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Poimintoja selvityksesta.

Koko selvitys on Kaupan liiton jasenten saatavilla Kauppa.fi:n jasensivuilla,
Tutkimukset-osiossa.
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Selvityksen taustaa: miksi ja miten?

« Kaupan liitto selvittaa vuosittain digitaalisen ostamisen maaraa ja tapoja Suomessa taustaksi
kaupan alan yritysten kehitysty6hon.

« Kantar TNS vastaa otospohjaisen tietojenkeruun kaytadnnon toteutuksesta.

Kuluttajakyselyn otoksen rakenne vastaa 18-79 —vuotiaan vaeston rakennetta.

Kysely toteutettiin internet-avusteisessa GallupForum-vastaajapaneelissa, jossa otoksen kuluttajat vastasivat
kyselyyn kahden viikon vélein.

Lomakkeella kuluttajilta kysyttiin digitaalisesta ostamisesta 36:ssa tuote- ja palveluluokassa.
1000 kuluttajan otos uusittiin 1-3 kuukauden vélein.
Tietojen keruuta kehitetddn edelleen 2018 siten, ettd 1000 kuluttajan otos uusitaan aina kuukauden valein.

« Selvitys kuluttajien digitaalisesta ostamisesta julkaistiin ensimmaisen kerran 2017, jolloin tiedot
koskivat edellisvuotta 2016. Saatujen kokemusten pohjalta tietojen keruuseen tehtiin pienia
parannuksia ja vuoden 2016 tietoja tarkennettiin varsinkin alkuvuoden osalta. Keruuta kehitetaan
edelleen 2018.
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Selvityksen taustaa: miksi ja miten?

o Kuluttajilta kysytaan:
— Eri tuoteryhmien verkko-ostaminen viimeisen kahden viikon aikana;
— Kuinka monta eri tilausta teki ostamansa tuoteryhman tuotteista;
— Milla summalla osti naita tuotteita;
— Montako tuotetta tilaus sisélsi;
— Milla laitteella teki tilauksen;
— Minka kieliselta sivustolta teki tilauksen;
— Léahetettiinko tuote kotimaasta vai ulkomailta;
— Mita tuotteita palautti vimeisen kahden viikon aikana;
— Kuinka monta tuotetta kyseisesta tuoteryhmasta palautti;
— Kuinka paljon palautetut tuotteet maksoivat (vuoden 2018 alusta).
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Selvityksen taustaa: maaritelmia

«  Selvityksessa tutkitaan kuluttajien nakemyksia digitaalisesti tekemistaan ostoista tai ostoon
johtaneista tilauksista ja varauksista, esim. hotellivaraukset.

« Digitaalinen ostos tai verkko-ostos on tassa maaritelty tietokoneella, tabletillatai
matkapuhelimella tehdyksi ostoksi, tilaukseksi tai varaukseksi - myds erilaisten applikaatioiden
kautta.

 Maksaminen voi tapahtua heti ostamisen, varauksen tai tilauksen yhteydessa tai vasta tuotteen
saavuttua, tuotetta noudettaessa tai palvelun toteuduttua.

—  Maksamisen aika, paikka tai tapa ei maarittele digitaalista ostosta. Digitaalisen oston voi maksaa vaikka
kateisella (esim. hotellihuoneen hotellissa) tuotetta noudettaessa.

—  Tuotteen kuljetus tai noutotapa ei maarittele digitaalista ostosta. Digitaalinen ostos voidaan hakea itse
kaupasta tai noutopaikasta, printata itse tulostimella (esim. elokuvaliput) tai kuljettaa ostajan kotiovelle.

»  Selvityksessa tarkastellaan vain yritysten kuluttajille myymia tuotteita ja palveluita, ei kuluttajien
keskindista vertaiskauppaa.

« Kuluttajien ilmoittamiin ja maksamiin hintoihin sisaltyvat arvonlisaverot ja mahdolliset
kuljetuskustannukset.

»  Selvityksessa ilmoitettavat euromaarat ovat toteutuneiden ostosten arvoja, eli kokonaissummista
on poistettu palautettujen tuotteiden arvot.
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Tarkastellut tuoteryhmat

Vaatteet (myos urheiluvaatteet)
— Naistenvaatteet
— Miestenvaatteet
— Lastenvaatteet (0-13 v.)
— Asusteet (esim. laukut, pukeutumiskorut).
» Jalkineet (myds urheilujalkineet)
— Naisten jalkineet
— Miesten jalkineet
— Lasten jalkineet (0-13 v).
* Lastentarvikkeet
— Lelut ja lastentarvikkeet (esim. vaunut, turvaistuimet).
» Elektroniikka ja kodin tekniikka
— Suuret kodinkoneet (esim. pesukoneet, jddkaapit, pélynimurit)
— Pienet kodinkoneet (esim. kahvinkeittimet, sahkbhammasharjat, mehulingot, jaatelékoneet, leipakoneet)
Viihde-elektroniikka (esim. TV:t, pelikonsolit, digiboxit)
— Matkapuhelimet ja matkapuhelintarvikkeet (esim. kuulokkeet, kuoret)
— Tietokoneet ja tabletit ja niiden tarvikkeet ja oheislaitteet (esim. tulostimet, kuulokkeet, nayténohjaimet).
» Taloustavarat, sisustus- ja puutarhatuotteet
— Taloustavarat (astiat, keittovalineet ja muut ei-séhkdiset taloustavarat)

- Hu%nkekagut, matot, valaisimet, sisustustarvikkeet, kodin tekstiilit (esim. verhot, poytaliinat, lakanat,
pyyhkee

— Puutarhakasvit, taimet ja siemenet, kukkakimput, ruukkukasvit jne.
— Puutarhakalusteet, ulkoaltaat ja grillit.
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Tarkastellut tuoteryhmat

Lemmikit ja elainharrastukset, harrastus- ja urheiluvalineet

— Lemmikit ja eldainharrastukset (ml. elainten ruoka ja elainurheilu)

— Urheiluharrastukset (ei elain- tai moottoriurheilua eikéa vaatteita ja jalkineita).

— Muut harrastukset (esim. valokuvaus, taide, musiikki, k&sity6t jne., mutta ei elain-, auto- tai urheiluharrastuksia).
Kosmetiikka

— Hiusten- ja ihonhoitotuotteet, meikit, hajusteet jne.
Terveys- ja luontaistuotteet

- !_lﬁ?ntai%tuotteet, ravintolisat, ladkkeet, muut terveydenhoitotuotteet (esim. laastarit, polvi- ym. tuet, ortopediset
jalkinee

— Piilolinssit, silméalasit, aurinkolasit.
Rautakauppatuotteet

— Rakentaminen ja korjaaminen (esim. maalit, tapetit, parketit, laatat, hanat, eristeet, puutavara, ovet)
Kirjat ja lehdet

— Kirjat, e-kirjojat, danikirjat, ladattavat oppimateriaalit, yksittaiset lehdet (ei lehtitilauksia).
Moottoriajoneuvojen varaosat ja tarvikkeet

— Autojen, veneiden, moottoripydrien, moottorikelkkojen ym. tarvikkeet ja varaosat.
Viihde (ei ladattava)

— CD- LP-, DVD- ja Blue-ray levyt, tietokone- ja konsolipelit levykkeina.

Paivittaistavarat ja alkoholi (ei ravintola-, kahvila- ja pizzataksitilauksia)

— Elintarvikkeet ja muut paivittaistavarat

— Alkoholi (viinit, vakevat, miedot alkoholijuomat).
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Tarkastellut palveluryhmat

 Matkailu
—  Valmismatkat
—  Hotelli- ja muut majoitusvaraukset

—  Lentoliput
—  Laivaliput ja risteilyt
— Juna- ja bussiliput.
o Paasyliput
—  Elokuva- ja paasyliput (esim. urheilutapahtumat, konsertit, festivaalit).
* Ravintolat ja kahvilat
— Ruoka-annosten tilaus (esim. pizza) joko kotiinkuljetuksella tai noutamalla itse.
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Joitakin paatuloksia: Digitaalinen
ostaminen vahvistuu edelleen

Koko selvitys on Kaupan liiton jasenten saatavilla Kauppa.fi:n
jasensivuilla, Tutkimukset-osiossa.
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My0Os digitaalisessa kaupassa kasvu vahvistui vasta

loppuvuonna
Kuluttajien digitaalisesti ostamat palvelut ja vahittaiskaupan tuotteet, euroa/ 2 vkoa
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Kuluttajien digitaalisesti ostamia palveluita

Yhteensa 3,6 mrd. euroa

m Matkaliput (lento-, laiva-,
juna-, bussiliput)
Digitaalisesti ostettujen
Valmismatkat palvelujen arvo kasvoi
16 % edellisesta
vuodesta. Eniten
kasvoivat ruoka-
annosten tilaukset,
l&hes 60 %, ja
hotellivaraukset, lahes
40 %.

29% ) .
Ruoka-annokset ravintoloista
ja kahviloista

® Majoitus

m Elokuva- ja paasyliput
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Kuluttajien digitaalisesti ostamia vahittaiskaupan tuotteita

koti- ja ulkomailta
Yht. 4,9 mrd. euroa 2017, kasvu 8 % vuodesta 2016

m Kodintekniikka, elektroniikka ja tarvikkeet
Vaatteet ja asusteet

® Lemmikit (ml. ruoka), harrastus- ja urheiluvalineet
Taloustavarat, sisustus- ja puutarhatuotteet

m Terveys- ja luontaistuotteet

m Jalkineet
Moottoriajoneuvojen ja veneiden varaosat ja
tarvikkeet

Kirjat, e-kirjat, lehdet, ladattavat kirjat (ei lehtitilauksia)

Kosmetiikka

®m Muut (levyt, lastentarvikkeet, rakentaminen, alkoholi,
pt-tavarat)
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Verkko vahvistuu myyntikanavana

Kuluttajien digitaalisesti ostamien vahittdiskaupan tuotteiden arvon vuosimuutokset*, %
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Lahteet: ASML, TNS Gallup, Kaupan liitto: Verkkokauppatilasto 2010-2015.

Kaupan liitto: Digitaalinen kauppa 2016 — Kuluttajien tekemat verkko-ostokset koti- ja ulkomailta.
Tilastokeskus: Kaupan liikevaihtotilasto.

* Tiedot kuluttajien ostoksista perustuvat tuotekohtaiseen kuluttajakyselyyn, ne siséltavat arvonlisaverot ja esim. toimituskustannukset ja ostokset koti- ja
ulkomailta. Tuotteita myyvat yritykset eivat valttamatta kuulu virallisen toimialaluokituksen mukaiseen vahittaiskauppaan.
** Tiedonkeruun menetelma muuttui 2016, eika tiedot 2016 lahtien ole taysin vertailukelpoisia 2010-2015 tietoihin.
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Suomalaiset pitavat digitaalisesta
ostamisesta

- Selvitys suomalaisten asiakastyytyvaisyydesta
kaytetyimpiin verkkokauppoihin
Jaana Kurjenoja

Poimintoja selvityksesta.

Koko selvitys on Kaupan liiton jasenten saatavilla Kauppa.fi:n jasensivuilla,
Tutkimukset-osiossa.
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Selvityksen taustaa
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Selvityksen taustaa: miksi ja miten?

« Kaupan liitto halusi selvittad, mita suomalaiset pitavat digitaalisesta ostamisesta, mita verkkokauppoja
he kayttavat eniten ja miten niita arvioivat.

» Kuluttajat arvioivat verkkokauppoja asteikolla 1 — 10:
— Yleisarvosana: kuinka tyytyvainen verkkokauppaan on kokonaisuutena.

— Kauppapaikka: miten helppoa on I0ytaa kaupan sivusto, miten helppoa on hahmottaa sivuston sisalto ja liikkua
siella, miten miellyttavaa ja helppoa sivustolla vierailu on, miten helposti tuotteen loytaa (tuotehaut, rajaukset
ym.), kuinka nopeaa ja vaivatonta on maksaminen (esim. sopivat maksutavat).

— Prosessi: tyytyvaisyys toimituksen nopeuteen ja toimituspaikkojen vaihtoehtoihin, tyytyvaisyys vaihtoehtoisiin
toimitustapoihin, tyytyvaisyys online-tukeen/ chattiin (hyodyllisyys, nopeus, on tarjolla), tyytyvaisyys tuote- ja
palveluvalikoimaan ja vastasiko se odotuksia.

— Hinta-laatu: vastasiko tuote- ja palvelukokonaisuus maksettua hintaa.

« Selvitysta varten Kantar TNS toteutti otospohjaisen kuluttajakyselyn 3565:lle vahintaan 18-vuotiaalle
suomalaiselle. Kuluttajakysely toteutettiin tammi-helmikuussa 2018.
— Otoksen rakenne vastaa vaeston rakennetta.
— Kysely toteutettiin internet-avusteisessa GallupForum-vastaajapaneelissa.
 Kuluttajilta kysyttiin heidan marraskuun 2017 ja tammikuun 2018 valilla kayttamistaan
verkkokaupoista.

— Kyselyajankohdasta johtuen vastausmaarat tiettyihin tuoteryhmiin kuten pihaan ja puutarhaan seka
rakentamiseen ja korjaamiseen jaivat pieniksi.

— Kyselylomakkeessa oli valmiiksi nimettyna 150 eri verkkokauppaa, ja liséksi kuluttajat itse nimesivét yli 500 muuta
kayttamaansa verkkokauppaa.
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Selvityksen taustaa: maaritelmia

» Selvityksessa tutkittiin kuluttajien tyytyvaisyytta verkkokauppoihin, joista digitaaliset ostot tai ostoon
johtaneet tilaukset tehtiin.

» Selvityksessa ei tarkasteltu kuluttajien keskinaista vertaisverkkokauppaa vaan yrityksia, jotka
myyvat kuluttajille.

» Digitaalinen ostos tai verkko-ostos on tdssa maaritelty tietokoneella, tabletilla tai matkapuhelimella
tehdyksi ostoksi tai tilaukseksi - myds erilaisten applikaatioiden kautta.

* Maksaminen voi tapahtua heti ostamisen tai tilauksen yhteydessa tai vasta tuotteen saavuttua tai
tuotetta noudettaessa.

— Maksamisen aika, paikka tai tapa ei maarittele digitaalista ostosta. Digitaalisen oston voi maksaa vaikka
kateiselld tuotetta noudettaessa.

— Tuotteen kuljetus tai noutotapa ei maarittele digitaalista ostosta. Digitaalinen ostos voidaan hakea itse
kaupasta tai noutopaikasta tai kuljettaa ostajan kotiovelle.

12.3.2018
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Tarkastellut tuoteryhmat

» Vaatteet (my0Os urheiluvaatteet)
— Naistenvaatteet
— Miestenvaatteet
— Lastenvaatteet (0-13 v.)
— Asusteet (esim. laukut, pukeutumiskorut).

» Jalkineet (my6s urheilujalkineet)
— Naisten jalkineet
— Miesten jalkineet
— Lasten jalkineet (0-13 v).

» Elektroniikka ja kodin tekniikka
— Suuret kodinkoneet (esim. pesukoneet, jadkaapit, polynimurit)
— Pienet kodinkoneet (esim. kahvinkeittimet, sahkbhammasharjat, mehulingot, jaatelokoneet, leipdkoneet)
— Viihde-elektroniikka (esim. TV:t, pelikonsolit, digiboxit)
— Matkapuhelimet ja matkapuhelintarvikkeet (esim. kuulokkeet, kuoret)
— Tietokoneet ja tabletit ja niiden tarvikkeet ja oheislaitteet (esim. tulostimet, kuulokkeet, nayténohjaimet).

» Taloustavarat, sisustus- ja puutarhatuotteet
— Taloustavarat (astiat, keittovalineet ja muut ei-sahkoiset taloustavarat)
— Huonekalut, matot, valaisimet, sisustustarvikkeet, kodin tekstiilit (esim. verhot, poytéliinat, lakanat, pyyhkeet)
— Puutarhakasvit, taimet ja siemenet, kukkakimput, ruukkukasvit jne.
— Puutarhakalusteet, ulkoaltaat ja grillit.
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Tarkastellut tuoteryhmat

* Lemmikit ja elainharrastukset, harrastus- ja urheiluvalineet

— Lemmikit ja eldinharrastukset (ml. elainten ruoka ja eldinurheilu)

— Urheiluharrastukset (ei eléin- tai moottoriurheilua eika vaatteita ja jalkineita).

— Muut harrastukset (esim. valokuvaus, taide, musiikki, k&sityot jne., mutta ei eldin-, auto- tai urheiluharrastuksia).
» Kosmetiikka

— Hiusten- ja ihonhoitotuotteet, meikit, hajusteet jne.

» Terveys- ja luontaistuotteet
— Luontaistuotteet, ravintolisat, Iaédkkeet, muut terveydenhoitotuotteet (esim. laastarit, polvi- ym. tuet, ortopediset jalkineet)
— Piilolinssit, silmalasit, aurinkolasit.

* Rautakauppatuotteet
— Rakentaminen ja korjaaminen (esim. maalit, tapetit, parketit, laatat, hanat, eristeet, puutavara, ovet)

» Kirjat ja lehdet
— Kirjat, e-kirjojat, &anikirjat, ladattavat oppimateriaalit, yksittaiset lehdet (ei lehtitilauksia).
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Joitakin paatuloksia

Koko selvitys on Kaupan liiton jasenten saatavilla Kauppa.fi:n
jasensivuilla, Tutkimukset-osiossa.

12.3.2018




w KAUPAN LIITTO

Suomalaiset pitavat verkkoasioinnista

Parhaat ja huonoimmat verkkokauppojen alat marraskuussa 2017 — tammikuussa 2018
Tuoteryhman arvosana on keskiarvo kaikista ko. ryhmassa arvioiduista kaupoista

Tuoteryhma Kauppa- Prosessi Hinta- Kokonais-
paikka laatu arvio

Kaikkien tuoteryhméssa arvioitujen verkkokauppojen arvosanojen keskiarvo

Kirjat ja yksittaiset lehdet (ladattavat materiaalit yms.) 8.2 7.9 8.3 8.3
Kaikki yhteensa 8.1 7.6 8 8.1
Miesten vaatteet 7.7 7.3 7.8 7.8
Asusteet 7.9 7 7.7 7.8
Lasten jalkineet
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Suomalaisten 15 eniten kayttamaa ja parhaiten
arvostamaa verkkokauppaa

% asiakkaista marraskuussa 2017 — tammikuussa 2018 ja arvosana asteikolla 1-10
Parhaat kaupat
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Lisatietoja:

Jaana Kurjenoja
paaekonomisti

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