Mihin katseet kohdistuvat digiloikan jalkeen?

Tutustu verkkokaupan huippuasiantuntijoiden
nakemyksiin trendeista.
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Viimeiset 1,5 vuotta on muuttanut ostotottumuksia
enemman kuin edellinen vuosikymmenen
yhteensa. Verkkokaupassa muutos on tarkoittanut
valtavaa kasvua ja kiinnostuksen lisaantymista.
Lahes jokainen yritys on loytanyt tiensa
verkkokauppaan ja verkosta osataan ostaa jo

oikeastaan mita tahansa.
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Vuosi 2022 ndyttéd, miten verkkokaupan
viime vuoden kasvu jatkuu. Markkinaa
tullaan jakamaan uudelleen, ja yritykset
tarvitsevat uusia keinoja sdilyttdkseen
yhteyden asiakkaidensa kanssa. Uusi tilanne
tulee vaikuttamaan verkkokauppojen
liketoimintaan kaikilla toimialoilla.

Mutta miten - sité kannattaa pysdhtya
rauhassa miettimaan.

Mité tapahtuu, kun matkailu avautuy, ja

ihmiset alkavat kuluttaa kodin laittamisen
sijaan taas enemman elédmyksiin?

Miten odotukset ovat muuttuneet, kun
verkkokaupasta on tullut kiinte&dmpi osa ihan

kaikkien arkea?
Nd&ihin kysymyksiin pyrimme tarjoamaan

sinulle vastauksia téssé vuoden 2022
verkkokaupan trendejd luotaavassa

raportissa.

Ota penkistd kiinni ja katso,
mitd ensi vuosi lupaa!
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- ASiantuntijat e Paygiit!
raportin takana

Kimi Timonen
teknologiajohtaja & co-

Leevi Parsama
verkkokaupan kehittdja

Nicolas Fogelholm
verkkokaupan

hallitusammattilainen founder Arvo Partners

Verkkokaupan kummisetd,

joka on viime vuosina Verkkokaupan moniottelija Digitaaliseen kauppaan ja

kehittanyt voimakkaasti ja kasvuyritt&jd, joka aloitti markkinointiin vuosia perehtynyt

verkkokaupan uransa soittoddnien myynnillé. konsultti, jolla my6s pitk& oma

koulutusta Suomessa. Tulos Helsinki digitoimiston kautta verkkokauppiaskokemus. Tydskentelee

Toimii digitaalisen kaupan keskiéssé. Ollut muun padtynyt usein verkkokauppojen kasvukumppaniksi Arvo Partnersilla markkinointiin liittyvdn datan
muassa mdadrittelemdssé opetushallituksen kanssa osakkaana, konsulttina ja hallitusammattilaisena. ja asiakaskokemuksen parissa. Tyénkuva pyorii
verkkokaupan ammattitutkintoa seké vieméssé Vahvuutena useiden yritysten kasvupolun vahvasti verkko- ja monikanavaisen kaupan
digitaalisen kaupan koulutusta yliopistoihin. Katsoo ndkemisen kautta hankittu mahdollisuuksien ymparillé.

verkkokauppaa nékéalapaikalta ymmadartéminen.

Marko Manninen
osakas ja myynti- ja

Joni Rautanen
COO Paytrail

Tapio Haanpera
saavutettavuusasiantuntija
markkinointijohtaja Acon

Digitaalisen liikketoiminnan ) - Verkkosivustojen saavutettavuuden asiantuntija, joka
Myynnin ja luovan tekemisen asiantuntija, joka on viime 4 konsultoi, kouluttaa ja opastaa verkkopalveluiden
mielell&an yhdistavé, vuodet keskittynyt digitaaliseen f tekijoitd esteettdmien sivustojen rakentamisessa.
propellinatuksi itsedén maksamiseen OP Ryhmdssd, : ‘ Kayttad itse verkkokauppoja ahkerasti
nimittévé uudistaja, joka kiinnostui verkkokaupasta Checkout Finlandilla ja nykyisin Paytraililla. ruudunlukuohjelmalla ja omaa siten myés vahvan
jo opiskeluaikana. Luotsaa trampoliinikauppa Aconin Seurannut verkkomaksamisen nopeaa muutosta kokemuksellisen nékékulman suomalaisen
myynti& ja markkinointia yrityksen osakkaana ja pirstaloitumista keskeiselté nékoéalapaikalta. verkkokaupan saavutettavuuteen.
ja varatoimitusjohtajana. Osoittanut miten pieni Puhuu verkkomaksamisen asiakaskokemuksen
oululainen bréndi viedddén valloittamaan Pohjois- kehittdmisen puolesta.

Amerikan markkinan.
Verkkokaupan trendit2022 3
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Verkkokaupan Data omaan haltuun Vastuullisuus
2.0.taso palauttaa  tukemaan ostopolun konkretisoituu
perusasioihin rakentamista merkityksellisini
tekoina

Asiakaskokemus Kaikille Verkosta ostamisen
syntyy saavutettava muutos vaikuttaa
kohtaamisesta sivusto ei kaannyta maksutapoihin

tunnetasolla asiakkaita

Verkkokaupan trendit 2022 5
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Uuden normaalin mukaiset odotukset
verkkokaupan perustoiminnoilta,
kaytettdvyydeltd ja palvelulta ovat
reilusti korkeammalla kuin viel&
kaksi vuotta sitten. Tdmdad tulee
palauttamaan verkkokauppiaat
vuonna 2022 vahvasti perusasioiden
adrelle: liikeidean, kilpailuedun ja
strategian kirkastamiseen ja ndiden
. johdonmukaiseen toteuttamiseen

Verkosta ostamisen tuotevalinnasta palvelupolkuun ja

arkipaivaistyminen pandemian ja jakeluratkaisuihin.

kotiin keskittymisen vauhdittamana

loi uuden tason perusvaatimuksille. RS .

o S e trendi pysayttdd vahvistamaan
Se mika ennen riitti, ei enaa kanna perustuksia. Onko oman verkkokaupan

vuonna 2022. palvelupolku, tuotekuvaukset,
maksutavat, asiakkaan kohtaaminen ja
logistiikka uusien 2.0 normien tasolla?
Tason nosto kysyykin paitsi vahvaa
ndkemyksellistd kauppiasosaamista
myo6s malttia kunnostaa pohja
rauhassa. P

Uusien tydkalujen kayttéénoton sijaan
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Kilpailuedun tunnistaminen
keskiossa

Keski®dn nousee erityisesti oman kilpailuedun
tunnistaminen ja sen viestiminen juuri oikeille
asiakkaille heitéd puhuttelevalla tavalla. On
selvag, ettd amazonit voittavat teknologia- ja
tuotekilpailun. Kilpailuetua kannattaakin etsié
jostain perustason jutusta, jonka tuottaa ja

“Liiketoiminnassa on yksi kysymys
ylitse muiden: miksi asiakkaat
ostavat meiltd. Kaikkien yrityksessd
pitdisi osata vastata tahdn.
Olennaista onkin viimeistddn

kiteyttéid omille asiakkaille paremmin kuin nyt tunnistaa oman
muut. Esimerkiksi Finnish Design Shop ei tyydy verkkokaupan
myymadn vain suomalaisia huonekaluja, 2 kilpailuetu ja
vaan he lupaavat toimittaa palan pohjoisen Laa=h kiteyttaa siité
onnellisuudestaq, Pieces of nordic happiness. =g/

Asiakaslupaus nousee suoraan liiketoiminnan \ & Leevi Parsama
ytimestd, siitd ymmarryksest& mit& asiakas &
lopulta ostaa ostaessaan suomalaisen design-
esineen. Lupaus suuntaa ja ohjaa sitten kaikkia
valintoja.
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Asiakkaan sitouttaminen
edellyttaa asiakasymmarrysta

Toinen keskeinen perustan kunnostuksen “"Myd&s markkinoinnissa olennaisinta on
tydkalu on asiakastarpeen ymmartédminen. laittaa perustukset ja pohja kuntoon

Eik& vain tdnd&dn, vaan ennen kaikkea tulevina asiakasymmadrryksen kautta. Markkinoinnin
vuosina. Yhteisen suunnan ja pitkékestoisen automaatio ja personointi ovat hyvid
tarinan rakentamisen yhdessé asiakkaan keinoja, mutta niiden pitéid osua 100

kanssa on todettu olevan yliajan yksitt&isié
markkinointisuoria tuloksellisempaa. Sitouttava
asiakassuhde harvoin kuitenkaan syntyy
itsestédn, vaan vaatii asiakkaiden tarpeiden,
tavoitteiden ja kokemusten perusteellista
poyhimista.

% oikeaan, ettei myydd koiranruokaa
kissaihmisille. Téhdn vaaditaan
kunnon pohjatydt,
pelkdlla pintapuolisella

kohdentamisella voi saada
aikaan jopa vahinkoa.”

Verkkokaupan uusi normaali tulee haastamaan
tekijéiden liiketoimintaosaamista. Uuden ajan
odotuksiin ei end&d vastata silld, ettd osataan
koodata kauppa. Ydinosaamista ei myoéskaan
voi pitkalld aikavdlillé ostaa pelkéstéaan ulkoag,
vaan kauppias- ja markkinointikyvykkyytt&
pitadd kehittd& omassa organisaatiossa.
Kokeneille osagjille tuleekin olemaan kysyntad
verkkokaupoissa vuonna 2022. e

Kimi Timonen
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Digitaalisen kaupan pelikentta tulee
muuttumaan vuonna 2022 erityisesti
markkinoinnin osalta. Yrityksen omassa
halussa oleva data ja sisaltomarkkinointi ovat
tulevaisuudessa entista tarkeammassa roolissa.
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Vuonna 2022 voi jo todetaq, ettd suurin
osa kaikesta kaupasta tehdédn
digitaalisessa ympdristéssé& samojen
asiakkaiden huomiosta kilpaillen.

Yh& useampi perinteinen toimiala
huonekalukaupasta autokauppaan
on digiloikan myétd kehittanyt
verkkoliiketoimintaansa. Nekin, joilla
ei ole varsinaista verkkokauppaa,
myyvdat tuotteensa maksamiseen asti
jo verkossa.

Kauppiasosaamisen ytimeen
nouseekin taito ohjata asiakkaan
yksil6llisté ostopolkua kiinnostuksen
her&ttdmisestd oikeaan tuotevalintaan
ja oston viimeistelemiseen — mik& voi
sitten tapahtua joko verkkokaupassa
tai kivijalassa. Onnistuminen edellyttad
hyvad asiakastuntemusta yhdistettynd
asiakkaan tarpeisiin juuri oikealla
hetkell& ja oikeassa kanavassa
vastaaviin sisaltéihin. »
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Sisaltomarkkinointi pdihittaa
pistemaiset kampanjat

Digitaalisen markkinoinnin pelikentta
on siis muuttumassa, ja vuonna 2022
asiakasymmarrykseen perustuva
dataohjattu kokonaisvaltainen

"Asiakkaan ostopolku tulee olemaan
tulevaisuudessa erindkdinen, kuin
mihin se funneliajattelussa on

sisaltémarkkinointi tulee korvaamaan yksinkertaistettu. Asiakas kulkee

entist& useammin tiettyyn yksittdgiseen etusivu, katalogi, tuotekortti -reittid
kanavaan keskittyneet pistemdiset hajanaisemmin. Ostopolulle on
kampanjat. Taustalla vaikuttaa kasvava hyva olla kriittinen ja valmis
tarve entistd syvempdadn asiakkaan _— joustamaan sen mukaan,
ostokokemuksen ja -kdyttdytymisen \ mité opitaan asiakkaan
ymmdrtdmiseen. Nakyma edellyttad liikkeistd.”

kuitenkin kattavaa dataa ja esimerkiksi

Google- tai Facebook-mainonnassa : . " Marko Manninen

iso osa ostopolun hahmottamiseen
tarvittavasta arvokkaasta asiakasdatasta
jaa palvelutarjoajalle. »
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Oma data arvokkainta omaisuutta

Omasta datasta tuleekin entisté arvokkaampaa.
Tietoon on kuitenkin t&dnd& p&ivand helppo
tukehtua, joten datan laatu ja erityisesti
kyvykkyys kdyttad sitéd systemaattisesti,
olennaisimpiin asioiden fokusoiden, tulee

“Datan hyédyntdminen ja CDP eli customer
data platform ratkaisut, tulevat olemaan isossa
roolissa ensi vuonna. Data tarvitaan itselle,
jotta sité pystyy analysoimaan ja kayttdmadn

korostumaan. hyddyksi asiakaskokemuksen kehittdmisessd ja
markkinoinnissa kokonaisuutena. Facebookista
Myos tiedon keruun, analytiikan ja markkinoinnin tai muista ulkopuolisista palveluista saatava
kohdentamisen keinot ovat murroksessa. tieto on kanavakeskeistd ja kertoo vain
Tietosuojaan tulleet muutokset pakottavatkin toimista kyseisessd kanavassa.
verkkokauppiaat miettim&adn uudelleen, miten Koko asiakaspolku kaikkine
tehdd kohdistettua, oikea-aikaista markkinointia, kohtaamispisteineen tulee

jos asiakas kieltéd seurannassa aiemmin - . ottaa haltuun, jotta valtytddn
suosittujen evdsteiden kdytén? Vuonna 2022

tullaankin varmasti ndkemdadan uusia tydkaluja ja j
tapoja kerdtd ja hyédyntad asiakasdataa. e WM O kimi Timonen

osaoptimoinnilta.”
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CASE Acon panostaa omalla
datalla johtamiseen

Suoraan asiakkaille omasta
verkkokaupasta myyvdlle brandille
laadukas asiakasdata on arvokkainta
omaisuutta. Joku saattaa pitdd pelkkddn
direct to consumer -strategiaan
luottamista jopa riskind, mutta
trampoliinikauppa Aconille se on
osoittautunut voittavaksi valinnaksi. Yksi
kulmakivisté on ollut panostaa vahvasti
omaan dataan ja sen systemaattiseen
hyédyntdmiseen.

- Myimme jossain vaiheessa hyvin
tuotettamme Googlen Smart
Shoppingilla, mutta samalla menetimme
yhteyden asiakkaaseen. Asiakkaan
kokemuksen ymmartédminen ja sen
kokonaisvaltainen johtaminen edellyttad
kuitenkin tietoa kaikesta, mit& asiakas
tekee brandin parissa, myynti- ja
markkinointijohtaja Marko Manninen
perustelee Aconin omaan dataan ja sen
hallintaan keskittymista.

Manninen uskoo pitkd&jénteiseen,
suunnitelmalliseen asiakaskokemuksen
rakentamiseen pikavoittojen ja
osaoptimoinnin sijaan. Siihen omat
sisdllét ja niillé tehtévat testit tarjoavat
parhaan ndkyman.

- Kun koko asiakkaan polku nakyy
omasta datasta, on helpompi heti
tunnistaa mik& toimii, mikd ei, ja
tdsmentéd sen mukaan toimia ison
suunnan sisdlld. Yksittéiseen kanavaan
keskittGiessd ajautuu helposti siiloihin, ja
kokonaiskuvan saaminen asiakkaasta
hankaloituu.

Sen sijaan dataa systemaattisesti
keré&dmallé ja analysoimalla kuva
alkaa piirtyd ja ilman vahittdismyyjia tai
markkinapaikkoja suoraan asiakkaalle
myyminenkin voi kantaa — Aconin
tapauksessa ldhes tuplaamaan
likevaihdon. @
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Ihmisiss& viime vuosina herdnnyt
vahva merkityksellisyyden kaipuu
nakyy myoés verkkokaupassa. Isomman
merkityksen ja omien kulutusp&dtdsten
vaikutusten arviointi ohjaa erityisesti
nuoremman ik&dluokan valintoja.
Vuonna 2022 asiakkaat odottavatkin
vastuullisuuden muuttuneen jo pelkista
markkinointijulistuksista konkreettisiksi
teoiksi.

Merkityksi& on yhté paljon kuin

Vastuullisuudesta on puhuttu pitkdan, ja vuonna ihmisi¢ikin, mutta yhdistavaksi

2022 asiakkaat odottavat jo tekoja. Nuori tekijéksi ndyttdisi nousevan kestava
. . - kehitys ja sen tukeminen: miten

sukupolvi on oppinut ostamaan tuotteen sijaan LTm s

. s . » valintani vaikuttaa ympdaristoon

1sompaa Yhtelsm merk1tysta. ja muihin ihmisiin, kuormittaako

vai auttaako rakentamaan
kestvampdd tulevaisuutta. Kyse

ei olekaan endd vain kuljetusten
hiilijalanjéljen kompensoinnista, vaan
kokonaisvaltaisesta vastuun kannosta
ja yhteisista arvoista.




Yhteinen merkitys syntyy
teoista

Merkityksellisyyden aikakaudella voittajia
ovat ne verkkokaupat, jotka osaavat paitsi
viedd vastuullisuuden tekoina koko ketjuun
myads viestid teot ndkyviksi asiakkailleen
tehden niist& heille merkityksellisid.
Esimerkiksi Myssyfarmin suomen lampaan
muuten hukkaan p&adatyvdsta villasta késin

“Kiertotalouteen liittyvat ilmiét vahvistuvat
jatkuvasti. Mitd second handiin tai
kierratykseen liittyvad uutta voisi tuoda
verkkoon? Kestdvddn kehitykseen ja
kiertotalouteen panostamisen trendistd

K . . . tulee varmasti I6ytymdadn uusia
udotulla, paikallisten mummojen kutomilla ~ L . .
ja heidat onnelliseksi tekemdllé pipolla on _ liiketoimintamahdollisuuksia.
aivan eri tason merkitys kayttajalleen kuin Lo

muovipohjaisesta langasta halpamaassa Ny = | Kimi Timonen

liukuhihnalla kudotulla vaihtoehdolla.
Kaupan valikoimassa tuote voi ndyttad
hyvinkin samalta, mutta tehdyt valinnat
resonoivat merkitystasolla eri tavoin. P
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Kiertotalous vahvistuu

verkkokaupassa

My®&s kiertotalouteen liittyvat toimintamaillit

tulevat yleistymadn verkkokaupassa "Vastuullisuudesta voi viimein puhua aitona
I&éhivuosina. Isoista Zalando on jo trending, sillé nyt se on muuttumassa
avannut oman second hand kaupan mielipiteistd ja sanoista teoiksi. Kyse ei endd
perusliiketoimintansa rinnalle. Suomessa Torin ole vain viherpesuksi useimmiten jadvasta
liséksi tarjolle on tullut uusia erikoistuneempia, pintapuheesta tai hiilijalanjdljen viestinndsta.
vahvasti kasvavia markkinapaikkoja, kuten Muutos on tullut asiakkaiden kautta, jotka
kdytettyjen vaatteiden vdlittdmiseen aidosti odottavat konkreettista
keskittynyt Emmy.fi seké Vahdankdaytetty fi. vastuullisuutta Iéipi koko

Vuonna 2022 tullaankin varmasti ndkemadn
uudenlaista kiertotalouteen liittyvad
verkkoliiketoimintaa. e

asiointikokemuksen.”

Leevi Parsama
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Asiakaskokemus on pohjimmiltaan tunnetason
asia. TdAman oivaltaminen vahvistuu vuonna
2022. Asiakkaan kokemus syntyy ostopolulle
osuvista kohtaamisista ja niiden herattamista
tunteista.
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Asiakaskokemus kuuluu pitk&dan
pinnalla olleisiin teemoihin, mutta
vasta nyt on alettu ymmartag, ettd
kokemuksessa on pohjimmiltaan kyse
asiakkaan tunteesta. Siitd tunnelmasta
ja fiiliksestd, jota kohtaaminen tuotteen
tai palvelun kanssa asiakkaassa
synnyttad.

Tunteita on totuttu pitdmdadn
liketoiminnassa pehmedndé pintana,
vaikka tunne ratkaisee tutkimusten
mukaan jopa 70-95 prosenttisesti

sen, haluaako asiakas viettéid aikaa
bréndin parissa ja mist& haluaa
ostoksensa tehdd. Suurin osa ihmisisté
ohjautuu luonnostaan positiivisen
tunnekokemuksen mukaan ja haluaa
ostaa hyvdd mieltd hermostuneisuuden
sijaan ja asioida kokien enemmin
onnistumisen iloa ja luottamusta kuin
epdvarmuutta tai hdmmennysta. »
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Tunneyhteys tarkein
asiakaskokemustrendi

Muun muassa Forbes onkin julistanut sitoutumista
vahvistavan tunneyhteyden rakentamisen koko
2020-luvun tarkeimmaksi asiakaskokemustrendiksi.
Eik& ihme, silld tunnetason positiivista yhteyttd
kokevien asiakkaiden arvon on todettu olevan jopa
puolet perustyytyvdisié suurempi. Tunnekokemuksen
mittaamisen merkitykseen onkin havahduttu ja siihen
on kehitetty mittareita.

Kasvollisuus tiivistaa tunnesidetta

Yksi tunneyhteyden merkitykseen liittyva ilmié on
kasvollisuuden ja live-kohtaamisten tarpeeseen
havahtuminen verkkokaupassakin. Inmiset kiinnittyvét
luonnostaan toisiin ihmisiin, ja ihmisten valisestd
kohtaamisesta syntyy usein kasvotonta voimakkaampi
tunnekokemus.

Yh& useampi verkkokauppa onkin alkanut kehitt&é
tutun ja turvallisen kauppiaan kohtaamiseen
vertautuvia ratkaisuja. Esimerkiksi elintarvikekaupat
ovat jarjesténeet virtuaalisia maistatuksiaq,
kosmetiikkaliikkeen asiakkaat tehdd ostoksia
yhdessd myyjén kanssa liveldhetyksen vdlityksellé
ja erikoiskaupassa asiakkaat ovat voineet
whatsapp-ndképuhelulla saada asiantuntijan apua
tuotevalintaan. »

“Ne verkkokaupat kasvavat nopeimmin, jotka
osaavat kehittad tekemistddn asiakkaan
tunnekokemuksen ndkékulmasta Idpi koko
asiakkuuden elinkaaren. Asiakaskokemusta
luovat kaikki, joten siihen tarvitaan mukaan
koko organisaatio. Muuten
kapula ei valttémattd mene
saumattomasti Idpi.”

Leevi Parsama

Verkkokaupan trendit 2022 17



Kokemuksellisuus vahvistaa
tunnetta

My®&s erilaiset virtuaaliyhteisét ja -maailmat
tulevat varmasti lisddntymdadn verkkokaupassa
osana asiakkaan kokemuksen vahvistamista.
Jos asiakas voi esimerkiksi kokeilla tuotetta
virtuaalisesti, kaupan on mahdollista tuottaa
hd&nelle merkittavdasti kuvaston selailua
vahvempi tunnejdalki.

"Maksaminen on keskeinen osa asiakkaan
kokemusta ja siihen liittyy paljon tunteita sekd
tottumuksia. Tarjolla oleviin maksutapoihin
mahdollisesti liittyvd epdvarmuus

voikin saada asiakkaan jattdmadn

ostokset tekemdttd. Verkko-ostamisen
arkipdivaistymisen myoétd myds verkossa

Tarkeintd onkin tunnistaa asiakkaan maksamisesta on tullut entistd
ostopolusta tunnekokemuksen kannalta tutumpaa, ja verkkokaupoista
kriittiset pisteet ja varmistaaq, ettd asiakas tulee uskalletaan ostaa selvdsti
ndissd juuri oikein kohdatuksi ostoa tukevan y arvokkaampia tuotteita kuin
tunteen syntymiseksi. Toisaalla voi toimia / ennen.”

hyvin palveleva chatbotti, toisaalle tarvitaan

hymyilevé ihminen ja apua valinnassa. Joni Rautanen
Tunnepolkujen suunnittelu lydkin vuonna
2022 viimein itsensd |&pi olennaisena osana
asiakaskokemuksen johtamista. e
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luottamukseen ulkomailta
ostamisessa

Verkosta ostamisen arkipdivéistyminen kertoi Paytrailin teettdmdssd kyselyssé
on tutustuttanut yhd useamman ostaneensa tuotteita ulkomailta.
suomalaisen myds ulkomaisiin
verkkokauppoihin. Fogelholm ndkee, ettd positiivisten
kokemusten myo6té innostus on kuitenkin
- Kun sulkutilojen myétd [Ghes kaikki lisddantynyt, ja yh& useampi uskaltaa
ostettiin yhtékkié verkosta ja osa tehdd ostoja mydés ulkomaisista
tututummista kaupoista myi ei-oota, verkkokaupoista.
moni 16ysi itsens@ Googlen avulla ensi
kertaa saksalaiseen tai yhdysvaltalaiseen - Hyvat kokemukset kansainvdalisisté
verkkokauppaan ja huomasi kaupoista ja luottamuksen
onnistuvansa ostamaan sujuvasti vahvistuminen
niistakin, Nicolas Fogelholm kuvaa. maksutapoihin ja
kuljetusten toimivuuteen
Suomalaiset ovat aiemmin suhtautuneet tulee nGkymadn
melko varovaisesti kotimaan rajojen Suomessa, hdn ennakoi. @

ulkopuolelta ostamiseen. Vield vuonna
2020 vain kolmannes suomalaisista

Nicolas Fogelholm




Yhdenvertaiset palvelut
kaikille mahdollistava

sivuston saavutettavuus
tulee nousemaan osaksi

verkkokaupan vastuullisuutta.

Kehitysta vauhdittaa
kesalla 2022 valmistuva
esteettdomyyslainsaadanto.
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Digitaalisten palveluiden
saavutettavuutta vuodesta 2018

alkaen ohjanneen lainsdadddnnén

piiriin ovat jo kuuluneet julkisten
palveluiden lisdksi pankit,
vakuutusyhtiét ja energiayritykset. Myds
verkkokauppoihin saavutettavuuden
ulottava uusi laki on hyvé mahdollisuus
kehitté&d kaupasta kaikkia asiakkaita
mahdollisimman hyvin palveleva.

Saavutettavuus ohjaa monen
ostopaatosta

Iso-Britanniassa vuonna 2019

tehty erityistarpeita omaavien
verkkokauppakokemusta kartoittanut
Click-Away Pound -selvitys

paljasti saavutettavuusesteisten
verkkokauppojen menettévdn
vuosittain 17 miljardia puntaa P
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kilpailijoille, joiden sivustot ovat esteettdémid ja
kaikkien saavutettavissa. Jos verkkokauppaa
ei ole suunniteltu ja toteutettu niin, ettd

sieltd voi ostaa vaikkei ndkisi ruutua tai
pystyisi kayttdmadn hiirt&, kauppa tuleekin
kaddnnyttdneeksi ndkd- tai toimintarajoitteiset
tekemdadn ostoksensa toisaalle.

Vaikka lainsdddannén tavoite on varmistaa
toimintarajoitteisille inmisille yhtal&iset
mahdollisuudet kayttéd palveluita ja toimia
itsendisesti verkossa, esteettdémyyden raamit
tuottava uudistus tulee tarjoamaan tyékalut
palvella uusia asiakasryhmid. Saavutettavuus
tuleekin tuomaan kilpailuetua sitd kehittaville
verkkokaupoille niiden asiakkaiden
keskuudessaq, joilla on puheeseen, nakoéén,
kuuloon, motoriikkaan tai neurologisiin
toimintoihin liittyvid fyysisi& tai kognitiivisia
haasteita. Heistd monille saavutettava
verkkokauppa tarjoaa mahdollisuuden
itsendiseen asiointiin ja moni suosiikin
verkko-ostamista — tehden ostoksensa niissé
kaupoissa, missd se onnistuu esteettd. P

“"Mobiilimaksutavat ja muut tietojen
tallentamisen mahdollistavat
ratkaisut ovat yleensd
saavutettavimpia, kun ei tarvitse
syottdad tietoja eri kenttiin. Seka
Mobilepay ettd Applepay tukevat
myds hyvin ruudunlukuohjelmia.”

Tapio Haanperd
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Saavutettavuuden osa-alueet
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Tekninen saavutettavuus
Suurimmalla osalla erilaisia aisti- tai
toimintarajoitteita omaavista ihmisistd
ei ole suuria teknisid esteitd kayttad
sivustoa tuloksellisesti.

Kdytettdvyys

Sivusto on suurimmalle

osalle toimintarajoitteisista henkilbisté
tuloksellisuuden lisdksi myo6s miellyttavd
ja kohtuullisen helppo kayttad .

Ymmiadrrettavdit ja selkeat siscllot
Sivuston sisdlté on ilmaistu riittdvan
selkedsti, jotta se on helposti
ymmdrrettévad myds esimerkiksi
kognitiivisten haasteiden kanssa
luettaessa.

“Kolmen Suomen suosituimman
verkkokaupan saavutettavuuskartoituksessa
mikd&dn sivustoista ei tayttanyt lain
minimivaatimuksia saavutettavuuden
osalta. Kaupalle saavutettavuusesteet
voivat tarkoittaa sitd, ettd osa asiakkaista
tottuu kayttdmadn muita palveluja.

Kun Amazonin tietdd toimivan hyvin
ruudunlukuohjelmalla, asiakas helpommin
suuntaa suoraan sinne.”

Tapio Haanperd
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Kun vuonna 2022 on enaa taivas rajana sille,
mita voikaan ostaa ja myyda verkkokaupasta,
myos maksutapoihin kohdistuu uusia
vaatimuksia. Lasku tekee isojen verkko-
ostojen lisdantyessa paluun Suomessakin.

)

Paytrail

by nets

Poikkeusajat ja kaupankdynnin
siirtyminen hetkellisesti ldhes
kokonaan digitaaliseksi avasi monen
suomalaisenkin silmat sille, etté
verkkokaupasta voi ostaa ja myydd
oikeastaan mit& tahansa. Oivalluksen
myo6td verkosta onkin alettu hankkia
rohkeasti yh&d useampien tuoteryhmien
listiksi my6s selkedsti aiempaa
arvokkaampia tuotteita. Nama
muutokset tulevat vaikuttamaan myds
maksutapoihin vuonna 2022.

Verkkokaupoista ostettavien tuotteiden
euromdadrdan kasvu tulee lisGadmaan
kiinnostusta erityisesti laskuun ja
osamaksuun, kun useamman tuhannen
euron ostosta ei haluta enédd maksaa
kerralla verkkopankkimaksuna. Laskulla
maksaminen ei ole perinteisesti ollut
kovin suosittua Suomessa, mutta
erityisesti arvokkaampien tuotteiden
kaupassa maksutavan kysynté
korostuu. P
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Maksutavoissakin tarvitaan
asiakasymmarrysta

Maksamisen odotetaan olevan aina vaan
helpompaa ja vaivattomampaa ja onnistuvan
nopeasti liikkkeell&é ollessa mobiilissa.
Kokemukset siitd, mikd tekee ostamisesta
sujuvaa ovat kuitenkin yksiléllisia. Kaytannossa
verkkokaupan onkin hyvén kokemuksen
varmistaakseen pystyttdva tarjoamaan
kullekin asiakkaalle juuri hdnelle oikeat
maksutavat.

Kattava kokonaisuus vuonna 2022 tarkoittaa
laskun ja osamaksun liséksi myds laajempaa
mobiilimaksamisen kirjoa. Apple Pay tulee
vahvistamaan suosiotaan MobilePayn rinnalla
maksutavan yleistytty&d muuallakin erityisesti
uskollisten Apple-kdyttdjien keskuudessa. P

“Liian usein asiakaskokemuksen
johtaminen loppuu maksamiseen. Kuka
vastaa maksamisen kokemuksesta
ja sen varmistamisesta, ettd
maksutapavalikoima on asiakkaan
ndkdékulmasta optimaalinen?
Hyvdn kokemuksen
varmistamiseksi pitdd tietdd
myds, miten asiakas haluaa
maksaa.”

Leevi Parsama
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Yha useampi tallentaa tietonsa

Yleinen verkkokaupan turvallisuuteen
liittyvda luottamuksen lisdantyminen
nakyy konkreettisesti myos korttitietojen “Ihmiset haluavat maksaa aina vaan
tallentamisessa. Varovaisuus on taittumassa helpommin. Ulkomailta ostamisen

siihen, ettd ihmiset uskaltavat tallentaa lisadntymisen myétd suomalaiset ovat
tietonsa verkkokauppaan nopeuttamaan oppineet kdyttamadn myds uusia globaaleja
seuraavaa asiointia huomattuaan tallennetulla helpon maksamisen tapoja, kuten

kortilla maksamisen helppouden. Tietojen o - . o
. . . . erilaisia mobiilimaksamisen sovelluksia ja
tallennus tekeekin kortista IGhes yhtd helpon - .
mobiililompakoita. Kokemusten

one click -maksamisen vdlineen kuin mitd St Nitd alet "
mobiilimaksaminen tarjoaa. e my? @ hal aﬂa e ‘7"” OSG @
toivoa myds kotimaisiin

kauppoihin.”

Joni Rautanen
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EXTRA Palvele maksutavoilla

jokaisen kohdemaan kuluttajaa

Kun asiakkaat ympdari maailmaa
innostuivat ostamaan uudenlaisia
tuotteita verkosta, yh& useampi
suomalainen verkkokauppa huomasi

saaneensd lisdé kansainvdlisié asiakkaita.

Osalla kansainvdlistyminen on ollut
selked strategia, mutta osalle kv-myynnin
osuuden kasvu on tullut positiivisena
yllatyksend, jota ei valttdmattd aiemmin
uskallettu ndhd& mahdollisuutena.

Vuonna 2022 tullaankin todistamaan
suomalaisten verkkokauppojen
kansainvalistymisen buumi. Monella
isollakin kotimaisella brandillé
verkkokauppa on ollut enemmadn
ndyteikkuna ja asiakkaat on

ohjattu myymaléadn. Verkkokaupan
arkipéivaistymisen myétd se on kuitenkin
alettu n&hdd bisneksend ja erityisesti
porttina kansainvalisille markkinoille.

Kansainvdlistymisestd haaveileva
verkkokauppias ei voi tyytyd vain
yleisiin maksutapoihin, vaan konversio
edellyttdd aina paikallisen markkinan
ymmartadmista. Yleisilla voi kokeilla,
mutta tulokset tehd&dn lokalisoinnilla.

Kansainvdlisille markkinoille
tahyilevan verkkokaupan kannattaa
muistaa paivittdd ja lokalisoida
myo&s maksutapavalikoimansa
kohdemarkkinan mukaan.

Jos suomalaiset suosivatkin
verkkopankkimaksamista, esimerkiksi
Saksassa iso osa kayttad sahkoisia
lompakoita, Norjassa ja Tanskassa
puolestaan kdytetddn maksamiseen
korttia, kun taas Ruotsissa halutaan
maksaa laskulla. @

Lue lisda:
Verkkokauppa 2020 -raportti

Kysy lisda suomalaisen

maksamisen
erityispiirteista
asiantuntijoiltamnme!
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Verkkokaupan pakolliset 2022
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Bisnesidea on kirkas ja kaikki yrityksessé
tietévat, miksi asiakkaat ostavat meilté

Kilpailuetu on sanoitettu asiakkaalle
merkitykselliseksi lupaukseksi

Toiminta on fokusoitu 3-5 vuoden
roadmapilla asiakkaan koko elinkaareen
pikavoittojen sijaan

Johtaminen perustuu kokonaiskuvaan
osaoptimoinnin sijaan

Markkinointi ymmarret&dan kasvun
ajuriksi jo sen osaamiseen panostetaan

Maksaminen on jokaiselle asiakkaalle
saumatonta, nopeaa ja turvallista

10.

11.

12.

Mobiilimaksaminen ja tallennetulla kortilla
maksaminen onnistuu

Asiakasymmarrys ulottuu
tunnekdayttdytymisen ymmmdartémisen tasolle
asti

Asiakkaan tarpeet ja kokemus tiedetddn
koko organisaatiossa

Sivusto on véhintddn teknisesti kaikille
saavutettava

Sisdallot ovat asiakasta ostamisessa auttavia
ja kaikille selkeitd ja ymmmdarrettdvia

Data tuottaa selkedd kokonaisndkymad
asiakkaan ostopolusta

Verkkokaupan trendit 2022 27



Mihin keskitymme 20227 =

Listasimme avuksesi raportista esiin nousseet kehittamisen mahdollisuudet vuoteen 2022.
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Mitka resonoivat ja tuntuvat olennaisimmilta teilla? Voit kayttaa oheista pohjaa
suunnittelutyokaluna ja valita, mita otatte tyolistalle ja pistatte kuntoon tulevana vuonna.

Mikd téissa . Mitd konkreettisesti : Mit& meillé on valmiina |  Mitd osaamista ja keitd

kaipaa kunnostusta? teemme asialle? joulukuussa 2022? | tarvitaan toteuttamaan?

Perusasiat ja bisnesidea on viilattu
kuntoon vahvaksi pohjaksi

Omassa hallussa oleva data
piirtdd kokonaiskuvan asiakkaan
ostopolusta

Vastuullisuus on viety konkreettisiksi
merkitystd luoviksi teoiksi

Tunnekokemuksen kannalta
olennaiset kohtaamiset on
tunnistettu ja niihin panostetaan

Sivusto on saavutettava ja
miellyttava asioida myods
toimintarajoitteita omaaville
asiakkaille

Maksutapavalikoima on lokalisoitu
vastaamaan kunkin maan
asiakkaiden toiveita
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Toivottavasti sait tasta
raportista apua ja
ideoita liiketoimintasi
kehittamiseen!

Toivoo koko Paytrailin tiimi
kumppaneineen
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