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Postin Verkkokauppamittari seuraa verkkokaupan
kehitysta Suomessa. Sen tavoitteena on antaa nakymaa
verkkokaupan kehitykseen ja tulevaisuuteen.

Verkkokauppamittari pohjautuu saannolliseen
mittaamiseen kuluttajakentassa ja Postin kuluttajille
jakamiin verkkokauppalahetyksiin. Mittarissa on mukana
kaikki lahetykset, jotka olemme toimittaneet Suomessa
kotiinkuljetuksella, automaatteihin, palvelupisteisiin

ja postilaatikoihin.
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Johdanto Verkkokauppamittari

Ajankohtaista verkkokaupassa

Lilketoimintajohdon katsaus

Nakymat piristyvat
verkkokaupassa

Verkkokaupan vuosi 2023 paattyi maltillisena. Taloudellinen
epavarmuus vaikutti suomalaisten ostokayttaytymiseen

ja haluun kuluttaa lapi vuoden. Verkkokaupassa kulkevien
pakettien maarat hipoivat vuoden 2022 tasoa.

Taloudellinen epavarmuus aiheutti sen, etta moni suosi
vuonna 2023 edullisempia ostopaikkoja. Ostoskorin arvo laski,
ja ostaminen oli entista alennusvetoisempaa. Samalla myds
Kiinasta tilaaminen kasvatti suosiotaan.

Sesonki seurasi edeltavan vuoden askelissa

Viime syksyn Verkkokauppamittarissa kaansimme odottavat
katseet kohti joulusesonkia. Loppujen lopuksi sesonki asettui
pakettimaarissa hyvin lahelle vuoden 2022 tasoa: kuljetimme
sesonkiviikkoina lahes seitseman miljoonaa pakettia. Tietyissa
tuotekategorioissa, kuten tavarakaupassa ja DIY-tuotteissa,
kuljettamiemme pakettien maara kasvoi edeltavasta sesongista.

Sesongin kulku verkkokaupassa peilasi siis pitkalti koko vuoden
kehitysta. Markkinalla povattiin ”joulusta ei tingita” -ilmiota,
jossa kuluttajat saastaisivat muun vuoden ja satsaisivat jouluun.
Tata emme kuitenkaan nahneet.
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Sen sijaan naimme, kuinka Black Friday on vakiinnuttanut ”Pitkéllﬁ tahtéimella

asemansa sesongin aloittavana ostotapahtumana.

Pakettimaarat nousivat kasvuun jo mustaa perjantaita nékymém me

edeltavana maanantaina. Black Friday -viikko onkin nykyaan

meille Postissa yksi vuoden vilkkaimpia: vuonna 2023 pysyy samana.
kuljetimme sen aikana lahes 1,4 miljoonaa pakettia.
verkkokauppa
@
. .. . - tulee jatkamaan
Ennakoimme, etta verkkokaupan kasvu on tana vuonna aiemmin

ennustettua hitaampaa. Merkkeja markkinan piristymisesta kasvuaan ”
o
on kuitenkin jo nakyvissa. Kuluttajien luottamus on tehnyt

pohjakosketuksen ja kaantynyt takaisin nousuun. Taloudelliset
ennusteet myos nayttavat piristysta vuoteen 2024. Korkotaso
on saavuttanut huippunsa, ja ostovoiman uskotaan parantuvan.

Verkkokaupassa on piristymisen merkkeja

Pitkalla tahtaimella nakymamme pysyy samana: verkkokauppa
tulee jatkamaan kasvuaan.

Asiakaskokemus ja nopeus ovat edelleen keskeisia teemoja
verkkokaupassa, ja kasittelemme niita tarkemmin tassa
katsauksessa. Tama Verkkokauppamittari pistaa myos pakettiin
vuoden 2023 kaupan kehityksen osalta.

Toivotan antoisia lukuhetkia katsauksen parissa!

Kaj Kulp
liiketoimintajohtaja, verkkokauppapalvelut
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‘hdanto Verkkokauppamittari

Verkkokauppamittari

nayttaa, miten markkina
on kehittynyt

Postin verkkokauppamittari seuraa verkkokauppaa Suomessa.
Sen tavoitteena on antaa nakymaa verkkokaupan nykytilaan
ja kehitykseen.

Vuonna 2023 yleinen epavarmuus taloustilanteesta varitti
verkkokauppaa. Pakettivolyymin kehitys oli maltillisempaa ja hipoi
vuoden 2022 tasoa. Pitkalla aikavalilla verkkokauppa tulee kasvamaan,
ja merkkeja markkinan piristymisesta on jo nahtavissa. Toivomme,

etta Verkkokauppamittari antaa nakemyksia menneen vuoden ajalta.




Verkkokauppamittari pohjautuu saannolliseen
mittaamiseen kuluttajakentassa®, Postin kuluttajille jakamiin
verkkokauppalahetyksiin ja Postin analyysiin. Mittari sisaltaa
kaikki lahetykset, jotka olemme toimittaneet Suomessa

kotiinkuljetuksella, automaatteihin, posteihin ja postilaatikoihin.

Pakettimaaran kehitys eri kategorioissa vaihteli vuonna 2023.
Markkinan keskimaaraista tasoa paremmin suoriutuivat
laakkeet ja kosmetiikka, tavarakauppa, erikoistuotteet,
DIY-tuotteet, urheilu ja harrastukset seka vaatteet ja kengat.
Kehitysta verrataan vuoteen 2022.

Tuotekategorioiden kehitys

2023 vs. 2022
-9 % [——— Asusteet
12% I Kirjat ja media
-4 % I Vaatteet ja kengat
16 % Kuluttajaelektroniikka
2% N DIY (tee-se-itse -tarvikkeet)

Huonekalut ja koristeet

110 % [

1% B Tavarakauppa

8% I Lemmikit
1% B Laakkeet ja kosmetiikka
-3 % - Erikoistuotteet
0 % Urheilu ja harrastukset

-6 % N Kaikki
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Tuotekategorioiden kehitys on ilmoitettu myos pelkan
sesongin, eli marras- ja joulukuun, ajalta. Sesongissa
pakettimaarat kasvoivat DIY-tuotteiden ja tavarakaupan
saralla, vaikka yleisesti toimitettujen pakettien maarassa
oli pienta laskua sesongista 2022.

*Saannollinen mittaaminen kuluttajakentassa kattaa kuukausitasolla

noin 1 500 vastaajaa. Tiedot kerataan internetpaneelissa.

Tuotekategorioiden kehitys
sesonki 2023 vs. sesonki 2022

6% I Asusteet
116 % . Kirjat ja media
13% I Vaatteet ja kengat

-20 % [
26 % NN DY

Kuluttajaelektroniikka

‘16 % I Huonekalut ja koristeet
6 % I Tavarakauppa
14 % B Lemmikit
0 % Ladkkeet ja kosmetiikka

-2% [l Erikoistuotteet
2% Urheilu ja harrastukset

-7 % BN Kaikki
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Mittari nayttaa kehityksen vuodesta 2018 vuoden 2023 loppuun
asti. Se kattaa korona-ajan kasvun ja sen, kuinka Ukrainan sota
ja sen tuoma epavarmuus rauhoittivat kasvua vuonna 2022.
Vuoden 2023 osalta naemme, etta kehitys jatkui samalla tasolla
kuin edeltavanakin vuonna.

Kaupan kokonaiskehitys tammikuu 2018 — joulukuu 2023

02/2022:

Sota

Ukrainassa

alkoi

+4 %

Kuluttajien valisen

paketin kasvu
vuonna 2023.

164

Indeksi 03/2020:
Koronapandemia
slivitti

250 verkkokaupan
kasvuun
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Kiina kiinnostaa
suomalaisia
verkko-ostajia

Vuoden 2021 ALV-uudistus vahensi verkko-ostamista
Euroopan ulkopuolelta, mutta nyt Kiinan suosio kasvaa taas.
Sita selittaa osin verkkokauppojen tarmokkaat panostukset
asiakaskokemukseen.

Kiina oli vuonna 2023 suomalaisten verkko-ostajien eniten
suosima ostomaa. Suosituimpien maiden viiden karjessa
se oli myOs ainoa, joka kasvatti omaa osuuttaan.

Muutosta selittaa osin kiinalaisen verkkokaupan murros.
Markkinaa valloittavat nyt direct-to-consumer-, eli D2C-
verkkokaupat, jotka ravistelevat perinteista mielikuvaa
kiinalaisista verkkokaupoista. Kuten kiinalaiset markkinapaikat,
nekin satsaavat nyt ensiluokkaiseen asiakaskokemukseen.

Uudet kiinalaiset toimijat tarjoavat aivan uudenlaisen
asiakaskokemuksen. Ostosten teko on yhta helppoa kuin
kotimaisessa verkkokaupassa ja asiointi hoituu sujuvasti
suomeksi. Asiakkaita houkutellaan aktiivisella markkinoinnilla,
matalilla hinnoilla ja laajalla valikoimalla.

Verkkokauppamittari kevat 2024 10
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Suomalaisten top 5 -ostosmaat 2022-2023

Kansainvaliset verkkokaupat panostavat asiakaskokemukseen i D 23 ¥
lina o
Asiakaskokemus kiinnostaa laajasti kansainvalisissa verkkokaupoissa. 28 %

Markkinalla on saavuttu pisteeseen, jossa tyokalut ja data sen Sak D 27 %
e : : : e e aksa o
kehittamiseen ovat saatavilla, mutta onnistuminen vaatii tiivista I 21 %

yhteistyota verkkokaupassa toimivien osapuolten kesken.
RS 2 °/14 "

Toimitusvarmuus on yksi esimerkki. Kansainvalisista verkkokaupoista

moni kertoo toimitusajan jo tilaushetkella. Se vaatii kykya ymmartaa, Yhdysvallat sy
milloin tavara saapuu ja milloin se jaetaan asiakkaalle. Oli paiva sitten 7%
tiistai tai torstai, asiakkaalle tarkeinta on, etta lupaus pitaa. | . s B 2022
Iso-Britannia e 5% B o023
MyOs vastuullisuus kasvattaa merkitystaan. Muutos on selkea
viimeisten vuosien ajalta' nykyéén aihe on vakio jokaisen péydén Kansainvalinen postialan jarjesto IPC julkaisee tulokset osana kansainvalisesti toteutettua tutkimusta.
o . . . . . o Vuonna 2023 tutkimukseen osallistui 1 030 suomalaista kuluttajaa.
aaressa asiakkaidemme kanssa. Verkkokaupat haluavat hyodyntaa
L. . . . L. Lahde: IPC:n kansainvalinen verkkokauppatutkimus 2023
kaikki saatavilla olevat tyokalut oman vastuullisuutensa kehittamiseen.
Suomi on monelle tarkea markkina
Kiinnostus Suomea kohtaan pysyy. Osalle erityisesti Aasiasta lahtoisin Suosituimmat tuotekategoriat 2023
olevista verkkokaupoista Suomi saattaa olla vain yksi raja-alue matkalla
globaaliin kasvuun. Toisia Suomi kiinnostaa markkinana, jossa on viela Mita suomalaiset ostivat ulkomaisista verkkokaupoista?
otettavaa, ja siihen myos panostetaan.
1. Vaatteet ja kengat 36 %
Suomi on nykyaan tarkea markkina monelle verkkokaupalle. Vaikka 2. Kuluttajaelektroniikka ja tarvikkeet 18 7%
olemme pieni maa, meilla on ostovoimaa. Ulkomaiset verkkokaupat 3. Kosmetiikka 14 %
ovat tulleet jaadakseen, ja moni satsaa nyt asiakaskokemukseen 4. Urheilu ja vapaa-aika 13 %
N 5. Korut ja kellot 10 %

ja valikoimaan.

Kansainvalinen postialan jarjestd IPC julkaisee tulokset osana kansainvalisesti toteutettua tutkimusta.

Jukka Vasama Vuonna 2023 tutkimukseen osallistui 1 030 suomalaista kuluttajaa.

asiakku usjohtaja Lahde: IPC:n kansainvalinen verkkokauppatutkimus 2023
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VIPstore:
Lemmikkitarvikkeiden
verkkokauppaa
vankalla
asiantuntijuudella

Kotimainen lemmikintarvikkeiden kauppa VIPstore palvelee verkossa
seka jalleenmyyijia etta kuluttajia. Verkkokaupalla on tarkea rooli
luotettavana neuvonantajana, joka auttaa asiakkaita loytamaan
omalle lemmikilleen parhaat ratkaisut.

Eri kohderyhmien palvelua

VIPstore Oy perustettiin Virroilla 25 vuotta sitten palvelemaan
laadukasta koiranruokaa kaipaavia lemmikinomistajia. VIPstore-
jalleenmyyjina toimivat aktiiviset koiraharrastajat ja kasvattajat ovat
olleet alusta lahtien tarkea myyntikanava pitkalti tukkuna toimivalle
yritykselle. Seka lemmikkiliikkeet etta aktiiviset koiranomistajat
levittavat tietoa laadukkaan ruoan merkityksesta ja ottavat tilauksia
vastaan.

VIPstoren toimitusjohtaja
Hannakaisa Raiskinmaki

Verkkokauppamittari kevat 2024 12



Verkkokauppa tuli osaksi VIPstoren liiketoimintaa jo 2000-luvun
alussa. Silloin sen ensisijainen rooli oli palvella jalleenmyyjia ja
tarjota nayteikkuna tuotteiden esittelya varten.

Ajan myota verkkoon haluttiin panostaa lisaa, ja VIPstore hankki
dreampetstore.com -nimisen verkkokaupan liiketoiminnan.

Uusi verkkokauppa tarjosi keinon tavoittaa kuluttajat ja lisata
omien brandien tunnettuutta.

Asiantuntijuutta ja helppoa asiointia

VIPstoren toimitusjohtaja Hannakaisa Raiskinmaki
tunnistaa, etta kuluttajien odotukset verkkokauppaa kohtaan
kehittyvat jatkuvasti. Verkkokaupalta halutaan kasvavissa
maarin helppoutta eli sita, etta ostosten tekeminen olisi
mahdollisimman sujuvaa ja nopeaa.

"Dreampetstore.com -verkkokauppa on meille tarkea
painopiste, ja panostamme siihen paljon. Kehitamme
parhaillaan verkkokauppamme nopeutta, visuaalista ilmetta
ja ostopolkua, jotta asiointi olisi entista miellyttavampaa’,
Raiskinmaki kertoo.

Verkkokauppamittari kevat 2024 13
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Asiakaspalvelu on VIPstorelle tarkea fokusalue. Alusta asti
koiranruokinnan asiantuntijaksi profiloitunut yritys tarjoaa
verkossa neuvontaa ja auttaa asiakkaita loytamaan parhaat
ratkaisut omalle lemmikilleen. Verkkokauppa ei ole vain
ostosten tekoon, vaan myds paikka loytaa tietoa.

Verkkokauppaan panostetaan tulevaisuudessakin

Verkkokauppa on tarjonnut VIPstorelle mahdollisuuksia
kehittaa omaa toimintaansa, ponnistaa Virroilta
laajemman asiakaskunnan tietoisuuteen ja laajentaa omaa
tuotevalikoimaa. Myyntikanavaan panostetaan jatkossakin.

"Odotamme verkkokaupalta tulevaisuudessa entista enemman
kasvua ja kehitysta. Haluamme olla verkkokaupan sykkeessa
mukana ja tiedostamme, etta sita varten on jatkuvasti
kehityttava ja hankittava uutta osaamista. Tavoitteemme on,
etta koirat voisivat jatkossakin erinomaisesti”, Raiskinmaki
kertoo.
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Nopeus on osa
verkkokaupan
asiakaskokemusta

Nopeus kiinnostaa verkko-ostajia: kaksi kolmesta usein
verkosta ostavasta kertoo Postin tammikuisessa kyselyssa,
etta sen merkitys on kasvanut omassa elamassa.

Myds keskusteluissa verkkokauppojen kanssa nopeus nousee
tarkeaksi puheenaiheeksi. Kotimaisilla verkkokaupoilla on
lahtokohtaisesti etulydontiasema, kun tilaus ei kulje asiakkaalle
toisesta maasta.

”’Tilaa tanaan, saat huomenna’ on verkkokaupan
tulevaisuuden standardi, ja myos meilla Postissa
strategiamme ytimessa. Verkkokauppiaiden digitaaliset
kyvykkyydet ovat kehittyneet nopeasti viime vuosina,

ja moni katsoo nyt tarkemmin prosessia klikkauksesta
toimitukseen”, asiakkuusjohtaja Noomi Jagerhorn kertoo.

Kehitys lahtee datakyvykkyydesta

Nopeuden taustalla on toinen, laaja-alaisempi teema:
digitaalinen asiakaskokemus. Verkkokaupassa asioinnista
halutaan tehda entista vaivattomampaa, jotta asiakas
palaisi tilaajaksi uudelleen. Siina nopeuden rinnalle nousee
lapinakyvyys ja toimitusvarmuus.

Asiakas haluaa tietaa enenevissa maarin, mita konepellin alla
tapahtuu tilauksen aikana. Verkkokaupat haluavat vuorostaan
ymmartaa, milta asiakkaasta tuntuu sen eri vaiheissa.

amittari kevat 2024 14




ATl
HVDII Johdanto Verkkokauppamittari  Ajankohtaista verkkokaupassa

Kaikki tama ei tapahdu itsestaan, vaan vaatii
datakyvykkyytta. Tietoa siita, kuinka kauan tilauksen kukin
vaihe kestaa, tai syista ottaa yhteytta asiakaspalveluun.
Lapinakyvyyden mukana tulee myos velvollisuus: tilaus pitaa
toimittaa silloin, kun se on luvattu.

Teemme Postissa hopeampaa
ja lapinakyvampaa verkkokauppaa

Asiakaskokemus on meille ja verkkokaupalle yhteinen,
ja kehitamme Postissa asiakaskokemusta rinta rinnan
lahettavien asiakkaidemme kanssa.

”Olemme saavuttaneet hienoja onnistumisia yhdessa.
Meille erityista on myos se, etta pystymme
hoitamaan koko toimitusketjua, aina
varastoinnista kuljetukseen. Tama

antaa meille hyvan mahdollisuuden

koko toimitusketjun optimoinnin ja
lapinakyvyyden osalta”, asiakkuusjohtaja
Heli Tulisalo kertoo.

Esimerkkeja yhteisesta kehittamisesta on useita.
Yhden asiakkaamme kanssa kasvatimme seuraavana
paivana perilla olevien lahetysten maaraa ja samalla
lisasimme asiakastyytyvaisyytta erityisesti varaston
keruurytmin ja resurssoinnin muutoksilla. Toisen
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noin 20 %0

Postin Suomessa
toimittamista
paketeista oli
perilla seuraavana

paivana vuonna 2023.

asiakkaamme kanssa pilotoimme nopeuden kehittamista
lisaamalla ylimaaraisen noudon asiakkaan varastolle.

Tarkastelemme myo0s jatkuvasti esilajittelutasoja,
runkokuljetuksen aikataulujen rytmitysta ja digitaalisten
kyvykkyyksien kehittamista, jotta voimme sopia

toimitusajasta entista aiemmassa vaiheessa.

Toimitusten lapinakyvyys on myos tarkea osa digitaalista
asiakaskokemusta, ja sita kehitamme esimerkiksi
OmaPostin kautta. Lisasimme alkuvuodesta sovellukseen
mahdollisuuden vaihtaa noutopistetta. Tuomme kayttajille
vuonna 2024 myds paremman nakyvyyden siihen, kuinka
taynna automaatit ovat.







