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YHTEENVETO



TAUSTATIEDOT

Tutkimus toteutettiin Internet-tutkimuksen avulla heinéa-
elokuussa 2011. Tutkimukseen vastasi kaikkiaan 1000
vastaajaa.

Tutkimuskokonaisuus muodostui mm. seuraavista aihealueista:

» Miten vastaajat yleensa saavat tiedon uusista tuotteista tai
palveluista?

» Miten vastaajat etsivat tarkempaa tietoa uusista tuotteista tai
palveluista?

» Kuinka usein verkkokaupoissa vieraillaan?

» Kuinka usein verkkokaupoista ostetaan?

» Kuinka monia verkkokauppoja kaytetaan?

 Tyytyvaisyys verkkokauppojen palveluihin ja niiden
onnistuminen

» Sosiaalisen median hyddyntaminen

* Toisten kuluttajien ostopaatdkseen vaikuttaminen
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VASTAAJAT

» Naisia 54,0%, miehia 46,0%

 lka

18 - 25 vuotta 4,9% (49)

26 - 35 vuotta 18,1% (181)

36 - 45 vuotta 25,2% (252)
46 - 55 vuotta 29,1% (291)

56 - 65 vuotta 18,2% (182)

yli 65 vuotta 4,5% (45)
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* Yksin asuvia 20%, kahden aikuisen talouksia 36,7%,
lapsiperheita 37,4%

* Uudeltamaalta 44,8%, muualta Suomesta (tasaisesti 53,2%)
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MINKALAISIA VERKKOKAUPPA -
ASIAKKAITA OLEMME?

8

(VASTAAJIEN I TSENSA MAARITTELEMINA)

Satunnainen Pitkdjanteinen Antaa menna — Vastuullinen Verkkokauppa-
shoppaaja vertailija shoppailija verkkokuluttaja addikti

55,2% 32,5% 6,8% 3,3% 2,1%
Ostaa Ostaa
keskimaarin keskimaarin
2-5 kertaa kahden kuukauden véalein
vuodessa
Kayttaa keskimaarin 2-5 verkkokauppaa Kayttaa yli 5
verkkokauppaa

Ostaa ylivoimaisesti suurimman osan suomalaisista verkkokaupoista

Olemme melko samanlaisia verkkokauppa-asiakkaita
riippumatta mihin ryhmaan itsemme kategorisoimme.
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KESKEISET TULOKSET

VERKKOKAUPPAKAYTTAYTYMINEN

- 35% vierailee viikoittain ja 34% 1-2 kertaa kuukaudessa
verkkokauppojen sivuilla tekematta ostoksia.

- Verkkokaupoista ostetaan 1-4 kertaa puolessa vuodessa tuotteita
(41%).

- Viimeksi verkkokaupoista oli tehty ostoksia viimeisen kuukauden
aikana (35%) tai viimeisen 4 kuukauden aikana (28%).

- Useimmiten kaytetdaan 2-5 verkkokauppaa (82%).

- 40% vastaajista tekee yli 90% ostoksistaan suomalaisista
verkkokaupoista.

- Yli puolet (53%) vastaajista tekee alle 10%
verkkokauppaostoksistaan ulkomaisista verkkokaupoista.

- Parhaiten yli puolta (55%) vastaajista kuvaa

ostajatyyppi "Satunnainen shoppailija”.

- Pitkgjanteisia vertailijoita on ostajista 33%.
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KESKEISET TULOKSET

PALVELUIDEN ARVIOINTI - TUNNETTUUS JA
HENKILOKOHTAINEN PALVELU

- Tarkeimpana tekijana palveluiden tunnettuutta ja
henkilokohtaista palvelua arvioitaessa vastaajat pitavat
verkkokaupan tunnettuutta ja luotettavuutta (keskiarvo
4,3) asteikolla 1=ei lainkaan tarkea - 5=erittain tarkea.

- Tunnettuus ja luotettavuus nousevat esille mygs
verkkokauppojen onnistumisessa (ka. 4) asteikolla
1=epaonnistunut taysin - 5=onnistunut taysin.

- Suurin kuilu (-0,5) onnistumisen ja tarkeyden valille
syntyy tekijdan henkilokohtaisen palvelun saanti
verkkokaupasta.
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KESKEISET TULOKSET

PALVELUIDEN ARVIOINTI - TUOTTEET JA SISALTO

- Tarkeimmaksi tekijaksi verkkokaupan tuotteita ja
sisaltoja arvioitaessa arvioidaan tuotekategorioiden
selkeys ja liikkumisen helppous (keskiarvo 4,5).

- Onnistuneimmaksi tekijaksi arvioidaan myads liikkumisen
helppous ja tuotekategorioiden selkeys seka
monipuolinen tuotetieto kuvineen.

- Samalla suurimmat kuilut syntyvéat tuotekategorioiden
selkeyteen ja liikkumisen helppouteen seka tuotteiden
vertailuun (-1,1).
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KESKEISET TULOKSET

PALVELUIDEN ARVIOINTI - SOSIAALINEN YHTEISO

- Sosiaalista yhteisda arvioitaessa tarkeimmaksi
(keskiarvo 3,5) ja onnistuneimmaksi (keskiarvo 3,1)
kohdaksi nousee asiakkaiden jattamat tuotearvostelut ja
kommentit.

- Tuotearvostelujen ja kommenttien onnistuminen ja
tarkeys muodostavat kohtaan my6s suurimman kuilun (-
0,3).
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KESKEISET TULOKSET

SOSIAALINEN MEDIA

- Eniten (71%) sosiaalisen median palveluista kaytetaan
yhteisOpalveluita (esim. Facebook, LinkedIn, MySpace,
Habbo), toiseksi eniten Wiki-palveluita (54%).

- Sosiaalista mediaa hyodynnetaan eniten yhteydenpitoon
(kaverit ja sukulaiset) (68%) ja toiseksi eniten uutisten
lukemiseen (64%).

- Yritysten sosiaalisen median palveluista hyddynnetaan
eniten alennusten etsimista (56%) ja hankitaan lisatietoa
tuoteuutuuksista (54%).
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KESKEISET TULOKSET

SOSIAALINEN MEDIA

- Sosiaalisessa mediassa kayty keskustelu vaikuttaa
erittain paljon tai melko paljon vastaajien ostopaatoksiin
(26%).

- 90% vastaajista lukee toisten kuluttajien arvosteluja
ennen tuotteiden ostoa.

- Toisten kuluttajien kommentit ennen ostopaatosta ovat
48% vastaajista erittain tarkeita tai melko tarkeita.

- Alykas verkkokauppa muodostuu vastaajien mielesta
seuraavista ominaisuuksista: mukautuva, edullinen,

informoiva, helppo liikkkua, helppokayttdinen,

luotettava ja selked, nopea ja uudistuva. ﬁzﬁ INNOLINK
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JOHTOPAATOKSI Aa




MITA ARVOSTAMME
VERKKOKAUPASSA?

Arvostamme samanlaisia asioita kuin
Kivijalkakaupoissa.

=> Esimerkiksi henkilokohtaisen palvelun saatavuus nousi
toiseksi tarkeimmaksi asiaksi.

Nayttad myos silta, etta emme haluaisi tehda suurta
eroa verkkokauppa-asioinnin ja muun myymaldissa
asioimisen valille.

Silti olemme edelleen "varuillamme” verkkokauppojen
suhteen. Eniten arvostamme verkkokaupan
tunnettuutta ja luotettavuutta.
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MITA VERKKOKAUPALTA ODOTAMME
ENEMMAN?

Arvioitaessa odotuksia ja verkkokauppojen nykyista
onnistumista, eniten petrattavaa on:

1. Verkkokaupasta saa nopeasti my6s henkilokohtaista
palvelua, jos sille kokee tarvetta.

Monet verkkokaupat (tai niilden imagot) ovat liiaksi eriytyneet
henkilokohtaisesta kaupasta. Nk. kylmaasema-efektia ei haluta
synnyttda vaan kehitysta odotetaan toiseen suuntaan.

2. Verkkokauppa lahettdd minulle uuden tarjouksen
ostoskorissa hylkdamastani tuotteesta, jos sen hinta
muuttuu.

Verkkokaupat eivat viela hyddynna taysimittaisesti sita " hiljaista
tietoa”, mitad kuluttajat heille jattavat.

3. Verkkokauppa on luotettu ja tunnettu.
Onnistuminen vastaa silti jo melko hyvin korkeita odotuksia. Tama

on saattanut johtaa siihen, ettd suomalaiset kayttavat ainoastaan 2-5
suomalaista verkkokauppaa.
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SUOMALAINEN VERKKOKAUPPA -
ASIAKAS TULEVAISUUDESSA?

Edellyttdd, ettd jokaisella liikkeellé on myés verkkokauppa.
Téma voi olla ostopddtoskriteeri myos
liikeasioinnille "kivijalkaan”.

On valinnut "puolensa” On ostajaroolinsa liséksi itse
| ja sitoutunut vahvasti oman verkkokauppansa
IR valitsemiinsa aktiivinen myyjé ja markkinoija.
verkkokauppoihin, joihin Suosittelee, arvostelee ja luo
‘% 1 kanavoi isoimmat siséltéd. Odottaa saavansa tdsté
2 ostoksensa. Odottaa henkilékohtaisia hyétyjé.
saavansa tdastd

henkilékohtaisia hydtyja. Haluaa jilleenmyydd itse ostamansa tuotteet

samassa verkkokaupassa.

Uskaltaa hakea myés nykyisté enemmdin jéinnitystd ja esimerkiksi ostaa muiden kuin

tarpeidensa perusteella. Ostajayhteisot synnyttévdt tarpeita, joita seurataan ja seuraillaan
tarkasti .

Koska keskusteluyhteys muihin ostajiin on kiinted, valta on siirtynyt entistd enemmdn kuluttajille:
- ryhmdostot ja kilpailutukset
- ostosaarrot
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