	”Onnistunut uudistus: Kauppias on tyytyväinen, kun asiakaskin on”�Kauppiaiden yleisimpiä kommentteja itsepalvelukassoista
	Selvityksessä käytetyt lähteet
	Dia numero 14

